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PREGAO ELETRONICO N° 90007/2025

CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO DO BRASIL (UASG 926284)

OBJETO

Contratacdo de servigcos de contact center ativo e receptivo e solucéo tecnoldgica de
gestao integrada de servicos, atendimentos e relacionamento com usuarios, conforme
condicBes e exigéncias estabelecidas no edital e seus anexos.

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO

O valor estimado da contratacdo € de R$ 3.122.006,40 (trés milhdes, cento e vinte e
dois mil e seis reais e quarenta centavos), referente ao periodo total de 24 meses.

DATA DA SESSAO PUBLICA
Dia 21/08/2025 as 10h (horéario de Brasilia)

CRITERIO DE JULGAMENTO:

Menor preco global.

MODO DE DISPUTA:
Aberto

PREFERENCIA ME/EPP/EQUIPARADAS
NAO

Baixe o APP Compras.gov.br
e apresente sua proposta!
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PREGAO ELETRONICO N° 90007/2025
(Processo Administrativo NUP n° 00146.000753/2025-27)

Torna-se publico que o CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO DO BRASIL
— CAU/BR, por meio de seu Pregoeiro e Equipe de Apoio, designados pela Portaria
PRES n° 457, de 20 de julho de 2023, com sede no Edificio General Alencastro, SEPS
EQ 702/902, 2° Andar - S/N, BL. “A” e “B”, Asa Sul, CEP: 70390-025, Brasilia, Distrito
Federal, realizara licitacdo na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, com
critério de julgamento menor preco global, sob a forma de execuc¢do indireta, no regime
de empreitada por preco global, nos termos do Decreto n® 10.818, de 27 de setembro
de 2021; da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021; da Instrugédo
Normativa SEGES/ME n° 116, de 21 de dezembro de 2021; da Lei Complementar n°
123, de 14 de dezembro de 2006; da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021 e as exigéncias
estabelecidas neste Edital.

1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de servicos de contact center ativo e receptivo e solucdo
tecnolégica de gestdo integrada de servicos, atendimentos e relacionamento com
usuarios, conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas no edital e seus anexos.

1.2. A licitagdo sera realizada em item Unico, mediante o Cédigo do CATSER n°
20605, conforme tabela constante no item 1.1 do Termo de Referéncia.

1.3. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses, contados a
partir da assinatura do contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106
e 107 da Lei n° 14.133/2021.

2. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1 Poderao participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente
credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no
Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras), por meio de
Certificado Digital conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP —
Brasil.

2.1.1. Os interessados deverdo atender as condi¢Bes exigidas no cadastramento no
SICAF até o terceiro dia til anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.2. 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 6rgdo ou entidade promotora da
licitacdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso,
ainda que por terceiros.
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2.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados
cadastrais nos Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos
orgaos responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a corre¢cao ou
a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem
desatualizados.

2.4. A nao observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo
no momento da habilitacdo.

2.5. Considerando que o custo estimado da licitacdo € superior a R$ 80.000,00
(oitenta mil reais), ndo havera o beneficio de exclusividade para Micro Empresas e
Empresas de Pequeno Porte (ME/EPP) previsto na Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006.

2.6. N&o poderao disputar esta licitagao:
2.6.1. Aquele que ndo atenda as condicdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

2.6.2. Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica
ou juridica, quando a licitagdo versar sobre servigcos ou fornecimento de bens a ele
relacionados;

2.6.3. Empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel 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 licitagcao
versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ela necessarios;

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

2.6.5. Aguele gue mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econbmica,
financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgéo ou entidade contratante ou com
agente publico que desempenhe fung¢do na licitagdo ou atue na fiscalizacdo ou na
gestdo do contrato, ou que deles seja cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.6.6. Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°® 6.404,
de 15 de dezembro de 1976, concorrendo entre Si;

2.6.7. 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 condicées analogas as de escravo
ou por contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislacéo trabalhista;

2.6.8. Agente publico do érgéo ou entidade licitante;

2.6.9. OrganizagOes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condicéo;

2.6.10. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execucao do
contrato agente publico do 6rgéo ou entidade contratante, devendo ser observadas as
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situacBes que possam configurar conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio
do cargo ou emprego, nos termos da legislacéo que disciplina a matéria, conforme § 1°
do art. 9°da Lei n°® 14.133, de 2021.

2.7. O impedimento de que trata o item 2.6.4 serd também aplicado ao licitante que
atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a
efetividade da sancé@o a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou
coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizacdo fraudulenta da
personalidade juridica do licitante.

2.8. A critério da Administracdo e exclusivamente a seu servi¢o, o autor dos projetos
e a empresa a que se referem os itens 2.6.2 e 2.6.3 poder&o participar no apoio das
atividades de planejamento da contratacdo, de execucao da licitacdo ou de gestdo do
contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes publicos do 6rgdo ou entidade.

2.9. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo
econbmico.

2.10. O disposto nos itens 2.6.2 e 2.6.3 ndo impede a licitacdo ou a contratacdo de
servico que inclua como encargo do contratado a elaboracdo do projeto basico e do
projeto executivo, nas contratacdes integradas, e do projeto executivo, nos demais
regimes de execugao.

2.11. Em licitagBes e contratacdes realizadas no ambito de projetos e programas
parcialmente financiados por agéncia oficial de cooperacdo estrangeira ou por
organismo financeiro internacional com recursos do financiamento ou da contrapartida
nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas
sancionadas por essas entidades ou que seja declarada inidénea nos termos da Lei n°
14.133/2021.

2.12. A vedacdo de que trata o item 2.6.8 estende-se a terceiro que auxilie a
conducdo da contratacdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional
especializado ou funcionario ou representante de empresa que preste assessoria
técnica.

3. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

3.1 Na presente licitacdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacao
de propostas e lances e de julgamento.

3.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrdnico, a
proposta com o preco ou o percentual de desconto, conforme o critério de julgamento
adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao
publica.

3.3. Caso a fase de habilitacdo anteceda as fases de apresentacdo de propostas e
lances, os licitantes encaminhar&o, na forma e no prazo estabelecidos no item anterior,
simultaneamente os documentos de habilitacdo e a proposta com 0 preco ou o
percentual de desconto, observado o disposto nos itens 7.1.1 e 7.9.1 deste Edital.
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3.4. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo préprio
do sistema, que:

3.4.1. Esté ciente e concorda com as condi¢des contidas no edital e seus anexos,
bem como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para
atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicido Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convenc¢des 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 habilitagédo definidos no instrumento convocatorio;

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

3.4.3. N&o possui empregados executando trabalho degradante ou forgado,
observando o disposto nos incisos lll e 1V do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da
Constituicdo Federal;

3.4.4. 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.

3.5. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo
proprio do sistema eletrénico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 16 da
Lein® 14.133, de 2021.

3.6. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema eletrénico,
que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de
2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a
49, observado o disposto nos 88 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n.° 14.133, de 2021.

3.6.1. Noitem exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno
porte, a assinalagdo do campo “n&o” impedira o prosseguimento no certame, para
aguele item;

3.6.2. Nos itens em que a participacdo ndo for exclusiva para microempresas e
empresas de pequeno porte, a assinalagao do campo “nao” apenas produzira o efeito
de o licitante nao ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°
123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa.

3.7. A falsidade da declaracao de que trata os itens 3.4 ou 3.6 sujeitara o licitante
as sanc0Oes previstas na Lei n® 14.133, de 2021, e neste Edital.

3.8. Os licitantes poderéo retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase
de habilitacdo anteceder as fases de apresentacdo de propostas e lances e de
julgamento, os documentos de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema, até a
abertura da sessao publica.

3.9. Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta e
dos documentos de habilitacdo pelo licitante, o que ocorrerd somente apds 0s
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procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.

3.10.  Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a
proposta dos licitantes convocados para apresentacdo de propostas, apos a fase de
envio de lances.

3.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera
parametrizar o seu valor final minimo ou o seu percentual de desconto maximo quando
do cadastramento da proposta e obedecera as seguintes regras:

3.11.1. A aplicacdo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais
entre os lances, que incidir4 tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em
relagéo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

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

3.12. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado
no sistema poderd ser alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo
vedado:

3.12.1. Valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando
adotado o critério de julgamento por menor precgo; e

3.12.2. Percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no
sistema, quando adotado o critério de julgamento por maior desconto.

3.13. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado
na forma do item 3.11 possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o
orgdo ou entidade promotora da licitagdo, podendo ser disponibilizado estrita e
permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.

3.14. Caberd ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as
operagdes no sistema eletrdnico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo
onus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens emitidas
pela Administracdo ou de sua desconexao.

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

4. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

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

41.1. Valor total do item;

4.1.2. Descricdo do objeto, contendo as informacdes similares a especificacao do
Termo de Referéncia;

4.2. Todas as especificacfes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
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4.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos 0s custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam
direta ou indiretamente na execucgéo do objeto.

4.4, 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 alteracdo, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.5, Se o regime tributdrio da empresa implicar o recolhimento de tributos em
percentuais variaveis, a cotagdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos
recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.

4.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no
pagamento serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

4.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposic¢des nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia,
assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos,
bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucao contratual,
promovendo, quando requerido, sua substituicao.

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

4.9. Os licitantes devem respeitar 0s precos maximos estabelecidos nas normas de
regéncia de contratagcfes publicas federais, quando participarem de licitacdes publicas;

4.9.1. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, 0 preco ja decorrente
da aplicacao do desconto ofertado devera respeitar 0s precos maximos previstos no
item 4.9.

4.10. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administragcéo por parte
dos contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da Uniéo e,
apos o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo
para a adocdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do
art. 71, inciso IX, da Constituicdo; ou condenacao dos agentes publicos responsaveis e
da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a
ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execu¢ao do contrato.

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

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

5.2. Os licitantes poder&o retirar ou substituir a proposta ou os documentos de
habilitacdo, quando for o caso, anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da
sessao publica.
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5.2.1. Seré desclassificada a proposta que identifique o licitante.

5.2.2. A desclassificacdo serd sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

5.2.3. A ndo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em
sentido contrério, levado a efeito na fase de aceitagao.

5.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.

5.4. O sistema disponibilizard campo proprio para troca de mensagens entre o
Pregoeiro e os licitantes.

5.5. 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.

5.6. O lance devera ser ofertado pelo valor total do grupo de itens, considerando o
prazo e quantidades previstas no Termo de Referéncia anexo a este edital.

5.7. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado
para abertura da sesséo e as regras estabelecidas no Edital.

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

5.9. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que
incidira tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relacéo a proposta que
cobrir a melhor oferta devera ser de R$100,00 (cem reais).

5.10. O licitante poderd, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo
de quinze segundos apoés o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou
inexequivel.

5.11. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

5.12. Caso seja adotado para o envio de lances no pregéo eletrdnico o modo de
disputa “aberto”, os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogacdes.

5.12.1. A etapa de lances da sesséo publica terd duragéo de dez minutos e, apos isso,
sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos
ultimos dois minutos do periodo de duracdo da sesséo publica.

5.12.2. A prorrogacgdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior,
sera de dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados
nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso de lances intermediarios.

5.12.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
sessao publica encerrar-se-4 automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os
lances conforme a ordem final de classificagéo.

5.12.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagédo a proposta classificada
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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
colocagoes.

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

5.13. Caso seja adotado para o envio de lances no pregéo eletrdnico o modo de
disputa “aberto e fechado”, os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, com
lance final e fechado.

5.13.1. A etapa de lances da sessdo publica tera duracao inicial de quinze minutos.
ApOs esse prazo, o sistema encaminhard aviso de fechamento iminente dos lances,
apo6s o que transcorrera o periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado,
findo o qual ser4 automaticamente encerrada a recepgéo de lances.

5.13.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrir4 oportunidade
para que o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10%
(dez por cento) superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco
minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.13.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por
manter o seu ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

5.13.4. N&o havendo pelo menos trés ofertas nas condigbes definidas neste item,
poderdo os autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até
0 maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera
sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.13.5. Apoés o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema
ordenard e divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.14. Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletrdnico o modo de
disputa “fechado e aberto”, poderao participar da etapa aberta somente os licitantes que
apresentarem a proposta de menor preco/ maior percentual de desconto e os das
propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os licitantes
apresentarao lances publicos e sucessivos, até o encerramento da sesséo e eventuais
prorrogacdes.

5.14.1. N&o havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condi¢fes definidas no item
5.14, poderéo os licitantes que apresentaram as trés melhores propostas, consideradas
as empatadas, oferecer novos lances sucessivos.

5.14.2. A etapa de lances da sesséao publica tera duracéo de dez minutos e, apds isso,
serd prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos
ultimos dois minutos do periodo de duracdo da sesséao publica.

5.14.3. A prorrogacgdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior,
sera de dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados
nesse periodo de prorrogacéao, inclusive no caso de lances intermediarios.

5.14.4. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
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sessdo publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenard e divulgara os
lances conforme a ordem final de classificago.

5.14.5. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagéo 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
colocacdes.

5.14.6. ApOs o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdo convocados para
apresentar lances intermediarios.

5.15. Apods o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, 0 sistema
ordenard e divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.16. N&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele
que for recebido e registrado em primeiro lugar.

5.17. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em
tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificag&o do licitante.

5.18. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregdo, o sistema eletronico poderd permanecer acessivel aos licitantes para a
recepgao dos lances.

5.19. Quando a desconexdo do sistema eletrénico para o pregoeiro persistir por
tempo superior a dez minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente
apés decorridas vinte e quatro horas da comunicacdo do fato pelo Pregoeiro aos
participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacao.

5.20. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

5.21. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e
empresas de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a
verificacdo automaética, junto & Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O
sistema identificara em coluna propria as microempresas e empresas de pequeno porte
participantes, procedendo & comparagdo com os valores da primeira colocada, se esta
for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-
se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006, regulamentada
pelo Decreto n° 8.538, de 2015.

5.21.1. Nessas condicdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno
porte que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta
ou melhor lance serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

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

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

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

5.22. SO podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou
entre lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

5.22.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate
serd aquele previsto no art. 60 da Lei n® 14.133, de 2021, nesta ordem:

5.22.1.1. Disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderédo apresentar
nova proposta em ato continuo a classificagéo;

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

5.22.1.3. Desenvolvimento pelo licitante de ac¢bes de equidade entre homens e
mulheres no ambiente de trabalho, conforme regulamento;

5.22.1.4. Desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme
orientacdes dos orgaos de controle.

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

5.22.2.1. Empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do
orgao ou entidade da Administragdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de
licitacdo realizada por 6rgdo ou entidade de Municipio, no territério do Estado em que
este se localize;

5.22.2.2. Empresas brasileiras;

5.22.2.3. Empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no
Pais;

5.22.2.4. Empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n°
12.187, de 29 de dezembro de 2009.

5.23. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hip6tese da
proposta do primeiro colocado permanecer acima do pre¢co maximo ou inferior ao
desconto definido para a contratagdo, 0 pregoeiro podera negociar condicdes mais
vantajosas, apo6s definido o resultado do julgamento.

5.23.1. A negociacao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de
classificacdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apos a
negociacao, for desclassificado em razéo de sua proposta permanecer acima do preco
maximo definido pela Administracao.
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5.23.2. A negociacao serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelos demais licitantes.

5.23.3. O resultado da negociacao seréa divulgado a todos os licitantes e anexado aos
autos do processo licitatério.

5.23.4. O pregoeiro solicitard ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2
(duas) horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ap6s a negociacao
realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando
necessarios a confirmacéo daqueles exigidos neste Edital e j& apresentados.

5.23.5. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitag&o
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

5.24. ApoOs a negociacdo do prego, o Pregoeiro iniciard a fase de aceitagdo e
julgamento da proposta.

6. DA FASE DE JULGAMENTO

6.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o0 pregoeiro verificara se o licitante
provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condi¢bes de participa¢do no
certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n°® 14.133/2021, legislacdo correlata e no
item 2.6 do edital, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a
participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

6.1.1. SICAF;

6.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); e

6.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-
Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

6.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e
também de seu socio majoritario, por forga da vedacao de que trata o artigo 12 da Lei
n°® 8.429, de 1992.

6.3. 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. (IN_n°
3/2018, art. 29, caput)

6.3.1. Atentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §1°).

6.3.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual
desclassificacdo. (IN_n° 3/2018, art. 29, §29°).

6.3.3. Constatada a existéncia de sancao, o licitante seré reputado inabilitado, por
falta de condicdo de participacao.
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6.4. Caso atendidas as condicBes de participacao, serd iniciado o procedimento de
habilitacéo.
6.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se

utilizado de algum tratamento favorecido as ME/EPPs, o pregoeiro verificara se faz jus
ao beneficio, em conformidade com o item 3.6 deste edital.

6.6. Verificadas as condi¢cdes de participacdo e de utilizacdo do tratamento
favorecido, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a
adequacdo ao objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao maximo estipulado
para contratacdo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no artigo 29 a
35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

6.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
6.7.1. Contiver vicios insanaveis;
6.7.2. N&o obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

6.7.3. Apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢co maximo
definido para a contratacao;

6.7.4. N&o tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela
Administracao;

6.7.5. Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou
seus anexos, desde que insanavel.

6.8. No caso de bens e servicos em geral, € indicio de inexequibilidade das
propostas valores inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor orcado pela
Administracao.

6.8.1. Ainexequibilidade, na hipétese de que trata o caput, s6 sera considerada apés
diligéncia do pregoeiro, que comprove:

6.8.1.1. Que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
6.8.1.2. Inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

6.9. Em contratac@o de servicos de engenharia, além das disposi¢cdes acima, a
andlise de exequibilidade e sobrepreco considerara o seguinte:

6.9.1. Nos regimes de execucdo por tarefa, empreitada por preco global ou
empreitada integral, semi-integrada ou integrada, a caracterizagdo do sobreprego se
daré pela superacao do valor global estimado;

6.9.2. Noregime de empreitada por preco unitario, a caracteriza¢éo do sobrepreco se
daré pela superacao do valor global estimado.

6.9.3. No caso de servicos de engenharia, serdo consideradas inexequiveis as
propostas cujos valores forem inferiores a 75% (setenta e cinco por cento) do valor
orcado pela Administracdo, independentemente do regime de execucao.

6.9.4. Sera exigida garantia adicional do licitante vencedor cuja proposta for inferior a
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85% (oitenta e cinco por cento) do valor orcado pela Administracdo, equivalente a
diferenca entre este Ultimo e o valor da proposta, sem prejuizo das demais garantias
exigiveis de acordo com a Lei.

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

6.11. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus
respectivos custos unitarios por meio de Planilha de Custos e Formacao de Precos
elaborada pela Administracéo, 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 aceitacdo da proposta.

6.11.1. Em se tratando de servi¢os de engenharia, o licitante vencedor sera convocado
a apresentar a Administracdo, por meio eletrénico, as planilhas com indicacdo dos
guantitativos e dos custos unitarios, seguindo o modelo elaborado pela Administracao,
bem como com detalhamento das Bonificacbes e Despesas Indiretas (BDI) e dos
Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores adequados ao valor final da proposta
vencedora, admitida a utilizagdo dos pre¢os unitarios, no caso de empreitada por prego
global, empreitada integral, contratacdo semi-integrada e contratacdo integrada,
exclusivamente para eventuais adequagfes indispensaveis no cronograma fisico-
financeiro e para balizar excepcional aditamento posterior do contrato.

6.11.2. Em se tratando de servicos com fornecimento de méao de obra em regime de
dedicacgéo exclusiva cuja produtividade seja mensuravel e indicada pela Administragéo,
o licitante devera indicar a produtividade adotada e a quantidade de pessoal que sera
alocado na execucao contratual.

6.11.3. Caso a produtividade for diferente daquela utilizada pela Administracdo como
referéncia, ou ndo estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida
pelo ato convocatorio, o licitante devera apresentar a respectiva comprovacao de
exequibilidade;

6.11.4. Os licitantes poderdo apresentar produtividades diferenciadas daquela
estabelecida pela Administracdo como referéncia, desde que néo alterem o objeto da
contratacdo, ndo contrariem dispositivos legais vigentes e, caso ndo estejam contidas
nas faixas referenciais de produtividade, comprovem a exequibilidade da proposta.

6.11.5. Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequacao técnica da metodologia
empregada pela contratada, visando assegurar a execucdo do objeto, desde que
mantidas as condi¢fes para a justa remuneracao do servico.

6.12. Erros no preenchimento da planilha n&o constituem motivo para a
desclassificacéo da proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo
indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoracdo do preco e que se comprove que
este é o bastante para arcar com todos 0s custos da contratacao;

6.12.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que n&o
alterem a substancia das propostas;
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6.12.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a
indicac&o de recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional,
guando ndo cabivel esse regime.

6.13. Parafins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacbes do
objeto, podera ser colhida a manifestagéo escrita do setor requisitante do servi¢o ou da
area especializada no objeto.

6.14. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de amostra, o licitante
classificado em primeiro lugar devera apresenté-la, conforme disciplinado no Termo de
Referéncia, sob pena de ndo aceitacdo da proposta.

6.15. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e horério de
realizacdo do procedimento para a avaliagdo das amostras, cuja presenga sera
facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

6.16.  Os resultados das avaliacbes serdo divulgados por meio de mensagem no
sistema.

6.17. No caso de ndo haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem
justificativa aceita pelo Pregoeiro, ou havendo entrega de amostra fora das
especificagbes previstas neste Edital, a proposta do licitante sera recusada.

6.18. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado nédo for(em)
aceita(s), o Pregoeiro analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo
segundo classificado. Seguir-se-4 com a verificacdo da(s) amostra(s) e, assim,
sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda as especificacdes constantes no
Termo de Referéncia.

7. DA FASE DE HABILITACAO

7.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes
para demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitacdo, serédo
exigidos para fins de habilitagéo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n°® 14.133, de 2021.

7.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e
trabalhista e econémico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no
SICAF.

7.2. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem
no Pais, as exigéncias de habilitagdo serdo atendidas mediante documentos
equivalentes, inicialmente apresentados em traducdo livre.

7.2.1. Na hipétese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione
no Pais, para fins de assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos, os
documentos exigidos para a habilitacdo serdo traduzidos por tradutor juramentado no
Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de
2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos
consulados ou embaixadas.
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7.3. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderdo ser substituidos por
registro cadastral emitido por 6rgéo ou entidade publica, desde que o registro tenha sido
feito em obediéncia ao disposto na Lei n® 14.133/2021.

7.4. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos
requisitos de habilitacdo, e o declarante respondera pela veracidade das informacgfes
prestadas, na forma da lei (art. 63, 1, da Lei n°® 14.133/2021).

7.5. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacao,
a declaragdo 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.

7.6. O licitante deveréa apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaracdo de que
suas propostas econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento
dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas
normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento
de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

7.7. A habilitacdo sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele
abrangidos.

7.7.1. Somente havera a necessidade de comprovagdo do preenchimento de
requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais ndo-digitais quando houver
duvida em relagéo a integridade do documento digital ou quando a lei expressamente o
exigir. (IN_n° 3/2018, art. 4°, 81°, e art. 6°, §4°).

7.8. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados
cadastrais no SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela
informacé&o, devendo proceder, imediatamente, & corre¢cdo ou a alteracao dos registros
tdo logo identifique incorrecéo ou aqueles se tornem desatualizados. (IN n° 3/2018, art.

7°, caput).
7.8.1. Andao observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacao
no momento da habilitacao. (IN n°® 3/2018, art. 7°, paragrafo Unico).

7.9. A verificagdo pelo pregoeiro, em sitios eletrdnicos oficiais de o6rgédos e
entidades emissores de certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitacao.

7.9.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no
SICAF serao enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas)
horas, prorrogavel por igual periodo, contado da solicitagdo do pregoeiro.

7.9.2. Na hipotese de a fase de habilitagcdo anteceder a fase de apresentacdo de
propostas e lances, os licitantes encaminharéo, por meio do sistema, simultaneamente
os documentos de habilitacdo e a proposta com o pre¢o ou 0 percentual de desconto,
observado o disposto no 8 1° do art. 36 e no 8§ 1° do art. 39 da Instrucdo Normativa
SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

7.10. A verificagdo no SICAF ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos
somente sera feita em relagéo ao licitante vencedor.
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7.10.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de
Referéncia somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao
julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

7.10.2. Respeitada a excecdo do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal,
gquando a fase de habilitacdo anteceder as fases de apresentacéo de propostas e lances
e de julgamento, a verificacdo ou exigéncia do presente subitem ocorrera em relacdo a
todos os licitantes.

7.11. Ap6s a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo serd permitida a
substituicdo ou a apresentacao de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para
(Lei 14.133/21, art. 64, e IN 73/2022, art. 39, 84°):

7.11.1. Complementacdo de informag¢des acerca dos documentos ja apresentados
pelos licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura
do certame; e

7.11.2. Atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado apdés a data de
recebimento das propostas;

7.12. Na analise dos documentos de habilitagdo, a comissao de contratacdo podera
sanar erros ou falhas, que nao alterem a substancia dos documentos e sua validade
juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitacao e classificagao.

7.13. Na hipétese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o
pregoeiro examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de
classificagdo, até a apuragéo de uma proposta que atenda ao presente edital, observado
0 prazo disposto no subitem 7.9.1.

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

7.15. A comprovacédo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das
empresas de pequeno porte somente serd exigida para efeito de contratacao, e nao
como condi¢do para participagéo na licitacdo (art. 4° do Decreto n° 8.538/2015).

7.16. Quando a fase de habilitacdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido
encerrada, ndo cabera exclusao de licitante por motivo relacionado a habilitagéo, salvo
em razao de fatos supervenientes ou s6 conhecidos apés o julgamento.

8. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

8.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade
na aplicagéo da Lei n® 14.133, de 2021, ou solicitar esclarecimentos sobre o seu inteiro
teor, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do
certame.

8.2. A impugnacdo podera ser realizada por forma eletrbnica, pelo e-mail
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licitacao@caubr.gov.br, ou por peticdo dirigida ou protocolada no endereco Edificio
General Alencastro, SEPS EQ 702/902, 2° Andar - S/N, BL. “A” e “B”, Asa Sul, CEP:
70390-025, Brasilia, Distrito Federal.

8.3. Caberd ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracdo deste
Edital e seus anexos, decidir sobre a impugnac¢éo no prazo de até 2 (dois) dias Uteis
contados da data de recebimento da impugnacao.

8.4. Acolhida a impugnacdao, sera definida e publicada nova data para a realizacéo
do certame.
8.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatério deverdo

ser enviados ao Pregoeiro, até 3 (trés) dias Uteis anteriores a data designada para
abertura da sessdo publica, exclusivamente por meio eletrdnico via internet, no
endereco indicado no Edital.

8.6. O Pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de 2 (dois)
dias uteis, contado da data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios
formais aos responséveis pela elaboracédo do Edital e dos anexos.

8.7. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos
previstos no certame.

8.7.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e
deveré ser motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

8.8. As respostas aos pedidos de esclarecimentos seréo divulgadas pelo sistema e
vinculardo os participantes e a Administracao.

9. DOS RECURSOS

9.1. A interposic¢ao de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagéo
ou inabilitacéo de licitantes, & anulagé@o ou revogacao da licitagéo, observara o disposto
no art. 165 da Lei n® 14.133, de 2021.

9.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimag&o ou de
lavratura da ata.

9.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato
de habilitag@o ou inabilitacdo do licitante:

9.3.1. A intencdo de recorrer deverd ser manifestada imediatamente, sob pena de
precluséao;

9.3.2. O prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de
intimacao ou de lavratura da ata de habilitacdo ou inabilitacdo;

9.3.3. Na hip6tese de adoc¢éo da inverséo de fases previstano § 1°do art. 17 da Lei
n® 14.133, de 2021, o prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na
data de intimag&o da ata de julgamento.

9.4. Os recursos deverao ser encaminhados em campo préprio do sistema.
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9.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a
decisdo recorrida, a qual podera reconsiderar sua deciséo no prazo de 3 (trés) dias Uteis,
ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual devera
proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

9.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo conhecidos.

9.7. O prazo para apresentacao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes
sera de 3 (trés) dias Uteis, contados da data da intimac&o pessoal ou da divulgacao da
interposicao do recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a
defesa de seus interesses.

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

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

9.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados
no endereco constante neste Edital.

10. DAS INFRAGCOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

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

10.1.1. Deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

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

10.1.2.1. Nao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apés a
negociacao;

10.1.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;
10.1.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
10.1.2.4. Deixar de apresentar amostra,;

10.1.2.5. Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacdes do
edital;

10.1.3. Né&o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacdo exigida para a
contratagcdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

10.1.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de
preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela
Administracao;

10.1.4. Apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou
prestar declaracéo falsa durante a licitagéo
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10.1.5. Fraudar a licitacao

10.1.6. Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

10.1.6.1. Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

10.1.6.2. Induzir deliberadamente a erro no julgamento;

10.1.6.3. Apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

10.1.7. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacdo

10.1.8. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.

10.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, garantida a
prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sancdes, sem
prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

10.2.1. Adverténcia;
10.2.2. Multa;

10.2.3. Impedimento de licitar e contratar e

10.2.4. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os
motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida sua reabilitagcdo perante
a prépria autoridade que aplicou a penalidade.

10.3. Na aplicacdo das sancdes serdo considerados:

10.3.1. A natureza e a gravidade da infragdo cometida.

10.3.2. As peculiaridades do caso concreto

10.3.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes

10.3.4. Os danos que dela provierem para a Administragdo Publica

10.3.5. A implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme
normas e orientagfes dos 6rgados de controle.

10.4. A multa seréa recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor
do contrato licitado, recolhida no prazo maximo de 5 dias Uteis, a contar da comunicagéo
oficial.

10.4.1. Para as infragdes previstas nos itens 10.1.1, 10.1.2 e 10.1.3, a multa sera de
0,5% a 15% do valor do contrato licitado.

10.4.2. Para as infragdes previstas nos itens 10.1.4, 10.1.5, 10.1.6, 10.1.7 ¢ 10.1.8, a
multa sera de 15% a 30% do valor do contrato licitado.

10.5. As sancg0Oes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderao ser aplicadas, cumulativamente ou néo, a
penalidade de multa.

10.6. Na aplicacdo da san¢édo de multa seré facultada a defesa do interessado no
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prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimac&o.

10.7. A sangédo de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responséavel
em decorréncia das infracdes administrativas relacionadas nos itens 10.1.1, 10.1.2 e
10.1.3, quando nao se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, e impedira o
responséavel de licitar e contratar no &mbito da Administracdo Publica direta e indireta
do ente federativo a qual pertencer o 6rgao ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.

10.8.  Poderd ser aplicada ao responséavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade
para licitar ou contratar, em decorréncia da pratica das infracdes dispostas nos itens
10.1.4, 10.1.5, 10.1.6, 10.1.7 e 10.1.8, bem como pelas infracbes administrativas
previstas nos itens 10.1.1, 10.1.2 e 10.1.3 que justifiguem a imposicéo de penalidade
mais grave que a sanc¢do de impedimento de licitar e contratar, cuja duracdo observara
0 prazo previsto no art. 156, 85°, da Lei n.° 14.133/2021.

10.9. Arecusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro
de preco, ou em aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela
Administrac@o, descrita no item 10.1.3, caracterizard o descumprimento total da
obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda da garantia de
proposta em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, nos termos do art. 45,
84° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

10.10. A apuracédo de responsabilidade relacionadas as san¢fes de impedimento de
licitar e contratar e de declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a
instauracéo de processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta
por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos
e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
da data de sua intimacdo, apresentar defesa escrita e especificar as provas que
pretenda produzir.

10.11. Caberé recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sanc¢des
de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacao,
0 qual seré dirigido a autoridade que tiver proferido a deciséo recorrida, que, se néo a
reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhard o recurso com sua motivacao
a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte)
dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

10.12. Caberéa a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicacdo da sancao
de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias
Uteis, contado da data da intimagéo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis,
contado do seu recebimento.

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

10.14. A aplicacao das sancdes previstas neste edital ndo exclui, em hipétese alguma,
a obrigacéo de reparacéo integral dos danos causados.
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11. DAS DISPOSICOES GERAIS
11.1.  Sera divulgada ata da sessao publica no sistema eletrénico.

11.2. N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que
impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente
transferida para o primeiro dia atil subsequente, no mesmo horério anteriormente
estabelecido, desde que ndo haja comunica¢do em contrario, pelo Pregoeiro.

11.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica
observaréo o horério de Brasilia - DF.

11.4. No julgamento das propostas e da habilitagdo, o Pregoeiro podera sanar erros
ou falhas que néo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitac&o e classificagao.

11.5. A homologacao do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacao.

11.6.  As normas disciplinadoras da licitagdo seréo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse
da Administracéo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagéo.

11.7.  Os licitantes assumem todos 0s custos de preparagéo e apresentacdo de suas
propostas e a Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conducéo ou do resultado do processo licitatorio.

11.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos, excluir-se-
4 o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento. Sé se iniciam e vencem 0s prazos em
dias de expediente na Administracao.

11.9. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o
afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados
0s principios da isonomia e do interesse publico.

11.10. Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou
demais pegas que compdem 0 processo, prevalecera as deste Edital.

11.11. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de
Contratacdes Publicas (PNCP) e Edital esta disponibilizado, na integra, no endereco
eletrbnico https://transparencia.caubr.gov.br/licitacoes/, e também poderédo ser lidos
e/ou obtidos no endereco Edificio General Alencastro, SEPS EQ 702/902, 2° Andar -
S/N, BL. “A” e “B”, Asa Sul, CEP: 70390-025, Brasilia, Distrito Federal, nos dias Uteis,
no horéario das 9 horas as 17 horas, mesmo endereco e periodo no qual os autos do
processo administrativo permanecerdo com vista franqueada aos interessados.

11.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:
11.12.1. ANEXO | - Termo de Referéncia
11.12.1.1. Apéndice | — Estudo Técnico Preliminar

11.12.1.2. Apéndice Il — Memdria de Calculo
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11.12.1.3. Apéndice Ill — Estimativo de quantitativo de licencas

11.12.1.4. Apéndice IV — Quantitativo de atendimentos e analise do nivel de servigo
11.12.1.5. Apéndice V — Tabela de responsabilidades e entregas

11.12.1.6. Apéndice VI — Instrumento de Medicao de Resultados — IMR

11.12.1.7. Apéndice VII — Cronograma de Execucao

11.12.2. ANEXO Il — Declaracao de elaboracédo independente de proposta

11.12.3. ANEXO Il — Declaracao de habilitacédo

11.12.4. ANEXO |V - Declaracéo de trabalho do menor

11.12.5. ANEXO V - Declaragédo de idoneidade

11.12.6. ANEXO VI — Declaragédo de sustentabilidade, integridade e responsabilidade
socioambiental

11.12.7. ANEXO VIl - Declaracdo de conhecimento e compromisso com as politicas de
integridade do CAU/BR

11.12.8. ANEXO VIII — Termo de compromisso de sigilo
11.12.9. ANEXO IX — Modelo de Termo de ciéncia
11.12.10. ANEXO X — Teste de conformidade técnica — TCT

11.12.11. ANEXO Xl - Planilha De Composicdo De Pregos - Modelo Para
Preenchimento Pelo Licitante

11.12.12. ANEXO XII — Formulario de avaliagdo dos requisitos funcionais
11.12.13. ANEXO XIII — Termo de vistoria técnica das instalacdes da contratada
11.12.14. ANEXO XIV — Minuta de contrato

Brasilia (DF), 06 de agosto de 2025.
ALESSAN DRO DE Assinado de forma digital por

ALESSANDRO DE SOUZA
SOUZA ALVES:01229784128

Dados: 2025.08.06 09:19:27

ALVES:01229784128 300
ALESSANDRO DE SOUZA ALVES

Pregoeiro
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
Processo Administrativo NUP 00146.000753/2025-27

DAS CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

Contratacdo de servicos de contact center ativo e receptivo e solugédo
tecnolégica de gestdo integrada de servicos, atendimentos e relacionamento com
usudrios, nos termos da tabela abaixo, conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas
neste instrumento.

ITEM

ESPECIFICACAO

UN. DE VALOR

CATSER MEDIDA

QTD

UNITARIO
ESTIMADO

VALOR
TOTAL
ESTIMADO

Servicos de contact center ativo e
receptivo para atendimento  aos
profissionais arquitetos e urbanistas,
sociedades empresarias e demais
usudrios de servigcos profissionais
vinculados ao Conselho de Arquitetura e
Urbanismo do Brasil - CAU/BR e dos
Conselhos de Arquitetura e Urbanismo
dos Estados e do Distrito Federal -
CAU/UF.

A contratagéo inclui:

a) Disponibilizagdo de infraestrutura
fisica, légica e humana de 20 (vinte)
posicbes de atendimento (PAS),
compreendendo: 12 (doze) atendentes
de 1° nivel, 6 (seis) atendentes de 2°
nivel, 1 (um) supervisor(a) técnico
preferencialmente arquiteto e urbanista
e 1 (um) analista de base e qualidade;

b) Solugdo tecnoldgica integrada de
atendimento e autoatendimento
regenerativo omnichannel com
funcionalidades de gestao de
relacionamento, dashboards gerenciais,
histérico de atendimentos, base de
conhecimento treinavel e integracado via
APls, para gestdo de atendimentos,
demandas, requisi¢cdes, incidentes e
interacbes com usudrios internos e
externos do Conselho, automacéo de
processos, monitoramento de
desempenho e melhoria continua da
experiéncia do usuario;

¢) Manutengdo, operacdo e suporte
técnico aos numeros 0800 e 4007

20605

(Teleatendi R$

24
mento)

Meses
(mensal)

130.083,60

R$
3.122.006,40
(24 meses)
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existentes atualmente, com garantia de
portabilidade e continuidade de
operacgéo dos numeros atuais (0800 883
0113 e 4007 2613);

d) Implantacao, treinamento, operacao,
monitoramento, avaliacdo e
encerramento com plano de transi¢do
documentado.

1.2. O objeto desta contratacdo ndo se enquadra como sendo de bem de luxo,
conforme Decreto n° 10.818, de 2021.

1.3. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 meses contados a partir da
assinatura do contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da
Lei n® 14.133/2021.

1.3.1. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que se trata de
atividade essencial, cuja paralisacdo implicaria em prejuizo ao exercicio das atividades
da autarquia, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando os argumentos
apresentados no Estudo Técnico Preliminar;

1.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em
relacé@o a vigéncia da contratacao.

1.5. O custo estimado total da contratagdo é de R$ 3.122.006,40 (trés milhdes,
cento e vinte e dois mil e seis reais e quarenta centavos), referente ao periodo total
de 24 meses, conforme custos unitarios apostos na tabela acima, e estimados na
memoéria de célculo do APENDICE Il.

2. CONCEITOS E SIGLAS DESTE PROJETO E TERMO DE REFERENCIA

2.1 CACAU — Central de Atendimento do CAU — compreende o0s servigos de
atendimento omnichannel do CAU;

2.2. CAU/BR — Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil;

2.3. CAU/UF — Conselhos de Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito
Federal;

2.4, CSC-CAU — Centro de Servicos Compartilhados do Conselho de Arquitetura e
Urbanismo;

2.5. DAC - Distribuidor Automético de Chamadas;
2.6. GAD - Gerenciador Avancado de Demandas

2.7. PABX - Private Automatic Branch Exchange — aparelho que possibilita a troca
automatica de ramais sem a intervencdo de um operador ou telefonista;

2.8. RIA - Rede Integrada de Atendimento — Coordenadoria do CAU/BR
responsavel pela elaboracao, fiscalizagdo e parte dos servigos descritos ao longo deste
Termo de Referéncia;
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2.9. SICCAU - Sistema de Informagdo e Comunicagdo dos Conselhos de
Arquitetura e Urbanismo - sistema Unico para todo o Pais como forma de garantir a
uniformidade de procedimentos em todos os Conselhos de Arquitetura e Urbanismo;

2.10. SLA - Service Level Agreement — Acordos de Nivel de Servigo;
2.11. TCT - Teste de Conformidade Técnica
2.12.  URA - Unidade de Resposta Audivel.

3. NECESSIDADE DA CONTRATACAO

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

3.1.1. Aplicam-se, também, as disposicdes contidas na Portaria Normativa CAU/BR
N° 115/2023.

3.2. Esta contratacdo se faz necessaria diante da necessidade de garantir a
continuidade ao servico de atendimento aos usuarios dos servicos do CAU, em
operacgdo desde 2012, para o alcance do objetivo estratégico de "Assegurar a eficacia
no atendimento e no relacionamento com o0s arquitetos e urbanistas e a sociedade",
bem como para o cumprimento da Resolucdo n°® 92 de 10 de outubro de 2014 (artigo
59), que institui a Rede Integrada de Atendimento (RIA) com o objetivo de unificar as
informacdes e oferecer servigco qualificado de atendimento nacional.

3.3. Aliada a essas premissas, pretende-se assegurar métodos e processos de
gestdo alinhados as melhores praticas do mercado e que se utilizam de tecnologias que
permitem o efetivo controle, geracdo e extracdo de informagfes gerenciais para a
tomada de decisfes e para um atendimento de qualidade.

3.4. Os servigos de contact center destinam-se a esclarecer duvidas e prestar
informagfes acerca das competéncias institucionais dos CAU/BR e CAU/UF, da
cobranca de anuidade e taxas, da formalizacdo de registros profissionais e de
empresas, do fornecimento de certiddes e outros documentos e sobre o banco de dados
de acervo técnico no espectro da algada da instituicdo. Nesse sentido, o contact center
prestara, dentre outras que venham a ser agregadas em funcdo da demanda,
informacdes e orientacdes sobre 0s servigos elencados na Carta de Servicos do CAU
(https://transparencia.caubr.gov.br/cartadeservicos/), bem como dispositivos da Lei n®
12.378/10, resolucdes e deliberacdes, e outros tipos diversos de atividades inerentes ao
CAU/BR e aos CAU/UF.

3.5. No contexto atual, observa-se uma tendéncia crescente na adoc¢éo de solugbes
digitais e automatizadas para o relacionamento com o publico, tanto na esfera publica
guanto na privada. Essas solucdes incluem canais como autoatendimento, chatbots,
WhatsApp, atendimento virtual humanizado, chat, voz sobre IP, e-mail, midias sociais e
atendimento remoto, com o0 objetivo de ampliar o acesso a informacéo, agilizar os
processos e atender as expectativas da sociedade por servicos mais eficientes e
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responsivos.

3.6. Diante desse cenario, a modernizacao das centrais de atendimento tornou-se
uma diretriz necesséria também para a administracao publica, visando a melhoria da
experiéncia do usuério, a transparéncia, a economicidade e ao fortalecimento da
imagem institucional. A combinagao de canais automatizados e atendimento humano
qualificado permite ndo apenas a ampliacdo da capacidade de resposta, mas também
o respeito a diversidade de perfis e necessidades do publico atendido pelos Conselhos

de Arquitetura e Urbanismao.

3.7. Ademais, além de interagir com o cliente na busca de solucdes para problemas
e reclamacdes de servicos, hoje, as empresas/instituicbes que usam dos servigos de
contact center vém buscando outras formas de relacionamento com o cliente, como
atender de forma mais célere e precisa as atribuicdes que antes s6 competiam aos
postos de niveis especializados do teleatendimento, diminuindo as transferéncias de
ligagBes para outros operadores.

3.8. Além disso, a contratacdo de empresa especializada na operacao de servigcos
de contact center devera ser composta de métodos e processos de gestédo alinhados as
melhores praticas do mercado e que se utilizam de tecnologias atualizadas, permitindo
o efetivo controle, geracédo e extracdo de informacgbes gerenciais para a tomada de
decis@es e para um atendimento de qualidade.

3.9. Dessa maneira, 0 CAU/BR, alinhado aos seus objetivos estratégicos, necessita
cumprir sua missdo institucional, dando continuidade ao atendimento aos usuérios, com
apoio externo para um relacionamento automatizado, virtualizado, ativo e receptivo aos
usuarios que buscam esclarecimentos e informacdes sobre os servi¢os disponibilizados
pelo CAU/BR e pelos CAU/UF, com ampla experiéncia na execucdo de atividades
operacionais e gerenciais de atendimento ao publico, suportadas por ferramentas e
meios adequados as necessidades das suas areas gestoras, facilitando assim o
processo de integracdo de dados e assegurando a eficacia no relacionamento e
comunicagcdo com a sociedade.

3.10. Em face das caracteristicas da atual rede de atendimento, e considerando o
constante aumento qualitativo e por vezes quantitativo da demanda de servigos, torna-
se imprescindivel a continuidade e o aprimoramento dos canais de atendimento
automatizado e virtualizado ao cidaddo, assim como sua unicidade ao atendimento
humano, a fim de garantir a assertividade e exceléncia no atendimento, bem como facil
e multiplo acesso do cidadao as informagfes e atendimentos ofertados pelo CAU/BR e
principalmente pelos CAU/UF.

3.11. Ademais, a interdependéncia entre os assuntos de competéncia do CAU/BR e
dos CAU/UF justifica o ndo parcelamento do objeto do contrato a fim de garantir maior
economicidade e eficiéncia. A exemplo, cita-se o Centro de Servicos Compatrtilhados do
CAU (CSC-CAU) que retrata a transversalidade entre as politicas executadas por este
Conselho.

3.12.  Ainda no que diz respeito & economicidade, esta decorre da economia obtida
por meio da adocdo do ganho em escala.
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3.13. A economia de escala, presente nos estudos das ciéncias econémicas, indica
gue a producéo em larga escala reduz os custos de matéria-prima e de producao, além
de ter forte correlacdo com a concorréncia e boa qualidade na prestacdo de servicos.

3.14. Por fim, acerca dos referidos argumentos tecidos nesta justificativa, o CAU/BR
e suas unidades técnicas gestoras vislumbram a necessidade de evolugéo tecnolégica
dos processos atualmente existentes e, com isso, obter melhorias substanciais acerca
do atendimento efetuado aos arquitetos e urbanistas do pais, bem como maior
integrag&o com as equipes de atendimento dos CAU/UF.

3.15. O objeto da contratacdo esta previsto no planejamento da CORRIA para 2025,
tanto em seu Plano de Acdo e Orcamento como nos formularios enviados para a
consolidacao do Plano Anual de Contratacoes.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE
VIDA DO OBJETO E ESPECIFICACAO DO PRODUTO

4.1. DO OBJETIVO GERAL

4.1.1. A contratacdo em tela tem como objetivo viabilizar o atendimento institucional
do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil (CAU/BR) e dos Conselhos de
Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito Federal (CAU/UF), disponibilizando
um servigo de qualidade aos usuarios que buscam esclarecimentos e informacgdes que
sdo de competéncias deste Conselho.

4.2. DO OBJETIVO ESPECIFICO

4.2.1. A concentragdo dos servi¢os (descritos no objeto deste Termo de Referéncia)
em uma Central de Atendimento € uma estratégia que tem por objetivo especifico dar
continuidade ao processo de melhoria na gestéo publica e, principalmente aos cidadaos,
arquitetos e urbanistas e empresas de arquitetura, aprimorando 0s seguintes aspectos:

4.2.1.1. Exceléncia no atendimento;

4.2.1.2. Foco no cidadao;

4.2.1.3. Maior acessibilidade;

4.2.1.4. Integragdo e compartilhamento informacional;

4.2.1.5. Ganho de escala, em decorréncia da centralizac¢ao;
4.2.1.6. Atendimento de diversas Instituicbes — CAU/BR e CAU/UF;
4.2.1.7. Melhor aproveitamento dos recursos tecnol6gicos;

4.2.1.8. Intenso controle de qualidade realizado diariamente;

4.2.1.9. Mapeamento das principais demandas recorrentes, principalmente dos(as)
arquitetos(as);

4.2.1.10. Continuidade na formacéo de banco de dados;

4.2.1.11. indices de satisfacéo dos cidad&os atendidos;
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4.2.1.12. Fortalecimento da imagem institucional, disponibilizando um servico de alta
qualidade e desempenho;

4.2.1.13. Maior controle financeiro dos gastos publicos;

4.2.1.14. Tomada de decis6es fundamentadas em dados estatisticos e visdo global do
processo;

4.2.1.15. Maior eficiéncia na solucdo dos problemas apresentados pela populacao,
principalmente pelos(as) arquitetos(as);

4.2.1.16. Eliminagdo de esfor¢os duplicados entre as equipes de atendimento dos
CAU/UF e das distintas interpretacdes das Resolu¢des, Deliberacdes, Portarias, etc.

4.3. CARACTERISTICAS GERAIS DE SERVICO

4.3.1. Os servigos serdo executados através de central multicanal compativel com o
volume necessario para atender a demanda, incluindo mecanismos de autoatendimento
inteligente com processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina, com
capacidade de indexacao de informacdes e documentos fornecidos pelo CAU/BR.

4.3.2. A demanda média mensal é de cerca de 6.000 (seis mil) atendimentos, sendo
gue, em alguns meses (janeiro, maio), ha picos no atendimento, por serem meses de
vencimento de negociagdo das anuidades e muitos profissionais acionam o atendimento
para duvidas e informacgfes sobre acesso ao SICCAU. O histérico do quantitativo de
atendimentos podera ser consultado no Apéndice IV exclusivamente como referencial,
para a estimativa de volume de demanda e n&o como metas contratuais.

4.3.3. A CONTRATADA seré integralmente responsavel pela contratacdo, operacao,
manutencdo, gestdo técnica e custeio de todas as linhas telefénicas utilizadas na
Central de Atendimento, incluindo os canais de entrada e saida de chamadas de voz.

4.3.4. Deverdo ser disponibilizados, obrigatoriamente, ndameros gratuitos para
chamadas originadas de telefones fixos e moveis, assegurando ampla acessibilidade
aos usuarios em todo o territério nacional.

4.3.5. A CONTRATADA devera manter e assegurar a portabilidade do nimero 0800
883 0113, atualmente utilizado e amplamente divulgado pelo CAU/BR, garantindo a
continuidade do servico e evitando a perda de referéncia por parte dos usuarios.

4.3.6. A CONTRATADA serd responsavel por todas as providéncias técnicas,
operacionais e administrativas necessarias a manutencao e/ou portabilidade dos
nameros existentes, sem qualquer énus adicional a CONTRATANTE.

4.3.7. A CONTRATADA ser& responsavel por implantar, configurar, integrar e gerir
tecnicamente todos os canais de atendimento, incluindo Telefone com URA e gravacéao,
e-mail institucional (direto ou via formulario web), chatbot, chat humano, WhatsApp
Business API ou solucdo equivalente, redes sociais (mensagens diretas, inbox ou
similar) e assistente virtual conectado ao sistema de gestdo de atendimento, arcando
integralmente com todos os custos relacionados a contratacdo, ativacdo e operagao
desses canais.
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4.3.8. A transicdo dos servicos de telefonia da empresa atualmente contratada para
anova CONTRATADA devera ocorrer de forma escalonada, planejada e supervisionada
pela CONTRATANTE, com o objetivo de assegurar a continuidade do atendimento ao
publico e evitar qualquer interrup¢do nos canais de comunicacdo disponibilizados a
sociedade.

4.3.9. Durante a transicdo, deverdo ser respeitadas integralmente as condicfes
técnicas, operacionais e contratuais atualmente vigentes com a prestadora de servigcos
de telefonia, garantindo a adequada interlocucdo entre as partes envolvidas e o
cumprimento das obrigacdes assumidas até a conclusdo da migracao.

4.3.10.A CONTRATADA deverd apresentar um plano de transicdo das linhas
telefdénicas atuais, contendo cronograma detalhado, etapas de migracao técnica, testes
de funcionamento, comunicagao preventiva aos Usuarios e contingéncias operacionais.

4.3.11. A continuidade dos servicos devera ser garantida por meio da manutencao
temporaria e simultdnea dos canais atuais até a plena ativacao e estabilidade dos novos
numeros, sendo responsabilidade da CONTRATADA coordenar com os fornecedores
de telecomunicacdes as providéncias necessarias para a portabilidade numérica e a
preservacdo da operacdo em todas as fases da migracao.

4.3.12. A CONTRATANTE se reserva o direito de acompanhar todas as etapas da
transi¢do, podendo solicitar ajustes no cronograma caso identifique riscos operacionais
relevantes.

4.3.12.1. Deverao ser disponibilizados dois nimeros distintos, sendo:

4.3.12.1.1.  um numero exclusivo para atendimento ao publico externo (profissionais
e cidadaos em geral);

4.3.12.1.2. e outro para atendimento ao publico interno (CAU/UF e CAU/BR).

4.3.12.2. Ambos os numeros deverdo ser plenamente integrados a plataforma
omnichannel da CONTRATADA, com registro de histérico, métricas, controle de SLA e
roteamento conforme regras de negdcio definidas pela CONTRATANTE.

4.3.12.3. A CONTRATANTE devera ter acesso pleno ao ambiente administrativo
da ferramenta, inclusive com permissdo para configurar e revisar mensagens
automaticas, fluxos de atendimento, bots, respostas prontas e gatilhos de automacéao,
além de acompanhamento em tempo real das interagées.

4.3.13. A contratante devera especificar todos os processos de telefonia, tecnologia de
informacd@o aplicada, atendimento, monitoria, anlise, auditoria, treinamento e
planejamento mensal.

4.3.14. A contratante devera prever a possibilidade de reajuste das Posi¢Bes de
Atendimento (PAs) com relacdo ao servico prestado de acordo com a demanda e a
necessidade do CAU/BR, nos termos do art. 125 da Lei n° 14.133/2021, sendo tal
mudanca efetuada mediante avaliacbes mensais de relatérios emitidos pela empresa
proponente; reajuste para mais ou menos PAs de acordo com a demanda de ligagbes
e intencdes do CAU/BR.
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4.3.15. Nos meses de janeiro, fevereiro e mar¢o de todos os anos devera ser prevista
a possibilidade de o numero de operadores de 1° nivel ser aumentado em X + 4, devido
ao aumento no numero de contatos relacionados ao pagamento das anuidades dos
profissionais e empresas de arquitetura e urbanismo.

4.3.16. Em outubro de 2026 o nimero de operadores de 1° nivel devera ser aumentado
em X + 4 para atender ao aumento no nimero de contatos relacionados ao Periodo
Eleitoral dos Conselheiros do CAU/BR e dos CAU/UF.

4.3.17. Eventuais aumentos ou supressdes poderdo ocorrer em periodos diferentes
dos elencados anteriormente mediante justificativa, com a anuéncia do CAU/BR e
dentro do estabelecido na Lei 14.133/2021.

4.3.18. A CONTRATADA deveré detalhar a arquitetura e o funcionamento do processo
de Unidade de Resposta Audivel (URA) a ser utilizado, incluindo a estrutura dos menus,
l6gica de navegacao, critérios de roteamento das chamadas e filtros de atendimento. A
solucdo devera ser configuravel, permitindo personaliza¢cdes conforme as diretrizes do
CAU/BR, e contemplar funcionalidades como verbalizagdo dinamica, avisos
institucionais, coleta de dados e redirecionamento automatico para 0s niveis
apropriados de atendimento.

4.3.19. A CONTRATADA devera adotar solugédo tecnol6gica omnichannel low code
para gestdo de atendimentos, demandas, requisi¢fes, incidentes e interagdes com
usuarios internos e externos do Conselho, automagéao de processos, monitoramento de
desempenho e melhoria continua da experiéncia do usuario, com as seguintes
caracteristicas:

4.3.19.1. Interface web responsiva e intuitiva para operadores e usuarios finais;

4.3.19.2. Suporte a workflows personalizaveis para tratamento de solicitacbes e
registros de atendimento;

4.3.19.3. Possibilidade de integracdo com Single Sign-On (SSO);
4.3.19.4. Mecanismos de escalonamento automatico e manual de atendimentos;

4.3.19.5. Painéis de controle (dashboards) e relatérios personalizaveis com
indicadores de desempenho (ex: tempo de resposta, tempo de resolugéo, SLAs, etc.)
em tempo real e com possibilidade de extracdo direta de dados brutos com todo o
historico de atendimentos;

4.3.19.6. Funcao de autoatendimento inteligente treinada por base de conhecimento
dindmica, integrada e acessivel (com autoatendimento regenerativo e inteligéncia
artificial);

4.3.19.7. Capacidade de integracdo com outros sistemas corporativos via API ou
webservices;

4.3.19.8. Registro e acompanhamento de interagcbes multicanal, incluindo Telefone
com URA e gravagao, e-mail institucional (direto ou via formulario web), chatbot, chat
humano, WhatsApp Business APl ou soluc¢do equivalente, redes sociais (mensagens
diretas, inbox ou similar) e assistente virtual conectado ao sistema de gestdo de
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atendimento
4.3.19.9. Possibilidade de categorizacdo de atendimentos por area, tema ou servico;

4.3.19.10. Funcionalidades de automacdo e inteligéncia artificial para triagem e
priorizacdo de chamados ou interagdes.

4.3.19.11. Adequacdo de medidas preventivas relacionadas a protecdo de dados
pessoais e seguranca da informacao.

4.3.20. Os servicos deverao ser prestados por profissionais devidamente qualificados
e com experiéncia adequada a fungéo, conforme perfis e requisitos especificados neste
Termo de Referéncia.

4.3.21. A CONTRATANTE se reserva o direito de solicitar justificadamente a
substituicdo do profissional apresentado, caso este(a) ndo atenda aos requisitos de
formacdao, experiéncia ou perfil estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.3.22. Na ocorréncia de substituicdes, eventuais ou ndo, a fim de ndo prejudicar o
bom andamento dos servicos, o empregado da CONTRATADA devera ser treinado
antecipadamente para, ao assumir 0 posto, ter plena capacidade de realizar os
atendimentos com a mesma qualificacdo do antecessor.

4.3.23. A CONTRATADA devera exercer pleno controle sobre a assiduidade e a
pontualidade de seus empregados. Qualquer auséncia, ainda que ocasional do
empregado ocupante do posto de atendimento devera ser suprida pela CONTRATADA.

4.3.24. Eventuais substituicdes, afastamentos ou mudangas na equipe designada pela
CONTRATADA néao constituem justificativa para descumprimento dos Indicadores de
Medicdo de Resultados — IMRs, cabendo & CONTRATADA assegurar a manutengao
dos niveis de desempenho e a continuidade plena dos servigos contratados.

4.3.25. A CONTRATADA devera garantir que seus empregados guardem sigilo das
informacg0des prestadas, recebidas, ou que de qualquer forma tenham conhecimento em
razéo dos servigcos prestados, formalizando essa responsabilidade em termos de sigilo
firmados individualmente junto a CONTRATADA, nos termos da legislacdo de regéncia,
em especial as disposi¢cdes do Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012.

4.3.26. A CONTRATADA devera contratar um supervisor técnico, preferencialmente
arquiteto(a) e urbanista treinado pelo CAU/BR e ou CAU/UF, podendo contar com o
apoio de terceiros, com a missdo de garantir a continuidade e o bom andamento dos
servigos, tomando as providéncias pertinentes para que sejam corrigidas todas as falhas
detectadas.

4.3.27. O salario-minimo profissional de arquitetos e urbanistas na equipe da
contratada deverd ser respeitado, nos termos da Resolucdo CAU/BR n° 38, de 9 de
novembro de 2012, e da Resolu¢cdo CAU/BR n° 150, de 22 de setembro de 2017, que
dispdem sobre a fiscalizagdo do cumprimento do salario-minimo profissional, devendo
ser atualizado em correspondéncia ao valor do piso salarial vigente.

4.3.28. Os servicos de atendimento ativo e receptivo deverdao contemplar, no minimo, a
execucao integrada de interagdes por meio dos seguintes canais: Telefone com URA e

Pé&gina 32 | 207


https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

gravacdo, e-mail institucional (direto ou via formulario web), chatbot, chat humano,
WhatsApp Business APl ou solucdo equivalente, redes sociais (mensagens diretas,
inbox ou similar) e assistente virtual conectado ao sistema de gestéo de atendimento.
Poderédo ser incluidos outros canais digitais ou recursos de comunicacdo que venham
a ser definidos pela CONTRATANTE, conforme evolugéo tecnoldgica e necessidades
do servico.

4.3.29. A CONTRATADA devera manter, durante toda a vigéncia contratual, pelo
menos um posto de atendimento exclusivo para suporte interno ao Sistema CAU,
abrangendo os CAU/UF e o corpo funcional do CAU/BR. Esse canal devera centralizar
a triagem, o registro e o0 acompanhamento das demandas internas, incluindo davidas
operacionais, falhas sistémicas, solicitacdes relacionadas ao GAD ou demais interacdes
vinculadas a Rede Integrada de Atendimento.

4.3.30. A solucao tecnoldgica de gestdo de atendimento adotada devera possibilitar
integragcdo plena com os sistemas informatizados do CAU, por meio de interfaces de
programacdo de aplicagcbes (APIs), webservices ou outros mecanismos de
interoperabilidade compativeis, assegurando o intercambio bidirecional de dados, tanto
nos fluxos de entrada quanto de saida de informacdes.

4.3.31. A empresa CONTRATADA devera disponibilizar e manter uma pasta
compartilhada, repositério em nuvem ou solugéo equivalente, de acesso restrito aos
operadores e supervisores, para fins de repasse e armazenamento de arquivos
operacionais, garantindo organizacdo, seguranca e rastreabilidade das informacdes.

4.3.32. A empresa CONTRATADA devera implementar e manter uma base de
conhecimento acessivel via web, segura e constantemente atualizada, contendo
orientacdes, procedimentos, fluxos de atendimento e demais informagdes relevantes a
operagdo. O CAU/BR devera ter acesso integral a base, com permissdes para edigédo e
atualizacéo dos conteudos. Os CAU/UF deverao ter acesso a visualiza¢do do contetdo,
bem como a possibilidade de insercdo de comentérios ou sugestbes, de modo a
promover a colaboragdo e o alinhamento institucional. A base devera contar com
recursos de busca, categorizacdo de conteudo e controle de versdes, assegurando a
rastreabilidade e a padronizacdo das informag8es compartilhadas.

4.3.33. Cabera ao CAU/BR o envio de atualizacdes, orientagcbes e contetdos
relevantes ao(a) supervisor(a) da operagdo, que serd responsavel por analisar,
interpretar e repassar as informacdes aos operadores de forma clara e tempestiva,
assegurando que o atendimento ocorra sempre com base em informacgdes atualizadas
e alinhadas as diretrizes institucionais.

4.3.34. Toda demanda escalonada pela CACAU ao CAU/BR e que tenha seu retorno
concluido devera obrigatoriamente resultar na criacdo ou atualizacdo de um item
correspondente na base de conhecimento, a ser redigido pelo(a) supervisor(a) da
operagcdo com base nas informacdes fornecidas. O objetivo é assegurar o registro, a
rastreabilidade do fluxo de atendimento e a disseminagéo do conhecimento adquirido,
prevenindo reincidéncias de encaminhamentos sobre o0 mesmo tema e promovendo a
autonomia da operacéo.
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4.3.35. O ciclo de vida do objeto contratado compreende as seguintes etapas,
detalhadas ao longo deste Termo de Referéncia:

4.3.35.1. Implantagcdo: serd realizada em trés fases sucessivas — (i) estruturagéo
fisica e de recursos humanos; (i) estruturacdo tecnoldgica, incluindo aquisicéo,
instalacéo e testes do software de gestdo de atendimentos; e (iii) operacionalizagdo da
CACAU — conforme cronograma detalhado a ser aprovado pelo CAU/BR.

4.3.35.2. Execucdo: corresponde a prestacdo continua dos servicos de atendimento
ativo e receptivo, em multiplos canais (telefone, chat, e-mail, entre outros), com base
nos niveis e fluxos de atendimento estabelecidos neste Termo de Referéncia. A
execucdo devera contar com equipe qualificada e tecnologia compativel com as
exigéncias contratuais.

4.3.35.3. Monitoramento e avaliagéo: sera realizado por meio de relatorios periddicos
de desempenho, indicadores operacionais, reunides de alinhamento, auditorias técnicas
e controle de qualidade, com base nas metas e Acordos de Nivel de Servico (SLA)
definidos.

4.3.35.4. Atualizacédo e melhoria continua: ocorrera por meio da manutencgéao ativa da
base de conhecimento, com registro sistematico de novas informagdes, revisdo de
contetdos e validacdo pelo CAU/BR, garantindo a padronizacdo e a autonomia
progressiva do atendimento.

4.4, Encerramento: ao término da vigéncia contratual, a CONTRATADA devera
entregar ao CAU/BR, em meio eletr6nico, o banco de dados completo e atualizado,
assegurando a continuidade historica das informagfes e a adequada transicdo para
eventual nova CONTRATADA, no prazo previamente pactuado entre as partes.

4.5, Este servico encontra correspondéncia no Catalogo de Servicos (CATSERV),
sob o Grupo 20605 — Teleatendimento.

4.6. Os Critérios de Sustentabilidade exigidos por parte da CONTRATADA seréo
especificados nos requisitos da contratagéo, previstos neste Termo de Referéncia.

5. REQUISITOS DA CONTRATACAO

5.1. SUSTENTABILIDADE, INTEGRIDADE E RESPONSABILIDADE
SOCIOAMBIENTAL

5.1.1. Com base no Guia Nacional de Contratacdes Sustentaveis da Advocacia-geral
da Unido e no Guia de Contratacfes Sustentaveis do Ministério Publico Federal, a
CONTRATADA devera observar, sempre que aplicavel, a legislacéo vigente relacionada
e praticas socioambientais de equidade, inclusdo, responsabilidade ambiental,
integridade, conformidade, saude e bem-estar ocupacional.

5.1.1.1. Como préticas de equidade e inclusdo, em observancia aos preceitos da
Constituicdo Federal (em especial: art. 39, inciso 1V; art. 5°, inciso I; e art. 7°, inciso XX),
a CONTRATADA observara, entre outras obrigacdes legais:
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5.1.1.1.1. O Estatuto da Igualdade Racial (Lei n°® 12.288/2010, em especial: arts. 38 e
39);

5.1.1.1.2. O Programa Emprega + Mulheres (Lei n° 14.457/2022, em especial: arts 5°,
23 e 30); e

5.1.1.1.3. O Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei n® 13.146/ 2015);

5.1.1.1.4. A Lei n°® 8.213/1991 (Planos de Beneficios da Previdéncia Social, em
especial: art.93);

5.1.1.1.5. A ABNT NBR 9050 (Acessibilidade a edificacdes, mobiliario, espagos e
eguipamentos urbanos).

5.1.1.2. Como praticas de responsabilidade ambiental, em observancia aos
preceitos da Constituicdo Federal (em especial: art. 170), a CONTRATADA observara,
entre outras obrigacdes legais:

5.1.1.2.1. A Instrucdo Normativa n°® 1/2010 da SLTI/MPOG (em especial: art. 6°)
5.1.1.2.2. O Decreto n®7.746, de 5 de junho de 2012 (em especial: art. 4°)

5.1.1.2.3. A Instrugcdo Normativa n° 6/2014 do IBAMA, caso a empresa exerca
atividades potencialmente poluidoras ou utilizadoras de recursos ambientais.

5.1.1.3. Como pratica de Integridade e Conformidade, em observancia aos preceitos
da Constituicdo Federal (em especial: art. 37) e do Decreto n® 11.529/2023, a
CONTRATADA , devera cumprir rigorosamente as Politicas de Integridade do CAU/BR,
disponiveis em https://transparencia.caubr.gov.br/integridade/, Além disso, sera de sua
responsabilidade promover a conscientizacdo continua e assegurar 0 cumprimento
dessas politicas por seus colaboradores durante toda a execugéo contratual, bem como
divulgar regularmente os canais de escuta e denuncia do CAU/BR, garantindo um
ambiente de trabalho ético e em conformidade com as normas aplicaveis.

5.1.1.4. Como pratica de salde e bem-estar ocupacional, em observancia aos
preceitos da Constituicdo Federal (em especial: art. 7°), a CONTRATADA observara,
entre outras obrigacdes legais:

5.1.1.4.1. A Norma Regulamentadora n° 17 (NR-17), do Ministério do Trabalho e
Emprego, (em especial: Anexo Il)

5.1.1.4.2. A ABNT NBR 15575 (Norma de Desempenho de EdificagBes Habitacionais).

5.1.2. A fiscalizacdo desta clausula se dara por meio de declaracédo formal anual
da CONTRATADA (conforme modelos em anexo), comprometendo-se com 0 seu
cumprimento ao longo da vigéncia contratual e o acompanhamento de novos
regulamentos ou atualizagdes.

5.2. GARANTIA CONTRATUAL

5.2.1. Sera exigida a garantia da contratacao de que tratam os arts. 96 e seguintes
da Lei n° 14.133/21, no percentual de 5% (cinco inteiros por cento) do valor contratual,
conforme regras previstas no contrato.
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5.2.2. A garantia nas modalidades caucao e fianca bancaria devera ser prestada em
até 10 (dez) dias apds a assinatura do contrato.

5.2.3. No caso de seguro-garantia sua apresentacao devera ocorrer, nNo maximo, até
a data de assinatura do contrato.

5.2.4. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de
qualquer obrigacao, o licitante devera proceder a respectiva reposicdo no prazo de até
3 (trés) dias uteis, contados da data em que for notificado pelo CAU/BR, sob pena de
rescisdo contratual, multa e responsabilizacdo do licitante pelos eventuais danos
causados ao CAU/BR.

5.2.5. A garantia serd restituida ao licitante apds total cumprimento das obrigacdes
pactuadas no contrato, nos termos da legislagéo vigente.

5.2.6. A garantia contratual prestada deverd ter validade de 3 (trés) meses ap6s o
recebimento definitivo do produto.

5.3. TRANSICAO CONTRATUAL

5.3.1. Ao final da vigéncia contratual, a empresa CONTRATADA devera prestar todo
0 suporte necessario para garantir a continuidade e a adequada transi¢éo dos servigos,
inclusive em caso de contratacdo de nova empresa, prestando apoio na sua
ambientacao e capacitacgéo.

5.3.2. A CONTRATADA devera apresentar o plano de transicdo no prazo de até 10
(dez) dias corridos, contados a partir da solicitacdo formal do CAU/BR. O plano devera
conter cronograma e atividades detalhadas e sera previamente submetido a aprovacao
do CAU/BR.

5.3.3. No plano de transicao devera constar a realizacdo de ao menos trés reunides
para repasse de conhecimento envolvendo o preposto da empresa, 0 supervisor de
atendimento e demais colaboradores que forem necessarios, a critério da
CONTRATANTE.

5.3.4. Deverao ser entregues:

5.3.4.1. Base de conhecimento em formato aberto;

5.3.4.2. Scripts e roteiros de atendimento em formato aberto;

5.3.4.3. Base de dados legivel dos ultimos 24 meses de atendimento, no minimo;
5.3.4.4. Gravag0Oes de audio dos ultimos 12 meses de atendimento, no minimo;

5.3.4.5. Relatérios anuais de indicadores de atendimento, a serem acordados com a
CONTRATANTE:;

5.3.4.6. Escala de horério dos atendentes;

5.3.4.7. Mapeamento atualizado dos fluxos de atendimento e processos operacionais,
em formato editavel,

5.3.4.8. Inventario técnico da infraestrutura utilizada, incluindo configuragdo de
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sistemas, licencas, integracdes, APIs e customizacdes aplicadas;

5.3.4.9. Registro de pendéncias ou demandas em andamento, com status detalhado de
cada chamado ou solicitacéo aberta;

5.3.4.10. Histdrico consolidado de treinamentos realizados com a equipe, com
registros de frequéncia e contetdos aplicados;

5.3.4.11. Documentacdo de parametrizacbes da plataforma omnichannel,
contemplando regras de roteamento, URA, filas de atendimento e categorias de
classificacéo; e

5.3.4.12. Plano de comunicacdo para transicdo, com contatos de referéncia e
orientacdes para tratativas durante o periodo de repasse.

5.4. VEDACAO DE CONSORCIO

5.4.1. O consorcio de empresas para fins de participagdo em licitacdo consiste na
associacao de empresas para um empreendimento de maior complexidade. O objeto do
presente procedimento licitatério ndo é aplichvel como servico de complexidade
elevada, ndo sendo apropriada a exigéncia de formacdo de consércio para essa
finalidade.

5.4.2. A vedacdo quanto a participagdo de consorcio no presente procedimento
licitatério ndo limitar4 a competitividade, pois todas as empresas do ramo sdo nacionais
e conseguem ofertar e entregar o objeto sem a necessidade de formar consércio.

5.4.3. E vedada a subcontratacdo total ou parcial do objeto deste Termo de
Referéncia, sendo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA a execucao direta
de todos os servigos previstos.

5.5. ESTRUTURA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO DO CAU

5.5.1. A estrutura de atendimento devera ser composta por posi¢cdes de atendimento
gue atendam as legislagdes atuais e pertinentes vigentes, especialmente ao Cédigo de
Etica da ABT e da Norma Regulamentadora n° 17 do Ministério do Trabalho e Emprego.

5.5.2. Considera-se Posi¢do de Atendimento (PA), a composicdo de espaco fisico,
mobiliario, pessoal de operacéo e gestdo dos servicos da CACAU. Deverao ser do tipo
box, acusticamente isoladas entre si, equipadas com cadeiras ergométricas com ajuste
de altura para o encosto e assento, mesas também com funcionalidades ergométricas,
gue permitam o ajuste de altura do teclado e video, suporte de pé, microcomputadores
conectados em rede local, ramais de telefonia (telefone tipo handsfree), software de
gestdo de relacionamento, recursos de telefonia (PABX/DAC/URA), software de gestéo
de chamadas, sistema de gravacado digital, solucdo de gerenciamento de forca de
trabalho (WFM), solucéo tecnoldgica (BI, Data Mart e link de comunicacdo de dados),
bem como todos os demais servicos e aparatos necessarios ao pleno atendimento das
condigBes técnicas, operacionais e administrativas especificadas neste Termo de
Referéncia.

5.5.3. Poderao participar da presente licitacdo pessoas juridicas estabelecidas em
qualquer localidade do territério nacional, desde que satisfacam as condi¢cdes
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estabelecidas neste Termo de Referéncia e no Edital.

5.5.4. O CAU/BR nao se responsabilizara pela implementacdo dos insumos de
infraestrutura da CONTRATADA.

5.5.5. A CONTRATADA devera efetuar a implementacdo de todos os insumos de
infraestrutura necessarios para o normal funcionamento dos postos de atendimento,
dentre eles, e ndo exaustivamente, desktop, servidores e demais recursos tecnoldgicos
para o perfeito funcionamento da CACAU, devendo realizar as manutencdes
preventivas, corretivas e evolutivas dos insumos, bem como os ajustes continuos
necessarios ao pleno funcionamento de seu sistema de gestdo de relacionamento
receptivo e de tele atendimento ativo a ser disponibilizado para o atendimento
contratual, sempre que necessario.

5.5.6. As instalacdes fisicas deverdo possuir dimensdes adequadas e serem
totalmente informatizadas visando assegurar um alto nivel de qualidade e agilidade dos
servigos, bem como possibilitar a seguranga necesséria as informacdoes.

5.5.7. A CONTRATADA deveré fazer uso de sistemas informatizados, online, para
gue seja possivel acompanhar e controlar a produtividade dos atendentes, para
aperfeicoamento do trabalho da equipe e outro que possibilite registrar as ligacoes
mensais, para que o fiscal e/ou gestor do contrato do CAU/BR possa(m) acessar as
informagbes de atendimento, inclusive as gravacbes do mesmo, evitando
procedimentos burocraticos para acessar ou obter tais informacdes.

5.5.8. A CONTRATADA devera disponibilizar locais adequados para repouso, pausas
e refeicbes durante os intervalos dos operadores, em conformidade com as disposi¢oes
da legislacao trabalhista e normas regulamentadoras aplicaveis, especialmente a NR-
17. Opcionalmente, poderdo ser previstos espacos adicionais de apoio ou
descompressdo com caracteristicas que favoregam o bem-estar da equipe, observada
a viabilidade técnica e operacional, sem prejuizo da continuidade dos servicos.

5.5.9. A CONTRATADA devera disponibilizar espagos adequados ao uso das equipes
responsaveis pela gestao de recursos humanos e monitoria da qualidade, dotados de
infraestrutura compativel com o desempenho eficiente dessas atividades, observadas
as condicoes legais e as especificagbes operacionais acordadas com a
CONTRATANTE.

5.5.10. A CONTRATADA deverd manter sistema de monitoria da qualidade que
possibilite, no minimo, 0 acompanhamento remoto ou local do audio das interacdes e a
visualizagdo em tempo real da tela utilizada pelos operadores, em conformidade com
as normas aplicaveis e com as orientagdes técnicas definidas pela CONTRATANTE

5.6. SOFTWARE, HARDWARE E EQUIPAMENTOS DAS POSICOES DE
ATENDIMENTO

5.6.1. Cada posicao de atendimento devera ser composta, ho minimo, por:
5.6.1.1. Mesa e cadeira apropriados, aderentes a NR-17;

5.6.1.2. Acesso a internet via banda larga com velocidade minima de 100 Mbps reais
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de download e upload, com baixa laténcia (<50ms), dedicada ou garantida ;
5.6.1.3. Material de escritorio;
5.6.1.4. Computador, com as seguintes configura¢cdes minimas:

5.6.1.4.1. Processador Intel Core i5 ou equivalente (AMD Ryzen 5), geracdo recente
(minimo 102 gerag&o ou similar), com desempenho compativel a multitarefas;

5.6.1.4.2. Memdéria RAM minima de 8 GB, expansivel;Armazenamento com SSD
de no minimo 240 GB livres, substituindo o HD 7200 rpm por motivos de desempenho
e tempo de resposta;

5.6.1.4.3. Interface de rede Ethernet 10/100/1000 Mbps (Gigabit LAN);

5.6.1.4.4. Monitor de 19" ou superior, com resolucdo minima Full HD (1920x1080),
compativel com boa visualizagdo simultdnea de multiplas janelas e sistemas — podendo
ser justificada a variagdo conforme ergonomia e layout do PA.

5.6.1.4.5. Sistema operacional Microsoft Windows 10 ou superior, em versao compativel
com o software adotado pela CONTRATANTE.

5.6.1.4.6. Pacote Microsoft Office 2016 ou superior, ou equivalente (compativel com
arquivos .docx, .xIsx e .pptx).

5.6.1.4.7. Solugé&o de antivirus corporativo com atualizagdes automaticas.
5.6.1.4.8. Leitor de arquivos PDF (ex: Adobe Acrobat Reader ou similar).
5.6.1.4.9. Software de compactacdo e descompactagao de arquivos (.zip, .rar etc.).

5.6.1.4.10. Quando aplicavel: discador de alta velocidade compativel com o sistema
adotado.

5.6.1.4.11.  Software ou hardware de gravacdo de chamadas (de acordo com a
plataforma utilizada).

5.6.1.4.12. Ramal digital compativel com a solucéo de telefonia adotada.

5.6.1.4.13. Telefone e headset com cancelamento de ruido e ergonomia para uso
prolongado.

5.6.1.5. Demais softwares e aplicativos necessarios a plena execucdo das
atividades previstas no objeto da contratacdo, incluindo, mas nao se limitando a
navegadores atualizados, acesso a sistemas web, ferramentas de mensageria interna,
e outros recursos correlatos, sendo certo que, quando destinados ao cumprimento das
obrigacdes contratuais, eventuais custos correspondentes correrdo por conta exclusiva
da CONTRATADA.

5.7. DEMAIS EQUIPAMENTOS

5.7.1. Nobreaks ou UPS (Uninterruptable Power Supply) com autonomia minima de 15
minutos por PA, garantindo o salvamento de informacdes e encerramento adequado
das atividades em caso de queda de energia;

5.7.2. Cabeamento estruturado, firewall, switch, roteadores, servidores e impressoras
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conforme porte e arquitetura da solucéo oferecida, garantindo estabilidade, seguranca
e desempenho.

5.7.3. Todos os custos dos PA’s deverao estar contemplados nos precos dos servigos
de atendimento de 1°, 2° niveis, alocados nas dependéncias da CONTRATADA.

5.7.4. Toda infraestrutura dos Postos de Atendimento de 3° nivel alocadas nas
dependéncias do CAU/BR ou dos CAU/UF, serdo disponibilizados por estas autarquias,
respectivamente, sendo necessario pelo menos o acesso a internet para acesso aos
sistemas web disponibilizados pela CONTRATADA.

5.7.5. Toda infraestrutura de PA’'s de 1° e 2° niveis alocada na dependéncia da
CONTRATADA seré de sua inteira responsabilidade.

5.7.6. Eventuais variagbes de infraestrutura poderdo ser avaliadas pela
Administracéo a luz do principio da razoabilidade, desde que devidamente justificadas
e que ndo comprometam a eficiéncia, ergonomia e qualidade da prestagcéo dos servicos
contratados.

5.8. GESTAO DE RISCOS E PROTECAO DE DADOS (LGPD)

5.8.1. Devera ser apresentado um plano de gestdo de riscos, especialmente
os relacionados a vazamentos, acessos indevidos e violacdes de seguranca de
dados pessoais.

5.8.2. Durante a vigéncia do contrato devera ser realizada uma apresentacdo
periodica de relatérios de conformidade com a LGPD.

6. MODELO DE EXECUGCAO CONTRATUAL
6.1. PLANO DE IMPLANTACAO

6.1.1. A CONTRATADA devera fornecer o PLANO DE IMPLANTACAO com a
metodologia e cronograma de implantagédo dos servicos, definindo atividades, prazos,
responsabilidades, matriz de riscos detalhada e recursos utilizados para a
implementacéo e funcionamento dos servicos, incluindo a estratégia de transferéncia de
conhecimento, que sera avaliado e aprovado pela area técnica do CAU/BR.

6.1.2. Os servicos deverdo ser prestados conforme cronograma estabelecido entre o
CAU/BR e a empresa vencedora da licitagdo, de forma gradativa, em funcdo da
necessidade de atendimento, da estruturacéo do banco de dados e dos prazos previstos
nos atuais contratos dos servigos.

6.1.3. O Plano de Trabalho de Implantacdo devera conter cronograma detalhado das
atividades previstas para a implantacdo integral da Central de Atendimento, com
definicio de prazos, marcos de controle e entregas parciais que viabilizem o
acompanhamento técnico por parte da CONTRATANTE.

6.1.4. Devera ser informado o endereco completo da infraestrutura da Central de
Atendimento, onde serdo executadas as atividades operacionais, incluindo eventual
planta de layout e condicdes técnicas do espaco.
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6.1.5. A CONTRATADA devera apresentar a metodologia a ser aplicada na realizacao
de pesquisas de satisfagdo junto aos usuarios atendidos, bem como na execuc¢éo das
acOes de monitoria da qualidade, contemplando as etapas de planejamento, controle e
avaliacdo continua, devendo ser submetida a aprovacdo da CONTRATANTE.

6.1.6. O plano deveré detalhar os processos operacionais da Central, incluindo: fluxos
de atendimento, capacitacdo e reciclagem de pessoal, documentacdo de
procedimentos, acdes de transicdo entre empresas (com planejamento, critérios de
sucesso e gestdo da mudanca), bem como estratégias de continuidade, comunicagéo e
garantia da qualidade dos servicos.

6.1.7. A politica de gestéo de recursos humanos devera incluir, no minimo: estratégias
de recrutamento e sele¢do, absor¢do e treinamento inicial, programas de motivacao e
valorizacdo, mecanismos de feedback, segurangca do trabalho, plano de carreira,
beneficios e acdes de escalonamento de pessoal. Deve ainda apresentar previsdo de
avaliacdo do clima organizacional.

6.1.8. O plano devera conter os métodos preventivos operacionais a serem aplicados
para assegurar o desempenho da operacdo, considerando a gestdo da capacidade
escalavel, a organizacdo das pausas e intervalos, e a adequacao ao fluxo estimado de
chamadas.

6.1.9. Deverao ser fornecidas informagdes técnicas sobre a configuragdo da rede da
CONTRATADA e da infraestrutura de conectividade, incluindo interligacdo de links,
prazos de ativagao, identificacdo de servidores DNS, mascara de rede e enderecos IP
gue suportaréo a prestacédo dos servicos.

6.1.10.0 plano dever4 comprovar a instalacdo e o funcionamento da arquitetura
tecnolégica a ser utilizada na operacdo da Central de Atendimento, incluindo as
plataformas, sistemas e ferramentas exigidas para o pleno cumprimento dos servigcos
contratados.

6.1.11. Sugerem-se as etapas conforme segue:
6.1.11.1. 12 ETAPA - Estruturacao fisica e de recursos humanos compreendendo:
. Instalacao fisica das esta¢fes de trabalho, mobiliario e equipamentos;
o Aquisi¢éo, instalacdo e ativacao de hardwares e softwares;
o Disponibilizacéo de espaco no servidor da CONTRATADA,
o Treinamento da equipe.

6.1.11.2. 22 ETAPA - Estruturacao tecnolégica que contara com as seguintes diretrizes
operacionais de implantacgéo:

o Configuracdo ou aquisicdo de software para gestdo de atendimentos,
demandas, requisi¢des, incidentes e interacdes com usuarios internos e externos do
Conselho, automacdo de processos, monitoramento de desempenho e melhoria
continua da experiéncia do usuario;
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. Transferéncia dos dados do CAU/BR para o software adotado;
o Implantacdo do software;

o Testes de funcionamento;

o Treinamento das equipes no software.

6.1.11.3. 32 ETAPA - Operacionalizacdo da CACAU, com prazo previsto em até 90
(noventa) dias a partir da assinatura do contrato, nao cumulaveis.

6.1.11.4. Durante a fase de implantacdo da Central de Atendimento, cabera a
CONTRATANTE realizar o repasse dos processos e fluxos de atendimento atualmente
adotados, garantindo a CONTRATADA pleno conhecimento sobre as rotinas
operacionais do servico.

6.1.11.5. A CONTRATADA devera concluir, no prazo maximo de 60 (sessenta)
dias corridos a partir da assinatura do contrato, a estruturacdo e migracdo dos dados
historicos de atendimento da contratante, incluindo a vinculacdo identificadora dos
registros aos respectivos cadastros profissionais, conforme critérios definidos pelo
CAU/BR.

6.1.11.6. O inicio da implantagdo operacional dos servigos devera ocorrer de forma
escalonada, com migracdo gradual das linhas telefénicas atualmente em uso,
respeitando as condi¢Bes de continuidade e portabilidade. O prazo final para conclusao
da implantacao e inicio da operacgéo plena ndo podera exceder 75 (setenta e cinco) dias
corridos, contados da data de assinatura do contrato.

6.1.11.7. A base de conhecimento utilizada pela Central de Atendimento devera
ser implantada, mantida e atualizada de forma cooperada entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, assegurando que as informacgfes estejam organizadas, atualizadas e
acessiveis aos operadores desde o inicio da operacao.

6.1.11.8. A CONTRATADA devera apresentar formalmente a equipe designada
para a prestacdo dos servicos, em conformidade com os perfis profissionais exigidos,
assegurando sua disponibilidade para as acdes de capacitacdo promovidas pela
CONTRATANTE antes do inicio da operagao.

6.1.11.9. Compete & CONTRATADA executar o treinamento técnico necessario
aos profissionais da CONTRATANTE, com foco na utilizacdo das ferramentas
tecnolégicas e nos procedimentos operacionais relacionados a execucgéo contratual,
conforme previsto no Estudo Técnico.

6.1.11.10. A CONTRATADA sera ainda responsavel pelo treinamento inicial de toda
a mao de obra alocada a Central de Atendimento, contemplando os aspectos
operacionais, normativos e de relacionamento com os publicos atendidos, conforme os
padrdes definidos no projeto.

6.1.11.11. Devera ser realizada, pela CONTRATADA, a completa configuracdo dos
equipamentos e sistemas de telefonia, incluindo URA, DAC, gravadores e demais
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componentes da solucdo, em conformidade com as diretrizes técnicas estabelecidas
para o funcionamento da Central de Atendimento.

6.1.11.12. A execucdo da portabilidade dos numeros telefénicos atualmente
utilizados ficara sob responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser realizada de
forma escalonada, conforme plano de transicdo aprovado, de modo a garantir a
continuidade plena do servigo durante a mudanca.

6.1.11.13. A CONTRATANTE devera fornecer a CONTRATADA os dados historicos
de atendimento, com o objetivo de viabilizar a transicdo informacional necesséria a
manutencédo da qualidade e da coeréncia dos servi¢os prestados.

6.1.11.14. A CONTRATADA devera executar a migragdo progressiva do historico
de atendimentos para a base de dados dos sistemas adotados, iniciando pelos registros
mais recentes, garantindo a integridade das informacgdes e a compatibilidade com os
sistemas da nova operagao.

6.2. BANCO DE DADOS E INTEGRAGAO DE SISTEMAS

6.2.1. Devera ser dada continuidade na formacao e atualizagdo do banco de dados
para manutencdo e continuidade do histérico dos profissionais e empresas de
arquitetura e urbanismo junto ao Conselho.

6.2.2. A CONTRATADA devera operacionalizar, com o apoio da equipe técnica do
CAU/BR, a integracao bidirecional entre o software de gestédo de atendimentos adotado
e os sistemas informatizados do CAU/BR.

6.2.3. Com uma Unica base de dados de atendimento e relacionamento com os
usuarios, espera-se integrar o atendimento do contact center com o CAU/BR e com o0s
CAU/UF para viabilizar uma analise holistica, possibilitando, assim, definicdes de
politicas para a arquitetura e urbanismo no pais. Com essa integracédo sera possivel
dispor de recursos, informagdes gerenciais e estratégicas para tomada de decisdes,
bem como implantacéo de a¢cdes com base em dados integros e relevantes.

6.2.4. O CAU/BR disponibilizard, em meio eletrénico, o banco de dados cadastrais e
histérico dos atendimentos para a carga inicial do software de gerenciamento e apoio
ao servico de atendimento ao cliente.

6.2.5. Ao final do contrato, a CONTRATADA deveréa entregar, em meio eletrdnico, o
referido banco com todas as atualizag6es do periodo de prestacdo dos servicos, nos
termos definidos neste Termo de Referéncia para a transi¢cdo contratual.

6.2.6. A propriedade das informag6es contidas no banco de dados é do CAU/BR néo
tendo a CONTRATADA qualquer direito ou possibilidade de divulgacdo e uso dessas
informacdes para uso diverso ou sem expressa autorizacdo do Conselho.

6.2.7. O CAU/BR e todos os CAU/UF que aderirem ao uso do sistema de gestéo de
atendimento deverao ter permissdo de interacdo diretamente no sistema e alimentar o
mesmo banco de dados e respostas.

6.2.8. Para composicdo dos precos devera ser considerado a migracédo de até 100
(cem) Gigabytes de dados gerados com o sistema gerenciador de Banco de dados
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relacional (SGBD) Microsoft SQLServer 2014 e formato de exportacao .bkp.

6.2.9. As tabelas e dados necessarios para importacdo e exportacdo para 0 novo
sistema serdo posteriormente acordadas entre o CAU/BR e a CONTRATADA e deverdo
constar no cronograma proposto pela empresa vencedora, com aprovacao e anuéncia
do CAU/BR.

6.2.10. Deverdo ser realizados periodicamente, testes de seguranca e auditorias
especificas sobre o ambiente operacional, com emissdo de relatérios detalhados
submetidos a fiscaliza¢éo contratual.

6.3. INICIO DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS

6.3.1. O inicio da operacdo da Central de Atendimento deverd observar o
planejamento estabelecido no Apéndice VII — Cronograma de Execucéo, que define as
etapas e atividades previstas para a implantacéo e prestagéo dos servigos contratados.
Os prazos e atividades nele apresentados constituem estimativas de referéncia,
destinadas exclusivamente a equalizacdo técnica e comparativa das propostas entre 0s
licitantes, ndo configurando, por si, prazos maximos contratuais. O cumprimento das
etapas devera respeitar a sequéncia l6gica das atividades, assegurando a continuidade
do servigo, a integridade da migracdo de dados e a validacdo técnica dos marcos
definidos.

6.3.2. As etapas de implantagdo n&o poderdo exceder o prazo de 90 (noventa) dias
contados da assinatura do contrato para inicio da prestacdo dos servicos contratados,
sob pena de sancgoes.

6.3.3. O cronograma de implantacéo deveré ser apresentado pela CONTRATADA ao
CAU/BR, descrevendo os prazos e atividades, em até 7 (sete) dias Uteis apds a
assinatura do contrato.

6.3.4. O cronograma devera ser aprovado pela Coordenagédo da Rede Integrada de
Atendimento do CAU/BR em conjunto com a equipe envolvida com o atendimento e a
Geréncia do Centro de Servigos Compartilhados do CAU/BR.

6.4. ESCOLHA DA MODALIDADE LICITATORIA

6.4.1. Considerando que os padrdes, niveis de qualidade, qualificacdo técnica,
guantificacdes e especificagdes dos servigcos a serem executados estdo objetivamente
definidos neste Termo de Referéncia, nos termos do art. 6°, inciso XXIll, e art. 28, inciso
[, da Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021, entende-se que a contratacdo se enquadra
como servico comum, com selecdo pelo critério de menor preco, a ser realizada por
meio de pregdo, na forma eletronica, conforme previsto no art. 17 e art. 55 da mesma
Lei.

6.5. DO HORARIO DE FUNCIONAMENTO

6.5.1. O horério de atendimento ao publico serd de segunda a sexta-feira, das 9h as
19h, exceto em feriados nacionais, observado o horario de Brasilia.

6.5.2. Os operadores da CACAU nao seguirdo os horarios ou dias de folga do
CAU/BR uma vez que serdo empregados pela empresa vencedora da licitacdo sem
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qualquer vinculo empregaticio com esta autarquia.

6.5.3. Eventuais folgas de toda a equipe da CACAU poderao ser negociadas entre o
CAU/BR e a empresa vencedora da licitagéo.

6.5.4. Todos os niveis de atendimento poderdo realizar atendimentos nos fins de
semana, feriados e durante o periodo das 19h as 9h do dia seguinte em carater de
plantdo com a finalidade de atender demandas especificas e excepcionais que a
CONTRATANTE necessitar.

6.5.5. A quantidade de atividades executadas fora do horario normal néo
costuma exceder a 15% (quinze por cento) do quantitativo global de atividades
previstas, porém este numero ndo representa um delimitador, apenas um
norteador e a CONTRATADA devera atender integralmente as solicitacdes
relativas a execucdo dessas atividades, ndo sendo admissivel recusa
injustificada, desde que dentro do escopo contratual e dos parametros
operacionais estabelecidos.

6.5.6. Nesse caso, todas as despesas correrdo a conta da CONTRATADA, que deve
prever esses custos na planilha de formagéo e composicao de preco.

6.6. LOCAL DA PRESTACAO DE SERVICOS

6.6.1. Asinstalagfes fisicas da CONTRATADA deverdo estar localizadas em territorio
nacional, em regido com infraestrutura de conectividade adequada, inclusive com
cobertura de servigcos de telecomunicac6es compativel com a operacdo da CACAU.
Recomenda-se, preferencialmente, a localizagdo em area com acesso facilitado a meios
de transporte terrestre e/ou aéreo, visando eventuais visitas técnicas ou acdes de
superviséo presencial por parte do CAU/BR.

6.6.2. Qualquer alteracdo no endereco da CACAU devera ser previamente
comunicada a CONTRATANTE com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos e
estard sujeita & nova vistoria e aprovacgao prévia.

6.6.3. Os eventuais custos logisticos e operacionais decorrentes da mudanca de local
serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, vedado o repasse a
CONTRATANTE.

6.6.4. A operacdo podera ser realizada, total ou parcialmente, em regime hibrido ou
remoto, a critério exclusivo da CONTRATANTE, desde que garantidas as mesmas
condicdes de infraestrutura, seguranca, conectividade, sigilo e qualidade previstas para
a operacao presencial.

6.6.5. As instalagbes deverdo observar os parédmetros estabelecidos na Norma
Regulamentadora n® 17 (NR-17) do Ministério do Trabalho e Emprego, incluindo:

6.6.5.1. Conforto térmico e acustico;
6.6.5.2. Mobiliario ergonémico;

6.6.5.3. Acessibilidade;
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6.6.5.4. Seguranca contra incéndios e controle de acesso.

6.6.6. Ainfraestrutura da CACAU estara sujeita a vistoria prévia e a aprovacao formal
da CONTRATANTE, sendo condicao indispenséavel para o inicio da operagéo e sera
analisada conforme os critérios do ANEXO XIlI

6.6.7. A CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo e sem aviso prévio, realizar
vistorias técnicas in loco ou remotas para verificacdo da conformidade das instalactes,
dos equipamentos e das condicbes de trabalho com o disposto neste Termo de
Referéncia.

6.6.8. Caso sejam constatadas inconformidades ou riscos a seguranca e a saude dos
trabalhadores, a CONTRATADA devera providenciar as devidas adequac¢fes no prazo
méximo de 10 (dez) dias corridos, sob pena de aplicagdo das sangfes previstas no
contrato.

6.7. SITUACOES DE CALAMIDADE

6.7.1. Em casos de calamidade publica, emergéncia sanitaria, desastres naturais ou
outras situacdes excepcionais devidamente reconhecidas por autoridade competente, a
CONTRATADA devera assegurar a continuidade minima dos servi¢os, podendo operar
com redugédo temporaria das Posi¢cdes de Atendimento (PAs), desde que:

6.7.2. Seja garantido o funcionamento da Central em regime de contingéncia,
inclusive por meio remoto;

6.7.3. A CONTRATANTE seja previamente comunicada sobre a reducao e o plano
emergencial de atendimento;

6.7.4. Os niveis minimos de servi¢o, conforme pactuados, sejam mantidos com foco
no atendimento das demandas prioritarias;

6.7.5. A operagdo seja plenamente restabelecida no menor prazo possivel, apos o
encerramento da situagdo emergencial.

6.8. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

6.8.1. A CONTRATADA devera cumprir integralmente as disposi¢cdes da Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais (LGPD),
sendo considerada operadora dos dados pessoais tratados em razdo da execucdo
contratual. Devera adotar medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados
pessoais contra acessos nao autorizados, situacdes acidentais ou ilicitas de destruicao,
perda, alteragdo, comunicacgéo ou difuséo.

6.8.2. Para tal, em até 120 (cento e vinte) dias apds a assinatura do contrato, a
CONTRATADA devera produzir RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS — RIPD, contendo:

6.8.2.1. O mapeamento dos processos (ciclo de vida) que envolvam o tratamento de
dados pessoais e dados pessoais sensiveis;

6.8.2.2. Mecanismos e medidas de mitigacao de riscos a essas informacdes;
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6.8.2.3. Descricao dos tipos de dados coletados;

6.8.2.4. Metodologia utilizada para a coleta e para a garantia da seguranca das
informacdes; e

6.8.2.5. Analise do controlador com relacéo a medidas, salvaguardas e mecanismos de
mitigacdo de risco adotados.

6.8.3. Compete a CONTRATADA:

6.8.3.1. Observar o disposto no Guia de Boas Préticas - Lei Geral de Protecéo de Dados
Pessoais (LGPD) do Ministério da Gestao e da Inovacdo em Servigos Publicos.

6.8.3.2. Manter os dados pessoais acessados ou processados durante a execucao
contratual sob confidencialidade, ndo podendo utiliza-los para finalidade diversa da
prevista neste Termo de Referéncia;

6.8.3.3. Respeitar os principios e fundamentos da LGPD, inclusive quanto a
minimizacéo de dados, necessidade, seguranca e transparéncia, garantindo que todos
0S seus prestadores sejam continuamente capacitados e compreendam suas
responsabilidades quanto ao tratamento adequado de dados pessoais e a prevencao
de incidentes de seguranca;

6.8.3.4. Indicar formalmente um encarregado pelo tratamento de dados pessoais
(DPO), com nome e contato disponiveis ao CAU/BR,;

6.8.3.5. Em caso de incidente de seguranga com dados pessoais, cumprir o prazo legal
de até 3 dias Uteis para efetivar a comunicacao oficial a ANPD e aos titulares, conforme
exigido pela LGPD;

6.8.3.6. Promover, ao final da relacdo contratual, nos termos do art. 15 da LGPD, a
eliminacdo dos dados, com excecdo das hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo
aquelas em que houver necessidade de guarda de documentacdo para fins de
comprovacgao do cumprimento de obrigacdes legais ou contratuais e somente enquanto
nao prescritas essas obrigacoes.

6.8.3.7. Formalizar Termo de Compromisso, contendo declaracdo de manutencgéo de
sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo
representante legal da CONTRATADA, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos
os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagdo, encontram-
se nos ANEXOS VIl e IX do Edital.

6.9. SEGURANCA DA INFORMACAO

6.9.1. Os servicos objeto deste Termo de Referéncia devera ser executados conforme
0s regulamentos e normativos de protecdo de dados, seguranca da informacédo e
comunicagBes adotados pela CONTRATANTE, incluindo diretrizes publicas,
planejamento estratégico de TIC e politicas internas, além dos SLAs pactuados.

6.9.2. A CONTRATADA devera possuir Politica de Seguranca da Informacéo vigente
e atualizada, possuindo ainda processo de revisao periddico formalizado, de forma a
garantir, dentre outros requisitos, o uso de sistematica e procedimentos de seguranca

Pégina 47 | 207


https://caubr.gov.br/
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/privacidade-e-seguranca/guias/guia_lgpd.pdf/view
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/privacidade-e-seguranca/guias/guia_lgpd.pdf/view

: SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

dainformacao para assegurar a consisténcia, a privacidade e a confiabilidade dos dados
e informacgdes que serdo tratados pela Solucdo de TIC.

6.9.3. A CONTRATADA deveréa adotar todas as medidas necessarias para assegurar
a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das informacfes
tratadas por ela. A CONTRATADA e a solucdo ofertada deverdo dispor de plano de
comunicacdo de incidentes, devendo a CONTRATADA informar imediatamente a
CONTRATANTE todos os incidentes de seguranca da informacdo ou existéncia de
vulnerabilidades do objeto da contratagcéo, assim considerados 0s eventos nao previstos
ou nao desejados, bem como qualquer violacdo das regras de sigilo estabelecidas que
tenham ocorrido por sua acdo ou omissao, independentemente de dolo, que acarretem
dano a confidencialidade, disponibilidade, integridade ou autenticidade dos dados da
CONTRATANTE.

6.9.4. Em caso de incidentes de seguranca da informacdo ou falhas na protecéo de
dados, devidamente comprovados, a CONTRATADA sera integralmente responsavel
pelas consequéncias contratuais, administrativas, civis e financeiras decorrentes do
evento, incluindo, mas ndo se limitando a, custos com medidas de conteng¢éo, mitigacao,
notificagbes aos Orgdos responsaveis, bem como eventuais indenizagbes, sancdes
regulatérias e danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros, nos termos das
legislacdes aplicaveis.

6.9.5. Em caso de utilizacdo de solugcdo de nuvem publica, a CONTRATADA devera
seguir todas as orientacdes da NC14/IN0O1/DSIC/SCS/GSIPR, homologada por meio da
Portaria n® 9, de 15 de marco de 2018.

6.9.6. A CONTRATADA devera proteger os dados da CONTRATANTE contra
acessos indevidos e abster-se de replica-los ou armazena-los fora do territdrio brasileiro,
devendo comunicar formalmente qualquer tentativa de acesso por terceiros, inclusive
autoridades estrangeiras.

6.9.7. Os dados, metadados, informacdes e conhecimento, tratados pelo provedor,
ndo poderdo ser fornecidos a terceiros e/ou usados por este provedor para fins diversos
do previsto nesse Termo de Referéncia, sob nenhuma hipotese, sem autorizagéo formal
da CONTRATANTE.

6.9.8. A CONTRATADA devera entregar periodicamente, em prazo a ser combinado
entre as partes, uma analise e avaliacdo de riscos da solucdo tecnoldgica e dos
processos de negdcio nela hospedados.

6.9.9. A CONTRATADA devera assinar Termo de Confidencialidade, resguardando
gue os recursos, dados e informac6es de propriedade da CONTRATANTE, e quaisquer
outros, repassados por forca do objeto desta licitagdo e do contrato, constituam
informacéo privilegiada e possuem caréater de confidencialidade.

6.10. SEGURANCA DA INFORMACAO DA SOLUCAO DE ATENDIMENTO

6.10.1. Deverédo ser disponibilizados mecanismos para auditoria, como log unificado
de atividades dos usuérios, ferramenta integrada a estes logs e dashboard para os
gestores. A ferramenta deve permitir diversos tipos de consulta aos logs, gerando
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relatérios customizados. Deve ser possivel, ainda, a triagem de eventos relacionados a
seguranga que garantam um gerenciamento de incidentes completo, agil e conforme
SLA contratado.

6.10.2. Toda informacdo confidencial gerada e/ou manipulada em razdo desta
contratacéo, seja ela armazenada em meio fisico, magnético ou eletrénico, devera ser
devolvida, mediante formalizacdo entre as partes, ao término ou rompimento do
contrato, ou por solicitacdo da CONTRATANTE.

6.10.3. A partir do ponto de entrada/saida da internet nos datacenters do provedor
ofertado deverao observar as seguintes disposicoes:

6.10.4. Inviolabilidade e sigilo do fluxo de suas comunicactes pela rede, salvo por
ordem judicial, na forma da lei;

6.10.5. Inviolabilidade e sigilo de suas comunicacdes privadas armazenadas, salvo por
ordem judicial;

6.10.6. Na&o fornecimento a terceiros de dados da CONTRATANTE, inclusive registros
de conexao, e de acesso a aplicacdes de internet, salvo mediante consentimento livre,
expresso e informado ou nas hipéteses previstas em lei;

6.10.7. O provedor deve utilizar solugbes de virtualizagdo que sejam padrbes ou
referéncias de mercado.

6.10.8. A solucdo devera dispor de sistema de hardware e dados para misséo critica
com politica de “Disaster Recovery”, balanceamento, conectividade e backup/restore
durante toda a vigéncia do contrato com a garantia de Recovery Time Objective - (RTO)
em até 2 horas e de Recovery Point Objective (RPO) de 1 hora.

6.10.9. A solucao devera dispor de medidas para garantir a protecdo dos dados,
antecipando ameacas a privacidade, a seguranga e a integridade, prevenindo acesso
ndo autorizado as informagdes. Para isso, deve lancar mao de técnicas, mas nao
apenas essas, como criptografia e anonimizacao de dados.

6.10.10. E vedada & CONTRATADA ou ao provedor acesso aos dados hospedados na
infraestrutura da solugdo ofertada, sem prévia e formal autorizacdo por parte da
CONTRATANTE.

6.10.11. A solucdo devera dispor de mecanismos para realizar regularmente testes de
seguranca da informacao (incluindo analise e tratamento de riscos, verificacdo de
vulnerabilidades, avaliacdo de seguranca dos servicos e testes de penetragcdo) podendo
a CONTRATANTE realizar auditorias, inclusive com apoio de terceira parte, para
comprovar que a CONTRATADA mantém esse requisito.

6.10.12. A solugéo deverd prover mecanismo de acesso protegido aos dados, por meio
de chave de criptografia, garantindo que apenas aplicacdes e usuarios autorizados
tenham acesso.

6.10.13. A solucdo devera permitir a criptografia automatica de dados e objetos
armazenados usando AES (Advanced Encryption Standard) de, no minimo, 256 bits ou
outro algoritmo com for¢a de chave equivalente ou superior, neste ultimo caso desde
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que aprovado pela CONTRATANTE.

6.10.14. A solugcdo deverd possibilitar comunicacdo criptografada e protegida para
transferéncia de dados.

6.10.15. Caso a solucéao ofertada esteja hospedada em nuvem publica, o provedor que
integra a solu¢do deve possuir, no minimo, as certificacdes: ABNT NBR ISO/IEC
27001:2013; ABNT NBR ISO/IEC 27017:2016, e ABNT NBR ISO/IEC 27018:2018 ou
CSA STAR Certification LEVEL TWO ou superior; ou ISO/IEC 27018:2014, com

validade vigente na data de assinatura do contrato, referentes a infraestrutura de
datacenter no Brasil onde 0s servigos em nuvem estardo hospedados.

6.10.16. As certificagbes ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013, ABNT NBR ISO/IEC
27017:2016 e ABNT NBR ISO/IEC 27018:2018 poderdo ser apresentadas nas suas
versdes originais em inglés: ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 27017:2015 e ISO/IEC
27018:2014. Qualquer documento devera ser apresentado em nome do provedor,
sendo facultado a CONTRATANTE promover diligéncia destinada a esclarecer ou
complementar informagoes.

6.10.17. A CONTRATADA devera manter uma politica de atualizacdo de versdes de
software, classificando-as por criticidade, e deverd acordar previamente com a
CONTRATANTE o cronograma para sua aplicagéo.

6.10.18. Sempre que solicitado, a CONTRATADA deveréa fornecer a CONTRATANTE
cOpias dos logs de atividades dos usuarios e do histérico de chamadas de APIs, para
fins de auditoria e seguranca.

6.10.19. A solugéo devera dispor de recursos que garantam a seguranc¢a da informacao
dos dados da CONTRATANTE, incluindo os seguintes itens: solugdo de controle de
trafego de borda do tipo firewall (nortesul, leste/oeste, e de aplicagdes), solucdo de
prevencédo e deteccao de intrusédo (IDS/IPS) e Solucéo anti-DDoS.

6.10.20. O modelo de seguranca das interfaces do provedor deve ser desenvolvido com
base em padrées de mercado, conforme Guia de Codificacdo Segura da OWASP
(OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo mecanismos de autenticacéo forte de
usuérios e controle de acesso, utilizando inclusive autenticacdo de duplo fator, para
restringir o acesso aos dados do cliente.

6.11. SEGURANCA NAS REQUISICOES/ DADOS DA SOLUCAO

6.11.1. A solucdo deve permitir ou negar uma requisicdo baseada no endereco IP de
origem do requisitante.

6.11.2. A solucéo deve permitir a criptografia automatica de dados e objetos
armazenados usando AES (Advanced Encryption Standard) de, no minimo, 256 bits
ou outro algoritmo com forca de chave equivalente ou superior, neste Ultimo caso
desde que aprovado pela CONTRATANTE e em conformidade com padrdes
reconhecidos de seguranca da informacdo.

6.11.3. A solugcdo deve permitir que a CONTRATANTE restrinja 0 acesso a
determinados recursos com base em aspectos da requisicdo como endereco IP,
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localizacao geogréfica, horario de acesso ou cabecalhos especificos.

6.11.4. A solucéo deve utilizar protocolos seguros para autenticar as requisicdes, por
exemplo, HMAC com SHA-256 ou superior, conforme RFCs atualizadas, utilizando
codificacdo Base64 ou equivalente.

6.11.5. A solucdo deve permitir criar Listas de Controle de Acesso (ACLs) para
conceder permissGes especificas (ou seja, READ, WRITE, FULL CONTROL) a
usuarios especificos para um recurso ou para um objeto.

6.11.6. A solugéo deve permitir mecanismos de autenticacdo temporaria baseada em
tokens com expiracdo (como assinaturas temporarias em URLS), restringindo o acesso
a objetos por periodo predefinido.

6.12. SEGURANGCA DE CHAVES DA SOLUGAO

6.12.1. A solugédo deve dispor de mecanismo para gestdo integrada de chaves de
seguranga que permita tratar, gerenciar e proteger chaves usando varias camadas de
seguranca.

6.12.2. A solucdo deve permitir criptografar e descriptografar dados e objetos com
impacto minimo na performance operacional, de modo que nao comprometa 0s niveis
de servigo (SLAS) contratados.

6.12.3. A solucéo deve permitir recursos para trilha de auditoria, permitindo visualizar
gquem usou determinada chave para acessar um objeto, qual objeto foi acessado e
gquando ocorreu esse acesso, e armazenar o0s registros em conformidade com a Lei
Geral de Protecéo de Dados (Lei n® 13.709/2018), para fins de auditoria.

6.12.4. A solugdo deve permitir visualizar tentativas malsucedidas de acesso por
usuarios sem permissao para descriptografar os dados, e armazenar 0s registros em
conformidade com a Lei Geral de Prote¢éo de Dados (Lei n® 13.709/2018), para fins de
auditoria.

6.12.5. A solucao deve permitir que os usuarios criptografem seus dados e objetos
antes de envia-los para o servico de armazenamento.

6.12.6. A solucéo deve permitir que cada objeto ou recurso protegido seja criptografado
com uma chave exclusiva.

6.12.7. A solucdo deve permitir o envelopamento de chaves, ou seja, que a chave
usada para criptografar um objeto seja protegida por uma chave mestra distinta.

6.12.8. A solucdo deve permitir que dados criptografados, chaves de criptografia e
chaves mestras sejam armazenadas em hosts isolados com mdltiplas camadas de
protecdo logica e fisica, utilizando compartimentalizagdo de ambientes, controles de
acesso segregados e redundancia geogréfica ou logica.

6.12.9. A solugdo deve permitir a auditoria da seguranga de chaves, incluindo
verificacdo da rotacdo periodica de chaves, integridade dos logs e conformidade com
as politicas de seguranca da informacao definidas pela CONTRATANTE.

6.13. RELATORIOS
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6.13.1. A proponente devera fornecer mensalmente, até o 5° dia utii do més
subsequente, , as seguintes informacdes, discriminadas por canal, operador, dia, tipo,
classificacdo e nivel de atendimento,

6.13.2. Volumes de atendimentos recebidos;

6.13.3. Volumes de atendimentos atendidos;

6.13.4. Volumes de atendimentos atendidos em até 20 (vinte) segundos;
6.13.5. Tempo médio de atendimento em minutos

6.13.6. Tempo médio de espera em fila em minutos

6.13.7. Volumes de chamadas desistentes em fila (abandonadas)
6.13.8. Tempo médio de abandono;

6.13.9. Volume de contatos ativos efetuados (call back);

6.13.10. indice de satisfacdo do usuario com o atendimento

6.13.11. indice de satisfacéo do usuario com a resolucéo do atendimento
6.13.12. Taxa de adesao a pesquisa de satisfagédo

6.13.13. Identificagdo de causas recorrentes de demanda ou reclamacao

6.13.14. Os dados sobre a gestdo da operacédo devem ser extraidos das ferramentas da
CONTRATADA e consolidados em um relatério mensal em formato pactuado entre
CONTRATADA e CONTRATANTE.

6.13.15. Deveréo ser entregues mensalmente ao CAU/BR relatérios separados por cada
Unidade Federativa, além de uma apresentacdo compilada contendo o somatério e a
visdo geral do atendimento do més analisado.

6.13.16. Além dos dados quantitativos, a CONTRATADA devera apresentar, com
periodicidade acordada, analise qualitativa dos atendimentos realizados, contendo
conclusdes, tendéncias, alertas e recomendagdes. Essa analise devera fornecer
subsidios 8 CONTRATANTE para a tomada de decisdes estratégicas e operacionais,
incluindo, por exemplo:

6.13.16.1. Indicadores e reincidéncia de duvidas;

6.13.16.2. Percepcéo de gargalos nos fluxos de atendimento;

6.13.16.3. Sugestdes de melhorias nos processos, ferramentas ou canais utilizados;
6.13.16.4. ldentificacdo de oportunidades de automacgéo ou autoatendimento;
6.13.16.5. Analise da satisfacdo dos usuarios e propostas de melhoria continua;

Andlise de sentimento, com classificacdo dos atendimentos por polaridade (positiva,
negativa ou neutra), com base nas manifestacdes registradas pelos usuarios nos canais
de atendimento.Andlise qualitativa e quantitativa sobre seguranca da informacdo e
protecdo de dados, indicando tendéncias, riscos detectados e agBes de mitigacédo
implementadas.
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6.13.17. Ao final de cada ano civil devera ser elaborado uma apresentagéo consolidada
com os numeros e informacg@es de atendimento de cada Unidade Federativa, bem como
a apresentacédo consolidada de todo o atendimento nacional (somat6rio e andlise geral
do atendimento nacional).

6.13.18. Sempre que solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deveréa emitir,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, salvo justificativa técnica fundamentada
aceita pela CONTRATANTE, relatérios gerenciais e/ou técnicos relativos a execucao
dos servicos, em formato e periodicidade compativeis com o objeto do contrato. A
periodicidade dos relatérios podera variar conforme a natureza da informacéao requerida,
incluindo, exemplificativamente, registros por hora, dia, més ou ano.

6.14. RESULTADOS ESPERADOS

6.14.1. A contratacdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia devera contribuir
de forma efetiva para o avanco da transformacéo digital no CAU/BR, apoiando a
modernizagdo e a eficiéncia dos canais de atendimento aos seus publicos. Espera-se
que a prestacdo dos servicos fortaleca a capacidade institucional de oferecer uma
experiéncia de atendimento mais integrada, acessivel e orientada ao cidaddo, em
conformidade com a missao institucional do CAU/BR e com seus objetivos estratégicos.
Além disso, a solucao contratada devera apoiar o aprimoramento da arquitetura de
atendimento, assegurando maior padronizacdo, interoperabilidade e qualidade na
comunicacgdo entre o Conselho e seus diversos publicos, como arquitetos e urbanistas,
CAU/UF e a sociedade em geral.

6.14.2. A CACAU sera composta por infraestrutura fisica e equipe de atendimento, com
a finalidade de centralizar a recepcdo das demandas dos usuarios e distribui-las
automaticamente aos atendentes, conforme regras de negécio definidas. A prestacéo
dos servigos devera abranger multiplos canais de atendimento, incluindo: atendimento
presencial nos CAU/UF; telefone com URA e gravacao; e-mail institucional (direto ou via
formulario eletrénico); chatbot; chat humano; WhatsApp Business APl ou solugéo
equivalente; redes sociais (mensagens diretas, inbox ou similar); e assistente virtual
integrado ao sistema de gestdo de atendimento.

6.14.3. A central de atendimento devera utilizar tecnologia avancada nas posi¢des de
atendimento (PA's) e os operadores contardo com computadores ligados em rede, com
acesso a internet, que permitirdo consultar e efetuar registros das chamadas e dos
atendimentos realizados. Também serdo utilizados softwares que monitoram, gravam
as ligacoes telefonicas e controlam o fluxo das chamadas, fornecendo dados para o
melhor gerenciamento dos recursos humanos e tecnoldgicos.

6.14.4. Integrar o atendimento da CACAU com o CAU/BR e com os CAU/UF em um
Unico Banco de Dados de atendimento e relacionamento com 0s usuérios, capaz de
oferecer uma analise holistica, possibilitando, assim, definicdes de politicas para a
arquitetura e urbanismo no pais. Com essa integracao, sera possivel dispor de recursos,
informacg0des gerenciais e estratégicas para tomada de decisdes, bem como implantacdo
de acdes com base em dados integros e relevantes.

6.14.5. Manutencdo de uma base historica dos atendimentos, por meio de sistemas
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que atendam as necessidades da CONTRATADA e do CAU/BR com o seu devido
tratamento e resolucéo.

6.14.6. Prover informacgfes, orientagBes e esclarecimentos de duavidas sobre a
estrutura, documentacdo técnica/normativa e também sobre utilizacdo dos sistemas
coorporativos existentes no CAU.

6.14.7. O atendimento ndo estruturado das demandas e das informacgbes, a
necessidade de interrup¢cdo nao programada das atividades, a falta de informacdes
gerenciais, a possibilidade de acdes judiciais por perda de prazos ou informacoes
inadequadas ou, ainda, por restricdes cadastrais indevidas, insatisfacdo do
demandante, respostas intempestivas, aumento do custo operacional, tudo isso, implica
em aumento de riscos operacional, legal e de imagem, propiciando severas criticas
guanto a atuacdo do CAU; portanto, manter a padronizacdo das respostas é essencial
para um servico de qualidade.

6.15. QUANTIDADES, SERVICOS E DEFINICOES

6.15.1. Deverao ser implementados, no minimo, 0s seguintes postos de atendimento
(PASs):

Item Subitem Descri¢do dos Servi¢cos Quantidade
11 Atendimento de 1° Nivel 12
1 1.2 Atendimento de 2° Nivel 6
2 2.1 Supervisdo Técnica 1
3 3.1 Analista de Base e Qualidade 1

6.15.2. Para a estimativa da demanda, o CAU/BR realizou um levantamento com as
informacgdes do periodo de janeiro de 2020 a dezembro 2024 (vide Apéndice IV deste
Termo de Referéncia.)

6.16. SISTEMAS DE ATENDIMENTO

6.16.1. A CONTRATADA devera fornecer sistema de gerenciamento de chamadas e
mensagens que permita emissao diaria e periddica dos relatérios gerenciais
personalizaveis dos atendimentos, histérico de atividades do agente, bem como
telefonia, tais como:

6.16.1.1. Chamadas e mensagens recebidas; atendidas; efetuadas; abandonadas e
que aguardam na fila;

6.16.1.2. Tempo médio de atendimento (conversacédo); de abandono na fila; de espera;
tempo méximo de espera e tempo total de espera geral;

6.16.1.3. Atendimento por operador;
6.16.1.4. Numero de ligacdes e mensagens por hora e por dia;

6.16.1.5. Nivel de servico;
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6.16.1.6. Mecanismo automético para afericdo da satisfacdo do usuario ao final de
cada atendimento, sem intervencao do agente humano, utilizando escala NPS de 1 (um)
a 5 (cinco). A interface de avaliagdo devera ser amigavel, personalizavel e permitir a
configuracdo do cabecalho da pergunta conforme diretrizes da CONTRATANTE.

6.16.1.7. O sistema de gerenciamento de chamadas e mensagens deve prever, entre
outras funcionalidades: interface simplificada; de facil utilizacdo, que ofereca
ferramentas de produtividade e estatisticas em tempo real; indicador visual de contatos
em espera para todas as midias em tempo real; configuracdo de alarmes e notificacdes
gque tenha acesso remoto, e em tempo real as informagdes em ambiente web.

6.16.2. A CONTRATADA devera gravar todos os atendimentos e armazena-los em
local devido e seguro, enviando ao CAU/BR quando/se solicitado no prazo de até 1 (um)
dia atil.

6.16.3. O licitante devera possuir sistema que permita o registro das manifestacoes,
encaminhamento a outros agentes conforme fluxo dos processos que contemple
diversos niveis de classificacao, inclusive com apresentacéo dos registros historicos.

6.16.4. O sistema devera ser capaz de apresentar classificagdes, solicitacdes, elogios,
sugestbes, reclamagbes e outras acdes de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE, tais como: tipo, classificacdo, subclassificacdo, situacdo, area e
responsavel (tal relagdo é conhecida como arvore de servicos).

6.16.5. Devera, ainda, possuir sistema que permita a emissao diaria e periodica de
relatérios gerenciais dos registros dos clientes, como: por tipo de registro, por agente de
atendimento, por area, por usuario e por periodo.

6.16.6. O software de gerenciamento e apoio ao servico de atendimento ao cliente
deveréd permitir a inclusdo low code, alteracdo e excluséo de usuarios, areas e senhas,
bem como diferentes niveis de acesso de acordo com o perfil do usuéario.

6.16.7. A CONTRATADA devera disponibilizar, operar e manter um canal de
atendimento automatizado (BOT), com funcionamento ininterrupto (24 horas por dia, 7
dias por semana), dotado de inteligéncia artificial (IA) e com fluxos totalmente
customizaveis pela CONTRATANTE. O BOT devera estar integrado aos canais de
atendimento e ser capaz de realizar triagens, fornecer informag6es, iniciar protocolos de
atendimento e, quando necessario, direcionar a demanda para atendimento humano.

6.16.8. O sistema devera possuir capacidade de transferir para o atendente ou
supervisor(a), ou vice-versa, e ainda entre operadores, a chamada telefénica ou
mensagem e atela com as informacdes ja introduzidas pelos clientes, simultaneamente,
sem gue seja necessério informar novamente os dados ja introduzidos.

6.16.9. A empresa CONTRATANTE disponibilizara, em meio eletrbnico, os dados
cadastrais e histérico dos atendimentos para a carga inicial do software de
gerenciamento e apoio ao servico de atendimento ao cliente.

6.16.10. 1 Ao final do contrato, a CONTRATADA devera entregar, em meio eletrénico,
o referido banco com todas as atualizacdes do periodo de prestacdo dos servicos;
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6.16.11. No decorrer do contrato, e a qualquer tempo, poderd ser solicitado pelo
CAU/BR a implantacé@o de novos relatorios de acompanhamento ou inclusdo de novos
itens ou indicadores.

6.16.12. O CAU/BR reserva-se no direito de, a qualquer momento, solicitar acesso as
bases de informacdo da CONTRATADA para auditoria dos dados apresentados nos
relatérios entregues.

6.16.13. Ao CAU/BR devera ser concedido login e senha especificos que dardo acesso
web (de consulta) ao mapa de quantitativo de operadores logados, chamadas e
atendimentos em fila, chamadas em curso, chamadas abandonadas, etc.

6.16.14. A empresa vencedora da licitacdo devera fornecer ao CAU/BR o numero de
licengas suficientes para que o CAU/BR e todos os CAU/UF possam interagir
diretamente no sistema (como terceiro nivel);

6.16.15. O quantitativo estimado de licengcas e acessos a serem disponibilizados ao
CAU/BR e aos CAU/UF encontra-se detalhado no Apéndice Il deste Termo de
Referéncia. Esse nimero podera sofrer variacdes, em funcdo do volume efetivo de
utilizacdo e do interesse individual do CAU na contratacéo de acessos adicionais ou na
reducdo de acessos previamente estimados, observado o procedimento de ajuste
contratual aplicavel e as condicdes estabelecidas neste instrumento.

6.16.16. Além dos acessos a serem disponibilizados ao CAU/BR e aos CAU/UF ha
também os acessos aos operadores, supervisor técnico, analista de base e qualidade e
toda equipe da CACAU envolvida neste projeto.

6.16.17. O treinamento e posterior auxilio para uso dos sistemas sera de
responsabilidade da CONTRATADA, que deveréa repassar ao fiscal/gestor do contrato
as informagdes necessarias para o uso das ferramentas de consultas disponibilizadas.

6.16.18. Os CAU/UF também deverao ser capacitados no uso da ferramenta de gestao
de clientes para atuacao no sistema.

6.16.19. A capacitacdo no sistema de atendimento devera ser realizada em local a ser
definido entre 0 CAU/BR e a CONTRATADA e devera levar em consideracao a
gquantidade de pessoas e seus deslocamentos.

6.16.20. As despesas relacionadas a diarias e passagens necessarias a execugao das
atividades previstas serdo de responsabilidade individual de cada CAU/UF, quando
referentes aos seus representantes, e da CONTRATADA, no que couber aos
deslocamentos e estadias de seus prepostos ou representantes, sem qualquer dnus
adicional ao CAU/BR.

6.16.21. Para fins de estimativa de custos na composicdo da proposta, a
CONTRATADA devera considerar a previsao de um deslocamento anual de um
representante técnico para eventuais atividades de capacitagdo na sede da
CONTRATANTE, com previsdo de permanéncia de até duas diarias, abrangendo
despesas de transporte, hospedagem e alimentacgéo. Tal previséo visa também garantir
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a possibilidade de alinhamentos estratégicos presenciais, quando considerados
necessarios e convocados pela fiscalizagdo contratual.

6.16.22. A CONTRATADA devera dispor de software de acesso para
assessoramento remoto ao CAU/BR e aos CAU/UF a fim de prestar posterior auxilio as
equipes de atendimento, além de e-mail e possibilidade de acesso via chat e telefone.

6.16.23. Possibilidade de registro e acompanhamento completo via web, por parte dos
atendentes e dos usuarios finais de cada chamado feito, incluindo aces tomadas e
escalonamento.

6.16.24. Propiciar o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das
solicitacdes de servigcos e chamados para um técnico capacitado, conforme o assunto,
ou para um grupo de trabalho responsavel.

6.16.25. Acompanhar o despacho de servigos encaminhados para outras equipes até a
sua conclusao final com métricas detalhadas para cada fase deste processo.

6.16.26. Manter o historico de todos os problemas e solugbes encontradas para
pesquisa.

6.16.27. Permitir o cadastramento dos servi¢os orientados por classes, incluindo scripts
e sugestdes de procedimento e solugéo.

6.16.28. Compativel com a linguagem XML, permitindo a integracdo com outros
sistemas por meio do padréo XML.

6.16.29. Médulo de gerenciamento que permita a realizagdo de queries “on-line” e as
respostas sejam apresentadas de forma tabular e grafica com as fungées de Dirill-in para
detalhamento de cada gréfico.

6.16.30. Disponibilidade para abertura de chamados e solicitacédo de servigos a partir do
recebimento de mensagem de correio eletrbnico (e-mail) ou chat.

6.16.31. O sistema devera possuir compatibiidade com ferramenta para
desenvolvimento de relatérios que possam ser emitidos via web, que permita efetuar
novas pesquisas a partir do mesmo relatério e possibilite o envio automético, em formato
pdf, csv ou xlIs, para uma lista de usuarios definida.

6.16.32. Facilidade para importacdo e exportacdo de informacfes na sua base de
dados, que deve ser baseada em SGBDs com formatos de arquivos para importacao e
exportacdo padrdo de mercado.

6.16.33. Possibilidade de utilizar-se a estratégia de replicacdo entre SGBDs para
importacdo e exportacdo de dados, usando-se apenas comandos SQL.

6.16.34. Permitir a parametrizacdo e customizagdo de indicadores de niveis servicos
(SLA’s) de acordo com as necessidades dos usuérios, departamentos, empresa e
assunto, sempre determinando de forma automatica os prazos previstos para cada
chamado.

6.16.35. Possibilidade de geracdo de alertas automaticos via e-mail, whatsapp,
Microsoft Teams ou SMS (Short Message Service) baseados em eventos configurados,
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como por exemplo, no momento da abertura de chamados ou o recebimento de um e-
mail.

6.16.36. O sistema devera possuir workflow que permita o envio automatico de e-mails
e atribuicdes de designacbes aos usuarios, baseados nas regras de negécios.

6.16.37. Permitir a geracao de atividades repetitivas e frequentes que facilitem a criacéo
de chamados por atendentes e pelos proprios usuarios via web.

6.16.38. Permitir integracdo com software de gerenciamento de Projetos.

6.16.39. Os tipos de chamados deverao estar classificados numa hierarquia que permita
qualificacdo dos chamados que estiverem ocorrendo.

6.16.40. Permitir consulta, abertura de chamado, consulta de chamado, acesso a base
de conhecimento, acesso a uma base de FAQ (perguntas e respostas frequentes) via
browser pelo usuario.

6.16.41. Permitir o acesso remoto tanto para a base de conhecimento como para a
criacdo e acompanhamento de chamados.

6.16.42. Permitir que o gerenciamento de crises administre um numero ilimitado de
chamados simultdneos com as caracteristicas semelhantes de forma a ndo exigir o
cadastramento individual de cada chamado e o fechamento automatico de todos eles.

6.16.43. Possibilidade de verificagcdo da abertura de mais de um chamado para o
mesmo usuario, evitando a criacdo de chamados em duplicidade.

6.16.44. Possibilidade de desmembramento de chamados em chamados vinculados,
caso haja mais de uma demanda no mesmo atendimento.

6.16.45. O produto devera estar baseado numa tecnologia 100% web para todas as
fungdes, utilizagdes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de
instalagdo de nenhum arquivo ou médulo nas estagfes que ndo seja o Browser.

6.16.46. Permitir a customizagdo de menus, formularios e telas de acordo com cada
usuario ou grupo de usuarios que acessa o sistema.

6.16.47. Permitir a alteragdo, inclusdo ou subtracdo de qualquer tela ou barra de Menus
automaticamente e publicar todas as alterac6es automatica e imediatamente para todos
0S usuarios conectados ou nao.

6.16.48. As barras de Menu devem permitir a inclusdo de novos botdes com chamadas
para outros aplicativos internos ou externos ao Web Server.

6.16.49. Permitir a criacao de perfis detalhados e diferentes para cada grupo de usuarios
com configuracdes sobre software, hardware e demais detalhes a serem determinados
antes de cada nova instalacgao.

6.16.50. Receber, analisar e tratar os alertas de sistemas de monitoramento do
ambiente de TI.

6.17. SISTEMA DE TELEFONIA
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6.17.1. A CONTRATADA devera realizar a gestdo de infraestrutura de telefonia, bem
como garantir a portabilidade das linhas atualmente ativas na Central de Atendimento e
fornecer ao CAU/BR infraestrutura suficiente e servigo de telefonia com tarifagao reversa
baseado em plataforma de Rede Inteligente (RI) e tecnologias de least-cost routing
(LCR), e disponibilizar interface Feixes Digital SIP.

6.17.2. Para o subsidiar o Encontro de Contas previsto na Resolucdo CAU/BR N°
126/2016, a CONTRATADA devera fornecer relatério mensal detalhado com custo das
ligacOes recebidas e efetuadas (0800 DDG e 400X NUN) com origem/destino no(s)
DDD(s) de cada Unidade da Federacdo. O ndo atendimento desse pré-requisito
impossibilitar4 a assinatura do contrato de prestagéo de servigos.

6.17.3. O sistema de telefonia devera:

6.17.3.1. Conter solugdo completa de Unidade de Resposta Audivel (URA), com
funcionamento 24 horas por dia, sete dias por semana, que contemple funcionalidades
como: atendimento automatico com menu de navegagao; coleta de dados do chamador;
avisos inteligentes na fila; verbalizagdo dinAmica de nimeros em varios formatos; auto
servico interativo para as chamadas entrantes; componentes para a execucdo de
programas e aplicativos externos; funcionamento integrado (entre sistemas de
computador e telefonia) com tecnologia Computer & Telephony Integration (CTI);

6.17.3.2. Possuir atendimento automatico das chamadas sem interferéncia do agente
em optar ou ndo por atender a chamada; central telefonica integrada/DAC; sistema de
PABX dotado de recursos tipicos dos sistemas de Distribuidor Automético de Chamadas
(DAC); PABX IP com redundancia (central com back-up); PABX capaz de receber o
servico 0800 e 4007; gravador digital, com gravacdo de 100% (cem por cento) das
chamadas recebidas e efetuadas e armazenamento, pelo periodo de, no minimo, 5
(cinco) anos apos o atendimento/solucdo da demanda;

6.17.3.3. Permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento,
através de aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em
estidio, com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando
necessario;

6.17.3.4. Permitir a interacdo com o0 usuario mediante 0 uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informagdes, mediante comando do usuério
enviado pelo teclado telefénico;

6.17.3.5. Ter a capacidade de transferir para o Supervisor e devolver para o Atendente
a chamada telefénica e a tela com as informacdes ja introduzidas pelo usuario, funcao
"screen pop", simultaneamente, sem gque seja necessario informar novamente os dados
ja introduzidos;

6.17.3.6. Possibilitar que os supervisores realizem a programacdo de horarios de
atendimento, por posicdo, blogueios e liberacdo de atendentes por comando;

6.17.3.7. Permitir a identificacdo do niumero do telefone de origem da ligacao (bina);

6.17.3.8. Possuir a facilidade "Cut-Thru", que permite a interrup¢gdo de uma mensagem
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de resposta audivel, quando o usuario digita uma opcdo em qualquer ponto do menu de
voz, por telefone decédico ou DTMF,;

6.17.3.9. Permitir a gravagdo de chamadas por comando dos supervisores, quando
necessario, permitindo a recuperacdo por Atendente, por dia, por horario ou pelo
namero de origem da chamada,;

6.17.3.10.Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o
usuario desligar antecipadamente, quando houver queda de ligacdo ou terminar a
consulta;

6.17.3.11.Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de "log",
para a elaboracdo de dados estatisticos sobre desempenho, tais como namero de
ligagcbes recebidas/perdidas, horario de pico, numero de liga¢cdes no periodo, etc;

6.17.3.12.As telas de consultas dos supervisores devem permitir a visualizagéo do seu
grupo de trabalho ou todos os postos, com informagbes sobre atendentes ativas,
"status", tempos de atendimento médio e maximo;

6.17.3.13.Totalizar as desisténcias de chamadas, a quantidade de chamadas atendidas
por posicao de atendimento e fornecer o tempo médio de duracao das chamadas;

6.17.3.14.Contabilizar a quantidade de chamadas em fila de espera, quantificar o tempo
de espera de cada chamada e fornecer o tempo médio de chamadas em espera;

6.17.4. A Unidade de Resposta Audivel (URA) da CONTRATADA devera suportar:

6.17.4.1. Painel de noticias que permita a disseminagdo de informagbes de maior
frequéncia;

6.17.4.2. Servico automatico de recebimento e envio de fax;
6.17.4.3. Desenho de arvore de voz e gravacao de fraseologia;

6.17.4.4. Facilidade para execucdo de alteracdes de programacao de arvore de voz e
gravacao de fraseologia.

6.17.5. Quando uma ligacéo for direcionada para atendimento humano e n&o houver
atendentes disponiveis, a plataforma deve colocar o usuério em fila de espera, ouvindo
mensagens institucionais previamente gravadas, programadas por comando do
supervisor e acordadas com a CONTRATANTE.

6.18. QUALIFICACAO TECNICA, PERFIL, ESCOLARIDADE E EXPERIENCIA
EXIGIDOS PARA A EQUIPE

6.18.1. SUPERVISOR(A) TECNICO

6.18.1.1. Qualificagéo:

6.18.1.1.1. Escolaridade minima: ensino superior completo

6.18.1.1.2. Area de formacao: preferencialmente arquitetura e urbanismo
6.18.1.1.3. Tempo de formac¢@o minimo: 5 (cinco) anos

6.18.1.2. Experiéncia:
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6.18.1.2.1. Andlise de procedimentos relativos ao exercicio profissional, conhecimentos
em legislacéo profissional nacional e internacional de gestéo de arquitetura e urbanismo,
da Lei n® 12.378/10;

6.18.1.2.2. Dominio de informética e ferramentas de produtividade do pacote office e
internet;

6.18.1.2.3. Capacidade de geracédo de relatérios e apresentacfes sob demanda com
prazos acordados com o CAU/BR.

6.18.1.3. Perfil profissional (desejavel):
6.18.1.3.1. Organizacdo;

6.18.1.3.2. Bom relacionamento interpessoal;
6.18.1.3.3. Gestao de conflitos;

6.18.1.3.4. Gestao de riscos;

6.18.1.3.5. Gestéo de pessoas;

6.18.1.3.6. Trabalho em equipe;

6.18.1.3.7. Capacidade analitica;

6.18.1.3.8. Conhecimento e/ou experiéncia em indicadores e métricas de contact
center;

6.18.1.3.9. Conhecimento e interesse de legislacdo especifica de arquitetura e
urbanismo (Resolu¢des do CAU/BR).

6.18.2. OPERADORES
6.18.2.1. Qualificagao

6.18.2.1.1. Segundo grau completo ou técnico profissionalizante. Desejavel superior em
Curso.

6.18.2.1.2. Certificagdo HDI CSR ou equivalente

6.18.2.2. Experiéncia

6.18.2.2.1. Desejavel minimo de seis meses de experiéncia em funcdes correlatas;
6.18.2.2.2. Nogbes de microinformatica (usuario) e digitagéo;

6.18.2.2.3. Noc¢des de navegacao web.

6.18.2.3. Perfil Profissional (desejavel)

6.18.2.3.1. Boa comunicacéo oral;

6.18.2.3.2. Boa comunicacéo escrita principalmente para o atendimento via chat e e-
mail;

6.18.2.3.3. Boa diccao, oralidade;

6.18.2.3.4. Agilidade na digitacdo e precisao nos registros;
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6.18.2.3.5. Assertividade;

6.18.2.3.6. Empaitia;

6.18.2.3.7. Iniciativa;

6.18.2.3.8. Cordialidade;

6.18.2.3.9. Paciéncia e capacidade de trabalhar sob presséao;
6.18.2.3.10. Organizacao e disciplina;

6.18.2.3.11. Capacidade de negociacéo;

6.18.2.3.12. Capacidade de concentracao;

6.18.2.3.13. Capacidade de interpretagdo/analise das solicitacdes;
6.18.2.3.14. Capacidade de compreensao das orientagdes.
6.18.3. ANALISTA DE BASE E QUALIDADE

6.18.3.1. Qualificacédo

6.18.3.1.1. Escolaridade minima: Nivel superior completo em &areas correlatas ao
objeto.

6.18.3.1.2. Certificagdo HDI SCA ou equivalente

6.18.3.2. Experiéncia

6.18.3.2.1. Experiéncia de pelo menos 6 (seis) meses em atividades de atendimento.
6.18.3.3. Perfil Profissional (desejavel)

6.18.3.3.1. Amplo conhecimento da lingua portuguesa, clareza e objetividade na
linguagem oral e escrita, comunicacao nao violenta e linguagem simples;

6.18.3.3.2. Boa fluéncia verbal, boa diccéo e audicéo;

6.18.3.3.3. Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestédo
organizacional;

6.18.3.3.4. Dinamismo na busca de solu¢fes para melhoria da qualidade dos servicos;
6.18.3.3.5. Capacidade de sintese.
6.19. FUNCOES E ATIVIDADES NA OPERACAO

6.19.1. Dentre as atividades desejadas para a execugdo do atendimento ao cliente
estao:

6.19.1.1. ATIVIDADES DO SUPERVISOR TECNICO

6.19.1.1.1. Definir metas para as operacodes ativas e receptivas. Esta tarefa deve ser
executada em conjunto com o gestor do CAU/BR e demais areas da CACAU. As metas
devem estar associadas aos indicadores de desempenho da central de relacionamento;

6.19.1.1.2. Avaliar o desempenho da equipe de operadores;
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6.19.1.1.3. Elaborar relatérios gerenciais, analisando o desempenho qualitativo e
guantitativo da central de relacionamento, ativo e receptivo, incluindo o desempenho
individual da equipe de operadores, exercendo o acompanhamento para que as metas
e objetivos sejam cumpridos;

6.19.1.1.4. Realizar reunides periddicas com a equipe, comunicando instrucdes,
direcionando atribui¢cdes, identificando prioridades etc;

6.19.1.1.5. Realizar intervencdes diretas na comunicacdo operador(a)-arquiteto(a),
gquando situagbes complexas colocarem em risco 0 bom andamento do atendimento;
16.1.1.6. Registrar e acompanhar as sugestdes e reclamacdes relatadas pelos clientes
para posterior encaminhamento ao gestor e fiscal do contrato no CAU/BR;

6.19.1.1.6. Acompanhar a escala de trabalho da equipe, bem como os horérios de
entrada e saida, atrasos, intervalos para lanches, etc;

6.19.1.1.7. Manter o gestor e fiscal do contrato atualizados com os assuntos da central
de relacionamento;

6.19.1.1.8. Promover a motivacdo da equipe através de campanhas e reunides
periédicas;

6.19.1.1.9. Supervisionar os indicadores, individuais e grupais, e garantir o alcance das
metas diarias e mensais;

6.19.1.1.10. Ter total conhecimento de todos os procedimentos e servi¢os, além de
buscar informacdes complementares quando necessario;

6.19.1.1.11. Disseminar o conhecimento entre 0os membros da equipe e com a
Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento do CAU/BR, mantendo scripts e base
de conhecimento atualizada e compartilhada;

6.19.1.1.12. Capacitar os operadores com novas informacdes e orientacdes recebidas
do CAU/BR;

6.19.1.1.13. Garantir o cumprimento da grade de treinamentos estipulada dentro dos
prazos acordados e complementar esta grade com necessidades da central;

6.19.1.1.14. Cabera ao supervisor proativamente questionar ao CAU/BR sobre novos
processos e procedimentos sempre que tiverem dividas pertinentes aos assuntos do
CAU/BR e dos CAU/UF,;

6.19.1.1.15. Eventualmente, em situacbes de alta demanda ou contingéncia
operacional, o Supervisor Técnico podera realizar atendimentos telefénicos de forma
pontual, com o objetivo de reduzir filas de espera e manter seu conhecimento préatico
atualizado, sem prejuizo das atividades prioritarias de supervisdo, monitoramento da
gualidade e gestdo técnica da operacao

6.19.1.1.16. Sempre que possivel, acompanhar as reunides Plenarias via internet
através de link especifico disponibilizado pelo CAU/BR para tal propdésito.

6.19.1.2. ATIVIDADES DOS OPERADORES DE 1° E 2° NiVEL
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6.19.1.2.1. Os servigos operacionais de atendimento serdo desempenhados pelos
operadores, nas posi¢cdes de atendimento, de forma ativa e receptiva, compreendendo:

6.19.1.2.2. Informar e esclarecer aos arquitetos e urbanistas, sociedades empresarias
e usuarios de servicos profissionais vinculados ao Conselho de Arquitetura e Urbanismo
do Brasil - CAU/BR e dos Conselhos de Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do
Distrito Federal - CAU/UF, as duvidas a respeito dos atos e procedimentos profissionais,
acesso ao sistema SICCAU e legislacao pertinente, entre outras;

6.19.1.2.3. Cadastrar e atualizar enderecgos de e-mail;

6.19.1.2.4. Realizar o procedimento de redefinicdo de senha de acesso ao SICCAU
Profissional e ao SICCAU Empresas, mediante validacdo dos dados cadastrais e
comprovacao da identidade do solicitante, observando os protocolos de seguranga e a
responsabilidade pela integridade das informagdes;

6.19.1.2.5. Realizar abertura de manifestos e encaminhamento via sistema de
atendimento, para tratamento pelo segundo nivel;

6.19.1.2.6. Registrar e qualificar, correta e integralmente, todos os manifestos,
solicitagOes e cadastro dos clientes no sistema de atendimento;

6.19.1.2.7. Acionar imediatamente o0s superiores na hipotese de ndo solugdo do
problema apresentado. Em caso deste ndo sanar o problema, acionar o CAU/BR, via
encaminhamento para o terceiro nivel.

6.19.1.3. ATIVIDADES DO ANALISTA DE BASE E QUALIDADE

6.19.1.3.1. Providenciar logistica de treinamento em conjunto com o supervisor técnico;
6.19.1.3.2. Gerar conteudos para a equipe, scripts, padrées de respostas, etc;
6.19.1.3.3. Desenvolver competéncias voltadas a melhorias dos processos;

6.19.1.3.4. Aperfeicoar o sistema de acompanhamento e avaliagdo dos processos e
resultados;

6.19.1.3.5. Acompanhar as reunifes Plenarias transmitidas nos canais digitais do
CAU/BR, conforme calendario oficial disponibilizado pela CONTRATANTE, com a
finalidade de subsidiar a equipe de atendimento com informacdes atualizadas e
contextuais sobre deliberagdes, normativos e diretrizes do Conselho.

6.19.1.3.6. Estruturar, implantar e manter continuamente, com 0 apoio e aprovacao
prévia do CAU/BR, a base de conhecimento e todos os scripts de suporte técnico
remoto, contemplando todas as respostas padronizadas;

6.19.1.3.7. Ser responsavel pela manutencdo e atualizagdo continua da base de
conhecimento, assegurando que todas as demandas escalonadas ao CAU/BR e
devidamente respondidas resultem na criacdo ou revisdo dos registros
correspondentes, de modo a prevenir reincidéncias, padronizar procedimentos e
promover a disseminacgdo do conhecimento adquirido pela equipe de atendimento.

6.19.1.3.8. Propor ao CAU/BR alteracdes de métodos, procedimentos ou rotinas
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existentes na base de conhecimento com o objetivo de aumentar a assertividade das
solugdes registradas na base de conhecimento, a qualidade do servico de suporte
técnico remoto e garantir um elevado nivel de satisfacdo dos usuarios;

6.19.1.3.9. Interagir com a equipe do CAU/BR, para validar as alteracdes a serem
implementadas na base de conhecimento;

6.19.1.3.10. Manter atualizada a base de conhecimento de acordo com as Resolu¢des
do CAU/BR e atualizacfes dos sistemas de informacéo;

6.19.1.3.11. Manter atualizada a documentagdo da estrutura de dados da base de
conhecimento e fornecer ao CAU/BR, quando solicitado, coOpia atualizada dos
esquemas e das descri¢des;

6.19.1.3.12. Ser responsavel pela elaboracéo e atualizagdo das perguntas e respostas
disponibilizadas no chat automatizado, com a aprovacao do CAU/BR;

6.19.1.3.13. Ser responsavel pelas atividades inerentes principalmente a qualidade do
atendimento aos profissionais e empresas de arquitetura e urbanismo e a sociedade,
tais como monitoria da qualidade, feedbacks, sugestbes de melhorias de scripts,
treinamentos com conteddos sobre melhores praticas de atendimento, conducao de
chamadas e atendimentos;

6.19.1.3.14. Ser responsavel pelas demais atividades relacionadas a qualidade e
aprimoramento do projeto.

6.19.2. FORMAS DE ATENDIMENTO DOS SERVICOS
6.19.2.1. TELEATENDIMENTO RECEPTIVO
6.19.2.1.1. Atendimento das ligagBes dirigidas aos niumeros institucionais.

6.19.2.1.2. Resposta as demandas, com base em informacdes padronizadas,
disponiveis na CACAU.

6.19.2.1.3. Registro e encaminhamento de  solicitagbes, pedidos de
servicos/informacdes, sugestdes e reclamagdes, prestando os esclarecimentos que se
fizerem necessérios.

6.19.2.1.4. Encaminhamento das demandas que nao tiverem solu¢des imediatas, cujas
informacgdes necessarias néo estejam disponiveis no momento, ou onde o procedimento
da CONTRATANTE recomende o registro de ocorréncia as areas competentes para o
tratamento e solugéo.

6.19.2.1.5. O servico de atendimento receptivo humano devera ser efetuado em 03
(trés) niveis de servigos, complementares e integrados entre si conforme capitulo
seguinte.

6.19.2.1.6. A plataforma de atendimento devera permitir que o operador humano
responda, de forma simultanea, a pelo menos 3 atendimentos via chat, apés a atuacao
do atendimento automatizado.

6.19.2.1.7. Eventualmente atuar como apoio ao segundo nivel para realizar chamadas
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ativas.
6.19.2.2. TELEATENDIMENTO ATIVO DO 2° NiVEL

6.19.2.2.1. Realizacao de ligagdo para retorno de demandas néo resolvidas no 1° nivel
ou para esclarecimentos necessarios para o tratamento das demandas registradas.

6.19.2.2.2. Atendimento as demandas recebidas através da web.
6.19.2.2.3. Atendimento as demandas oriundas de e-mail.

6.19.2.2.4. Realizacdo de ligacdo para atender interesses da CONTRATANTE de
carater extraordinario ou emergencial junto a populagéo (eventos, campanhas, projetos,
alertas e programas desenvolvidos pela CONTRATANTE).

6.19.2.2.5. Resposta ao cidadédo referente a davidas e questionamentos ao CAU.
6.19.2.2.6. Pesquisa de Satisfagdo pontual.

6.19.2.2.7. Divulgacao de informacdes e de resultados de pesquisas.

6.19.2.2.8. Campanhas de divulgacéo, conscientizacdo, avisos, etc.

6.19.2.2.9. Toda a capacidade eventualmente ociosa devera estar disponivel para
realizacdo de campanhas ativas de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

6.19.2.2.10. A CONTRATADA devera assegurar que, nas campanhas ativas realizadas
sob demanda da CONTRATANTE, o sistema utilizado pelos operadores apresente em
tela:

6.19.2.2.10.1. Os dados completos da campanha em execug¢do (nome, vigéncia,
descricao),

6.19.2.2.10.2. Os dados do destinatario da ligacao presentes no mailing, e

6.19.2.2.10.3. O historico de interagbes anteriores registradas na plataforma
omnichannel, com no minimo 3 atendimentos distintos em canais diferentes.

6.19.2.2.11. Essa funcionalidade tem como objetivo assegurar abordagens
qualificadas, contextualizadas e compativeis com o histérico do usuario junto ao CAU.

6.19.2.2.12. A CONTRATADA devera, ap0s a finalizacdo de cada campanha realizada
por meio do Teleatendimento Ativo, elaborar relatérios gerenciais detalhados contendo
os resultados alcancados, incluindo a produtividade por operador, bem como a analise
qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

6.19.2.3. ATENDIMENTO INTERNO

6.19.2.3.1. A contratada devera manter, ao longo de toda a vigéncia contratual, ao
menos um posto de atendimento dedicado integralmente ao atendimento interno voltado
aos CAU/UF e ao corpo funcional do CAU/BR, incluindo servidores, empregados,
estagiarios e colaboradores autorizados. Este atendimento interno devera:

6.19.2.3.2.  Centralizar a triagem, o registro e o acompanhamento de demandas
encaminhadas por integrantes do Sistema CAU, relativas a duvidas operacionais,
instabilidades sistémicas, solicitacdes de priorizacdo ou consultas sobre o andamento
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de tickets registrados no GAD (Gerenciador Avancado de Demandas) ou demais
solicitagbes internas ligadas ao escopo da Rede Integrada de Atendimento;

6.19.2.3.2.1. Realizar andlise prévia das solicitagdes com base no repositério de
conhecimento e na base de coincidéncias;

6.19.2.3.3. Escalonar, quando necessério, as demandas para o segundo e terceiro
nivel de atendimento do CAU/BR, de forma justificada e documentada.

6.19.2.3.1. O atendimento interno devera ser mensurado e acompanhado por meio
de indicadores especificos e segregados, de forma a ndo impactar nos resultados
globais de atendimento ao publico externo.

6.19.2.3.2.  Até o término do primeiro ano de vigéncia contratual, os atendimentos
internos escalonados ao terceiro nivel ndo serdo considerados para fins de calculo dos
indicadores de percentual de escalonamento do primeiro para o segundo nivel, dada a
natureza especifica dessas solicitacées e a hecessaria adaptacdo da nova estrutura de
atendimento.

6.19.2.3.3. A contratada devera garantir a identificacdo do atendente responsavel
por cada interacdo com 0s usudrios internos, com possibilidade de acompanhamento
em tempo real via plataforma Teams ou equivalente, sendo obrigatoria a utilizagédo de
tag ou identificador especifico no sistema de atendimento que permita a separacao,
rastreabilidade e andlise dos atendimentos internos, inclusive para fins de auditoria,
fiscalizagdo e melhoria continua dos servicos.

6.19.2.3.4. As atividades executadas nesse posto de atendimento dedicado ao
publico interno deverdo ser compativeis com as diretrizes da Rede Integrada de
Atendimento do CAU, sendo supervisionadas pela coordenacdo da area e sujeitas a
revisdo periddica dos fluxos e procedimentos.

6.20.  NIVEIS DE ATENDIMENTO

6.20.1. A CACAU devera se enquadrar na prestacdo de servigcos por niveis, conforme
descri¢do a seguir:

6.20.1.1. PRIMEIRO NIVEL: Atendimento ativo e receptivo aos arquitetos e
urbanistas, sociedades empresérias e usuarios de servigos profissionais vinculados ao
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil - CAU/BR e aos Conselhos de
Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito Federal - CAU/UF, pela central de
atendimento, a partir de consulta aos fluxos de processo e scripts do CAU/BR, onde o
operador resolve a demanda durante a propria ligacdo, atendimento do chat, ou
resposta do e-mail, ou outra porta de entrada sem necessidade de transferir ou
escalonar ao segundo nivel.

6.20.1.1.1. O operador podera se utilizar de acesso remoto ao computador do solicitante
para ajuda-lo em sua demanda e facilitar o andamento do atendimento.

6.20.1.1.2. O atendimento devera ser registrado em software de gestdo apropriado e
encaminhado ao operador de segundo nivel (backoffice) pelo mesmo software.

6.20.1.1.3. O numero do atendimento (protocolo) devera ser informado ao solicitante
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para posterior acompanhamento de sua demanda.

6.20.1.1.4. O atendimento remoto devera ser realizado via ferramenta de acesso remoto
de responsabilidade da CONTRATADA e servird apenas para consulta e auxilio visual
como forma de auxiliar os demandantes que tenham mais dificuldade de operacionalizar
o SICCAU.

6.20.1.1.5. Nos casos em que seja hecessario 0 acesso remoto a maquina do cidadao,
0 acesso devera ser previamente autorizado por este ap6s informacdo por parte do
atendente.

6.20.1.2. SEGUNDO NIVEL: Também definido como backoffice, sera acionado
guando néo for possivel a resolugcdo no primeiro nivel, devendo o operador do primeiro
nivel encaminhar a demanda pelo software de gestéo de atendimento para atuagao dos
operadores de segundo nivel.

6.20.1.2.1. A transferéncia para este nivel devera ser via software de gerenciamento e
apoio ao servico de atendimento ao cliente.

6.20.1.2.2. Os operadores de segundo nivel seréo responséaveis por fazer o contato com
os solicitantes para finalizar as demandas que lhes foram encaminhadas, ou ainda,
encaminha-las para que o primeiro nivel responda.

6.20.1.2.3. Quando a supervisao técnica ndo puder assessorar o0 operador de segundo
nivel, o atendimento sera direcionado para o terceiro nivel — sendo este o CAU/UF ou a
RIA.

6.20.1.2.4. Quando recebidas as respostas do terceiro nivel, os operadores do segundo
nivel serdo responsaveis por fazer o contato com o0s solicitantes para finalizar as
demandas, ou ainda, encaminha-las para que o primeiro nivel responda.

6.20.1.2.5. Os operadores de segundo nivel deverdo zelar pela identidade dos
servidores do CAU/BR ou do CAU/UF que responderem as demandas, nao replicando
suas assinaturas pessoais nas respostas e adotando assinatura institucional padréo do
CAU/BR.

6.20.1.3. TERCEIRO NIVEL: Atua provendo suporte técnico e institucional. Quando
o segundo nivel de atendimento (backoffice) ndo conseguir solucionar a demanda, este
devera encaminha-la para atuacao do terceiro nivel.

6.20.1.3.1. O terceiro nivel de atendimento é composto pelo CAU/BR através da RIA e
pelos CAU/UF através de servidor (es) designado(s).

6.20.1.3.2. A transferéncia para o terceiro nivel deverd ser via software de
gerenciamento e apoio ao servi¢co de atendimento ao cliente.

6.20.1.3.3. O acesso ao sistema adotado para a gestéo dos atendimentos pela CACAU
devera ser acessivel aos CAU/BR e todos os CAU/UF que desejarem, respeitando o
guantitativo de acessos estimado neste TR, para que possam interagir diretamente no
software e alimentar o mesmo banco de dados e respostas.

6.20.1.3.4. O CAU/BR e os CAU/UF deverao ter seus proprios usuarios e senhas para
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acesso ao sistema.

6.20.1.3.5. O terceiro nivel ir4 responder a demanda pelo software, encaminhando a
resposta de volta ao 2° nivel.

6.20.1.3.6. O terceiro nivel do CAU/BR néo ira responder ou contatar o solicitante
diretamente, atuando somente como suporte ao 2° nivel.

6.20.1.3.7. O terceiro nivel do CAU/UF podera contatar o solicitante diretamente caso
entenda necessario, além de atuar como suporte ao 2° nivel, retornando sempre a este
com a resposta da demanda.

6.20.1.3.8. O CAU/BR e os CAU/UF deveréo ter nivel de acesso que permita a criagao
de relatorios e graficos inteligentes que auxiliem na gestédo e tomada de decisfes.

6.20.1.3.9. O quantitativo de licencas estimado a ser disponibilizado ao CAU/BR e aos
CAU/UF esté disponivel no Apéndice Il deste Termo de Referéncia.

6.21. SELECAO, TREINAMENTO E POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

6.21.1. E de responsabilidade da CONTRATADA todo o processo de selecio,
recrutamento, contratacdo e treinamento quanto as orientacbes gerais acerca de
procedimentos especificos de contact center;

6.21.2. A gestdo dos recursos humanos para o cumprimento das obrigaces
contratuais, ficara a cargo exclusivo da CONTRATADA, ndo se configurando a exigéncia
de dedicacao exclusiva da mao de obra alocada a este contrato, desde que respeitados
0s niveis de servigo acordados.

6.21.3. Em relagdo ao plano de treinamento, desenvolvimento, capacita¢ao,
reciclagem, quanto as questdes relativas ao CAU/BR, servigos, processos e fluxos de
atendimento sera de responsabilidade deste.

6.21.4. De modo algum os empregados da CONTRATADA possuiréo qualquer vinculo
empregaticio com o CAU/BR.

6.21.5. O CAU/BR eventualmente treinara, capacitara e desenvolvera durante a
vigéncia do contrato, os empregados da CONTRATADA sobre novos projetos,
processos e servi¢cos; encaminhamentos de novos procedimentos e orientagdes serao
feitas com frequéncia maior diretamente ao(a) supervisor(a) e analista.

6.21.6. A CONTRATADA devera implementar e manter politica de recursos humanos
com o objetivo de criar um ambiente harmdnico e empregados motivados, prezando
pela qualidade na prestacéo dos servicos.

6.21.7. Os empregados da futura CONTRATADA deveréo ser previamente aprovados
em testes audiométricos, foniatricos e psicolégicos que avaliara a atencao concentrada,
a memoria auditiva, a fluéncia verbal, a adaptabilidade, a coordenag¢do bimanual, a
diccao, a capacidade de organizacédo, o controle emaocional, a discricdo, a persisténcia,
a polidez, a responsabilidade, a maturidade, a iniciativa e a resisténcia a rotina.

6.22. BASE DE CONHECIMENTO INFORMATIZADA
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6.22.1. A CONTRATADA devera elaborar, como auxilio da CONTRATANTE, a Base
de Conhecimento informatizada, a partir dos levantamentos dos processos e
informagdes coletadas durante o periodo de implantacdo, a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, gque deverd conter um conjunto de informa¢des como suporte ao
atendimento e devera obedecer aos seguintes aspectos:

6.22.2. Conter roteiros de atendimento, com as questdes mais frequentes;
6.22.3. Apresentar definicdo dos assuntos, por grupos de atendimento;

6.22.4. Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para
agrupamentos de pesquisas e filtros de visualizacao;

6.22.5. Permitir que a pesquisa ou consulta na Base de Conhecimento seja feita pela
expressao, palavra-chave e trecho de um texto;

6.22.6. Permitir a criacdo de quantos niveis de informagéo forem necessarios e, que
estes niveis sejam relacionados entre si, podendo assim criar uma "arvore de
informacé&o";

6.22.7. Possuir a opcéo de pesquisa de informacdes na Base de Conhecimento por
niveis e sub niveis da informacao;

6.22.8. Permitir a combinagédo de pesquisa na Base de Conhecimento por palavra-
chave ou trecho de um texto pelos niveis e sub niveis da informacao;

6.22.9. Na&o devera existir limite de tamanho para a insercdo do contetdo ou descricdo
da informagéo a ser cadastrada e/ou atualizada na Base de Conhecimento;

6.22.10. Permitir a vinculagéo de links entre as informag¢des dentro da Base de
Conhecimento;

6.22.11. Permitir gerar contadores de perguntas/solugcbes mais pesquisadas e mais
utilizadas como resposta na Base de Conhecimento;

6.22.12. Ser acessivel a todos os operadores, analistas e supervisores, permitir
marcacao de leitura (“lido/ndo lido”) por usuario e ter funcionalidade de envio de
notificagbes sobre veiculacdo de instru¢des, atualizagbes normativas, alteracdes de
fluxos ou outras comunicacdes internas relevantes; e

6.22.13. Possuir integracdo com o Sistema de Registro de Atendimento e ser utilizada
exclusivamente para a prestacdo dos servi¢os contratados;

6.22.14. Os roteiros de atendimento comporao a base de conhecimento do CAU/BR e
devem ser atualizados sempre que necessario, mediante solicitacdo da Equipe de
Coordenacdo ou por observacdo da CONTRATADA.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as
clausulas avencgadas e as normas da Lei n°® 14.133, de 2021, e cada parte respondera
pelas consequéncias de sua inexecucéo total ou parcial (Lei n°® 14.133/2021, art. 115,
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caput).

7.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensédo do contrato, o
cronograma de execucdo serd prorrogado automaticamente pelo tempo
correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila (Lei n°
14.133/2021, art. 115, 85°).

7.3. A execucdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is)
do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n°® 14.133/2021, art. 117, caput).

7.3.1. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgéo ou entidade
podera convocar o representante da empresa CONTRATADA para reunido inicial para
apresentacédo do plano de fiscalizacao, que contera informac6es acerca das obrigacdes
contratuais, dos mecanismos de fiscalizagéo, das estratégias para execugéo do objeto,
do plano complementar de execucdo da CONTRATADA, quando houver, do método de
afericdo dos resultados e das sancfes aplicaveis, dentre outros.

7.3.2. O fiscal técnico do contrato acompanhara 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 Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

7.3.3. O fiscal técnico do contrato anotard em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas a execucdo do contrato, determinando o que for necesséario para a
regularizagéo das faltas ou dos defeitos observados (Lei n° 14.133/2021, art. 117, §1°).

7.3.4. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato
todas as ocorréncias relacionadas a execucao do contrato, com a descri¢do do que for
necessario para a regularizacao das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n°® 14.133,
de 2021, art. 117, 81°, e Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, 11);

7.3.5. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato
emitira notificagdes para a corre¢édo da execucao do contrato, determinando prazo para
a correcgdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, 1l1);

7.3.6. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a
situacdo que demandar decisdo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua
competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.
(Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, 1V);

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

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

7.3.9. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do
contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas
adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem
a sua competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, ).
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7.4. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencao das condicdes de
habilitacdo da CONTRATADA, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias,
as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario (Art. 23, | e Il, do Decreto n°®
11.246, de 2022).

7.4.1. Caso ocorram descumprimento das obrigacbes contratuais, o fiscal
administrativo do contrato atuara tempestivamente na solucéo do problema, reportando
ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia; (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 23, V).

7.5. O gestor do contrato coordenara a atualizacdo do processo de
acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da
execugdo no historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo,
do registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando
relatério com vistas a verificagdo da necessidade de adequacdes do contrato para fins
de atendimento da finalidade da administragdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21,
V).

7.5.1. O gestor do contrato acompanhara a manutencgéo das condi¢des de habilitagdo
da CONTRATADA, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os
problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no
relatorio de riscos eventuais. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, 1lI).

7.5.2. O gestor do contrato emitira documento comprobatorio da avaliagdo realizada
pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes
assumidas pela CONTRATADA, com mencdo 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 n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

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

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

7.7. O gestor do contrato devera elaborar relatorio final com informacdes sobre a
consecucao dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragdo. (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 21, VI).

7.8. O gestor do contrato devera enviar a documentacdo pertinente ao setor de
contratos para a formalizac&do dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor
dimensionado pela fiscalizac&do e gestao nos termos do contrato.
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7.9. A CONTRATADA devera indicar um preposto para, se aceito pelo CAU/BR,
representa-la na execucao do contrato, em caso de necessidade de substituicdo, devera
ser comunicada imediatamente ao CAU/BR acompanhada da respectiva justificativa e
dos dados completos do novo representante designado.

7.10. A CONTRATADA ser& obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, a suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes de sua execu¢ao ou de materiais
nela empregados (Lei n° 14.133/2021, art. 119).

7.11. A CONTRATADA sera responsavel pelos danos causados diretamente a
Administrac@o ou a terceiros em razdo da execugdo do contrato, e ndo excluird nem
reduzird essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o0 acompanhamento pela
CONTRATANTE (Lei n® 14.133/2021, art. 120).

7.12. Somente a CONTRATADA sera responsavel pelos encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execug¢do do contrato (Lei n°
14.133/2021, art. 121, caput).

7.13. A inadimpléncia da CONTRATADA em relacdo aos encargos trabalhistas,
fiscais e comerciais ndo transferira a Administracdo a responsabilidade pelo seu
pagamento e ndo podera onerar o objeto do contrato (Lei n°® 14.133/2021, art. 121, §1°),
devendo apresentar a CONTRATANTE, sempre que solicitado e conforme a legislagéo
vigente, as comprovagbes de regularidade fiscal e cumprimento das respectivas
obrigacdes.

7.14.  As comunicagfes entre o 0rgdo ou entidade e a CONTRATADA devem ser
realizadas por escrito sempre que o0 ato exigir tal formalidade, admitindo-se,
excepcionalmente, o uso de mensagem eletrbnica para esse fim (IN 5/2017, art. 44,
§20).

7.15. A Contratante podera convocar representante da empresa para adocdo de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato (IN 5/2017, art. 44, 31°).

7.16. Antes do pagamento da nota fiscal ou da fatura, deverd ser consultada a
situacdo da empresa junto ao SICAF.

7.17. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos
Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS
(CRF) e a Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses documentos
ndo estejam regularizados no SICAF.

7.18. A CONTRATADA devera também apresentar, mensalmente, a guia de
recolhimento do FGTS com a relacdo de todos os trabalhadores e respectivo
comprovante de pagamento do valor correspondente.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

8.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de
LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adoc¢&o do
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critério de julgamento pelo MENOR PRECO.
8.2. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar o0s seguintes requisitos:
8.3. Habilitacdo juridica:

8.3.1. Empresério individual ou Microempreendedor Individual: inscricdo no
Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva
sede; Microempreendedor Individual - MEIl: Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a
verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/empreendedor;

by

8.3.1.1. Nota: A participacdo de MEI estar4d condicionada a comprovacdo de
capacidade técnica e operacional compativel com o objeto da contratagéo.

8.3.2. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou
sociedade identificada como empresa individual de responsabilidade limitada -
EIRELI: inscrigdo 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;

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

8.3.4. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade empresaria: Ato constitutivo da
unidade descentralizada registrado na Junta Comercial, com averbac¢&o no registro da
sede da matriz.

8.3.5. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da
assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no
Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata
o art. 107 da Lei n° 5.764, de 16 de dezembro 1971.

8.3.6. Tipos juridicos ndo admitidos: Nado serdo admitidos a participacdo neste
certame os licitantes que se apresentem como pessoa fisica, sociedade simples,
agricultor familiar ou produtor rural, por serem incompativeis com a natureza e a
complexidade do objeto contratual, que demanda estrutura operacional, tecnolégica e
de pessoal especializada.

8.3.7. Ato de autorizacdo regulatdria (quando aplicavel): caso o exercicio da
atividade CONTRATADA esteja sujeito a regulacéo especifica por érgdo competente,
devera ser apresentado o respectivo ato de autorizagao, com indicagéo do fundamento
legal. Para o presente objeto, ndo se identifica, até o0 momento, atividade sujeita a
autorizacao setorial adicional.

8.3.8. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as
alteragcbes ou da consolidacao respectiva.
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8.4. Habilitac&o fiscal, social e trabalhista:
8.4.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

8.4.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal
do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), relativa a todos
os tributos administrados por esses 6rgaos, inclusive os créditos relativos a Seguridade
Social.

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

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

8.4.5. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes do municipio ou do Distrito
Federal, relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual, conforme a tributagéo aplicavel;

8.4.6. Prova de regularidade fiscal com a Fazenda municipal ou distrital, compativel
com a incidéncia tributaria do objeto contratado, nos termos do art. 68, Il, da Lei n®
14.133/2021.

8.4.7. Caso o fornecedor seja isento dos tributos municipais ou distritais relacionados
ao objeto, devera comprovar tal condicao por meio de declaracdo do 6rgdo fazendario
competente.

8.4.8. O microempreendedor individual (MEI) estara dispensado da prova de inscricao
nos cadastros de contribuintes estadual e municipal, desde que faga jus ao tratamento
diferenciado previsto na Lei Complementar n® 123/2006.

8.5. Qualificacdo Econdmico-Financeira:

8.5.1. Certiddo negativa de insolvéncia civil, emitida pelo distribuidor do domicilio ou
sede do licitante, apenas nos casos em que for admitida a participagéo de pessoa fisica
ou sociedade simples, nos termos do art. 5°, inciso Il, alinea “c”, da Instrucdo Normativa
SEGES/ME n° 116, de 2021;

8.5.2. Certiddo negativa de faléncia ou recuperacéo judicial expedida pelo distribuidor
da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso Il);

8.5.3. Indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
superiores a 1 (um), comprovados mediante a apresentacao pelo licitante de balanco
patrimonial, demonstracao de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis
dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais e obtidos pela aplicagdo das seguintes formulas:

8.5.3.1. | - Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) /
(Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante);

8.5.3.2. Il - Solvéncia Geral (SG) = (Ativo Total) / (Passivo Circulante +Passivo néo
Circulante); e
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8.5.3.3. Il - Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante).

8.5.4. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em
qgualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), sera exigido para fins de habilitacdo patriménio liquido minimo de 10% (dez
inteiros por cento).

8.5.5. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a
todas as exigéncias da habilitacéo e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo
balango de abertura. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 65, 81°).

8.5.6. O balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstragBes contabeis limitar-se-ao ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica
ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, 86°)

8.6. Qualificagdo técnica:

8.6.1. Comprovacao de aptiddo para a prestacdo dos servicos com caracteristicas,
guantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo (prestacdo de servigos,
suportada por solugao de gestéo, de atendimento omnichannel), por periodo néo inferior
a 3 (trés) anos e pelo menos 3 (trés) canais distintos, mediante a apresentacdo de, no
minimo, 1 (um) atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado.

8.6.2. Os atestados deveréo referir-se a servigos prestados no ambito da atividade
econbmica principal ou secundéria do fornecedor, conforme especificado no contrato
social vigente.

8.6.3. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou
se decorrido, no minimo, 1 (um) ano do inicio de sua execucao, salvo nos casos em que
0 contrato tenha sido firmado para vigéncia inferior, conforme item 10.8 da IN
SEGES/MPDG n° 5, de 2017.

8.6.4. Para fins de comprovagéo da experiéncia minima de 3 (trés) anos, admite-se a
apresentacédo de atestados que comprovem periodos sucessivos ndo continuos, sendo
dispensada a exigéncia de continuidade ininterrupta, conforme item 10.7.1 do Anexo
VII-A da IN SEGES/MPDG n° 5/2017.

8.6.5. Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a
apresentacdo de diferentes atestados relativos a servicos executados de forma
concomitante, os quais serdo considerados equivalentes, para fins de comprovacéo de
capacidade técnico-operacional, a uma unica contrata¢édo, nos termos do item 10.9 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n° 5/2017.

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

8.6.7. O licitante devera disponibilizar todas as informacdes necessarias a
comprovacao da legitimidade dos atestados apresentados, mediante a apresentacao,
guando solicitado, de documentos como: coOpia do contrato que deu suporte a
contratagdo, endereco atual da CONTRATANTE e local de execugédo dos servigos,
conforme item 10.10 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n° 5/2017.
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8.6.8. O CAU/BR podera realizar diligéncias destinadas a esclarecer ou
complementar a instru¢gdo do processo de habilitagdo, inclusive para verificar a
veracidade dos atestados apresentados, conforme previsto no art. 64 da Lei n°
14.133/2021.

8.7. A participagdo de sociedade cooperativa condiciona-se ainda a apresentacao
da seguinte documentacéo complementar:

8.7.1. Arelacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para
a contratacdo e que executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a
comprovacdo de que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa,
respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso XI, 21, inciso | e 42, 882° a 6° da Lei n. 5.764,
de 1971;

8.7.2. A declaragéo de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI,
para cada um dos cooperados indicados;

8.7.3. A comprovacdo do capital social proporcional ao namero de cooperados
alocados para a execucao do contrato;

8.7.4. Registro regular da cooperativa, nos termos da Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

8.7.5. A comprovacdo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos
cooperados que executardo o contrato;

8.7.5.1. Documentagdo comprobatoria da regularidade juridica da cooperativa:
8.7.5.1.1. Ata de fundacao;
8.7.5.1.2. Estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

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

8.7.5.1.4. Editais de convocacgédo das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

8.7.5.1.5. Registros de presenca de, no minimo, trés assembleias ou reunifes
seccionais com participacdo dos cooperados executantes;

8.7.5.1.6. Ata da sessdo que 0s cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o
objeto da licitacéo;

8.7.6. Relatério da ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme
dispbe o art. 112 da Lein. 5.764, de 1971, ou uma declaracéo, sob as penas da lei, de
gue tal auditoria ndo foi exigida pelo érgao fiscalizador competente.

8.8. Previamente a celebracdo do contrato, a Administracdo verificard o eventual
descumprimento das condi¢des para contratacdo, especialmente quanto a existéncia de
sancao que a impeca, mediante a consulta a cadastros informativos oficiais, tais como:

8.8.1. SICAF;

8.8.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.qgov.br/ceis);
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8.8.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-
Geral da Uniéo (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep)

8.9. A consulta aos cadastros serd realizada em nome da empresa fornecedora e
também de seu sdcio majoritario, por for¢a do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que
prevé, dentre as san¢fes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade
administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio
de pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

8.9.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciard para verificar se houve fraude
por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

8.10. Atentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societéarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros.

8.11. O fornecedor sera convocado para manifestagdo previamente a uma eventual
negativa de contratacao.

8.12. Caso atendidas as condi¢cdes para contratacdo, a habilitacdo do fornecedor
serd verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

8.13.  E dever do fornecedor manter atualizada a respectiva documentagéo constante
do SICAF, ou encaminhar, quando solicitado pela Administracdo, a respectiva
documentacéo atualizada.

8.14.  Declaragdes:

8.14.1. As licitantes deverdo apresentar, como parte da documentacgéo de habilitacao,
as seguintes declaragfes, devidamente assinadas por representante legal com poderes
para tanto, sob as penas da lei:

8.14.1.1. Declaracdo de Habilitagdo, na qual atestem o cumprimento pleno dos
requisitos exigidos para habilitacdo, conforme disposto no art. 63 da Lei n° 14.133, de
1° de abril de 2021, assumindo a responsabilidade pelas informacdes prestadas;

8.14.1.2. Declaragdo de que ndo empregam menor de dezoito anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, nem menor de dezesseis anos em qualquer trabalho,
salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de quatorze anos, nos termos do art. 79, inciso
XXXIIl, da Constituicdo Federal e do art. 429 da Consolidacéo das Leis do Trabalho;

8.14.1.3. Declaracao de Idoneidade, de que ndo estédo suspensas, hem impedidas de
licitar ou contratar com a Administragdo Publica, direta ou indireta, em qualquer esfera
federativa, e que inexistem fatos supervenientes impeditivos da habilitac&o;

8.14.1.4. Declaragcdo de Compromisso com a Sustentabilidade, assumindo a
responsabilidade pela adocdo das medidas obrigatorias e, quando aplicavel,
preferenciais, previstas na Clausula 5.1.1 deste Termo de Referéncia, relativas a
promocao de acdes afirmativas, inclusivas e de responsabilidade socioambiental,

8.14.1.5. Declaragdo de Conhecimento e Comprometimento com a Politica de
Integridade do CAU/BR, afirmando ter conhecimento do conteddo das normas
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disponiveis em https://transparencia.caubr.gov.br/integridade/ e comprometendo-se a
divulgar os canais de escuta e denuncia aos colaboradores envolvidos na execugéo
contratual;

8.14.1.6. Declaracao de Elaboracédo Independente de Proposta, nos termos das boas
praticas de integridade e da legislagdo penal aplicavel, declarando que a proposta foi
elaborada de maneira independente e sem qualquer tipo de acordo, comunica¢ao ou
colusao com concorrentes ou terceiros, conforme modelo constante dos Anexos do
edital.

8.14.2. Os modelos das declaractes referidas neste item constam anexas ao Edital e
deverdo ser apresentados em papel timbrado da licitante, com data e assinatura do
representante legal.

9. TESTE DE CONFORMIDADE TECNICA

9.1. Apos a classificac@o das propostas e resultado provisoério da licitagédo, a sesséo
sera suspensa para que a CONTRATANTE realize Teste de Conformidade Técnica
(TCT) com a primeira colocada, com o objetivo de verificar a aderéncia da solucéo
proposta aos requisitos definidos neste Termo de Referéncia.

9.1.1. O TCT sera objeto de convocacao formal pela CONTRATANTE e ter& carater
classificatorio e eliminatorio, sendo condigcdo indispensavel para a assinatura do
contrato.

9.1.2. O TCT sera realizado de acordo com o disposto no Anexo X do Edital.

9.1.3. Caso nao haja o atendimento pela LICITANTE, dos itens relacionados no
formulario de avaliagdo do teste de conformidade, a licitante ter4 sua proposta
desclassificada, quando entdo deverad ser comunicada da convocacgdo da segunda
colocada na fase de lances, para apresentacdo de proposta de precos e realizacdo do
TCT.

9.1.4. Na&o se considerara como critério de classificacdo e nem de desempate das
propostas, qualquer oferta de vantagem nao prevista neste Termo de Referéncia.

9.1.5. No caso de desclassificacdo de todas as propostas apresentadas, a licitacdo
sera declarada fracassada.

9.1.6. Serdo desclassificadas as propostas:

9.1.6.1. Que nédo atendam as exigéncias do instrumento convocatoério;

9.1.6.2. Da licitante que n&o realizem o TCT, ap0s convocacao;

9.1.6.3. Da licitante que ndo comprove a realizagéo de atendimento das regras TCT.

9.1.7. O objeto da licitacdo ser- adjudicado a licitante que, na ordem de classificacao,
oferecer o MENOR PRECO GLOBAL e o atendimento das condi¢es técnicas exigidas
no TCT.

10. CRITERIOS DE MEDICAO E RECEBIMENTO DOS SERVICOS
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10.1. A implantacdo e execucdo continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e
Demanda de suporte técnico de 1°, 2° e 3° niveis deve assegurar o cumprimento dos
niveis de servico acordados e adotar como referéncia as melhores préticas
internacionalmente reconhecidas, tais como a ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) e o HDI (Help Desk Institute).

10.2. Alémdisso, deverao ser observadas as normas de qualidade, regulamentactes
vigentes e boas praticas de governanca de TI, com foco na padronizacéo,
rastreabilidade, continuidade e melhoria continua dos servigos prestados, conforme
Tabela de Responsabilidades e Entregas baseadas nas boas préaticas ITIL/HDI e
quadro-resumo de SLAs, ambos dispostos no Apéndice V deste Termo de Referéncia.

10.3. Acordo de Nivel de Servigo (SLA):

10.3.1. O cumprimento do SLA sera aferido por meio dos Instrumentos de Medi¢éo de
Resultado (IMRs), detalhados no Apéndice VI, os quais incluem:

10.3.1.1. INDICADOR N° 1: Tempo Médio de Espera (TME);
10.3.1.2. INDICADOR N° 2: Percentual de Resolu¢gédo em 1° Nivel;
10.3.1.3. INDICADOR N° 3: Taxa de abandono;

10.3.1.4. INDICADOR N° 4: indice de satisfacdo com o atendimento;
10.3.1.5. INDICADOR N°¢ 5: Atualizagdo da base de conhecimento.

10.3.2. A critério do CAU/BR, poderéo ser propostas iniciativas para o aumento da
adesdo a pesquisa, devendo a CONTRATADA implementa-las quando tecnicamente
vidveis. Na hipotese de inviabilidade de execucdo, a CONTRATADA devera apresentar
justificativa técnica razoavel, por escrito, no prazo estabelecido pela fiscalizagdo
contratual.

10.3.3. Todos os dados dos atendimentos deverdo permanecer disponiveis a
Administracdo durante toda a vigéncia contratual e por, no minimo, 12 (doze) meses
ap6és o término do contrato, podendo ser exportados em formatos abertos,
interoperaveis e editaveis.

10.3.4. Os indicadores de desempenho aqui definidos servirdo de base para o
acompanhamento e a fiscalizagdo do contrato, bem como para a aplicagédo de sancgoes,
glosas ou incentivos, conforme previsto no contrato e na legislacéo vigente.

10.4.  Seraindicada a reten¢éo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das sang¢fes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

10.4.1. N&o produzir os resultados acordados,

10.4.2. Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades CONTRATADAS; ou

10.4.3. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do
servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

10.5. Do recebimento:
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10.5.1. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de até 5 (cinco) dias,
pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o
cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n®
14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

10.5.2. O prazo da disposi¢éo acima sera contado do recebimento de comunicacgéo de
cobranca oriunda da CONTRATADA com a comprovacgao da prestacao dos servicos a
que se referem a parcela a ser paga.

10.5.3. 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. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

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

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

10.5.6. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento,
o fiscal técnico do contrato ira apurar o resultado das avalia¢cdes da execucao do objeto
e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos
realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em
relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

10.5.6.1. 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 incorre¢fes resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizagdo n&o atestar a Ultima e/ou Unica medicao de servi¢os até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisorio.

10.5.6.2. Afiscalizacao nao efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medicao de servigcos
até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas
no Recebimento Provisério. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n°® 14133, de 2021).

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

10.5.6.4. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta,
sem prejuizo da aplicacdo das penalidades.

10.5.7. Quando a fiscalizacéo for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado
deverd conter o registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugao
do contrato, em relacdo a fiscalizacao técnica e administrativa e demais documentos
gue julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento
definitivo.
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10.5.8. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 10 (dez) dias,
contados do recebimento provisorio, por servidor ou comissdo designada pela
autoridade competente, apés a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e
consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo o0s seguintes
procedimentos:

10.5.8.1. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigacdes assumidas pela
CONTRATADA, com menc¢ao 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 obrigagbes, conforme
regulamento (art. 21, VIII, Decreto n® 11.246, de 2022).

10.5.8.2. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentagéo apresentada pela
fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da
despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por
escrito, as respectivas corre¢oes;

10.5.8.3. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos
servigos prestados, com base nos relatérios e documentacdes apresentadas;

10.5.8.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor
exato dimensionado pela fiscalizagéo; e

10.5.8.5. Enviar a documentacédo pertinente ao setor de contratos para a formalizacéo
dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagédo
e gestéo.

10.6. No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensao,
gqualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de
2021, comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execuc¢éo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento.

10.6.1. Nenhum prazo de recebimento ocorrer4 enquanto pendente a solugéo, pela
CONTRATADA, de inconsisténcias verificadas na execugao do objeto ou no instrumento
de cobranca.

10.6.2. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranca do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela
perfeita execugdo do contrato.

11. DO PAGAMENTO

11.1. O pagamento serd realizado mediante cumprimento do Acordo de Nivel de
Servico através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pela CONTRATADA, ou, quando aplicavel, por meio de cartdo de pagamento,
com divulgacéo do extrato no Portal Nacional de Contratagcdes Publicas (PNCP).

11.2. O direito a remuneracao integral pela execucdo dos servicos objeto deste
Termo de Referéncia somente se iniciard ap0s a validacdo técnica da implantacéo
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completa da solucdo contratada, conforme atestado pela fiscalizacdo da
CONTRATANTE.

11.3. Durante a fase de transicdo e migracdo dos servicos prestados pelas empresas
atuais, a CONTRATADA podera fazer jus ao recebimento proporcional dos valores
correspondentes as etapas efetivamente executadas, desde que previamente
autorizadas e validadas tecnicamente, vedada qualquer duplicidade de pagamento por
servicos ou produtos ja cobertos contratualmente pelas empresas anteriores.

11.4. A CONTRATADA deverd apresentar planilha detalhada de execucgéo
proporcional, que serd analisada pela fiscalizacdo contratual, a fim de assegurar
aderéncia ao cronograma de implantagéo e ao principio da economicidade, garantindo
que o erario ndo seja onerado indevidamente durante o periodo de sobreposicdo
operacional.

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

11.6. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 10 (dez) dias Uteis,
contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

11.7. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura quando o 6rgao
CONTRATANTE atestar a execucao do objeto do contrato.

11.8. No caso de atraso pela Contratante, os valores devidos a CONTRATADA serao
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de
sua efetiva realizagdo, mediante aplicacdo do indice aplicavel para o reajuste do
contrato.

11.9. A emissao da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do
objeto da contratagdo, conforme disposto neste instrumento e/ou no Termo de
Referéncia.

11.10. Quando houver glosa parcial do objeto, a CONTRATANTE deverd comunicar
a empresa para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado.

11.11. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal
ou Fatura apresentada expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento,
tais como:

11.11.1. O prazo de validade;

11.11.2. A data de emissao;

11.11.3. Os dados do contrato e do 6rgdo CONTRATANTE;

11.11.4. O periodo respectivo de execucao do contrato;

11.11.5. O valor a pagar; e

11.11.6. Eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

11.12. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a
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CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para
pagamento iniciar-se-4 apdés a comprovacdo da regularizagdo da situacdo, nao
acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

11.13. A Nota Fiscal ou Fatura deverd 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 documenta¢cdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133/2021.

11.14. Previamente a emissao de nota de empenho e a cada pagamento, a
Administracao deverd realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencao das
condi¢cBes de habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a
participacao em licitacdo, no &mbito do 6rgado ou entidade, proibicdo de contratar com 0
Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

11.15. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da
CONTRATADA, seré& providenciada sua notificagéo, por escrito, para que, no prazo de
5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situacao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da
CONTRATANTE.

11.16. Os pagamentos estardo condicionados a comprovacédo do recolhimento das
contribuicbes sociais (FGTS e Previdéncia Social), relativos ao més da ultima
competéncia vencida.

11.17. Na&o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios
pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

11.18. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as medidas
necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

11.19. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdao do contrato, caso 0 CONTRATADA néo
regularize sua situacao junto ao SICAF.

11.20. Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributaria prevista na
legislacao aplicavel.

11.21. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no
pagamento serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

11.22. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da
Lei Complementar n® 123, de 2006, ndo sofrera a retencdo tributaria quanto aos
impostos e contribuicées abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributério favorecido previsto na referida Lei Complementar.
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11.23. O pagamento ndo exime a CONTRATADA de responder por danos ou
prejuizos causados a Administracdo. Caso o valor devido seja inferior ao montante de
penalidades, a diferenca ser4d compensada ou cobrada.

11.24. A simples existéncia da relacdo contratual, sem a contraprestacdo dos
servicos, ndo enseja qualquer obrigacdo de pagamento por parte da Administracéo.

11.25. A Administracdo reserva-se o direito de suspender o pagamento na hipétese
de constatar alguma divergéncia ou irregularidade, aplicando-se a suspensao apenas a
fatura onde se observar a ocorréncia.

12. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

12.1. Em caso de inexecucdo parcial ou total das condigbes fixadas, erro de
execugcdo, demora na execugdo, a CONTRATADA estard sujeita as seguintes
penalidades:

12.1.1. Adverténcia, por escrito, nos casos de infragbes de menor gravidade que néo
ocasionem prejuizos a CONTRATANTE;

12.1.2. Multa:

12.1.2.1. Compensatdria, no percentual de 5% (cinco por cento), calculada sobre o
valor global da proposta, pela recusa em assinar contrato ou documento que o substitua,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, apds regularmente convocada, sem prejuizo
da aplicacdo de outras sancdes previstas;

12.1.2.2. Moratéria, no percentual de 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, sobre o
valor global do contrato, até o 10° (décimo) dia de atraso, quando a CONTRATADA,
sem justa causa, deixar de cumprir qualquer obrigacdo assumida;

12.1.2.3. Morato6ria, no percentual de 0,6% (seis décimos por cento) ao dia, sobre o
valor global do contrato, quando, sem justa causa, a CONTRATADA ocorrer em atraso
superior ao 10° (décimo) dia até o 30° (trigésimo) dia;

12.1.2.4. De 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato quando decorridos
mais de 30 (trinta) dias de atraso sem manifestacdo da CONTRATADA e/ou sem
justificativa aceita pelo CAU/BR, caracterizando total inadimplemento.

12.1.3. Suspensao temporaria do direito de participar de licitagbes e também ser
impedida de contratar com a Administracéo, pelo prazo legal.

12.2. As multas serdo descontadas dos pagamentos a que a CONTRATADA tiver
direito, ou recolhidas diretamente ao CAU/BR, no prazo de 10 (dez) dias, contados da
data da comunicacao, ou ainda, quando for o caso, cobrados judicialmente.

12.3. A CONTRATADA ser& declarada inidénea para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicao ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracao
pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o0 prazo da san¢ao de suspensao.

Pagina 85 | 207


https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
: Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

12.4. A multa serd aplicada nos casos de prética de ilicitos em quaisquer das fases
da licitacdo, descumprimento de prazos e condi¢cdes e a inobservancia das demais
disposicdes previstas.

12.5. Para aplicacdo das penalidades previstas, a CONTRATADA sera notificada
para apresentacao de defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da
notificacéo.

12.6. As penalidades previstas neste capitulo sdo independentes entre si, podendo
ser aplicadas isolada ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis,
inclusive aquelas previstas no Codigo de Defesa do Consumidor.

12.7. A critério do CAU/BR poderdo também ser aplicadas as demais penalidades a
que se referem os art. 156 da Lei n® 14.133/2021.

12.8.  Constituem motivos para rescisdo contratual:

12.8.1. O ndo cumprimento das clausulas contratuais que causem prejuizos ao
CAU/BR,;

12.8.2. A decretacao de faléncia ou a instauracdo de insolvéncia civil;
12.8.3. A dissolucéo da sociedade da CONTRATADA,

12.8.4. A alteragéo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura do licitante
que prejudique a execuc¢ao do contrato;

12.8.5. Razbes de interesse publico de alta relevancia e amplo conhecimento,
justificados e determinados pelo Presidente do CAU/BR ou a quem este designar;

12.8.6. A ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execugéo do contrato;

12.8.7. Outras hipéteses previstas no art. 137 da Lei n® 14.133, de 2021,

12.9. A rescisdo contratual serd precedida de fundamentacdo em processo
administrativo instaurado para tanto, garantidos a ampla defesa e o contraditério.

12.10. A aplicacao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa, observando-se o
procedimento previsto no art. 158 da Lei n°® 14.133, de 2021.

12.11. O licitante serd sancionado com o impedimento de licitar e contratar com a
Administracéo Publica e sera descredenciado no SICAF e no cadastro de fornecedores
do CAU/BR, pelo prazo de até 3 (trés) anos, sem prejuizo das multas estabelecidas
neste Termo de Referéncia e demais cominacdes legais, nos seguintes casos:

12.11.1. Cometer fraude fiscal;

12.11.2. Apresentar documento falso;
12.11.3. Fizer declaracéo falsa;

12.11.4. Comportar-se de modo inidoneo;

12.11.5. N&o assinar o contrato no prazo estabelecido;
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12.11.6. Deixar de entregar a documentacao exigida no certame;
12.11.7. N&o mantiver a proposta;

12.11.8. Ensejar o retardamento da execucédo do objeto;

12.11.9. Falhar ou fraudar na execucéo do contrato.

12.12. Para fins de declaracdo de inidoneidade, reputar-se-do inidbneos os atos
descritos no art. 156, §1°, da Lei n°® 14.133, de 2021.

12.13. As penalidades aplicadas serdo obrigatoriamente registradas no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores (SICAF), nos termos do art. 162 da Lei n°®
14.133/2021. No caso de impedimento de licitar e contratar, o licitante sera
descredenciado por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas neste Termo de
Referéncia, no contrato e das demais cominacdes legais.

13. DAS RESPONSABILIDADES E OBRIGACOES DA CONTRATADA

13.1. Manter, durante toda a execucgdo do contrato, as condi¢cdes de habilitagdo e
gualificacdo exigidas, sob pena de multa e rescisdo contratual.

13.2. Iniciar a prestacdo/execucdo dos servicos conforme prazos pactuados e
fornecer o objeto de acordo com as especificacbes minimas constantes deste
instrumento;

13.3. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
empregados e prepostos, quando das dependéncias do CAU ou em outro local,
executando o objeto da licitagéo, devendo adotar as providéncias, que a respeito, exigir
a legislacao em vigor.

13.4.  Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a
execuc¢do do objeto da licitagdo, mesmo que para isso outra solugdo ndo prevista neste
Termo de Referéncia tenha que ser apresentada para aprovagao e implementacao, sem
6nus adicionais para o CAU/BR, desde que seja responsabilidade da licitante
vencedora.

13.5. Efetuar todos os pagamentos decorrentes de servigcos executados por ordem
do CAU/BR, dentro das condi¢cBes e prazos estipulados nas faturas originais de servico,
responsabilizando-se civil e criminalmente pelo ndo cumprimento destas obrigacges.

13.6. O pagamento sera efetuado de acordo com 0s servicos executados pela
licitante vencedora e aceitos definitivamente pelo CAU/BR, ndo se admitindo o
pagamento antecipado sob qualquer pretexto.

13.7. Nao serdo efetuados quaisquer pagamentos a licitante vencedora enquanto
perdurar pendéncia de liquidacdo de obrigagbes em virtude de penalidades ou
inadimpléncia contratual.

13.8.  Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
CAU/BR.
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13.9. Pagar todos os tributos, contribuicbes fiscais e parafiscais que incidam ou
venham a incidir, direta ou indiretamente, sobre os itens contratuais (materiais, produtos,
equipamentos e servicos), bem como eventual custo de frete de entrega.

13.10. Responsabilizar-se, em relacdo aos seus profissionais, por todas as despesas
decorrentes da execucao dos servi¢os objeto deste contrato, tais como salarios, seguros
de acidentes, taxas, impostos e contribui¢cdes, indenizacdes, auxilio-refeicdo, auxilio-
transporte, uniforme completo e também outras despesas que porventura venham a ser
criadas e exigidas por Lei.

13.11. Prestar os servicos objeto da presente licitacdo, obedecendo as disposicdes
legais e regulamentos pertinentes.

13.12. Apresentar Nota Fiscal/Fatura, em duas vias, do valor total dos servigos
prestados no periodo.

13.13. Executar o objeto em conformidade com as condi¢des e prazos estabelecidos
neste Termo de Referéncia e demais anexos do Edital.

13.14. Nao transferir, total ou parcialmente, os direitos e obriga¢cbes vinculadas ao
presente Termo de Referéncia e demais anexos do Edital.

13.15. Responder por perdas e danos em que vier a sofrer o CAU/BR e a terceiros,
motivada pela sua acdo ou omisséo, na forma dolosa ou culposa, independente de
outras cominagfes pactuadas neste Termo de Referéncia e seus anexos ou pela
legislagcdo a que estiver sujeita, garantido o contraditério e a ampla defesa, nos termos
e aplicacbes da lei.

13.16. Aceitar, nas mesmas condi¢cdes pactuadas, 0s acréscimos ou supressoes que
se fizerem necessarios no objeto deste Termo de Referéncia, até o limite previsto no
artigo 125 da Lei n°® 14.133/2021.

13.17. Reparar e corrigir eventuais falhas, defeitos ou incorre¢fes detectadas na
forma prevista neste Termo de Referéncia e na Lei n°. 14.133/2021, em tudo o que
couber.

13.18. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto
contratado, ndo podendo transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas
de funcionamento do servico.

14. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

14.1. Fornecer a licitante vencedora todas as informacfes necessarias para a
perfeita execucao dos servicos objeto do presente contrato.

14.2. Acompanhar e fiscalizar a execu¢do do Contrato, bem como atestar, na Nota
Fiscal de Servicos/Fatura, a efetiva prestacdo do servico pelo Gestor do Contrato ou
outro designado pela autoridade competente.

14.3.  Observar e fazer cumprir fielmente o que estabelece este Termo de Referéncia.
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14.4.  Proporcionar todas as facilidades necessarias a perfeita execucao do objeto
licitado.

14.5. Designar responsavel para o acompanhamento e fiscalizagdo da execuc¢éo do
servico objeto desta licitacao.

14.6. Responsabilizar-se pelos pagamentos devidos, na forma pactuada neste
Termo de Referéncia e demais anexos do Edital.

14.7. Comunicar a CONTRATADA qualquer ocorréncia, diligenciando para que as
irregularidades ou falhas sejam plenamente corrigidas.

14.8.  Notificar a CONTRATADA, por escrito, da aplicacdo de eventuais penalidades,
garantindo-lhe o direito ao contraditdrio e & ampla defesa.

15. DA PROPOSTA

15.1. A proposta devera conter descricdo detalhada do objeto da licitagdo, com
apresentacdo de planilhas de custos e formacdo de precos, conforme modelo do
ANEXO XI.

15.2. As planilhas de custos deverdo ser elaboradas em conformidade com os
beneficios definidos na norma coletiva da categoria profissional e legislacdo aplicavel.

15.3.  Nos pregos propostos pela licitante dever&o estar inclusas todas as despesas
com telefonia, softwares e licencas, equipamentos e demais itens necessarios a
adequada prestacdo dos servigos, mado de obra, transporte, observancia da legislacao
trabalhista e previdenciéria, tributos, encargos e todos os demais custos diretos e
indiretos necessarios a realizacdo dos servicos especificados neste Termo de
Referéncia.

15.4. A licitante devera acrescentar quaisquer outros insumos, custos e beneficios
ndo constantes da planilha de custos e formagéo de precos, observada a norma coletiva
da categoria profissional e legislacdes pertinentes, sob pena de desclassificacao.

15.5. As licitantes somente poderdo acrescentar itens de custos na planilha se para
tal houver a devida justificativa legal.

15.6. Em nenhuma hipétese podera ser alterado o conteldo da proposta
apresentada, seja com relacéo a prazo e especificagdes dos servigos ofertados ou sobre
gualguer condicdo que importe modificagdo dos seus termos originais, ressalvadas
apenas aquelas alteracGes destinadas a sanar evidentes erros materiais.

15.7. Os precos deverdo ser cotados em moeda corrente, devendo estar inclusos
todos os impostos e demais encargos, bem como deduzidos descontos que venham a
ser concedidos. Nao seré considerada a proposta que contenha qualquer vantagem néo
prevista neste Termo de Referéncia.

15.8. Os valores apresentados serdo levados em consideracdo para efeito de
julgamento na licitacdo e sdo de exclusiva e total responsabilidade da licitante, ndo
cabendo o direito de pleitear depois qualquer alteracdo, seja para mais ou para menos.
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15.9.  Quaisquer tributos ou encargos legais criados, alterados ou extintos, bem como
a superveniéncia de disposicdes legais, quando ocorridas apés a data da apresentacdo
da proposta, de comprovada repercussdo nos pregos contratados, implicardo a revisdo
destes para mais ou para menos, conforme o caso.

16. DO CONTRATO

16.1. Apds a adjudicacdo e a homologacao do procedimento licitatorio, a licitante
vencedora serd convocada para assinatura do instrumento contratual, que devera
ocorrer no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a contar da convocacao, sob pena de decair
do direito a contratacdo, sem prejuizo das sang¢des previstas neste Termo de Referéncia
e na Lein®14.133/2021.

16.2. O prazo para assinatura do contrato podera, em situagéo excepcionalissima,
ser prorrogado uma unica vez, por igual periodo, quando solicitado pela licitante
vencedora em até 48h (quarenta e oito horas), a contar do recebimento da comunicagéo,
desde que ocorra motivo relevante e aceito pelo CAU/BR.

16.3. Nacelebracao do contrato serdo exigidas as mesmas condi¢des de habilitacao.

16.4. O contrato a ser assinado com a licitante vencedora tera vigéncia de 24 (vinte
e quatro) meses, contado da data da sua assinatura, podendo, por interesse da
Administracdo e mediante justificativa técnica, ser prorrogado por iguais e sucessivos
periodos, observado o disposto no art. 107 da Lei n°® 14.133/2021.

16.5. Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, poderdo ser aplicadas a
CONTRATADA as sancgdes previstas no art. 156 da Lei n° 14.133/2021, assegurados o
contraditério e a ampla defesa, bem como as penalidades previstas neste Termo de
Referéncia

17. DA REPACTUACAO

17.1. Visando a adequacao aos novos precos praticados no mercado, desde que
solicitado pela CONTRATADA e observado o interregno minimo de 1 (um) ano contado
na forma apresentada no subitem que se seguira, o valor consignado neste Termo de
Referéncia podera ser repactuado, competindo a CONTRATADA justificar e comprovar
a variagdo dos custos, apresentando memoria de célculo e planilhas apropriadas para
andlise e posterior decisdo da CONTRATANTE.

17.2. A repactuacdo poderd ser dividida em tantas parcelas quantas forem
necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos precos da
contratagdo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variagao de
custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como o0s
custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios
a execucao do servico.

17.3.  Ointerregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacéo, conforme cada
natureza dos precos, sera contado:
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17.3.1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria
profissional, a partir dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convencéo coletiva
de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta, relativamente a cada
categoria profissional abrangida pelo contrato;

17.3.2. Para os insumos discriminados na planilha de custos e formacéo de precos que
estejam diretamente vinculados ao valor de preco publico (tarifa), do dltimo reajuste
aprovado por autoridade governamental ou realizado por determinacdo legal ou
normativa,

17.4. Para os demais custos, sujeitos a variacdo de precos do mercado, a partir da
data limite para apresentacéo das propostas constante do Edital.

BN

17.5. Nas repactuagbes subsequentes a primeira, 0 interregno de um ano sera
computado da ultima repactuacdo aplicada a mesma parcela do preco objeto de nova
solicitacdo de repactuagdo. Entende-se como Ultima repactuacao, a data em que se
iniciaram seus efeitos financeiros, independentemente daquela em que celebrada ou
apostilada.

17.6. O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuacdo encerra-se na data da
prorrogacao contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convencgao coletiva que
fixar os novos custos de mao de obra da categoria profissional abrangida pelo contrato,
ou na data do encerramento da vigéncia do contrato, caso ndo haja prorrogacao e se
pretenda efeitos sobre os precos ja praticados.

17.7. Caso a CONTRATADA néo solicite a repactuacdo nos prazos acima fixados,
ocorrera a preclusdo do direito a repactuagdo. Nessas condigbes, se a vigéncia do
contrato tiver sido renovada, nova repactuacéo s6 podera ser pleiteada apds o decurso
de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado:

17.7.1. Da vigéncia do acordo, dissidio ou convengédo coletiva anterior, em relagédo aos
custos decorrentes de méo de obra;

17.7.2. Do ultimo reajuste aprovado por autoridade governamental ou realizado por
determinacgdo legal ou normativa, para os insumos discriminados na planilha de custos
e formacdo de precos que estejam diretamente vinculados ao valor de preco publico
(tarifa);

17.7.3. Do dia em que se completou mais um ano da apresentacdo da proposta, em
relag@o aos custos sujeitos a variagdo de precos do mercado.

17.8. Caso, na data da renovacédo contratual, ainda n&o tenha sido celebrado o novo
acordo, dissidio ou convencéo coletiva da categoria, ou ainda ndo tenha sido possivel
a CONTRATANTE ou a CONTRATADA proceder aos célculos devidos, devera ser
inserida clausula no termo aditivo de renovagdo para resguardar o direito futuro a
repactuacéo, inclusive com relagéo ao termo inicial de seus efeitos, a ser exercido tao
logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo.

17.9. Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-
base diferenciadas, a repactuacéo devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem
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os acordos, dissidios ou convencdes coletivas das categorias envolvidas na
contratagao.

17.10. E vedada a incluséo, por ocasido da repactuacéo, de beneficios ndo previstos
na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por for¢a de instrumento
legal, sentenca normativa, acordo, convencdao e dissidio coletivo de trabalho.

17.11. A CONTRATANTE nado se vincula as disposi¢cdes contidas em acordos,
dissidios ou convencgdes coletivas que tratem do pagamento de participacdo dos
trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa CONTRATADA, de matéria ndo
trabalhista, ou que estabelecam direitos ndo previstos em lei, tais como valores ou
indices além dos obrigatorios, de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de
precos para 0s insumos relacionados ao exercicio da atividade.

17.12. Quando a repactuacéo se referir aos custos da méo de obra, a CONTRATADA
efetuard a comprovacédo da variacdo dos custos dos servigos por meio de Planilha de
Custos e Formagéo de Pregos, acompanhada da apresentacéo do novo acordo, dissidio
ou convencgéo coletiva da categoria profissional abrangida na repactuagéo.

17.13. Quando a repactuacdo referir-se aos demais custos, a CONTRATADA
demonstrard a variacdo por meio de Planilha de Custos e Formacgdo de Precos e
comprovara o aumento dos precos de mercado dos itens abrangidos, considerando-se
especialmente o indice Nacional de Precos ao Consumidor (INPC), que retrate a
variacdo dos precos relativos a alguma parcela dos custos dos servigos, desde que
devidamente individualizada na Planilha de Custos e Formacdo de Precos da
Contratada, sem prejuizo das verificagbes quanto:

17.13.1. Aos pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragéo
Publica;

17.13.2. As particularidades do contrato em vigéncia;
17.13.3. A nova planilha com variac&o dos custos apresentados;

17.13.4. Aos indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes.

17.14. A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variacdo de
custos alegada pela CONTRATADA.

17.15. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacfes terdo suas
vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

17.15.1. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacao;

17.15.2. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem
de periodicidade para concesséo das proximas repactuacdes futuras; ou

17.15.3. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacdo envolver revisdo do custo de méo de obra em que o préprio fato gerador,
na forma de acordo, dissidio ou convencéo coletiva, ou sentenca normativa, contemplar
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensacao
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do pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuacfes
futuras.

17.16. Os efeitos financeiros da repactuacao ficarao restritos exclusivamente aos itens
gue a motivaram, e apenas em relacéo a diferenca porventura existente.

17.17. A decisao sobre o pedido de repactuagéo devera ser adotada no prazo maximo
de 60 (sessenta) dias, contados a partir da solicitagdo e da entrega dos comprovantes
de variacdo dos custos.

17.18. O prazo referido no subitem anterior ficard& suspenso enquanto a
CONTRATADA ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pela
CONTRATANTE para a comprovacado da variagdo dos custos.

17.19. Asrepactuacdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando
coincidirem com a renovagao contratual, caso em que deverdo ser formalizadas por
meio de aditamento ao contrato.

17.20. A CONTRATADA devera complementar a garantia contratual anteriormente
prestada, de modo que se mantenha a proporgéo de 5% (cinco por cento), se outro ndo
for o percentual fixado no contrato, em relacéo ao valor contratado, como condigao para
a repactuacao, nos termos da alinea K do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MPDG
n. 5/2017.

18. DO PRAZO DE VIGENCIA

18.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contado da
data da sua assinatura, podendo, por interesse da Administracdo, ser prorrogado por
iguais e sucessivos periodos, mediante termo aditivo, conforme o disposto nos artigos
106 e 107 da Lei n°® 14.133/2021.

18.2. A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢fes contratuais,
0S acréscimos ou supressodes que se fizerem necessarios até o limite de 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, conforme legislagéo vigente.

19. DA ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

19.1. O custo estimado total da contratacdo é de R$ R$ 130.083,60 (cento e trinta
mil e oitenta e trés reais e sessenta centavos) mensal, ou R$ 3.122.006,40 (trés milhdes
cento e vinte e dois mil e seis reais e quarenta centavos) para 24 meses, conforme
memoria de céalculo contida no APENSO II.

20. DA DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA

20.1. Asdespesas decorrentes da presente contratacdo correrao a conta de recursos
especificos consignados no orcamento do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do
Brasil, conforme previséo a seguir:

20.1.1. Dotagdo Orcamentaria: 6.2.2.1.1.01.04.03.003 — Call Center
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20.1.2. Centro de Custos: 4.02.08.004 — Gestao da Coordenadoria da RIA

20.2. Na hipétese de a prestacdo dos servigos ultrapassar o atual exercicio
financeiro, 0s recursos necessarios a sua execucao serdo previstos no orgamento do
préximo exercicio, conforme disposto no Plano Anual de Contratacfes - PAC.

Brasilia-DF, XX de julho de 2025.

ANA LATERZA

Coordenadora / Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento

CHRISTIANA PECEGUEIRO MARANHAO SANTOS

Analista Técnica Arquiteta e Urbanista / Coordenadoria da Rede Integrada de
Atendimento

DEGLESON DA CONCEICAO SILVA

Analista Técnico Arquiteto e Urbanista / Coordenadoria da Rede Integrada de
Atendimento

MARINA DUTRA DO NASCIMENTO

Analista Técnica / Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento

LETICIA DE FATIMA COSTA VIEIRA

Assistente Administrativo / Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento

ADRIANO RODRIGUES AFONSO HERMAN

Coordenador / Coordenadoria do Sistema de Gestao Integrada
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APENDICE | — ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. OBJETO DA CONTRATAGCAO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para prestagcéo de servigos de contact
center ativo e receptivo, com atendimento multicanal (telefone, e-mail, chat, WhatsApp,
chatbot, redes sociais e outros), visando o atendimento aos usuarios dos servicos do
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil - CAU/BR e dos CAU/UF.

1.2. A contratacao inclui: a) Disponibilizacdo de infraestrutura fisica e l6gica para
até 20 posi¢des de atendimento (PAs), sendo 12 atendentes de 1° nivel, 6 de 2° nivel,
1 supervisor técnico arquiteto e urbanista e 1 analista de base e qualidade; b) Solugéo
tecnolégica integrada de atendimento e autoatendimento regenerativo omnichannel com
funcionalidades de gestdo de relacionamento, dashboards gerenciais, histérico de
atendimentos, base de conhecimento treinavel e integracdo via APIs, para gestédo de
atendimentos, demandas, requisi¢cdes, incidentes e interagdes com usuarios internos e
externos do Conselho, automagédo de processos, monitoramento de desempenho e
melhoria continua da experiéncia do usuario; ¢) Manutengdo, operacdo e suporte
técnico aos numeros 0800 e 4007 existentes, com garantia de portabilidade e
continuidade de operacdo; d) Implantacdo, treinamento, operagdo, monitoramento,
avaliacdo e encerramento com plano de transicdo documentado.

2. SUPORTE LEGAL

2.1 Abaixo listamos os normativos que disciplinam ou serviram como referéncia
publica para os servicos a serem contratados, sem excluir outros que porventura se
adequem a sua natureza.

2.1.1. Lein®9.472, de 16 de julho de 1997 — Lei Geral de Telecomunicac¢tes

2.1.2. Lein®13.146, de 6 de julho de 2015 — Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia)

2.1.3. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 — Direitos do Usuéario de Servigos
Publicos

2.1.4. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados
(LGPD)

2.1.5. Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021 - Lei de Licitagbes e Contratos
Administrativos

2.1.6. Decreto n°® 11.837, de 21 de dezembro de 2023 — Compartilhamento de
servicos administrativos e criagdo do Centro de Servicos Compartilhados

2.1.7. Norma Regulamentadora n°® 17 (NR-17) — Ergonomia e adaptacdo das
condicBes de trabalho

2.1.8. Resolucéo n° 05, de 15 de dezembro de 2011 — Criacdo do SICCAU
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2.1.9. Resolucdo ANATEL n° 426, de 9 de dezembro de 2005 — Regulamento do
Servico Telefonico Fixo Comutado (STFC)

2.1.10. Resolucdo ANATEL n° 632, de 7 de margo de 2014 — Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacdes (RGC)

2.1.11. Resolucdo n°® 126, de 15 de dezembro de 2016 — Gestédo do CSC-CAU

2.1.12. Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 98, de 26 de dezembro de 2022 -
Contratacao de servi¢cos sob execuc¢ao indireta

2.1.13. Instrucéo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022 — Regulamentacdo Federal sobre
Contratacéo de TIC

2.1.14. ISO/IEC 27001:2022 — Norma Internacional de Gestdo da Seguranca da
Informacgéo (SGSI)

2.1.15. ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2019 — Norma Brasileira de Gestao de Servigos
de TI (ITSM)

2.1.16. Diretrizes de Acessibilidade para Contetido Web (WCAG) 2.1, de 5 de junho de
2018 — Acessibilidade digital

2.2.  Portaria Normativa CAU/BR n° 115, de 20 de marco de 2023 — Procedimentos
administrativos de compras, licitacbes e contratos.

3. ANALISE DAS CONTRATACOES ANTERIORES

3.1 Esse ETP tem como objetivo analisar e consolidar dois servigos atuais
gerenciados pelo CSC, listados a seguir. As justificativas para essa decisdo serdo
detalhadas no item 9.

3.1.1. Central de Atendimento (contrato N° 12/2024, SEI NUP 00146.000474/2024-
82), firmado com a empresa ALO SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA — EPP, CNPJ
10.992.232/0001-27. Processo de fiscaliza¢do: SEI NUP 00146.000799/2024-65;

3.1.2. Telefonia (contrato n® 10/2022, SEI NUP 00146.000170/2021-72), firmado com
a empresa TELEFONICA BRASIL S.A., CNPJ 02.558.157/0001-62. Processo de
fiscalizagdo: SEI NUP 00146.000356/2023-93;

3.2. Para a verificacdo do atendimento das necessidades da administracdo pelos
contratos da Central de Atendimento e de Telefonia, verificou-se somente o periodo de
execugdo a partir das ultimas renovacdes de termos contratuais, ou seja: 21 de junho
de 2024 e 28 de junho de 2024, respectivamente.

3.3. Central de atendimento:

3.3.1. De modo geral, a contratacdo atualmente vigente da Central de Atendimento,
cujo historico esta detalhado neste documento, atendeu as necessidades do Conselho
durante a vigéncia do contrato, tendo sido prestado de maneira satisfatoria, como
comprovado nos Termos de Recebimento constantes no Processo de Fiscalizagéo (SEl
NUP 00146.000799/2024-65).
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3.3.2. Ao longo de 2024, os indices de satisfacdo do publico externo (arquitetos e
urbanistas e sociedade) de dois dos canais! geridos pela empresa contratada foram
relevantes, em especial o atendimento telefénico, conforme ilustrado nos gréaficos
abaixo:

indice de satisfacao
por canal

chat telefone
3% 1%

H Muito satisfeito

m Satisfeito
77% de H Regular 94% de
satisfagao Insatisfeito satisfagao

m Muito insatisfeito

(obs.: dados de janeiro a fevereiro de 2024)

3.3.3. A seguir, apresentamos o detalhamento de SLAs e satisfagdo referente aos
anos de 2023 até fevereiro de 2025:

. 2023:

Total de Atendimentos / Més Atendimentos escalonados para RIA (32
nivel)

Resolutividade

. 90% 87% 87% 530, B8% B8% 87% 87% 88% g5y, gs% as%

55T ———
6160 6148 s 6254 205 O—f-ﬂ-..,’o/sm“—o—.._—o-_,—c
5350 5218 4904 5157 78% 75% T7% 439, 76% T7% 76% 74% 76% 539, 76%

Aa40 467 149 142 146 136 140

99 105 100 98
71 70
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
JAN  FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ il iy Sl et
Reclamagdes Satisfacdo Nivel de Servigo

95% 95% 94% 93% 95% 94% o93% 95% 9a% 94% 98% 98%
3 86% 843 865%

94%
57;3% 84% 96% 97%

20%

01% 01% i 02%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

JAN FEV  MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ ==@==TELEFONE =i CHAT JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

1 Atualmente, ndo ha pesquisa para avaliar a satisfacdo dos usuarios com o canal de e-mail
(atendimento@caubr.gov.br)
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J 2024:

. A i e -
Total de Atendimentos / Més Atendimentos escallonados paraRIA (3 Resolutividade
nivel)
sers 87% 88% 6% 86% 85% g10p B4% 24% gyop B6%
272 ;! b 74%
5% 67% 7% Vi
218 210
192
128
108
87 3
57 65 55 55
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
JAN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ w=8==Telefone mlmrChat
Reclamagdes Satisfacdo Nivel de Servico
5% 94% 95% 93% 3% 91% 94% 92% s1% 9%
725, 30% 915 95% 95% 93% 97% 95% 97% 96% g0
84% 83%
TI% g 7% 78% 73, 80% 83% soo goo 7% 77% 5%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL  AGO SET ouUT  NOV DEZ ==t=Telefone w==@==Chat JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
° 2025:
) 2 i e .
Total de Atendimentos / Més Atendimentos escallonados para RIA (3 Resolutividade
nivel) 5
5552 89% 88%
c=—0

ly ax
1%

4752
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
JAN  FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ ==@=Telefone ==@=Chat
Reclamacdes Satisfacio Nivel de Servico
463 o3y %% 92% 92%
—t
s1% 8%
19,
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
JAN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ w=8=Telefone =m@u=Chat JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

3.3.4. Por outro lado, em uma pesquisa atualmente em curso junto aos CAU/UF?, o
teleatendimento da Central como um todo obteve uma avaliagdo aquém da desejavel
(média de 2.8, com 36,3% dos participantes declarando estarem nada ou pouco
satisfeitos com o servigo), conforme ilustrado na imagem a seguir:

2 Lancada em 21/2/23, dados até 4/3/25, com participacdo até o momento de 18 CAU/UFs
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Como vocé avalia a atual Central de Atendimento do CAU (callcenter do

csQ)?

22 out of 22 people answered this question

13.6% 22.7% 36.4%

resp. resp. resp.

22.7%

resp.

4.5%

resp.

Avg. 2.8

—---_
1 2 3 4 5

Nada satisfe... Satisfeito(a...

- Quais os motivos para essa nota?

16 out of 22 people answered this question {with multiple choice)

Muitas demandas sdo transferidas para o CAU/UF

A imprecisao das informagdes prestadas

A falta de acesso as informagdes dos atendimentos

O longo tempo de espera/atendimento

A ndo uniformizagao das informagtes prestadas

A conduta dos/as atendentes

A intermiténcia dos telefones de contato

Other

Nao utilizo, entdo ndo posso responder.

Muitissimo s...

dresp. 50%
Tresp. 43.8%
dresp.  25%
dresp. 25%
Zresp. 18.8%

=p. 6.2%
Oresp 0%

esp. B.2%

Os principais motivos relatados por 16 respondentes para essa avaliagdo
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3.3.6. Com relagdo ao chat online no site do CAU/BR sob responsabilidade da
empresa contratada, a avaliacdo dos CAU/UFs foi de que o servico € prestado de forma
igualmente insatisfatoria (média de 2.9), conforme ilustrado na imagem abaixo, seguida
pelos principais motivos para essa avaliagao:

a1 4 Como vocé avalia o atendimento on-line (chat do CSC)? Avg. 2.9

2

ra

out of 22 people answered this question

9.1% 22.7% 45.5% 18.2% 4.5%
2 5 10 4 1
resp. resp. resp. resp. resp.

_--—_
1 2 3 4 5

Mada satisfe... Satisfeito(a... Muitissimo s...

- Quais os motivos para essa nota?

17 out of 22 people answered this question {with multiple choice)

Muitas demandas s3o transferidas para o CAU/UF Sresp. 47.1%
L

A imprecisdo das informagdes prestadas 7resp. 41.2%
.

A falta de acesso as informagdes dos atendimentos 4resp. 23.5%
G

A ndo uniformizagdo das informagdes prestadas Jresp. 17.6%
G

O longo tempo de espera/atendimento 3resp. 17.6%
G

A conduta dos/as atendentes 1resp. 5.9%
[ |

Problemas de interface e experiéncia do usuzrio 0 resp. 0%
Other 1resp. 5.9%
[ |

NFo utilizo, entdo ndo posso responder.
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3.3.7. Um fato extraordinario e de grandes propor¢des ocorrido no més de maio de
2024, durante o periodo contratual, impactou na total entrega dos servigos. Uma
situacdo de calamidade publica, amplamente divulgada pela midia, assolou o Rio
Grande do Sul, incluindo o municipio de Porto Alegre, em decorréncia das sérias
consequéncias provocadas pelas enchentes que atingiram a regido. As fortes chuvas
que assolam o Estado resultaram em inundacbes significativas, grandes danos
materiais e interrupcdo de servicos essenciais. Os prédios em que a empresa estava
instalada foram interditados pela Defesa Civil temporariamente e, por consequéncia,
6rgaos publicos e privados localizados no municipio permaneceram fechados por um
periodo, devido a impossibilidade de acesso aos referidos 6rgaos e a paralisacdo de
suas atividades em virtude da situacdo emergencial. Como reportado pela preposta da
empresa em 06/05/2024, a catastrofe afetou diretamente os colaboradores — muitos
perderam suas moradias e ficaram desabrigados, alguns perderam familiares e amigos
e a dificuldade de acesso em toda a regido inviabilizou por certo periodo o CRM da
empresa e o atendimento por telefone e chat.

3.3.8. Durante este periodo, a Coordenacdo da Rede Integrada de Atendimento do
CAU/BR teve de assumir os atendimentos em primeiro e segundo nivel e a canal
telefénico permaneceu completamente indisponivel, conforme destacado no gréfico a
seguir.

mTELEFONE

atendimentos sour
por canal

13%
calamidade no RS totais

(callcenter off)
9% 8% 8%
%
51% W 55% W 54% . 12%
R 28%
FEV MAR ABR MAI JUN AGO

ECHAT BEMAIL mTELEFONE

8%

13%

19% W 17% 17%

40%

22%
24%

JUL

20% W 21% 24%

JAN SET OUT NOVE DEZ TOTAL

(obs.: dados de janeiro a fevereiro de 2024)

3.3.9. Como resultados positivos da contratacéo, destacam-se:

3.3.9.1. Nenhuma interrupcao no servico de atendimento, com excec¢ao do periodo de
calamidade publica;

3.3.9.2. Servico de atendimento prestado com qualidade, mantendo indices de
satisfacao préximos a 90% no atendimento telefénico e 80% no atendimento via chat;

3.3.9.3. Nivel de servigo estabelecido em contrato atingido em quase todo o periodo;

3.3.9.4. Réapido atendimento as mais diversas solicitagbes da Coordenadoria da RIA e
da equipe de fiscalizacdo do contrato, exceto aquelas relativas ao software de
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atendimento;

3.3.9.5. Facilidade de adaptacdo da equipe de atendimento as mudancas de
normativos e procedimentos do CAU e as dificuldades impostas pela Pandemia de
COVID-19;

3.3.9.6. Facilidade na gestédo do contrato e efetivagdo dos pagamentos.
3.3.10. Ja como resultados negativos, citam-se:

3.3.10.1. Sistema de atendimento CRM (Customer Relationship Manager)
simplificado e deficiente, o que provavelmente se deve a falhas em sua especificagao
no Termo de Referéncia. O sistema n&o possui:

o Historico de atendimentos do usuério consultado como uma funcionalidade
propria do perfil do cliente, o que gera desconexao entre atendimentos
abertos pela mesma pessoa;

o Busca de atendimentos por palavra-chave e mais op¢6es de filtros de busca,;

o Funcionalidades de impresséo do atendimento ou da listagem de resultados
de busca;

o Paginacéo da listagem de resultados de busca;

. Controle de prazos e alertas;

. Funcionalidades de atribuigdo do atendimento a usuarios especificos;
o Funcionalidades de envio de atendimento por e-mail;

o Funcionalidades de personalizacdo dos fluxos de encaminhamento de
atendimentos dentro do sistema;

o Personalizacdo da emissédo de relatérios gerenciais;
. Gréficos e/ou dashboards de indices do atendimento;
o Ferramentas low code para a rapida inclusdo ou exclusao de areas/setores;

o Funcionalidades de atualizacdo manual da arvore de servicos, para a
inclus@o de novas categorias de atendimento sempre que necessario;

o Funcionalidades e ferramentas assistivas para a garantia da acessibilidade
e inclusédo de pessoas com deficiéncias;

o Mecanismos para a protecdo de informacdes pessoais e/ou sensiveis, bem
como da reserva de identidade e da anonimizagéo de dados;

o APIs de integracéo a outros sistemas sob gestdo do CAU/BR

3.3.10.2. Ocorréncia de intermiténcias no sistema de CRM, impossibilitando o seu uso
em algumas ocasibes;

3.3.10.3. Demora no atendimento de demandas quanto ao software, levando a
aplicagdo da sancéo de adverténcia em julho de 2022 — questado que poderia ser mais
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bem contornada caso houvesse instrumentos de fiscalizagdo especificos no Termo de
Referéncia, bem como exigéncias de concessao de acesso ao sistema a usuario(s) do
CAU/BR, com prerrogativas de administrador(es);

3.3.10.4. Excessiva dependéncia da contratada devido a auséncia de um frontend
centrado nas necessidades do usuario e de uma solugao low code, que permitiria a
prépria equipe do CAU/BR realizar parametrizacbes sem necessidade de suporte
externo.

3.3.10.5. Falta de instrumentos de penalizagdo no Termo de Referéncia relacionados
ao nivel de servigo exigido no contrato;

3.3.10.6. Falta de instrumentos de penalizacido no Termo de Referéncia com rotinas
de atualizacado de scripts de atendimento, gestdo de Base de Conhecimentos; e de
detalhamento da complexidade das demandas em cada nivel de atendimento;

3.3.10.7. Demora no atendimento de solicitagdes que visavam alteragdes contratuais
onerosas, além do envio de propostas fora do padrao necessario para utilizagdo pela
autarquia, resultando em inviabilidade na efetivacao das alteragbes desejadas. Neste
ponto, a falta de instrumentos de fiscalizacdo especificos no Termo de Referéncia
dificultou a atuacao por parte do Conselho.

3.3.10.8. N&o houve previsado, no Termo de Referéncia, de um plano de contingéncia
frente a situacdes emergenciais ou de calamidade publica;

3.3.10.9. Insatisfacdo dos CAU/UFs detalhada na introducéo desta secao.
3.4. Telefonia:

3.4.1. A contratagdo atualmente vigente dos servigos de Telefonia, cujo histérico esta
detalhado no item 5.2.2 deste documento, atendeu as necessidades do Conselho
durante a vigéncia do contrato, tendo sido prestado de maneira satisfatéria, como
comprovado nos Termos de Recebimento constantes no Processo de Fiscaliza¢do (SEI
NUP 00146.000356/2023-93). Ndo houve grandes interrupgbes ou intermiténcias nas
linhas telefénicas (todas prontamente sanadas) e o indicador de qualidade das
chamadas foi atendido integralmente. A Tabela a seguir apresenta um resumo dos itens
aferidos durante a fiscaliza¢do contratual:

Regularidade Caobrangas indevidas Instrumento de medigéo dos resultados (IMR)

Fiscal

sicaF

FGTS®

Identificadas

Sanadas

Trabalhista INDICADOR N° 1 - disponibili do servico de 0800 e 4007

INDICADOR N° 2 - qualidade das chamad:

ocorréncias

sanadas?

indicador atingido? | ocorréncias

sanadas?

indicador atingido?

ulho

v

v

+R$ 18,62

v

nao se aplica

v

X

naose aplica

v

agosto

v

setembro

v

v

v

+R$12,73

[+ R$ 0,99 e auséncia do detalhamento da |

retencao de impostos federais

v

1chamado (Ordem de Servigo 5603005, protocolos
20240716159936/2024080510496641)

X

v

nao se aplica

v

4

naose aplica

nao se aplica

v

v

outubro

v

v

+R$ 10,50 e auséncia do detalhamento da
retencao de impostos federais

v

X

ndose aplica

v

naose aplica

v

novembro

v

v

+R$ 3,64 e auséncia do detalhamento da
retencao de impostos federais

s

indisponibilidade pontual nos dias 28/10 ¢ 1/11

v

naoseaplica

dezembro

janeiro

v

v

v

v

+R$ 26,57 e auséncia do detalhamento da
retencao de impostos federais

+R$4,46 e auséncia do detalhamento da
retencdo de impostos federais

v

em
processo

X

indisponibilidade no dia 13/01/2025 (Ordem de Servigo
5874760, protocolo 20250715173

nao se aplica

v

X
X
X
X
X

X

naoseaplica

naoseaplica

" Regularidade junto ao Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores

?Certidaode Regularidade do FGTS

(obs.: dados referentes apenas ao periodo de ultima vigéncia contratual)
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3.4.2. Como resultados positivos da contratacdo, destacam-se:

3.4.2.1. Nenhuma interrupgcao relevante no servigo de telefonia, com exceg¢do do
periodo de calamidade publica, devido principalmente a dificuldade de interconexao
com a empresa prestadora dos servigos de Central de Atendimento;

3.4.2.2. Qualidade das chamadas integralmente satisfatéria;
3.4.2.3. Indicadores de medicao dos resultados atendidos em todo o periodo contratual;

3.4.2.4. Rapido atendimento as contestacdes de correcido de fatura, seja para a
corregéo de valores como para ajustes na retencao de impostos federais;

3.4.3. Jacomo resultados negativos, citam-se:

3.4.3.1. Dificuldade relevante de atualizacdo cadastral, considerando que as faturas
ainda estavam entestadas ao primeiro coordenador da RIA, o colega Hermann Pereira.
Apos diversos anos de reiteradas solicitagdes, os dados de login e senha e as
informacdes do titular da fatura foram finalmente alteradas em outubro de 2024 (histérico
das comunicacoes neste link).

3.4.3.2. Esforcos administrativos relevantes para a fiscalizacdo do contrato,
considerando a necessidade de verificagdo mensal de mais de 20 faturas, mensuracao
de indicadores, abertura de ocorréncias e contestacgdes, entre outros;

3.4.3.3. Dependéncia exclusiva de uma unica operadora, que implica em riscos de
intermiténcia das linhas telefénicas e, consequentemente, da Central de Atendimento
como um todo;

3.4.3.4. Tarifagdo fixa ao invés de sistema LCR (Least Cost Routing), o que nao garante
o principio da economicidade para a administracdo. A opcado LCR, é um sistema
inteligente de roteamento de chamadas que seleciona automaticamente a operadora
com a tarifa mais barata no momento da ligagéo, o que ajuda a reduzir os custos de
telefonia sem comprometer a qualidade do servigo.

4. SERIE HISTORICA
4.1.  CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1.1. A série histérica destes servicos inicia-se em 2012 e compreende trés
contratos: o contrato N° 31/2012 para servigo de contact center, iniciado em novembro
de 2012, e os contrato N° 36/2015 e 32/2016 para fornecimento de software CRM,
iniciados em outubro de 2016 e novembro de 2017, respectivamente. Abaixo segue 0
detalhamento de cada um deles.

4.1.1.1. Contrato N° 31/2012 com a empresa CCP — Call Center Parana LTDA

Objeto: Servico de contact center com 14 posi¢cfes de atendimento (PA) e 1 supervisor,
atendimento por meio apenas de telefone.

Vigéncia: 01/11/2012 a 31/10/2013
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o 1° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2013 a 31/10/2014, Assinatura: 31/10/2013

Alteracdo: reducado para 9 posi¢des de atendimento (PA) e 1 supervisor, prorrogacao
por mais 12 meses.

o 2° Termo Aditivo

Alteracdo: apenas reajuste do valor contratual.

. 3° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2014 a 31/10/2015, Assinatura: 31/10/2014
Alteracdo: prorrogacdo por mais 12 meses.

. 4° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2014 a 31/10/2015, Assinatura: 10/06/2015

Alteracdo: retornou para as originais 14 posi¢cbes de atendimento (PA), manteve 1
supervisor e acresceu 1 supervisor de qualidade (PSQ).

. 5° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2015 a 31/10/2016, Assinatura: 29/10/2015

Alteracdo: reducdo para 12 posicdes de atendimento (PA) no periodo de janeiro a
outubro de 2016, mantendo 1 supervisor e 1 supervisor de qualidade (PSQ).

Observacéo: durante a vigéncia deste termo foi implementada a Coordenadoria da Rede
Integrada de Atendimento do CAU/BR, promovendo uma seérie de mudancas e
melhorias no atendimento, inclusive a contratacdo de um software CRM (Contrato

. 6° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2016 a 31/10/2017, Assinatura: 27/10/2016
Alteracdo: prorrogagao por mais 12 meses e a reajustamento.

o 7° Termo Aditivo — prorrogacgéo excepcional do contrato

Vigéncia: 01/11/2017 a 30/06/2018 Assinatura: 31/10/2017

Alteracdo: prorrogagao por mais 8 meses e reajustamento.

Observacgdo: os motivos elencados na Nota Técnica N° 28/2017/GERCSC/RIA para
prorrogacao excepcional foram de prevenir a ocorréncia de prejuizos institucionais em
virtude da possivel interrup¢cdo ou mudanca na empresa responsavel pelo atendimento
em um momento delicado como o periodo eleitoral daquele ano; do periodo vindouro
com alta demanda de atendimentos sobre anuidade (janeiro a maio), considerando
mudanca legal imposta naquele ano na forma de emisséo dos boletos (obrigatoriedade
de registro de todos os boletos); e também de alinhar as vigéncias do contrato de contact
center com o de telefonia.

o 8° Termo Aditivo — prorrogacao excepcional do contrato
Vigéncia: 01/07/2018 a 31/08/2018 Assinatura: 01/07/2018
Alteracdo: prorrogacdo por mais 2 meses.

Observacédo: os motivos elencados pela Nota Técnica N° 25/2018/GERCSC/RIA para
prorrogacdo excepcional foi de finalizar a licitagdo que se encontrava na fase de
apresentacdo de contrarrazdes e que se estendeu mais do que o previsto,
comprometendo a transicdo de empresas dentro do periodo contratual anterior; e evitar
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a interrupcao da prestacéo do servico de atendimento.
4.1.1.2. Contrato N° 36/2015 com a empresa ISO Enterprise Informatica LTDA

Objeto: Fornecimento de licencas do software isoCRM Web, sendo 3 licencas do tipo
“supervisor” e 7 licengas do tipo “atendente”, compreendendo 20 horas de treinamento
presencial.

Vigéncia: 01/01/2016 a 31/10/2016 (data em que se encerraria 0 contrato de contact
center com a empresa CCP).

4.1.1.3. Contrato N° 32/2016 com a empresa ISO Enterprise Informatica LTDA

Objeto: Fornecimento de licencas do software iSoCRM Web, sendo 3 licencas do tipo
“supervisor” e 7 licencgas do tipo “atendente”, desenvolvimento e manutencdo mensal do
Portal da Ouvidoria.

Vigéncia: 21/11/2016 a 31/10/2017 (data em que se encerraria 0 contrato de contact
center com a empresa CCP).

o 1° Termo Aditivo - Vigéncia: 01/11/2017 a 30/06/2018, Assinatura: 31/10/2017

Alteragdo: prorrogacao por mais 8 meses e reducdo do objeto para 2 licencas do tipo
“supervisor” e 6 licengas do tipo “atendente”.

4.1.1.4. Contrato N° 07/2018 com a empresa ALO Servicos Empresariais LTDA —
EPP

Objeto: prestacéo de servigo de contact center ativo e receptivo para atendimento aos
profissionais arquitetos e urbanistas, sociedades empresarias e usuarios de servicos
profissionais vinculados ao Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil - CAU/BR e
dos Conselhos de Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito Federal - CAU/UF,
com 16 (dezesseis) posicdes de atendimento (PAs), compreendendo 1 (um)
supervisor(a) técnico arquiteto(a) e urbanista e 1 (um) analista de base e qualidade, por
meio do servico telefénico 0800 e 4007, chat, e-mail, backoffice, Portal da Ouvidoria,
Envio/Recebimento de SMS, Auxilio Remoto, consoante as especificacées do Termo de
Referéncia, Anexo | do Edital do Pregéo Eletrénico n° 03/2018.

Vigéncia: 22/06/2018 a 22/12/2020 (30 meses).

o 1° Termo Aditivo - Vigéncia: 22/12/2020 a 22/06/2023 (mais 30 meses),
Assinatura: 22/12/2020.

Alteracoes:

o Endereco do CAU/BR, do SCS, Quadra 2, bloco C Lote 22 — Edificio Serra

Dourada, Salas 401 a 409, Brasilia-DF; para a nova Sede, no Edificio General
Alencastro, SEPS EQ 702/902, 2° Andar — S/N, BI. “A” e “B”, Asa Sul, CEP: 70.390-025,
Brasilia-DF;

o Inclusdo de Clausula de rescisdo antecipada, garantindo maior flexibilidade
contratual ao CAU/BR,;

o Resguardar a Contratada o direito futuro a repactuacao téo logo disponha dos
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valores reajustados, conforme pedido formulado na carta emitida, em resposta ao Oficio
CAU/BR N°. 19/2020, datado de 05 de outubro de 2020.

o 2° Termo Aditivo (prorrogacdo excepcional) — Vigéncia: 22/06/2023 a
22/06/2024 (permitindo prorrogacdo excepcional por 12 meses). Assinatura:
15/06/2023.

Alteracoes:

o Assegurar a contratada o direito a repactuacdo do contrato, em respeito ao
principio da anualidade do reajustamento dos pre¢cos da contratacdo, com base na
variacdo dos custos relativos a mao de obra, conforme Planilha de Custo e Formacao
de Precos a ser apresentada e data-base da categoria profissional firmada em
Convengéo Coletiva de Trabalho;

o Assegurar 0 reajuste do contrato, a ser aplicado sobre os insumos
discriminados na planilha de custos e formacdo de precos que estejam diretamente
vinculados ao valor de preco publico (tarifa), do ultimo reajuste aprovado por autoridade
governamental ou realizado por determinagdo legal ou normativa e para os demais
custos, sujeitos a variacdo de precos do mercado, a partir da data limite para
apresentacdo das propostas constante do Edital.

4.1.1.5. Contrato N° 12/2024 com a empresa ALO Servicos Empresariais LTDA —
EPP: Contratagao Emergencial —

Vigéncia: 21/06/2024 a 20/06/2025 (12 meses, improrrogavel e com clausula de
rescisdo antecipada). Contrato por dispensa de licitacédo, conforme previsado legal, para
garantir a continuidade dos servigos enquanto um novo processo licitatorio é
estruturado. Assinatura: 21/06/2024

Objeto: Prestacdo dos servicos de contact center ativo e receptivo para atendimento
aos profissionais arquitetos e urbanistas, sociedades empresdarias e usuarios de
servicos profissionais vinculados ao Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil -
CAU/BR e dos Conselhos de Arquitetura e Urbanismo dos Estados e do Distrito Federal
- CAU/UF, com 16 (dezesseis) posi¢cdes de atendimento (PAs), compreendendo 1 (um)
supervisor(a) técnico arquiteto (a) e urbanista e 1 (um) analista de base e qualidade, por
meio do servico telefénico 0800 e 4007, chat, e-mail, backoffice, Portal da Ouvidoria,
Envio/Recebimento de SMS, Auxilio Remoto, conforme as especificacdes descritas no
termo de referéncia e anexos, a serem executados sem regime de dedicagdo exclusiva
de méao de obra.

4.2. TELEFONIA

4.2.1. Contrato de Prestacdo de Servi¢cos n°®13/2016, celebrado com a Telefénica
Brasil S.A (VIVO)

4.2.1.1. Firmado em 28 de junho de 2016, teve sua vigéncia prorrogada por 5 vezes. O
1° Termo Aditivo foi assinado em 21 de junho de 2017; o segundo termo, em 28 de junho
e 2018; o terceiro, em 18 de junho de 2019; o quarto, em 24 de junho de 2020; e o quinto
termo aditivo foi assinado mediante necessidade de prorrogagao excepcional do
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contrato em 16 de junho de 2021.

4.2.2. O Contrato de Prestacdo de Servicos n° 10/2022, celebrado com a
Telefénica Brasil S.A (VIVO)

4.2.2.1. Atualmente vigente, tem como objeto e prestacado de servico de telefonia fixa
comutada — STFC (fixo-fixo e fixo-médvel) nas modalidades de chamada local e longa
distancia nacional (LDN), e discagem direta gratuita (DDG) com o prefixo 0800 ilimitado,
destinado ao atendimento das necessidades de telecomunicagbes da central de
atendimento do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil (CAU/BR) e dos
Conselhos de Arquitetura e Urbanismo do Estados e do Distrito Federal (CAU/UF), para
chamadas originadas de telefones fixos ou moveis de todo territorio nacional, servico
fornecido pela empresa TELEFONICA BRASIL S.A.

4.2.2.2. Ele foi assinado em 27 de maio de 2022, com vigéncia de 12 (doze) meses, a
partir de 28 de junho de 2022, com valor global anual estimado de R$ 112.984,00 (cento
e doze mil novecentos e oitenta e quatro reais).

4.2.2.3. O 1° Termo Aditivo foi assinado em 08 de novembro de 2022, para a alteragao
da clausula Décima Terceira do Contrato de Prestacao de Servicos CAU/BR n° 10/2022,
que passou a conter a seguinte redagdo “CLAUSULA DECIMA TERCEIRA DO
CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO 13.1. As disposicdes relativas ao
controle e fiscalizagdo da execucdo contratual encontram-se descritas no Item 11 do
Termo de Referéncia, anexo | do Edital. 13.1.1. Para fins de cumprimento do item 11.4
do Termo de Referéncia (Anexo | do edital) e Apenso VI ao Termo de Referéncia, sera
aceito como instrumento de medicao de resultado, Indicador N° 1: Comunicados,
solicitacbes e notificacbes das ocorréncias feitas pelos usuarios do servico e dados
colhidos em pesquisa de satisfagao periédica com os usuarios do servigo.”.

4.2.2.4. O 2° Termo Aditivo foi assinado em 22 de junho de 2023 e teve como objeto
a prorrogacao da vigéncia do Contrato de Prestagao de Servigos CAU/BR n° 10/2022,
pelo periodo de 12 meses, aplicagdo de reajuste de precos pelo indice de Servigos de
Telecomunicagdes (IST); registrar por acordo entre as partes a exclusao da clausula
3.8.4 do Termo de Referéncia e a excluséo da palavra “editaveis” da clausula 6.1.5 do
Termo de Referéncia; a exclusdo do item 6, tabela 2, da clausula 16.5 do Termo de
Referéncia. 2.2.4.; e a dispensa pela contratada do fornecimento de planilhas
eletrénicas editaveis contendo o detalhamento de chamadas, uma vez que n&o havera
prejuizos a efetiva fiscalizagao do objeto do contrato.

4.2.2.5. O 3°Termo Aditivo foi assinado em 02 de fevereiro de 2024 e teve como objeto
a supressao de 25% no quantitativo dos itens 6,7,8,9 e 13 do contrato.

4.2.2.6. O 4° Termo Aditivo foi assinado em 7 de junho de 2024 e teve como objeto a
prorrogagao da vigéncia contratual por 12 (doze) meses, com reajuste de 0,31% (trinta
€ um centésimos por cento), de acordo com o indice de Servigos de Telecomunicagoes-
IST. A vigéncia do contrato foi prorrogada até 28 de junho de 2025.

5. NATUREZA CONTINUADA DOS SERVICOS

Pagina 108 | 207


https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

5.1. O servico € enquadrado como continuado tendo em vista que se trata de
atividade essencial, cuja paralisacao implicaria em prejuizo ao exercicio das atividades
da autarquia, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa.

5.2. O servico de contact center é essencial ao CAU/BR, uma vez que vem sendo
prestado aos mais de 216 mil profissionais registrados no Conselho e a sociedade em
geral de maneira ininterrupta desde 2012, tendo se tornado um canal de resolucéo de
duvidas e acolhimento de reclamacbes ja consolidado.

5.3. Atualmente séo realizados em média 6.500 atendimentos por més que, sem
este servico, precisariam ser absorvidos pelas equipes de atendimento dos CAU/UF, de
modo que sua interrupcdo causaria um grande impacto na carga de trabalho dessas
equipes e também no prazo e qualidade do atendimento. Outro aspecto prejudicado é
0 da obtencdo de dados estratégicos a partir dos atendimentos que muitas vezes
fomentam decisdes tomadas e politicas publicas elaboradas pela autarquia.

5.4, Portanto, trata-se de servi¢co de natureza continuada, caracterizando atividade
essencial, cuja paralisacdo da atividade contratada implica em prejuizo ao exercicio das
atividades da autarquia. Assim, ha a necessidade de a atividade ser prestada mediante
contratagdo de terceiros de modo permanente e continuo, estendendo-se por mais de
um exercicio financeiro.

5.5. Pelo exposto, a contratacdo se dard de maneira continua, com renovagao
anual. De acordo com a Lei n°® 14.133/2001, a prorrogac¢ao podera ocorrer contratos de
prestacao de servigos continuos podem ser renovados por até 120 meses:

Art. 107. Os contratos de servicos e fornecimentos continuos
poderéo ser prorrogados sucessivamente, respeitada a vigéncia
maxima decenal, desde que haja previsdo em edital e que a
autoridade competente ateste que as condi¢cdes e 0S precos
permanecem vantajosos para a Administracdo, permitida a
negociagdo com o contratado ou a extingdo contratual sem 6nus
para qualquer das partes.

5.6. O contrato oferecera maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em
relacé@o a vigéncia da contratacao.

6. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

6.1. A presente contratacdo visa dar continuidade ao servigo de atendimento, que
0 Conselho mantém desde 2012, que é prestado aos profissionais arquitetos e
urbanistas, aos usuarios dos servicos prestados pelo CAU/BR e pelos CAU/UF e a
sociedade em geral. A necessidade da contratagcdo tem enquadramento no objetivo
estratégico de "Assegurar a eficacia no atendimento e no relacionamento com 0s
arquitetos e urbanistas e a sociedade", para o alcance de um patamar de exceléncia
organizacional. Em um levantamento realizado sobre a estrutura de outros Conselhos
Profissionais (vide imagem abaixo), verificou-se que o CAU/BR ja se destaca como o
Conselho com mais canais de relacionamento e atendimento a sociedade, mas que
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alguns conselhos adotam algumas frentes ainda ndo alcancadas, como whatsapp e

Lo - . s
portal do usuario com historico de chamados.
‘mA:u' Enderego | Hordriode | Telefone| o, | Emai| o, | Centialde | oy |y ooy | Chamados | oyigoria  Perguntas | Cadade | o g0 1) copy oo Taxa de atendiment
i Aendiment|  geral geral s ) Frequentes | Servicos Rogorase | 124406 ate0dmento
e __lfoos ks Jl[oox | pdilF~ iE d IE 3 B MFex B =1 [T
Censelho Federal de CFA ] s N ] N| § S N N N N ] S N N N* ] &17 O
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Conselho Federal de CFBM S S N N| S N N N N N S s S S s s 10/17 G3%
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Conselho Federal de Enfermagem COFEN | S 5 s N|N|S N N N 5 s S [ S| N S | B%
Conselho Federal de Engenharia e Agronomia CONFEA | S' S s s N| N | N N N N N s s s s s 8 oy
Conselho Federal de Estatistica CONRE | S s s’ S [N N N | N N s S N |5 § S |wv @%
Conselho Federal de Farmacia CFF s s N S N| N N N N N N -] s N N g S 17
Con de Terapia Ot COFFITO| S S S S N| N | N N N N N S s N* s N ] B17 0%
Conselno Federal de Foncaudiologia CFFa | S S N S [s]s|N 2 N N N B s N | S| s S | E%
Conselho Federal de Medicina ofM_| S s 5 S [s|[s [N N N N N N N N |5 | S S | wr @%
Conselho Federal de Medicina Veterinaria CFMV s s s S ? N N N N S N S s S S s s 1117 §
Conselho Federal d CFMUSEU| S S S S 7 S N N N s N s S S N* N ] 10117 B35
Conselho Federal de Nulrigio CFN S S S S S| s |¢s N N N ] N s N* ] ? S 1117 GEs
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Conselho Federal de Quimica CFQ S S S S N| S N ? N N N S S S S g S 11417 85
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6.2. O desenho da solugéo fundamenta-se na Resolugdo CAU/BR n° 5/2011, que,
em seu artigo 1° determina que o Sistema de Informacdo e Comunicacdo dos
Conselhos de Arquitetura e Urbanismo (SICCAU) sera operado pelo CAU/BR como um
sistema Unico paratodo o Pais para garantir a uniformidade de procedimentos em
todos os Conselhos de Arquitetura e Urbanismo.

6.3. As Resolugcdes que a sucederam (60/2013, 71/2014, 77/2014, 92/2014,
126/2016,157/2017, 183/2019, entre outras), estabelecem que o Centro de Servicos
Compartilhados, orientado pelo seu Colegiado de Governanca do Centro de Servigos
Compartilhados (CG- CSC) e consultando os Entes Institucionais do Compartilhamento
(CAU/BR e CAU/UFs), para a gestdo, manutencdo, evolucdo dos servicos
compartilhados essenciais e por adesdo para garantir economia de escala, em
conformidade com o0s principios constitucionais da administragao publica da eficiéncia
e da economicidade. A Rede Integrada de Atendimento (RIA) é instituida pela
Resolucéo n® 92 de 10 de outubro de 2014 (artigo 5°) com o objetivo de unificar as
informacdes e oferecer servigco qualificado de atendimento nacional. A partir de
sua atuacgdo € possivel, entre outros, acompanhar a satisfagdo dos usuérios com 0s
servigos prestados e os sistemas fornecidos pelo CAU. O gréfico a seguir ilustra o
historico das reclamacdes recepcionadas pela Central de Atendimento desde 2019.
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6.4. Observa-se trés momentos de pico, todos decorrentes de momentos de
instabilidade de sistemas e ameacas a seguranca da informacgé&o. Diante desse cenario,
em junho de 2024 foi contratada uma consultoria externa qualificada com o objetivo de:
‘investigar a queixa sobre o desempenho insatisfatério do Sistema SICCAU,
relatado pelos arquitetos e urbanistas, identificando e compreendendo as causas
raizes dos problemas relatados.”. A imagem abaixo ilustra os principais achados do
estudo, estruturados em uma linha cronoldgica:
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O e s e 5 s

6.5. No detalhamento dos problemas, um achado especifico na esfera de
Governanca e Gestédo de TIC tem relacionamento direto com um dos objetivos desta
contratacdo: a Inexisténcia de uma estrutura formal, documentada e automatizada de
central de servigos (service desk) com papéis e responsabilidades definidos, aceitos,
documentados e monitorados. As propostas de solucdo apresentadas pela empresa
contratada séo trés:
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Prazo Proposta de Solugéo Detalhamento
. ~ ? CAU/BR
Contratagao, implementacdo e Quem /
capacitacdo de ferramenta de Gestdo | come? Contratagdo de servicos
de Servicos de TIC, open source,
modelo SaaS, com  processos Acdo imediata de visibilidade de atendimento
minimos de gestdo de requisi¢des, profissional para entrega de servi¢cos a tempo
incidentes,  projetos, problemas, | Pros? e a prazo. Pode contratar com atendimento do
mudancas, base de conhecimento contratado. Pouco esforgo, alta visibilidade e
CURTO | (base de dados de erros conhecidos- bons resultados
BDEC), ativos, configuragdo e FAQ
(Frequently Asked Questions — | Contras? | N&o identificado
perguntas mais frequentes), -
integracéo com WhatsApp, | Custo? R$ de 40.000 a 69.000 e custos mensais de
autenticacdo em servicos de nuvem R$ 4.000 (bem estimado)
como Google, Microsoft, Github, - - .y .
GitLab, entre outros Prazo? Aproxmaglamente 50 dias Uteis apo6s
contratacéo
Quem? CAU/BR
Como? Evolucdo da configuragdo béasica da
ferramenta
Migracio para modelo integrado de | Pros? ID_adronlzrju;a:jo no atendl_;r:ento de servicos
MEDIO | CSC (Central de Servigos (integragéo do CSC com TIC)
Compartilhados) Contras? | N&o identificado
Custo? Avaliar escopo de evolugdo
Prazo? Apo6s 120 dias da conclusdo da implantacéo
da ferramenta
Quem? CAU/BR
Como? Contratagcdo de Servigos
Pros? Padronizagdo no atendimento de servigos
Migragdo para modelo de ESM ' (integracéo do CSC com CU/BR e CAU/BRs)
LONGO | (Enterprise Service Management -
Gestdo de Servigos Corporativos) Contras? | N&o identificado
Custo? Avaliar escopo de evolugéo
Prazo? Apo6s 210 dias da conclusdo da implantacéo
da ferramenta
6.6. Em termos préticos, a primeira iniciativa proposta prevé a substituicdo do

GAD por uma plataforma mais segura, robusta e atualizada, com suporte para
integrac@o multicanal. Essa nova ferramenta sera utilizada para a gestao de tickets de
TIC, adotando um modelo de helpdesk estruturado, com automacao de processos,
melhor rastreabilidade das solicitacfes e maior controle sobre os atendimentos.
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6.7. A segunda iniciativa sugere ampliar o uso da solucéo, transformando-a em
um hub centralizado de relacionamento com clientes internos. Dessa forma, além da
TIC, a ferramenta sera utilizada para a gestao de quaisquer demandas relacionadas a
sistemas estruturantes e servicos compartilhados, garantindo mais eficiéncia no
atendimento e padronizacao dos fluxos de trabalho.

6.8. A terceira iniciativa teria como objetivo ir além de um gerenciamento de
demandas, para uma integracdo e macrovisao gerencial centrada nos negdécios, que
possa fortalecer a organizacao, favorecer a colaboracéo e a inovacao.

6.9. Considerando que, desde sua criacdo, o CAU se estruturou sob a premissa de
digitalizagao total de seus servi¢cos, conforme definido na Resolucdo CAU/BR n° 5/2011.
A Resolucdo CAU/BR n° 126, de 15 de dezembro de 2016 regulamenta o
compartilhamento da gestdo, manutencao, evolugéo e consequentes despesas relativas
ao CSC e detalha no Art. 2° os seus servicos compartilhados essenciais e por adesao:

§ 1° Os Servigos Compartilhados Essenciais compreendem:

| — Sistema de Informacdo e Comunicacdo dos Conselhos de
Arquitetura e Urbanismo (SICCAU) nos médulos:

a) Corporativo e Ambiente Profissional;
b) Sistema de Informacao Geografica;

c) Gerencial: SISCONT (Orcamentario, Despesas e Contabil),
Centro de Custos, SISPAT (Patrimbnio), SISPAD (Viagens,
Passagens e Diérias), SIALM (Almoxarifado), SICCL (Compras,
Contratos e Licitacdes), Gestdo TCU (Geracgdo de Relatério de
Gestdo ao TCU), Portal da Transparéncia (Gestao do Portal da
Transparéncia) e Prestacdo de Contas (Gestéo de Prestacdes
de Contas do CAU/BR e dos CAU/UF).

I-A — Sistema de Gestéo Integrada, que compreende a previsédo
ou possibilidade de implantacdo dos médulos: (Incluido pela
Resolucdo CAU/BR n° 183, de 20 de setembro de 2019)

a) BPM — Business Process Management (Gestéo de Processos
de Negdcio);

b) ECM — Enterprise Content Management (Gestéo de Contetdo
Corporativo);

c) Social Network (Ambiente de Comunicacdo/Colaboracéo
Corporativa);

d) Business Inteligence (Analise de dados estruturados para
suporte a gestdo);

e) HCM (Gestéo de Pessoas e Competéncias);

f) CRM (Gestéo de Relacionamento com Clientes e Parceiros);
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g) ERM (Gestédo de Riscos Corporativos);
h) Gestéo Estratégica e de Indicadores; e
i) Gestao do Conhecimento;

I-B — servicos de treinamento e capacitacdo nas competéncias
incorporadas no escopo do Modelo de Referéncia em Gestéo do
CAU (MRG-CAU) e apoio institucional ao CAU/BR e aos
CAU/UF para assessoria técnica nas metodologias de gestédo
concebidas e utilizadas no a&mbito do MRG-CAU; (Incluido pela
Resolucdo CAU/BR n° 183, de 20 de setembro de 2019)

Il — Servico de Data Center;

Il — Rede Integrada de Atendimento (RIA), compreendendo:
a) Servico de Teleatendimento Qualificado (TAQ);

b) Servigo Telefonico de Teleatendimento 0800 e 4007;

¢) Rede Social Corporativa dos Arquitetos e Urbanistas;

d) Atendente Virtual;

IV— servico de conferéncia via WEB; (Redacdo dada pela
Resolucdo CAU/BR n° 157, de 15 de dezembro de 2017)

V — servicos a serem prestados pelo pessoal alocado pelo
CAU/BR na gestédo e execugdo dos servigos relacionados nos
incisos I, I-A, 1l e lll deste paragrafo, compreendendo salarios e
respectivos encargos trabalhistas e previdenciarios; (Redacao
dada pela Resolu¢cdo CAU/BR n° 183, de 20 de setembro de
2019)

VI — funcionamento do Colegiado de Governanga do Centro de
Servigos Compartilhados (CG-CSC), compreendendo as
despesas para tal fim. (Incluido pela Resolu¢do CAU/BR n° 157,
de 15 de dezembro de 2017)

§ 2° Serdo objeto de compartiihamento por ades&o 0s servicos
relacionados ao Sistema de Controle e Cobranca (SISCAF), com
a previsdo ou possibilidade de implantagdo dos modulos
Processo, Protocolo e Divida Ativa, compreendendo:

a) Aquisicéo de licenca de uso;
b) Manutencao de licenca de uso;
c¢) Servicos de desenvolvimento e evolugéo;

d) Capacitagdo e apoio técnico para implantacdo e uso do
SISCAF pelos CAU/UF. (Redacdo dada pela Resolucdo
CAU/BR n° 183, de 20 de setembro de 2019)
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6.10. Assim, enquanto uma estrutura no modelo de Centro de Servicos
Compartilhado, adotada por diversos 6érgaos e empresas publicos e privados, o formato
adotado pelo CAU reflete uma estratégia de centralizagdo de processos que prevé a
formacédo de areas especializadas na estrutura corporativa, para execucao de servicos
de suporte — backoffice, objetivando melhoria de performance, minimizagdo de riscos,
reducdo de custos, liberacdo de mao de obra pelo ganho de escala e maior foco nos
processos principais da empresa — Core business.

6.11. O que ocorre na pratica € que ha uma convergéncia de natureza e até mesmo
redundancia de solicitacdes recepcionadas pelo CSC oriundas de seus dois clientes: o
interno e o externo, conforme ilustrado na imagem abaixo, seguida por gréficos que
sumarizam as demandas recepcionadas pela Rede Integrada de Atendimento e pelo
GAD, respectivamente.

RRT

SUPORTE
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ERRO BIOMETRICO
INDISPONIBILIDADE

woouo ATRIBUICAO
CARTEIRAS
PROTOCOLO

EMISSAO - SISTEMA

TUTORIAL
CERTIDAO

INTERNO
Agentes publicos

e dreas dos CAU/UF;
setores do CAU/BR

EXTERNO
Arquitetos e urbanistas,
organizagbes pliblicas e
privadas; sociedade

(exemplo de temas dos atendimentos recepcionados pelo CSC, via RIA e GAD)
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por motivo e tema

32
@©
(3]

mINFORMAGCAO mRECLAMAGAO mSOLICITAGAO

5@
™
N

maior

gargalo:
RRT

13%

59

B =
5
012%
01%
1%

N
~
154
)
&2
Ise] o
2 &2
e S

E ® ® 2 & N S
- d - &2 - 2 &° 32 &° — & R
° °m e e - ° HE-° m°°
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obs.: dados até 19.11.24

(atendimentos da Central de Atendimento e RIA em 2024)
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GADS (mar/2024-mar/2025)

aovmssrrarvo [
PESSOA FiSICA - o7
P

CERTIDOES

PROTOCOLO - 57
PESSOA JURIDICA . a3
DENUNCIA . 39
ELEICOES I 31
ETICA I 25
OUTROS I 22
TABELA DE HONORARIOS I 10
RELATORIOS I 9
LEIGO I 9
SUPORTE A SISTEMAS 1421
SUPORTE AQ USUARIO 167
EMPRESTIMO DE EQUIPAMENTOS
OUTROS
TRANSPARENCIA

SUPORTE A EQUIPAMENTOS

139
&
3
3
5GI - SUPORTE AQ USUARIO _ 201
5G1- DUTROS - 58

SGI - SUPORTE AC SISTEMA

SGI - SUPC

SEI- INCLUSAQ DE NOVOTI 550 | 1
u CORSICCAU - 3466
SUPORTE A OPERACAD _ 185
OUTROS . 53 W CORSGI - 296
3

SUPORTE A DECISAD

PARCERIAS ESTRATEGICAS

TUTORIAIS, BOLETINS E AVISOS 37

OUTROS

STATUS DE CARTEIRAS | 4

(atendimentos do GAD de mar¢o/2024 a margo/2025)

* ndo contabilizadas as demandas da CORIA recepcionada por outros canais, que Sao
o principal foco da coordenacéo (1528 atendimentos e 57 contetdos elaborados em
2024)

6.12.  As coordenagfes do CSC compartiiham demandas relacionadas a gestédo de
usuarios, acessos, e-mails e suporte a sistemas internos. As demandas especificas
variam conforme o foco de cada coordenacéo, como a CORSICCAU lidando mais com
SICCAU e RRTs, a CORSGI e a CORTI com infraestrutura e seguranca.

6.13. Por vezes, 0 mesmo arquiteto e urbanista procura simultaneamente o CAU/UF,
a central de atendimento e a ouvidoria (e até mesmo outros canais de contato) com a
mesma demanda, o que, além de gerar retrabalho para as equipes envolvidas, pode
resultar em respostas desencontradas, atrasos no atendimento e uma experiéncia
fragmentada para o profissional.

6.14.  Assim, considerando a premissa de digitalizacao e compartilhamento de todos
os servigos do CAU desde a sua génese, pretende-se com esta contratacdo concentrar
os atendimentos do CSC em um Unico ecossistema e estrutura de atendimento e
suporte para a gestdo de relacionamento com os seus dois clientes (interno e externo),
adotando uma abordagem hibrida entre um ESM (gestdo interna) e CRM (gestéo
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externa).

6.15. Com o apoio técnico externo, a coordenacdo da RIA se consolidaria como um
nucleo especializado em suporte e relacionamento, fortalecendo a atuagédo do CSC e
do CAU/BR. Esse aprimoramento, além de simplificar o processo atualmente vigente,
permitiria a integragéo de bases de conhecimento, a implementacédo de ferramentas de
autoatendimento e a automacéo de fluxos de trabalho, garantindo mais eficiéncia
operacional.

6.16.  Adicionalmente, possibilitaria a centralizacdo de dashboards e KPIs para
mensuracdo continua da eficiéncia e satisfacdo dos usuéarios, bem como o
monitoramento dos sistemas e servicos do CAU em tempo real, de forma interconectada
e estratégica.

6.17. As imagens a seguir ilustram o panorama atual de relacionamento entre
CAU/BR e seu publico interno (CAU/UF) e externo (sociedade) e o panorama desejado
com esta contratacdo. Na conjuntura existente, a Coordenadoria da RIA recepciona
atendimentos de todas as naturezas, por portas de entrada diversas:

6.17.1. Demandas de todas as naturezas provenientes do publico externo;
encaminhadas pela Central de Atendimento (escalonamento ascendente);

6.17.2. Demandas sobre sistemas e servicos compartilhados provenientes do publico
interno; encaminhadas pela Ouvidoria (escalonamento descendente);

6.17.3. Demandas sobre normativos oriundas de CAU/UFs; encaminhadas via GAD.

6.18. Essas Ultimas, quando relacionadas a esclarecimentos sobre atividades,
competéncias e atribuicbes técnicas de arquitetos e urbanistas, seguem um fluxo de
tramitacao diferenciado e realizado via SEI, conforme estabelecido pela DELIBERACAO
N° 051/2022 — CEP — CAU/BR.
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FLUXOGRAMA DE ANALISE DOS QUESTIONAMENTOS SOBRE ATRIBUICOES & ATIVIDADES

Situagdo 01 - Detalhamento

Resposta ao demandante Consulta b

denagio CEP-UF Z

para anuéncia ;’g

s v

z

DEMANDA —> G - DR, »

enva - Atendimento envia Assessoria =

e-mail e-mail =

t s Z

== == e e s ree s sesseses e s e s ———— fesssssssscsssssssssssssss peeeeesessesseseme-e———- ! Lol

| Analista UF realiza as pesquisas e consultas: i Equipe RIA pesquisard por ! Assessoria  da  CEP-BR | =

E 12 Tenta localizar em gqual grupo de atividade da : esclarecimentos ja . analisa e responde  RIA . g

| Resolugdo 21 o servico pode se enquadrar ou estar | realizados efou por ! | ]

| comtemplado. ' documentos do CAU/ER | * Situacdo 02 i &

E Ndo localizando, consulta os campos de atuacdo do : sobre o assunto ou similar, ' Caso ndo haja | ":,-

' art. 22 da Lei 12.378; o glossdrio anexo da Resolugbes e : esclarecimento ou ' =

| 21; os livros da Tabela de Honorarios; as Deliberacbes | enviard consulta por e-mail | entendimento do | I

Plendrias e da CEP-BR, as NBR's, NR's e outras ipara Assessoria da CEP- ' assunto, seréi g

| LegislacBes vigentes. | CAU/BR (com copia para ! recomendado ao CAU/UF | =

Poderd ainda realizar pesquisas na internet para : Coordenacdo da SGM para | o envio da demanda por - )

E auxiliar o entendimento e esclarecimento do servico 1 conhecimento) ' Oficio da Presidéncia UF | é

' ou da nomenclatura utilizada pelo requerente, ! RIA responde ao email do | a CEP-CAU/BR : =

| @ também poderd consultar os analistas técnicos e | CAU/UF ' (por Protocolo a SGM) 1 =
! fiscais do préprio CAU/UF e dos outros CAUs UF. ' e !

Pag. 2/2 | Ao final, emite seu parecer técnico

6.19.  Na conjuntura pretendida, a CORRIA atuaria como um hub de distribuicdo das
demandas direcionadas ao CSC, com suporte e triagem prévia da Central de
Atendimento.

L

GABINETE

—» GEREX

N4 - OUVIDORIA
NS - OUVIDOR
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K orsiccu ) | conseo ) CORSG comm )
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\ I\ I\ J

LEGENDA (TIPOS E FLUXOS DE INFORMACAQ?)

7
( oecse )
—

panorama atual - panorama desejado

6.20.  Essa centralizacdo também contribuiria para a padronizacéo da linguagem de
atendimento, qualificando a comunicacdo do CSC e do CAU/BR por meio da traducdo
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de contetdos técnicos e normativos para uma linguagem simples, objetiva e
compreensivel, melhorando a acessibilidade as informacdes e a experiéncia do usuario.

6.21. Diante desse cenario, vislumbra-se a necessidade de revisdo do modelo de
contratacdo atualmente adotado para um Unico contrato, considerando as
oportunidades de maior eficiéncia administrativa e otimizag&o de recursos.

6.22. A separacédo dos contratos de telefonia e central de atendimento gera desafios
operacionais, como 0 aumento da carga administrativa para fiscalizacdo contratual e
riscos de descontinuidades dos servigcos prestados, além da falta de comunicacéo entre
a Central e a telefonia, gue aumenta periodos de indisponibilidade por termos sempre
de checar nas duas pontas para identificar onde esta o problema. A fragmentacgéo entre
diferentes fornecedores e sistemas compromete a fluidez do atendimento e a
rastreabilidade das interacdes.

6.23. A fragmentacdo das portas de entradas das demandas do CSC gera
duplicidade, retrabalho e a falta de um escalonamento em niveis por complexidade
mobiliza corpo técnico especializado, gerando represamento e sobrecarga.

6.24. A decisado de consolidar a Central de Atendimento, a Telefonia e a ferramenta
de gerenciamento de demandas em um Unico contrato se justificam pela necessidade
de aprimorar a integracdo dos servicos e garantir maior eficiéncia operacional. A
unificagdo possibilitara a adog¢édo de uma plataforma omnichannel, assegurando que
todas as demandas, sejam elas telefbnicas, eletrbnicas ou digitais, possam ser
gerenciadas de forma coesa e com acompanhamento estruturado. Além disso, a
implementacdo de uma solugéo integrada permitira maior controle sobre os indicadores
de qualidade, facilitando a supervisdo do atendimento e reduzindo o tempo de resposta
as solicitagdes dos usuarios.

6.25.  Por fim, a centralizacdo dos servicos em um unico contrato também permitir
uma gestdo mais estratégica e alinhada as diretrizes do Centro de Servicos
Compartilhados (CSC) do CAU/BR. A criacdo de um modelo de atendimento unificado
beneficiard ndo apenas os arquitetos e urbanistas, mas também os CAU/UFs e demais
areas do Conselho, garantindo uma visado consolidada e padronizada do relacionamento
com o publico. Além disso, a proposta busca mitigar riscos operacionais ao incluir
clausulas de contingéncia para garantir a continuidade do servico em situacdes
emergenciais, como as vivenciadas durante a calamidade publica no Rio Grande do Sul.
Dessa forma, a nova abordagem fortalece a governanca do atendimento, aprimora a
experiéncia do usuario e assegura maior eficiéncia na gestdo de recursos. O
atendimento unificado também demonstrou ser de interesse dos CAU/UF, em uma
pesquisa preliminar realizada pela RIA em 2025:
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@ 13| Em uma anélise de conjuntura preliminar, acredita que o | ¥ CAU/UF | poderia ter
interesse em fazer parte de um projeto de atendimento unificado do CAU em uma
eventual plataforma omnichannel?*

Yes 22 resp.  100%
No esp 0%

6.26. Destaca-se que ha previsdo desta contratacdo no Plano de Contratacdes
Anual, estando este estudo alinhado com o planejamento da Administragdo. No
momento da elaboracdo, ainda se previa uma solugdo desmembrada, o que foi
descartado pelos motivos acima expostos.

7. REQUISITOS DA CONTRATACAO

7.1. Para o pleno atendimento das necessidades da Administragdo, a contratada
devera observar 0s seguintes requisitos:

7.1.1. Implantar a infraestrutura fisica e tecnoldgica, os sistemas informatizados e os
sistemas de seguranca, treinar, capacitar e preparar seus recursos humanos, conforme
0s requisitos de gestdo e exigéncias constantes no Termo de Referéncia (TR), em
especial quanto a:

7.1.1.1. Relacionamento com o usuario;

7.1.1.2. Gestao de Atendimento;

7.1.1.3. Gestéo de Pessoas;

7.1.1.4. Gestéao de infraestrutura fisica e tecnolégica;
7.1.1.5. Gestéo de infraestrutura de telefonia.

7.1.2. A contratacdo engloba a prestacdo de servicos operacionais de atendimento
por meio de canais multimeios e servigos especializados por demanda, compreendendo
0S canais a seguir:

Locais
Para publico interno Para publico externo
ltem | Canal (Agentes  publicos e | (Arquitetos e urbanistas,
areas dos CAUJ/UF; | organizagdes publicas e
setores do CAU/BR) privadas; sociedade)
hat fl n m BOT, IA .
y | Chatflutuante com BOT, 1A € | o) a RIA Site do CAU/BR
transbordo
2 Whatsapp/Telegram com | Novo numero exclusivo | Novo numero exclusivo
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BOT e transbordo para esse publico, | para esse publico,
fornecido pela | fornecido pela contratada
contratada

, . Portabilidade dos nimeros
. Novo numero gratuito .
Telefénico humano com URA atuais

3 .

e transbordo (0800 DDG), fornecido (0800 DDG e 400X NUN)
pela contratada

para a contratada

Portal do usuario com
4 formulario e histérico de | Portal da RIA Site do CAU/BR
atendimentos

E-malil fornecido pela

Novo e-mail.br atendimento@caubr.gov
contratante @ 9

Videoconferéncia para auxilio
6 remoto por plataforma | Mesmo acesso do e-mail | -
fornecida pela contratante

Videoconferéncia com libras L . o .
Unico, sob agendamento, e-mail especifico fornecido

7 por plataforma fornecida pela pela contratante
contratante
7.2. A CONTRATADA devera disponibilizar os servicos a seguir elencados, no

ambito da Gestdo de Atendimento:
7.2.1. Servigo de Gestdo da Central de Atendimento;

7.2.2. Servico de Desenvolvimento e Implantacdo de Roteiros e Fluxos de
Atendimento;

7.2.3. Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas de
Atendimento;

7.2.4. Servigo de Telefonia com LCR e tarifago reversa;

7.2.5. Servigo de Suporte aos Sistemas;

7.2.6. Servico de Monitoria de Atendimento;

7.2.7. Servico de Andlise da Qualidade;

7.2.8. Servico de Andlise, Acompanhamento e Dimensionamento de Trafego;
7.2.9. Servico de Manutencado da Central de Atendimento; e

7.2.10. Servico de Treinamento e Capacitacao.

7.3. A CONTRATADA devera prover 0s servicos a seguir elencados, no ambito da
Gestéo de Pessoas:

7.3.1. Categorias e Perfis Profissionais;
7.3.2. Custo de Pessoal;

7.3.3. Treinamento e Capacitacédo de Pessoal;
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7.3.4. Avaliacdo de Desempenho; e
7.3.5. Motivagao.

7.4. A CONTRATADA devera prover a Gestdo de Infraestrutura fisica e
Tecnolbgica, com as seguintes caracteristicas basicas, abrangendo toda a Central de
Atendimento:

7.4.1. Infraestrutura Fisica: Acessibilidade; Instalagbes Hidraulicas; Sistema de
Refrigeracdo; Controle de Acesso; Circuito Fechado de Televisdo; Rede Fisica e Logica;
Sistema de Energia/Geradores; Mobiliario NoBreaks e Equipamentos de Apoio;
Acustica; Seguranca Contra Incéndio; Projetos de Layout e Manutencao dos Sistemas
Prediais e Servigcos Gerais;

7.4.2. Infraestrutura Tecnolégica: Arquitetura da Plataforma de Comunicacao;
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC; Multicanais - Webcenter; Sistema de
Gerenciamento de Chamadas; Unidade de Resposta Audivel - URA; Linhas telefénicas
dedicadas, Ferramentas de Gestdo de Demandas, Sistema de Gravacdo de Voz;
Sistema de Gravagdo de Tela; Aparelhos Telefdnicos e Head-Sets; Sistema de
Identificacdo e Registro de Chamadas efetuadas (Bilhetagem); Sistema de Gestédo de
Forca de Trabalho e Qualidade; Solucdo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e de
Fala; Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration); Circuito fechado
de Televiséo; Rede fisica e logica; Link de comunicacgéo,;

7.4.3. Todos os sistemas e solu¢cdes deverdo ser compativeis com 0s sistemas
informatizados do CAU/BR.

7.5. A CONTRATADA devera fornecer e gerenciar a adequada prestagdo do servigo
de Contact Center, executando dentre outros, 0s seguintes processos:

7.5.1. Atendimento das liga¢cdes, mensagens e chamados dirigidos a Central de
Atendimento;

7.5.2. Respostas as demandas, com base em informac¢fes padronizadas, disponiveis
na Central de Atendimento, para o atendimento rapido;

7.5.3. Registro, classificacdo e tratamento de solicitacdes, pedidos de servicos e
informacg0es, suporte, sugestdes, elogios e reclamacgdes, prestando os esclarecimentos
que se fizerem necessarios;

7.5.4. Gestdo dos processos de atendimento, definicdo dos procedimentos, e
elaboracgéo e implantagéo de roteiros e fluxos de atendimento;

7.5.5. Levantamento e construcdo dos roteiros de atendimentos continuados e
sazonais para a Central de Atendimento. Os roteiros de atendimento deverdo estar
consoantes com o modelo de atendimento do CAU/BR e aderentes aos servi¢cos que
serdo prestados pela Central;

7.5.6. Fornecimento de relatorios gerenciais em plataforma digital disponivel na
Internet do Contact Center;

7.5.7. Afericdo da qualidade do servi¢o prestado; e
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7.5.8. Realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usuario ao atendimento.

7.6. Além desses processos exemplificativos, a CONTRATADA também devera
disponibilizar o fornecimento de todo o ambiente necessario para sua implantacéo,
devendo ser observado:

7.6.1. Tratamento do local e projeto do ambiente fisico para a prestacdo dos servigos,
com responsavel técnico arquiteto e urbanista (supervisor de atendimento), bem como,
dos recursos auxiliares e de continuidade operacional destacando-se: espacos para
ginastica laboral e descanso, sistema de energia/nobreaks, climatizacdo, mobiliario,
layout, ergonomia, identidade visual, controle de acesso as instalacBes e circuitos
internos de TV.

7.6.2. Disponibilizagdo de recursos tecnolégicos que contemplem confiabilidade,
disponibilidade, desempenho, escalabilidade e gerenciamento do atendimento da
Central. A tecnologia do ambiente devera ser definida sobre aspectos tecnol6gicos
atuais, tais como: plataforma de comunicacao integrada, sistema de gerenciamento,
qualidade, segurancga, ativo e gestao.

7.6.3. Unidade de Resposta Audivel - URA, equipamentos dos postos de
atendimento, funcionarios e infraestrutura de rede local, dentre outros;

7.6.4. Processo para definir, recrutar, selecionar e contratar as pessoas que irdo
operar, supervisionar e gerir o ambiente da Central de Atendimento, definindo os perfis
profissionais para cada area, o processo de selecao, os treinamentos e ambientacao; e

7.6.5. Gerenciamento de todos os elementos da Central, inclusive o estratégico.
Podendo-se destacar: operagdes, recursos humanos, infraestrutura, tecnologia,
servicos, mudancas, desenvolvimento, sistemas, seguranca e contingéncia, qualidade
e comunicagao.

7.7. Da central de atendimento:

7.7.1. Tendo em vista que cada servico digital gerido pelo CSC possui um conjunto
de caracteristicas especificas, inclusive quanto ao seu publico-alvo, a disponibilidade da
prestacao dos servicos sera definida por tipo de servigo e por sistema estruturante com
base na analise de necessidade. Assim, o horario de atendimento sera definido por cada
unidade do CAU/BR envolvida no processo, conforme as necessidades, cabendo a
empresa contratada as providéncias necessarias para a adequacdo a demanda.

7.7.2. E responsabilidade da CONTRATANTE informar previamente &
CONTRATADA em um prazo minimo de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais
periodos de sazonalidades, bem como mudanca nos horarios e dias de atendimento.

7.7.3. Os servigos contratados serdo prestados em Central de Atendimento propria
da CONTRATADA, em territério Nacional, sem nenhum 6nus adicional para a
CONTRATANTE, onde seré feita a gestéo e fiscalizacdo do contrato e treinamentos,
sendo de facil acesso, visando assim melhor e mais rapida comunicacao das partes e
também maior agilidade na solugcéo dos possiveis problemas administrativos, técnicos
e operacionais.
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7.7.4. Previu-se também que o local em que a Central estiver instalada seja de facil
acesso, com o objetivo de facilitar a fiscalizagdo (acesso rapido), o deslocamento de
servidores para auxiliar nos trabalhos que sdo desenvolvidos nas centrais (tais como
treinamentos, monitorias etc.) e facilitar a instalacdo dos links de voz, tendo em vista
que em algumas localidades esses recursos podem ser mais escassos e levam mais
tempo para serem implantados, sendo, as vezes, inviaveis.

7.7.5. O ambiente devera ser refrigerado, confortavel e acusticamente isolado com as
caracteristicas Contact Center tecnolégicas e de mobiliarios discriminadas no Termo de
Referéncia, e estara sujeito a vistoria e aprovacao prévia e continua do CAU/BR.

7.7.6. A instalacdo da Central de Atendimento sera realizada pela CONTRATADA,
que deverd apresentar cronograma detalhado dos servigcos de instalacdo a serem
realizados na implantacéo inicial. O CAU/BR se reserva o direito de aceitar ou ndo a
proposta de servicos técnicos de instalacdo da Central, que compreendem:

7.7.6.1. Estruturacao de espacgo fisico e tecnoldgico para pleno funcionamento da
solucdo, sendo externo as dependéncias do CAU/BR, que podera se localizar em
Capitais ou regides metropolitanas das Unidades da Federagdo ou cidade de facil
acesso a equipe local e do CAU/BR;

7.7.6.2. A CONTRATADA devera garantir a portabilidade das linhas atualmente ativas
na Central de Atendimento e fornecer ao CAU/BR infraestrutura suficiente e servico de
telefonia com tarifacdo reversa baseado em plataforma de Rede Inteligente (RI) e
tecnologias de least-cost routing (LCR), e disponibilizar interface Feixes Digital SIP. Para
o subsidiar o Encontro de Contas previsto na Resolucdo CAU/BR N° 126/2016, a
CONTRATADA devera fornecer relatério mensal detalhado com custo das ligagdes
recebidas e efetuadas (0800 DDG e 400X NUN) com origem/destino no(s) DDD(s) de
cada Unidade da Federacao. O nao atendimento desse pré-requisito impossibilitara a
assinatura do contrato de prestagao de servigos.

7.7.6.3. A instalagdo de toda a infraestrutura fisica e tecnologica devera estar
concentrada em um Unico imovel destinado a execucdo dos servicos contratados. A
CONTRATADA devera realizar a instalacido do mobiliario para todos os ambientes de
trabalho em quantidade e qualidade suficiente para a operagao dos servigos
especificados e contratados e para os servigos operacional, de gestao e suporte técnico,
compreendendo a disposi¢gdo dos moveis (layout), espaco fisico e mobiliario ideal de
acordo com PORTARIANn® 09, de 30 de MARCO de 2007, que aprova o Anexo Il da NR-
17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing — Ministério do Trabalho e Emprego e
demais normas de acessibilidade e conforto ambiental aplicaveis.

7.7.7. A CONTRATADA devera fornecer e instalar todos os equipamentos de
informatica e telecomunicagfes, softwares e meio fisico adequado, em qualidade e
guantidade ideais, para prestacdo dos servicos especificados e contratados, tais como:

7.7.7.1. Plataforma de Comunicacgao;
7.7.7.2. DAC — Distribuidor Automatico de Camadas;
7.7.7.3. Solugao de Integragdo Computador Telefonia — CTI;
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7.7.7.4. Plataforma Webcenter;

7.7.7.5. Sistema de Gerenciamento de Chamada;

7.7.7.6. Sistema Ativo;

7.7.7.7. Sistema de Gestao e Forca de Trabalho e Qualidade;

7.7.7.8. Unidade de Resposta Audivel — URA,;

7.7.7.9. Sistema de Gravacéao de Voz;

7.7.7.10. Sistema de Seguranca;

7.7.7.11. Rede Fisica e Logica de Computadores;

7.7.7.12. Estagdes de Trabalho — microcomputadores, aparelhos telefénicos ou head-

sets;

7.7.7.13. Equipamentos Servidores — computadores;

7.7.7.14. Sistema de Energia Elétrica e No-Break;

7.7.7.15. Softwares (basicos, aplicativos, ferramentas e utilitarios);

7.7.7.16. Solugao para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala;

7.7.7.17. Prestagéo das atividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos; e

7.7.7.18. Painéis de acompanhamento via web ou link dedicado.

7.7.8. Toda demanda da Central de Atendimento devera ser registrada para fins de
contabilizacdo dos contatos realizados, bem como o tipo de atendimento prestado pelo

CAU/BR.

7.7.9. O inicio da operacao da Central de Atendimento para a prestacdo dos servicos
contratadas devera ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:

Marco Acdo Prevista Responsével

AC Assinatura Contratual (AC) CONTRATADA e CONTRATANTE
AC + 2 dias Uteis Reuniéo Inicial (kick off) CONTRATADA e CONTRATANTE
No maximo Plano de Insercéo CONTRATADA
AC + 7 dias Uteis .

o Plano de Implantacéo CONTRATADA
No maximo
AC + 10 dias uteis 5

- Aprovagacl do Plano de CONTRATANTE
No maximo Implantacgéo
AC + 45 dias corridos ici 5

> Imcp da prestacéo dos CONTRATADA
No méaximo servicos
AC + 75 dias corridos | '™ do periodo de CONTRATADA

estabilizacéo*
7.8. Sobre o Periodo de Estabilizagéo e aplicacdo de sanc¢es:
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7.8.1. Durante os 75 (setenta e cinco) primeiros dias corridos a partir da assinatura
contratual, sera considerado o periodo de implantacéo e estabilizacdo dos servi¢os
da Central de Atendimento.

7.8.2. Nesse periodo, visando garantir a adaptacdo da CONTRATADA aos processos
da CONTRATANTE e o pleno funcionamento dos servicos, as glosas e penalidades
previstas contratualmente poderdo ser flexibilizadas, desde que os desvios de
desempenho:

7.8.2.1. Sejam devidamente justificados pela CONTRATADA,;

7.8.2.2. Estejam diretamente relacionados aos desafios e ajustes inerentes ao processo
de implantacéo e estabilizagao;

7.8.2.3. Sejam analisados e aceitos pela CONTRATANTE.

7.8.3. Durante essa fase, também poderdo ser revistos e ajustados, em comum
acordo entre as partes, os indicadores de desempenho, metas e percentuais de glosa
inicialmente propostos, inclusive com possibilidade de exclusé@o ou inclusao de novos
parametros, conforme a evolucéo da operagdo e os dados observados.

7.8.4. Findo o periodo de estabilizacdo, a CONTRATANTE podera revisar 0s
indicadores e metas com base no desempenho observado, tornando obrigatéria a
aplicacdo plena das clausulas contratuais de avaliacdo e penalidade, conforme
pactuado.

7.8.5. A reunido preliminar ocorrera nas dependéncias do CAU/BR, ou de modo
virtual, apos a assinatura do Contrato. Se necessario, serdo agendadas outras reunifes
com a participacdo de demais unidades do Conselho. O plano de Trabalho de
implantacao devera abordar, de forma clara e detalhada, os seguintes assuntos:

Item Assunto

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

2 Enderego completo do local onde seré instalada a Central de Atendimento.

Metodologia a ser aplicada na realizacdo das pesquisas de satisfacdo com o0s usuarios
3 da Central de Atendimento e na execugdo do processo de monitoria a ser
implementado, incluindo as etapas de planejamento, controle e execugéo.

Detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento, capacitagao,
documentacdo e procedimentos; acdes de transicdo (estrutura, planejamento de

4 - ) ~ -
transicdo, metodologia, fatores de sucesso e gestao entre empresas), de continuidade,
de comunicacéo e de estabilidade e qualidade.

Politica de recursos humanos quanto aos aspectos de recrutamento e selegdo de

5 pessoal, absorcdo, treinamentos e reciclagem, motivacdo e campanhas motivacionais,

feedback, acbes de seguranca do trabalho, plano de carreira, promocao e beneficios,
programa de avaliacdo do clima organizacional e a¢cdes de escalonamento.

6 Métodos preventivos operacionais a serem implementados quanto as circunstancias
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da execucdo do atendimento em analogia ao planejamento da capacidade de
atendimento escalada e a aderéncia das pausas e intervalo para o correto
funcionamento da Central de Atendimento consoante ao fluxo de trafego de chamadas

realizado.

Informacdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos,
esquema técnico da interligacdo dos links de comunicacao, incluindo os prazos,

7 0. o . . .
identificacdo dos servidores de Dominio DNS, mascara de rede e enderecamento IP
por parte da CONTRATADA que serao utilizados na prestacéo dos servicos.
8 Comprovacdo de instalagdo da arquitetura das solucdes tecnolégicas que serdo
utilizadas na Central de Atendimento.
7.8.6. A implantacdo da Central de Atendimento devera contemplar, no minimo, os

seguintes eventos:

Item Atividade Responsével
Repasse dos processos relativos aos atendimentos do

1 - . CONTRATANTE
CAU/BR que serdo prestados na Central de Atendimento.

5 Implantacdo, manutencdo e atualizacdo de contetudo da CONTRATADA e
Base de Conhecimento. CONTRATANTE
Apresentacdo da médo de obra alocada a operacéo,

3 observado o estabelecido neste Estudo, para capacitacdo | CONTRATADA
pelo CAU/BR.

Treinamento dos profissionais do CAU/BR para operagéo

4 dos sistemas utilizados conforme estabelecido neste | CONTRATADA
Estudo.

5 Trelnam(_anto inicial da m&o de obra (_envolwda na prestacao CONTRATADA
dos servicos, observado o estabelecido neste Estudo.

Configuracdo dos equipamentos de telefonia (URA, DAC,

6 gravador e demais itens), conforme estabelecido neste | CONTRATADA
Estudo.

7 Portabilidade das linhas telefénicas atuais CONTRATADA
Repasse dos dados referentes ao histérico de atendimentos

8 do CAU/BR CONTRATANTE
Migracdo progressiva do histérico de atendimentos do

9 CAU/BR, a comecar pelos mais recentes, para a base de | CONTRATADA
dados dos sistemas adotados pela Central de Atendimento.

Implantacdo e estruturacdo dos demais canais de

10 | atendimento, incluindo chatbot, whatsapp, portal de | CONTRATANTE

acompanhamento de chamados, integracdo com Fala.BR
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7.8.7. O CAU/BR reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local
destinado a Central de Atendimento, a fim de acompanhar o andamento do processo de
preparacao e implantacdo dos servigos.

7.8.8. Quando a CONTRATADA concluir o servi¢co de implantacdo, devera comunicar
formalmente ao CAU/BR, que realizara vistoria/avaliacdo final, objetivando verificar o
cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao inicio da operacao.

7.8.9. Verificando o cumprimento de todos 0s requisitos necessarios para a instalagéo
da Central, o CAU/BR autorizard o inicio da operacéao.

7.8.10. Aimplementacao da solucéo de teleatendimento para o CAU/BR devera iniciar-
se em data compativel ao atendimento do cronograma, havendo possibilidade de
alteracdo em atendimento as necessidades do CAU/BR.

7.8.11. Ao final da vigéncia contratual, a empresa CONTRATADA devera prestar todo
0 suporte necessario para garantir a continuidade e a adequada transi¢éo dos servigos,
inclusive em caso de contratagcdo de nova empresa, prestando apoio na sua
ambientacdo e capacitagdo, conforme plano de transicdo a ser previamente aprovado
pelo CAU/BR e disposto no Termo de Referéncia.

7.9. Servigos de gestdo da central de atendimento:

7.9.1. O Servico de Gestdo da Central de Atendimento consiste na execuc¢do das
seguintes atividades minimas:

7.9.1.1. Identificagdo e andlise das demandas de atendimento encaminhadas pela
CONTRATANTE;

7.9.1.2. Estruturagdo dos modulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou
niveis de especializacido definidos pela CONTRATANTE;

7.9.1.3. Disponibilizagcdo de informagbes relacionadas a operagdao, sempre que
solicitadas pela CONTRATANTE;

7.9.1.4. Planejamento dos servicos da operagao;

7.9.1.5. Realizagcdo de acompanhamentos diarios/semanais/mensais de cada
segmento do atendimento, visando a formacédo de histérico de demanda que
proporcionara melhor alocagao dos operadores;

7.9.1.6. Otimizagao da distribuicdo de chamadas;
7.9.1.7. Execucao do planejamento da operagao;

7.9.1.8. Otimizagao de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos
de produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligagdes e analise da curva
de trafego, propondo ajustes, se necessario;

7.9.1.9. Proposi¢ao de melhorias nos processos de atendimento;

7.9.1.10. Acompanhamento da quantidade de ligagbes dos diversos canais, tanto nos
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sistemas de gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e
controle da operacéo;

7.9.1.11. Gestao dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos alocados na operacao;
7.9.1.12. Gestao da seguranca de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

7.9.1.13. Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da
operacao, adequando-as ao volume de ligagdes;

7.9.1.14. Reportar os pontos criticos ou oportunidade de melhoria identificadas,
incluindo sugestdes de solugdes para o ganho de produtividade da Central;

7.9.1.15. Administracdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela
CONTRATANTE;

7.9.1.16. Acompanhamento e analise dos indicadores de desempenho da operacao;

7.9.1.17. Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de
auséncias;

7.9.1.18. Interagdo com a operacao visando manter nivel de informacao e garantir a
comunicacgao tempestiva;

7.9.1.19. Acompanhamento das ocorréncias de atendimento;

7.9.1.20. Atualizacdo da Base de Conhecimento, com validagcdo e permissdo de
acesso, gestao e edigdo pela CONTRATANTE;

7.9.1.21. Gerenciamento da escala de trabalho;

7.9.1.22. Monitoramento do atendimento em tempo real;
7.9.1.23. Esclarecimento de duvidas dos operadores;
7.9.1.24. Identificacdo das necessidades de treinamento;
7.9.1.25. Fornecimento de feedback aos operadores;
7.9.1.26. Planejamento de metas;

7.9.1.27. Analise de indicadores de desempenho;

7.9.1.28. Gerenciamento do clima organizacional da equipe;
7.9.1.29. Propor melhorias nas rotinas do teleatendimento;

7.9.1.30. Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da
operacéo, adequando-as ao volume de ligacoes;

7.9.1.31. Dimensionamento e alocagdo dos recursos necessarios a demanda de
acordo com as estratégias definidas pela CONTRATANTE;

7.9.1.32. Analise dos dados historicos de volume das chamadas recebidas na Central
de Atendimento;

7.9.1.33. Analise, avaliacdo e acompanhamento do trafego de entrada e saida de
telefonia da Central de Atendimento;

Pé&gina 129 | 207


https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

7.9.1.34. Acompanhamento da tipicidade do volume de trafego e de variaveis que
influenciam o volume de chamadas no decorrer do dia;

7.9.1.35. Projegéo de dimensionamento do volume de trafego-hora para dias futuros,
com apoio de base de dados e de outros recursos de analise integrados a plataforma
de comunicacéo; e

7.9.1.36. Acompanhamento e verificagdo simultanea do volume de chamadas com o
objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos
dimensionamentos futuros.

7.10. Backup e Restore:

7.10.1. Execucdo de backup diario, garantindo a recuperacao completa do sistema e
banco de dados e possibilidade de recuperacéo a qualquer momento, sob a solicitagéo
do fiscal do contrato por parte do CAU/BR.

7.10.2. As rotinas de Backup deverdo ser executadas pela CONTRATADA conforme
de acordo com a seguinte agenda:

Semana/Dia| Segunda Terca Quarta Quinta Sexta Sabado Domingo
a Completo
12 Semana | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental Semanal
a Completo
22 semana | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental Semanal
a Completo
32semana | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental

Semanal
a Completo
42 semana | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental | Incremental Mensal

7.10.3. O periodo de retencdo dos backups devera seguir a seguinte rotina:
7.10.3.1. Backups diarios incrementais: 6 (seis) — preservar por 06 (seis) dias.
7.10.3.2. Backup completo por semana: 1 (um) — preservar por 04 (quatro) semanas.
7.10.3.3. Backups completos mensais 1 (um): preservar por 12 (doze) meses.

7.10.4. Apos o inicio da vigéncia contratual os eventuais ajustes na rotina de backups
serdo definidos pela equipe técnica do CONTRATANTE, ap6s analises junto a
CONTRATADA.

7.10.5. Os backups deverdo ser armazenados em repositério de armazenamento de
copias de seguranca especifico, com controle de acesso fisico/logico e, ainda, sistema
de prevencdao/protecao contra incéndios.

7.10.6. As rotinas de execucado de restores ndo implicardo em custos adicionais ao

CONTRATANTE.
7.11.  Critérios e préticas de sustentabilidade:

7.11.1. A empresa contratada dever4d comprometer-se com a Sustentabilidade
Ambiental e obedecer as disposicdes estabelecidas no Guia Nacional de Licitacbes
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Sustentaveis da CGU e aos critérios de sustentabilidade ambiental, em conformidade
com a o art. 6° da Instrucao Normativa SLTI/MP n° 01, de 19 de janeiro de 2010 (Dispoe
sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacao de
servicos ou obras pela Administracdo Publica), bem como os atos normativos editados
pelos 6rgdos de protecdo ao meio ambiente.

7.11.2. A prestacdo de servicos devera respeitar as normas e 0s principios de
responsabilidade ambientais, minimizando ou mitigando os efeitos dos danos
ambientais, utilizando tecnologias e materiais ecologicamente corretos, atendendo aos
critérios de sustentabilidade. Todo o material e techologia deverdo ser sustentaveis,
exceto aqueles casos em que ndo se aplicam esta disposicéo.

7.11.3. A contratada devera adotar medidas para evitar o desperdicio de energia
elétrica, com verificagcdo da normalizacdo de equipamentos quanto ao seu
funcionamento - se estédo regulados, quebrados ou com defeitos - bem como préticas
de racionalizagéo.

7.12. Dasubcontratacgao:

7.12.1. A execucdo direta de todos os servicos pela empresa contratada é condicao
essencial para o atingimento dos resultados esperados e para o atendimento dos
principios da eficiéncia, seguranca e responsabilidade previstos na Lei n° 14.133/2021,
sendo vedada a subcontratagdo, cesséo ou transferéncia parcial ou total do objeto deste
ETP.

7.12.2. Considerando que o objeto deste projeto envolve a integracdo plena entre a
plataforma tecnologica, a operagédo de atendimento humano e os servigos de telefonia,
a vedacao a subcontratacao total ou parcial justifica-se pela necessidade de:

7.12.2.1. Garantir a continuidade e a consisténcia na prestacao dos servigos, evitando
fragmentagbes operacionais que comprometam a eficiéncia do atendimento;

7.12.2.2. Assegurar um ponto unico de responsabilidade contratual, facilitando o
controle, a fiscalizacao e a responsabilizacéo direta da empresa contratada;

7.12.2.3. Preservar o dominio técnico e a governanga sobre fungdes estratégicas como
atendimento com inteligéncia artificial, gestdo de tickets, emissao de relatorios
gerenciais e integragao com sistemas do CAU,;

7.12.2.4. Mitigar riscos relacionados a seguranga da informagao, a confidencialidade
dos dados dos profissionais e a interoperabilidade dos sistemas.

7.12.3. Verificou-se, a partir da analise de editais publicos recentes e da atuagao de
empresas classificadas em certames similares, que ha oferta consolidada no mercado
de fornecedores com capacidade de absorver, de forma integrada, as trés frentes
previstas neste ETP: plataforma tecnoldgica, operacdo de atendimento humano e
servicos de telefonia. Essa constatagcdo reforca a viabilidade técnica da vedacdo a
subcontratagdo, conforme previsto no item 7.13.
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8.
8.1.
8.1.1.

CAU/BR
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ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES
Definicdo da unidade de medida:

Antes de adentrar nas quantidades em

si, faz-se necessério analisar qual

unidade de medida sera usada na contratacdo do servico de contact center, uma vez
gue, conforme pesquisa realizada de outros certames, ha trés possibilidades praticadas:
posicoes de atendimento (PA) por més, atendimentos realizados por més ou unidades
de servico de atendimento por més (USA), sendo que a primeira opcao (PA) é a que
vem sendo utilizada pelo CAU/BR desde 2012, para a qual ja temos experiéncia
consolidada.

QUADRO COMPARATIVO: UNIDADES DE MEDIDA

UNIDADE 1: Posi¢bes de atendimento (PA) por més.

realizado no més.

PROS CONTRAS
a) Unidade de medida objetiva; a) Cobranca a preco fixo,
b) Utilizada pelo CAU/BR desde 2012, com a mdepende_ntemente da_ quantidade
-, . . . de atendimentos realizados, em
gual ja temos experiéncia consolidada; . .
meses de baixa demanda, o custo é
c) Unidade de medida bastante difundida e 0 mesmo.
amplamente utilizada no mercado de contact
centers;
d) Baixo risco de majora¢Bes enganosas, uma
vez que o servigo ndo é pago por quantidade
de atendimentos realizados.
UNIDADE 2: Atendimentos realizados por més.
PROS CONTRAS
a) Unidade de medida simples e objetiva; c) Toda a informacdo que temos
. | sobre as quantidades de atendimentos sdo
b) Cobranca somente pelo que realmente foi

prestadas pela empresa de contact center
e/ou provém de seus sistemas. Assim, seria
muito dificil identificar possiveis cobrancas
indevidas e majoracbes nos quantitativos
mensais;

d) Dificuldade em se contemplar no
valor da unidade de atendimento todos os
custos necessarios.

UNIDADE 3: Unidades de servico de atendimento por

més (USA)

PROS

CONTRAS
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a) Cobranca somente pelo que realmente foi a) Unidade de medida baseada em

realizado no més. UST- Unidade de Servico Técnico,
que relaciona o esforco com a
atividade a ser realizada, sendo de
definicdo complexa;

b) Nao é recomendada pelo TCU
devido a falta de padronizacdo e
carater abstrato das metodologias
utiizadas (Acérddao 1508/2020 -
TCU - Plenario)

8.2. Método para Estimativa das Quantidades:

8.2.1. Para os canais existentes atendidos pelas PAs (telefone, e-mail e chat) sera
considerada a média mensal dos ultimos anos, devido a grande variagdo anual
observada.

QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS — TELEFONE, E-MAIL E CHAT
Ano LigacOes (telefone) Atend. Atend. TOTAL
Recebidas | Atendidas (A) | Chat (B) | E-mail (C)| (A+B+C)

2024~ 24039 22930 20349 7886 51165

2023 30709 30562 28961 3043 62566

2022 30643 30467 35217 2384 68068

2021 47952 47651 50390 3565 101606

2020 37990 35424 41332 2154 78910
Média/Ano (2021-23) 36824 36026 38975 2787 77788
Média/Més (2021-23) 3068 3002 3248 232 6482

* Deve-se considerar que em 2024 o telefone ficou indisponivel por dois meses (maio e
junho) e o chat por um més (maio), devido a situacdo de calamidade publica do Rio
Grande do Sul.

8.2.2. Para whatsapp, ndo ha série histérica ou métricas objetivas no CAU/BR.
Portanto, de maneira a buscar compreender o comportamento dos usuarios de call
center no Sistema CAU, foram consultados os Atendimentos do CAU/SP, CAU/RS e
CAU/DF.

8.2.3. Assim, segue abaixo tabela consolidada com os totais.

QUANTITATIVO GERAL ATENDIMENTOS
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Quantidade Quantidade
ATSCEIE e Atend./Més Atend./Ano

Telefone 3002 36026

Chat 3248 38975

Call Center
E-mail 232 2787
Whatsapp 2820 33840
SUBTOTAL 9315 111780

8.3. Posi¢cdes de atendimento (PA):

8.3.1. Para estimar a quantidade de PAs, concluiu-se que € preciso estimar a
capacidade de atendimento de uma PA, com base no histérico dos Ultimos trés anos
levantado na sec¢do acima, e quantos atendimentos ocorrerdo por més.

8.3.2. Para estimar a capacidade, primeiro identificou-se qual a média de
atendimentos, somando-se ligagbes e chat, a equipe consegue realizar por més
mantendo o nivel de servico (NS) da telefonia minimo de 80% (conforme exigéncia do
contrato atual). Os atendimentos por e-mail foram desconsiderados neste calculo por
ndo serem realizados pelos atendentes.

8.3.3. Assim, analisando-se 0s numeros dos trés ultimos anos (2020 a 2022),
identificou-se que todos 0s meses em que a quantidade de ligacdes e chat somadas
superou 0s 9 mil por més, o NS néo foi atingido, de modo que o limiar esta na ordem de
8 mil atendimentos/més. A Unica excecado foi o més de julho de 2020, quando houve
6433 atendimentos e o NS ficou em 75% - este més foi desconsiderado como um
outlayer.

8.3.4. A seguir, apresentamos planilha da andlise somente dos meses em que a
gquantidade de atendimentos ficou na ordem de 8 mil:

Analise Nivel de Servico - Meses com 8 mil Atendimentos

Més/ANo Llgeees Atendimentos | Atendidas +
Recebidas |Atendidas (A)| Nivel Serv. Sl () et (e
out/23 4030 3962 82% 3135 7097
jan/22 3549 3504 88% 4493 7997
fev/22 4064 4002 89% 4642 8644
mar/21 4163 3908 69% 4717 8625
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abr/21 3801 3621 66% 4669 8290

dez/20 3939 3870 82% 4290 8160

8.3.5. Para um numero mais preciso, primeiro desconsiderou-se o més de fevereiro
de 2022, no qual mesmo com 8644 atendimentos o NS foi atingido (outro outlayer),
superando em 20% o NS do més de marco de 2021, no qual houve 8625 atendimentos
(apenas 19 a mais) e o NS nao foi atingido. Em seguida, considerando-se que com 7997
(jan/22) e 8160 (dez/20) o NS foi atingido, mas com 8290 (abr/21) néo foi, concluiu-se
gque a capacidade estaria entre 8160 e 8290 atendimentos/més. Assim, para chegar em
um numero mais preciso, calculou-se a diferenca entre esses valores (8290 — 8160 =
130) e o resultado dividiu-se por dois (130 / 2 = 65). Este nimero foi entdo somado ao
valor de 8160 (8160 + 65 = 8225), chegando em 8225 atendimentos/més.

8.3.6. Considerando-se que a operacéo atual possui 16 atendentes, a capacidade por
atendente é de aproximadamente 514 atendimentos/més. Esse valor é resultado da
divisdo do valor encontrado anteriormente pela quantidade de atendentes (8225 / 16 =
514,06) e arredondado.

8.3.7. Assim, como foi estimado que as PAs do Call Center fardo em média 9315
atendimentos por més, serao necessarias 18 PAs na operacgdo. Esse valor é resultado
da divisdo do total de atendimentos/més pela capacidade de atendimento por PA (9315
/514 = 18,12) e arredondado.

8.3.8. Contudo, nesta contratacdo pretende-se ampliar significativamente a
gquantidade de canais, de maneira a abranger também WhatsApp, chatbot e redes
sociais, 0 que implicara em maior demanda. Devido a esse fato, previu-se um aumento
de 10% em relag&o aos 18 pontos de atendimento anteriormente calculados, resultando
em 20 PAs.

9. JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUCAO A CONTRATAR

9.1. Foram analisadas solu¢cbes de mercado por meio de pesquisa com entes
publicos similares, consultas a fornecedores e revisao de contratos anteriores. Por meio
dessa pesquisa, foram observadas as seguintes caracteristicas:

9.1.1. Solucédo A — Modelo atual (contrato vigente): trata-se de uma solucdo com
plataforma de CRM simplificada, baixa capacidade de integracéo entre canais e limitada
autonomia administrativa. Embora atenda aos servicos béasicos de atendimento
telefébnico e chat, apresenta deficiéncias operacionais que comprometem a
rastreabilidade, a gestdo de conhecimento, a geracdo de relatérios gerenciais e a
acessibilidade digital. Além disso, a auséncia de uma solucao low code impede a rapida
adaptacdo as mudancas institucionais.

9.1.2. Solucédo B — Modelo desejado (proposta atual): plataforma de atendimento
omnichannel integrada em plataforma low code, com recursos avancados de CRM,
painéis de monitoramento em tempo real (dashboards), base de conhecimento
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atualizavel, automacéo de fluxos, integracdo via APIs com sistemas do CAU/BR e
ferramentas assistivas. Trata-se de uma solucdo escalavel, com potencial de expanséo
para novos canais (ex.: Telegram, WhatsApp com BOT, etc), que proporciona maior
facilidade de gestdo, escalabilidade e autonomia administratva. Essa proposta esta
aderente ao conceito de Enterprise Service Management (ESM) e alinhada com o Plano
de Transformacao Digital e com a estrutura do Centro de Servicos Compartilhados.

9.1.3. Solucao C - Canais adicionais (ex.: redes sociais): embora potencialmente
relevantes em um cenario futuro, ainda demandam alinhamento interno quanto aos
fluxos de comunicacao, diretrizes de linguagem e responsabilidades institucionais, o que
inviabiliza sua adocao imediata. Essa expansdo dependerd de decisbes estratégicas
conjuntas com as areas de comunicacdo e atendimento.

9.1.4. Além destas solugdes, verificamos modelos alternativos com sistemas de
atendimento isolados ou somente humanos, os quais mostraram-se obsoletos, néo
alinhados as melhores préticas.

9.2. Logo, considerando os requisitos técnicos, operacionais e estratégicos listados
no item 5 e as necessidades funcionais descritas no item 6, a solugéo que melhor atende
as necessidades do Conselho é a Solugcédo B, que consolida os servi¢os de telefonia,
atendimento e gerenciamento de demandas em uma plataforma unificada, com
abordagem omnichannel e escalavel.

9.3. Portanto, essa contratacao se dara por Pregdo Eletrénico, conforme previsto
nos artigos 6°, inciso XLlI, 28, inciso |, e 29 da Lei n°® 14.133/2021, por se tratar de servi¢co
comum com padrdes de desempenho e qualidade objetivamente definidos no Termo de
Referéncia. O critério de julgamento sera o de menor preco global, nos termos do art.
33, inciso |, da mesma Lei.

10. ESTIMATIVA DE PRECOS OU PRECOS REFERENCIAIS
10.1. A estimativa de precos foi realizada utilizando-se os seguintes métodos:

10.1.1. Consulta ao Painel de Precos do Governo Federal, utilizando os cédigos de
servigo 16292 (Servigo de Atendimento ao Cidadéo - SAC) e 20605 (Servi¢o de Central
de Atendimento Multicanal).

10.1.2. Andlise de contratacfes similares por orgdos da Administracdo Publica
Federal.

10.1.3. Composi¢cdo de custos de pessoal, considerando os perfis profissionais
previstos neste ETP.

10.2. A equipe de atendimento prevista compreende:

10.2.1. 1 Supervisora Teécnica (Arquiteta): Conforme a Lei n° 4.950-A/66, para uma
jornada de 8 horas diarias, o salario minimo profissional corresponde a 8,5 salarios
minimos. Considerando o salario minimo vigente em 2025 de R$ 1.412,00, o salério
base mensal é de R$ 12.002,00;
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10.2.2. 1 Analista de Base e Qualidade: Salario base estimado de R$ 4.000,00;

10.2.3. 18 Atendentes (nivel 1 e 2): Salario base estimado de R$ 2.200,00 por
atendente.

10.3. A qualificacdo técnica, o perfil, escolaridade e experiéncia exigidos para a
equipe estardo definidos no Termo de Referéncia.

10.4. Para fins de dimensionamento da solucdo e planejamento dos perfis
profissionais necessarios, estima-se a seguinte composicdo mensal de custos com
pessoal, considerando valores de mercado e ndo implicando em dedicacéo exclusiva
dos profissionais ao contrato. Considerando encargos e beneficios estimados em
aproximadamente 80% do salario base, os custos mensais sdo:

Cargo Quantidade Salario Base Encargos Total Mensal
(80%)
Supervisora
Técnica 1 R$ 12.002,00 R$ 9.601,60 R$ 21.603,60
(Arquiteta)
Analista de Base 1 R$ 4.000,00 R$ 3.200,00 R$ 7.200,00
e Qualidade
Atendentes
. 18 R$ 2.200,00 R$ 1.760,00 R$ 71.280,00
(nivel 1 e 2)*
Total de
Pessoal/Més 20 — — R$ 100.083,60

10.5. Esses valores foram utilizados apenas como parametro indicativo de
composi¢cdo da equipe minima necessaria, com base em experiéncias anteriores e
contratos de escopo semelhante. Ndo se trata de exigéncia de alocagdo exclusiva
de pessoal, ficando a cargo da contratada a gestdo dos seus recursos para o
cumprimento das obriga¢gfes contratuais, respeitados os niveis de servi¢co acordados.

10.6.  Além dos custos de pessoal, estimam-se 0s seguintes custos operacionais e
tecnoldgicos:

10.6.1. Licenciamento e operacdo da plataforma omnichannel: R$ 15.000,00 a R$
25.000,00 mensais.

10.6.2. Infraestrutura (link dedicado, energia, mobiliario, URA, gravacao de chamadas,
etc.): R$ 10.000,00 a R$ 15.000,00 mensais.

10.6.3. Gestdo e manutencdo dos servicos (suporte técnico, monitoramento,
relatérios): R$ 5.000,00 a R$ 10.000,00 mensais.

10.7.  Assim, estima-se que o custo mensal total do contrato fique entre R$
130.083,60 e R$ 150.083,60, totalizando uma estimativa anual entre R$ 1.560.000,00 e
R$ 1.800.000,00, considerando, neste valor, uma estrutura mais robusta de pessoal e
tecnoldgica, considerando as seguintes especificidades deste contrato:
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10.7.1. Equipe de 20 atendentes;

10.7.2. Supervisora técnica com salario minimo profissional de arquiteto e urbanista,
considerando o salario minimo do ano vigente, alinhado a valorizagédo da profisséo;

10.7.3. Infraestrutura propria da empresa.

10.8.  Essa estimativa serd utilizada para a definicao do valor global da contratacdo e
para subsidiar o Termo de Referéncia, nos termos do art. 23 da Lei n® 14.133/2021. A
contratacdo sera formalizada sob o regime de empreitada por preco global, com
previsdo de reequilibrio econdmico-financeiro e reajuste anual conforme variagdo de
custos homologada nas convencdes coletivas da categoria.

11. DESCRICAO DETALHADA DA CONTRATACAO

11.1. A contratacdo visa a prestacdo de servicos especializados de contact center
ativo e receptivo, bem como a implantacdo e operacdo de uma solucdo tecnolégica
integrada de atendimento e autoatendimento regenerativo omnichannel para suporte ao
relacionamento com profissionais, empresas, CAU/UFs e sociedade em geral, cujas
especificagdes encontram-se no item “REQUISITOS DA CONTRATACAOQ’.

11.2. A empresa contratada deverd disponibilizar equipe técnica qualificada e
infraestrutura tecnologica completa para 20 posi¢des de atendimento (12 atendentes de
1° nivel, 6 de 2° nivel, 1 supervisora técnica e 1 analista de base e qualidade), utilizando
plataforma low code de gestdo de atendimentos com funcionalidades de CRM, BOTs,
integracdo por APIs, painéis de controle em tempo real, base de conhecimento
atualizavel e mecanismos de automacéo e rastreabilidade.

11.3. Fazem parte do escopo desta contratagao:

11.3.1. Migracdo da base de dados do sistema atual (CRM e GAD) para a nova
plataforma, assegurando a continuidade do histérico e a preservacdo da memoria
institucional;

11.3.2. Desenvolvimento de funcionalidades especificas para integragdo com os
sistemas internos e para atendimento a fluxos personalizados da Rede Integrada de
Atendimento (RIA);

11.3.3. Implantagdo de dashboard visual em tempo real, com painel gerencial
exibido em televisdo e possibilidade de extrag&o do histérico completo de atendimentos;

11.3.4. Treinamento inicial e continuo das equipes, incluindo médulo especifico de
capacitacdo em Linguagem Simples, com base nos contetdos utilizados no evento de
Florianopolis;

11.3.5. Prestacdo de suporte técnico, manutencdo e atualizagdo evolutiva da
plataforma, garantindo sua estabilidade, seguranca e aderéncia as normas da LGPD;

11.3.6. Plano de transicdo documentado, com etapas definidas para implantagéo,
operacdo assistida e encerramento contratual com entrega estruturada dos ativos
digitais e banco de dados.
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11.4. Demais condi¢cdes, escopo detalhado, critérios de medicdo, resultados
esperados e obrigacdes da contratada estdo descritos no Termo de Referéncia.

12. BENEFICIOS DIRETOS E INDIRETOS DA CONTRATACAO
12.1. Beneficios diretos:

12.1.1. Continuidade da prestacéo de servico essencial ao Conselho e a sociedade,
com eficiéncia e usufruto das tecnologias atualmente disponiveis no mercado.

12.1.2. Melhoria da experiéncia do usuario, por meio da implantacdo de uma solugéo
omnichannel com atendimento agil, integrado e centrado no cidaddo, contemplando
diversos canais de comunicacao (telefone, chat, WhatsApp, e-mail, videoconferéncia e
portal de acompanhamento de chamados);

12.1.3. Aprimoramento da gestdo de atendimentos, com a adogéo de plataforma com
funcionalidades avancadas de CRM, dashboards gerenciais, base de conhecimento,
integracdo por APIs e recursos assistivos, permitindo rastreabilidade e personalizagéo
do atendimento;

12.1.4. Fortalecimento da atuacdo da Rede Integrada de Atendimento (RIA),
consolidando o CAU/BR como referéncia no atendimento qualificado e acessivel aos
arquitetos e urbanistas, CAU/UFs e sociedade;

12.1.5. Eficiéncia operacional, com padronizacdo dos fluxos de atendimento e maior
controle sobre os niveis de servico e indicadores de desempenho (SLAs e KPIs),
garantindo maior previsibilidade e qualidade dos servigos prestados;

12.1.6. Reducéo de riscos e aumento da resiliéncia institucional, por meio da exigéncia
de plano de contingéncia, suporte técnico continuo e infraestrutura independente da
sede do CAU/BR.

12.2. Beneficios indiretos:

12.2.1. Integracdo de atendimentos internos e externos, com ganhos de escala,
reducdo de redundancias e menor mobilizacdo de equipes técnicas especializadas, que
poderdo ser redirecionadas para atividades de maior valor estratégico para a autarquia;

12.2.2. Aprimoramento da comunicagdo institucional, com suporte a traducdo de
conteudos técnicos e normativos em linguagem simples, contribuindo para maior
transparéncia, acessibilidade e compreensao por parte dos usuarios;

12.2.3. Valorizacdo da governanca institucional, por meio da sistematizacdo e andlise
dos dados oriundos do atendimento, que se tornam insumos relevantes para a tomada
de decisbGes estratégicas, formulacdo de politicas publicas e acdes de melhoria
continua;

12.2.4. Reforco aos objetivos estratégicos previstos no Mapa Estratégico do CAU
2013-2023, especialmente no que se refere a “assegurar a eficacia no atendimento e
no relacionamento com os arquitetos e urbanistas” e “assegurar a eficacia no
relacionamento e comunicacado com a sociedade”;
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12.2.5. Estimulo a inovacdo e a transformacao digital, com a adocdo de praticas
aderentes aos modelos de Enterprise Service Management (ESM), gestdo da
informacé&o e do conhecimento organizacional;

12.2.6. Fortalecimento da seguranca da informacao e da conformidade com a Lei Geral
de Protecéo de Dados (LGPD), por meio do rastreamento de interacdes, controle de
acesso a dados sensiveis e recursos de anonimizacdo, preservando a privacidade dos
usuarios e a integridade institucional.

13. PROVIDENCIAS PARA A ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO
13.1. Infraestruturatecnoldgica:

13.1.1. A infraestrutura tecnologica necessaria a execugdo dos servigos sera
integralmente disponibilizada pela empresa contratada, incluindo equipamentos,
sistemas e recursos de comunicacdo. Ressalta-se que deverdo ser rigorosamente
observadas as normas legais e regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego,
especialmente a Norma Regulamentadora n® 17 (NR-17), que trata das condi¢cbes
ergondmicas e de salde para os trabalhadores envolvidos.

13.2. Infraestrutura elétrica:

13.2.1. Nado h& exigéncias especificas relativas a infraestrutura elétrica nas
dependéncias do Conselho, uma vez que a prestacdo dos servigos ocorrera em
ambiente externo, sob responsabilidade da empresa contratada. Aplica-se, apenas, a
observancia as normas gerais aplicaveis a ambientes com equipamentos de informéatica.

13.3.  Logistica de implantacéo:

13.3.1. A empresa contratada devera apresentar a Geréncia do Centro de Servicos
Compartilhados (CSC), a Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento (RIA) e a
Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo (CORTI), o plano de implantacdo
detalhado, com cronograma, fluxos e infraestrutura necesséaria para o inicio das
operagOes, conforme previsto no Termo de Referéncia.

13.4. Espago fisico:

13.4.1. A contratada devera possuir espaco fisico proprio e compativel com as
exigéncias do contrato, devendo manter a central de atendimento em territrio nacional,
com facil acesso e em condi¢cdes adequadas de conforto, seguranca, acessibilidade e
ergonomia. Nao havera necessidade de adequacdes de espaco fisico no ambito do
CAU/BR.

13.5. Mobiliario:

13.5.1. Todo o mobiliario a ser utilizado pelos profissionais alocados na Central de
Atendimento sera de responsabilidade da empresa contratada, ndo sendo exigida
qualquer adaptacéo ou fornecimento por parte do CAU/BR.

13.6. Impacto ambiental:

13.6.1. A contratacdo ndo acarreta impactos ambientais significativos, considerando
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gue a operagdo ocorrerd em estrutura preexistente da empresa contratada, sem
necessidade de novas instalacfes, descartes ou interven¢des no ambiente fisico do
CAU/BR.

13.7. Os itens elencados serao incluidos no Termo de Referéncia como critérios de
sustentabilidade e seguirdo os termos nele disposto para fins de fiscalizagé&o.

14. VIABILIDADE DA CONTRATACAO

14.1. Considerando a necessidade de aprimoramento dos servigcos de atendimento
aos arquitetos e urbanistas, essencial ao Conselho, e todos os aspectos que serao
atendidos pelo novo contrato, tecnicamente a contratacdo € viavel e de extrema
importancia para manutencdo do servigo e atingimento dos objetivos estratégicos da
autarquia.

14.2.  Diante do estudo técnico realizado, e com o proposito de cumprir as normas do
TCU, para fins de registro e consequente analise, tem-se abaixo o checklist elencado

para as devidas conclusfes do presente trabalho:

Pontos relevantes Situacgéao
1) h& orcamento disponivel para a contratagdo no exercicio corrente. Este orgamento
deve ter sido previsto no primeiro quadrimestre do exercicio anterior, no momento da Sim
elaboracdo da proposta orcamentéaria de TI, que posteriormente compds a proposta
or¢camentéria do 6rgéo;
2) no caso de contratacdo que possa se estender por varios exercicios, ha perspectiva
de provimento de recursos ao longo desses exercicios (e.g. servicos continuos). | Sim (a ser
Exemplos: contratacdo de service desk, suporte técnico, manutencdo corretiva | previsto a
(correcdo de erros da solugdo) e manutencdo evolutiva (incorporagdo de novas | cada ano)
funcionalidades);
3) a necessidade da contratagdo € clara e adequadamente justificada; Sim
4) o alinhamento da contratacdo com o0s planos do érgdo governante superior, do Sim
orgédo e de Tl do 6rgédo esta devidamente demonstrado, caso esses planos existam;
5) todos os requisitos relevantes da contratacdo foram adequadamente levantados e
analisados, inclusive, o tempo esperado para que a solugdo esteja disponivel para o Sim
orgao;
6) as quantidades de itens a contratar estdo coerentes com as demandas previstas; Sim
7) a analise de mercado foi adequadamente realizada e demonstrou haver capacidade Sim
do mercado em atender a necessidade de negécio;
8) a escolha do tipo de solugéo a contratar estd devidamente justificada; Sim
9) as estimativas preliminares dos precos dos itens a contratar foram feitas e
documentadas adequadamente e as despesas fixas apds a implantacao da solucéo Sim
sdo consideradas aceitaveis (e.g. custos com servicos de suporte técnico e
manutenc¢do corretiva e evolutiva da solugéo), caso existam;

Pé&gina 141 | 207



https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

10) a solucdo de Tl a contratar estd devidamente descrita, incluindo todos os
elementos necessarios para alcancar os resultados pretendidos e atender a
necessidade da contratacao;

Sim

11) ha justificativas para o parcelamento ou néo da solugdo, bem como para a forma
de parcelamento, se for o caso;

Sim

12) os resultados pretendidos com a contratacdo foram devidamente expostos, em
termos de economicidade, eficacia, eficiéncia, de melhor aproveitamento dos recursos
humanos, materiais e financeiros disponiveis, inclusive com respeito a impactos
ambientais positivos (e.g. diminuicdo do consumo de papel ou de energia elétrica),
bem como, se for caso, de melhoria da qualidade de produtos ou servicos, de forma a
atender a necessidade da contratagéao;

Sim

13) os impactos esperados com a construcdo, implantacéo e operag¢do da solugéo
foram identificados e as providéncias para adequar o ambiente do 6rgdo foram
planejadas e s&o consideradas viaveis, inclusive aquelas relativas ao impacto
ambiental da solugéo e a disponibilidade de pessoal qualificado disponivel para gerir
o contrato (e.g. gestor do contrato, fiscalizador e comisséo de recebimento), na area
de Tl e na area requisitante;

Sim

14) os riscos relevantes foram adequadamente levantados e devidamente mitigados;

Sim

15) a relacdo custo-beneficio da contratagéo € considerada favoravel,

Sim

16) ha evidéncias de que a area requisitante se comprometeu com o planejamento
preliminar da solucéo (elaboracéo dos estudos técnicos preliminares) e ha expectativa
de que apoiara a construcdo do termo de referéncia ou do projeto basico e apoiaré o
esforco de gestdo do contrato (e.g. mediante participagcdo no recebimento dos
produtos e servigos entregues, na perspectiva do negécio).

Sim

14.3.  Pelo exposto, conclui-se que a contratacao € viavel sob os aspectos técnico e

econdmico.

14.4.  Sob a dtica financeira, conforme estimativas de preco, o valor esta dentro da

previsdo orgcamentéria, sendo, portanto, viavel economicamente.

14.5. Resultados esperados:

14.6.  Atendimento multicanal integrado com histérico completo por usuario;

14.7.  Reducéo de custos com tarifacdo LCR e ganho de escala;

14.8. Indicadores de satisfacao do usuario acima de 85%;

14.9. Integracdo com sistemas do CAU e painel gerencial atualizado em tempo real;

14.10. Diminuicdo das reincidéncias e aumento na taxa de resolucao no 1° nivel

(>80%).

Brasilia (DF), 16 de maio de 2025.
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Coordenadora / Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento
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Analista Técnica Arquiteta e Urbanista / Coordenadoria da Rede Integrada de
Atendimento

DEGLESON DA CONCEICAO SILVA

Analista Técnico Arquiteta e Urbanista / Coordenadoria da Rede Integrada de
Atendimento
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APENDICE Il - MEMORIA DE CALCULO DA ESTIMATIVA DE PRECOS OU
PRECOS REFERENCIAIS

1. A estimativa de precos foi realizada utilizando-se os seguintes métodos,
contemplando multiplas referéncias para assegurar robustez, transparéncia e aderéncia
as praticas de mercado:

1.1. Consulta ao Painel de Precos do Governo Federal, utilizando os codigos de
servico 16292 (Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC) e 20605 (Servigo de Central
de Atendimento Multicanal), com valores atualizados monetariamente pelo INPC até o
exercicio de 2025, garantindo comparabilidade temporal,

1.2. Andlise de contratagfes similares por 6rgdos da Administragéo Publica Federal,
considerando especialmente contratos com objeto equivalente em escopo e
complexidade. Para conferir maior precisao estatistica, foram desconsiderados valores
extremos (outliers), priorizando a faixa entre o primeiro e o terceiro quartis (Q1-Q3) e
adotando a mediana como referéncia central de mercado;

1.3. Composicao de custos de pessoal, considerando os perfis profissionais previstos
no Estudo Técnico Preliminar, incluindo salarios-base, encargos sociais, beneficios
previstos em lei e em convengdes coletivas vigentes, além de provisbes
complementares necessérias a correta formagéo do custo total da méo de obra; e

1.4. Pesquisa de precos praticados no mercado privado quanto ao licenciamento e
operacdao de plataformas tecnolégicas de CRM e atendimento omnichannel. Para tanto,
foram utilizados como parametro os fornecedores posicionados no Quadrante Magico
Gartner 2023 — CRM Customer Engagement Center, com o0s valores ajustados
proporcionalmente a realidade nacional.

2. Essa abordagem combinada viabiliza uma estimativa sélida e tecnicamente
justificada, alinhada aos principios da economicidade, rastreabilidade e
vantajosidade previstos na Lei n°® 14.133/2021, assegurando a consisténcia dos
parametros que embasam o orcamento estimado da contratacao.

1.

3. Foi adotado percentual estimado de 80% do salario base para encargos e beneficios
com base em referéncias amplamente utilizadas na Administracdo Publica para
composicao de custos de méo de obra, considerando encargos trabalhistas diretos
e indiretos, beneficios legais e custos complementares de gestédo de pessoal. Trata-
se de indice reconhecido como média de mercado em contratagdes sob regime CLT,
utilizado como critério estimativo para garantir previsibilidade e razoabilidade
or¢camentaria, sem prejuizo da posterior comprovagdo documental dos custos
efetivos pela contratada durante a execucdo contratual.

4. Para fins de dimensionamento da solucdo e planejamento dos perfis profissionais

necessarios, estima-se a seguinte composicdo mensal de custos com pessoal,
considerando valores de mercado e ndo implicando em dedicacdo exclusiva dos
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profissionais ao contrato:

. - Encargos

Cargo Quantidade Salario Base (80%) Total Mensal
Supervisora
Técnica  (pref. 1 R$ 12.002,00 R$ 9.601,60 R$ 21.603,60
Arquiteta e
Urbanista)
Analista de Base 1 R$ 4.000,00 R$ 3.200,00 R$ 7.200,00
e Qualidade
Atendentes 18 R$ 2.200,00 R$ 1.760,00 R$ 71.280,00
(nivel 1 e 2)*
Total ~  de 20 _ _ R$ 100.083,60
Pessoal/Més

2. Esses valores foram utilizados apenas como parametro indicativo de

composi¢cdo da equipe minima necessaria, com base em experiéncias anteriores e
contratos de escopo semelhante. Ndo héa exigéncia de alocacao exclusiva de
pessoal, ficando a cargo da contratada a gestao dos seus recursos para o cumprimento
das obrigacdes contratuais, respeitados os niveis de servi¢co acordados.

3. Além dos custos de pessoal, estimam-se 0s seguintes custos operacionais e
tecnoldgicos:

e Licenciamento e operacdo da plataforma omnichannel: R$ 15.000,00 a R$
25.000,00 mensais.

o Infraestrutura (link dedicado, energia, mobiliario, URA, gravacdo de chamadas,
etc.): R$ 10.000,00 a R$ 15.000,00 mensais.

e Gestdo e manutencao dos servigos (suporte técnico, monitoramento, relatorios):
R$ 5.000,00 a R$ 10.000,00 mensais.

4, O valor estimado por licenca mensal por usuario da plataforma omnichannel foi
definido com base em uma média ponderada entre solu¢g6es de mercado reconhecidas,
sendo consideradas ferramentas internacionais posicionadas no Quadrante Magico da
Gartner (com custo médio de R$ 757,22/més) e solugdes nacionais ou de porte
intermediario (com média de R$ 219,43/més), ponderadas nas propor¢des de 40% e
60%, respectivamente.

5. Para fins de composi¢éo de pre¢os no Termo de Referéncia, essa estimativa foi
arredondada para a faixa entre R$ 15.000,00 e R$ 25.000,00 mensais, refletindo a
busca por equilibrio entre alta capacidade funcional, aderéncia técnica e viabilidade
orcamentaria, em consonancia com os principios da economicidade, planejamento e
razoabilidade previstos na Lei n® 14.133/2021.
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6. Os custos relacionados a telefonia deverdo ser absorvidos pela estrutura
tecnolégica da solugdo proposta, estando contemplados nos valores globais de
infraestrutura. Considerando a adocdo de tecnologias como VolP, roteamento
inteligente e a migracao progressiva para canais digitais, estima-se reducéo significativa
desses encargos em relacdo a contratos anteriores, motivo pelo qual ndo seréo
destacados como item especifico na composicéo de precos.

7. Assim, conforme pesquisa de precos realizada pela equipe de planejamento da
contratacdo, estima-se que o custo mensal total do contrato fique entre R$ 130.083,60
e R$ 150.083,60, totalizando uma estimativa anual de R$ 1.561.003,20 e de R$
3.122.006,40 para o periodo de 24 meses. Estes custos consideram a estrutura mais
robusta de pessoal e tecnoldgica, levando em conta as seguintes especificidades deste
contrato:

e Equipe de 20 atendentes, sendo um(a) supervisor(a);

e Supervisor(a) técnico(a) com salario minimo profissional de arquiteto e
urbanista, considerando o salario minimo do ano vigente, alinhado a valoriza¢ao
da profissao;

e Infraestrutura prépria da empresa.
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APENDICE Il - ESTIMATIVO DE QUANTITATIVO DE LICENCAS

Estimativa de Quantitativo de licencas e acessos a serem disponibilizados ao CAU/BR
e aos CAU/UF. Ressalta-se que esse numero podera sofrer variacdes, em funcéo do
volume efetivo de utilizagdo e do interesse individual do CAU na contratacdo de acessos
adicionais ou na reducdo de acessos previamente estimados, observado o
procedimento de ajuste contratual aplicavel e as condi¢cdes estabelecidas neste
instrumento.

LICENCAS
CAU QUANT.
BR 10 (5 RIA e 5 Ouvidoria)
CACAU 20
AC 1
AL 1
AP 1
AM 1
BA 1
CE 1
DF 1
ES 1
GO 1
MA 1
MT 1
MS 1
MG 1
PA 1
PB 1
PR 1
PE 1
Pl 1
RJ 1
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RN 1
RS 1
RO 1
RR 1
SC 1
SP 1
SE 1
TO 1
TOTAL 57
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APENDICE IV - QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS (LIGAGOES E CHAT) E
ANALISE DO NIVEL DE SERVICO PARA A CENTRAL DE ATENDIMENTO

(2020-2024)

Obs.: Os dados histéricos de atendimentos apresentados tém carater exclusivamente
referencial, destinados a subsidiar a estimativa de volume de demanda. Ndo devem ser
interpretados como metas contratuais ou indicadores de desempenho. Ressalta-se que,
com a adocéo de novos critérios de qualidade, gestéo e integracao tecnolégica, espera-se uma
melhoria substancial dos indicadores de atendimento ao longo da vigéncia contratual.

2019 2020 2021 2022 2023 2024

TOTAL ATEND.
REG. 6740 6945 9240 6195 5768 5178
NIVEL DE SERVICO 85% 81% 75% 95% 94% 85%

TEL. ATEND.
RECEB. 3166 3996 2554 2559 2003

TEL. ATEND. EM
20s 2898 2167 2955 2390 2381 1752

TEL. ATEND.
TOTAL 3444 2952 3971 2539 2546 1911

% ABANDONO 1,67% 3,49% 3,84% 0,41% 0,29% 0,89%
TMA 00:05:45 00:06:57 00:06:41 00:06:18 00:06:29 01:41:07
TME 00:00:20 00:01:35 00:01:47 00:00:09 00:00:08 02:01:28

% SOLUCAO - TEL 87% 71%
SATISFACAO - TEL 92% 92% 94% 94% 93% 90%
TRANSF. 77% 86% 88% 91% 93% 93%
ADERENCIA 46% 47% 39% 36% 39% 49%
CHAT 3039 3444 4199 2935 2414 1696
% SOLUCAO -
CHAT 1 1
SATISFACAO -
CHAT 75% 82% 81% 81% 84% 78%
E-MAIL 171 180 297 199 254 657
ATEND. ENC. RIA 91 191 228 107 122 127
ATEND. ENC. RIA
% 1% 3% 2% 2% 2% 3%
CONCLUIDOS RIA 83 162 186 88 100 106
CONC. RIA % 86% 86% 84% 82% 82% 78%
ANAL. RIA/ENC
SETOR 3 16 15 12 16 18
CONC. 1° NiVEL 3000 3078 2573
CONC. 2° NiVEL 3067 2592 2475
RECLAMACOES 385 297 320
RECLAM. % 6% 4% 6%
RECLAM. TEMA RRT RRT RRT
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Analise Nivel de Servico - 2024

Més R Atendimentos | Atendidas +
Recebidas Atendidas (A) Nivel Serv. Chat (B} Chat(A18)
JAN 2848 2824 91% 2229 5053
FEV 3178 3144 84% 4838 7982
MAR 2803 2734 83% 2146 4880
ABR 2542 2533 95% 4351 6884
MAI 579 575 95% 164 739
JUN 0 0 0 558 558
JUL 2276 2263 93% 1001 3264
AGO 1441 1437 97% 1735 3172
SET 2307 2227 95% 800 3027
ouT 2887 2051 97% 796 2847
NOV 1444 1423 96% 882 2305
DEZ 1734 1719 92% 849 2568
TOTAL 24039 22930 - 20349 43279

* Enchentes do Rio Grande do Sul impactaram diretamente os servigos de Atendimento pela
empresa, situada em Porto Alegre.

Anélise Nivel de Servigo - 2023

Més Hlgprees Atendimentos | Atendidas +
Recebidas Atendidas (A) Nivel Serv. Chat (B) Chat (A+8)
JAN 2867 2854 93% 2229 5083
FEV 2763 2757 96% 2453 5210
MAR 2447 2440 91% 2146 4586
ABR 2591 2585 94% 1908 4493
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MAI 2580 2577 94% 2224 4801
JUN 2009 2000 97% 1900 3900
JUL 2162 2154 95% 2179 4333
AGO 2376 2373 98% 2574 4947
SET 1999 1998 98% 2027 4025
ouT 4030 3962 82% 3135 7097
NOV 2504 2478 94% 3308 5786
DEZ 2379 2374 97% 2879 5253
TOTAL 30707 30552 - 28962 59514
Analise Nivel de Servico - 2022
Més Llgerees Atendimentos | Atendidas +
Recebidas Atendidas (A) Nivel Serv. Cnee (5 et i)
JAN 3549 3504 88% 4493 8042
FEV 4064 4002 89% 4642 8706
MAR 2811 2796 95% 3002 5813
ABR 2600 2596 96% 2946 5546
MAI 2428 2426 97% 2963 5391
JUN 2287 2284 97% 2708 4995
JUL 2046 2042 96% 2754 4800
AGO 2280 2275 98% 2858 5138
SET 2073 2068 98% 2465 4538
ouT 2101 2092 95% 2472 4573
NOV 2194 2183 94% 2232 4426
DEZ 2210 2199 94% 1682 3892
TOTAL 30643 30467 - 35217 65860
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Andlise Nivel de Servico - 2021

Més Llgerees Atendimentos | Atendidas +

Recebidas Atendidas (A) Nivel Serv. Chat (B) Chat (A+B)
JAN 5783 5967 38% 4903 10686
FEV 6096 5322 42% 5865 11961
MAR 4163 3908 69% 4717 8880
ABR 3801 3621 66% 4669 8470
MAI 4308 4089 64% 4930 9238
JUN 4253 5368 2% 4955 9208
JUL 3543 3468 85% 3962 7505
AGO 3460 3435 92% 3867 7327
SET 3120 3107 93% 3793 6913
ouT 2700 2686 93% 2765 5465
NOV 3579 3567 89% 3156 6735
DEZ 3146 3113 92% 2808 5954
TOTAL 47952 47651 - 50390 98342

Anélise Nivel de Servigo - 2020

Més Llgeees Atendimentos | Atendidas +

Recebidas Atendidas (A) Nivel Serv. Chat (B) Chat (A+B)
JAN 3124 3093 92% 3606 6730
FEV 3135 3111 95% 3470 6605
MAR 2467 2461 96% 2923 5390
ABR 1252 1244 96% 2073 3325
MAI 1172 1159 96% 1738 2910
JUN 1829 1815 91% 2432 4261
JUL 2761 2683 75% 3672 6433
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AGO 2048 2028 92% 2878 4926
SET 5257 4615 51% 4814 10071
ouT 6492 5130 32% 4833 11325
NOV 4514 4215 68% 4603 9117
DEZ 3939 3870 82% 4290 8229
TOTAL 37990 35424 - 41332 79322
Telefonia (dados de 2024):
Ligacdes (min.) —total
anual
CAUIUF 0800 4007
(FIXO) (FIXO+MOVEL)
AC - 129
AL 25 331
AM 41 -
AP - -
BA 315 3940
CE 529 1853
DF - 7843
ES 95 1927
GO 308 2490
MA 27 -
MG 2203 8149
MS 271 1662
MT 92 1362
PA 100 -
PB 72 1764
PE 327 2226
PI 30 -
PR 3127 7594
RJ 4292 15563
RN 58 801
RO 15 245
RR 19 -
RS 1990 12038
SC 1496 3605
SE 48 511
SP 12395 81456
TO 61 447
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APENDICE V - TABELA DE RESPONSABILIDADES E ENTREGAS

SUPORTE TECNICO BASEADO EM BOAS PRATICAS (ITIL/HDI)

Area de Atuacio

Responsabilidade da Contratada

Entregas Esperadas

Relatérios mensais de

Gestéo de Identificar, registrar, categorizar, e -
. o o incidentes, com tempo médio
Incidentes priorizar, tratar e encerrar incidentes. . ~
de atendimento e resolucéo.
Gestdo de Atender solicitacOes de servigcos Relatério de volume de

Requisi¢cdes de
Servigo

recorrentes e operacionais (ex:
acessos, senhas, orientag6es).

requisices e tempo médio de
atendimento.

Analisar causas-raiz de incidentes

Relatérios de problemas

Gestéo de - ) o ~

Problemas recorrentes, propor solucdes identificados e a¢bes
preventivas e corretivas. preventivas adotadas.

~ Planejar, aprovar, executar e revisar Plano de mudancas aprovado;

Gestéo de . . N

Mudancas mudanc¢as no ambiente de Tl com controle de riscos e histérico de
mitigacéo de riscos. execucao.
Criar, manter e divulgar base de Repositério atualizado e

Base de

Conhecimento

conhecimento com solucdes
padronizadas.

acessivel; manual de
procedimentos.

Automacdo e
Monitoramento

Utilizar ferramentas para automacao de
tarefas repetitivas e monitoramento
proativo dos servigos.

Alertas de falhas em tempo
real; dashboard com métricas
de performance.

Catalogo de
Servigos

Atualizar e manter o catalogo de
servicos de TI, com descricdo clara e
acessivel dos servigos disponiveis.

Catélogo digital estruturado e
publicado para acesso dos
USUArios.

Indicadores e KPIs

Medir e acompanhar desempenho por
meio de indicadores definidos em
contrato.

Relatérios periédicos de KPls
com andlise critica e plano de
acdo para desvios.

Pesquisa de
Satisfacéo

Aplicar questionario pos-atendimento
para mensurar satisfacao do usuério.

Relatérios mensais de NPS e
grau de satisfacdo, com plano
de melhorias trimestrais.
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APENDICE VI - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS - IMR

(com base no SLAs - Acordo de Niveis de Servigo)

INDICADOR N° 1: TEMPO MEDIO DE ESPERA (TME)

ITEM DESCRICAO

Definicio Tempo medlq que o usuario aguarda para
ser atendido apés acionar o canal.

Finalidade Assegurar agilidade no atendimento e

reduzir tempo de espera

Meta a Cumprir

290%

Instrumento de Medicao

Ferramenta de gestdo de atendimentos

Forma de Acompanhamento

Dashboard e relatérios mensais

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

(Atendimentos respondidos em até 20s +
Total de atendimentos respondidos) x 100

Inicio da Vigéncia

Até 90 (noventa) dias apds inicio da
operagéao

Observacgfes

Pode ser flexibilizado pontualmente
mediante justificativa técnica e autorizacéo
do CAU/BR

INDICADOR N° 2: PERCENTUAL DE RESOLUCAO EM 1° NIVEL

ITEM DESCRICAO
N Chamados resolvidos pelo primeiro nivel
Definicdo
sem escalonamento.
Assegurar a qualidade dos atendentes
Finalidade

imediatos e reduzir escalonamento para a
equipe do CAU

Meta a Cumprir

= 80%

Instrumento de Medicéo

Ferramenta de gestédo de atendimentos

Forma de Acompanhamento

Dashboard e relatérios mensais

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Célculo

(Qtd Total de atendimentos concluidos no 1°

Nivel) / (Qtd Total de atendimentos
recebidos)
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Até 90 (noventa) dias ap6s inicio da

Inicio da Vigéncia =
operagéo

Pode ser flexibilizado pontualmente
Observacodes mediante justificativa técnica e autorizacéo
do CAU/BR

INDICADOR N° 3: TAXA DE ABANDONO

ITEM DESCRICAO
N Percentual de atendimentos que foram
Definicado NP
encerrados antes da finalizacdo
L Reduzir desisténcias e aumentar eficiéncia
Finalidade ;
operacional
Meta a Cumprir <5%
Instrumento de Medic¢éo Ferramenta de gestéo de atendimentos
Forma de Acompanhamento Dashboard e relatérios mensais
Periodicidade Mensal

(Atendimentos abandonados + Total de

Mecanismo de Calculo atendimentos recebidos) x 100

Até 90 (noventa) dias apds inicio da

Inicio da Vigéncia operacio

Pode ser flexibilizado pontualmente
mediante justificativa técnica e autorizacao
do CAU/BR. Deve ser avaliado em conjunto
com o volume de chamadas recebidas

Observacgtes

INDICADOR N° 4: INDICE DE SATISFACAO DO USUARIO

ITEM DESCRICAO
N Grau de satisfacdo do usuério medido por
Defini¢do . . .
pesquisa pos-atendimento.
Finalidade Avaliar a percepgao de qualidade do
atendimento prestado
Meta a Cumprir > 85%

Pesquisa de satisfacdo ao final do

Instrumento de Medic¢&o atendimento

Consolidag&do mensal dos resultados das

Forma de Acompanhamento ; .
pesquisas aplicadas
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Periodicidade Mensal

(Avaliagdes = 4 + Total de respostas validas)

Mecanismo de Calculo % 100

Meta de SLA 24,0 ou NPS =85

Até 90 (noventa) dias apds o inicio da

Inicio da Vigéncia ~
operagéo

Pode ser flexibilizado pontualmente
mediante justificativa técnica e autorizagdo
Observactes do CAU/BR. O resultado deve ser observado
em conjunto aos percentuais de adesédo a

pesquisa de satisfacéo.

INDICADOR N° 5: ATUALIZACAO DA BASE DE CONHECIMENTO

ITEM DESCRICAO
Finalidade Manter a equipe a}tuallza,da e promover
melhoria continua
Meta a Cumprir 2 5 registros mensais
Instrumento de Medicéo Base de conhecimento registrada e auditavel

Relatério mensal com links, datas e autores

Forma de Acompanhamento :
dos registros

Periodicidade Mensal

Contagem dos registros novos ou

Mecanismo de Calculo . "
atualizados no més

Inicio da Vigéncia A partir do inicio da operagao

Devera haver validagéo prévia do contetdo
publicado pelo CAU/BR. Pode ser
flexibilizado pontualmente mediante
justificativa técnica e autorizacdo do CAU/BR

Observactes
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SANCOES E FAIXAS DE AJUSTES NO PAGAMENTO

Indicador Descrigao Meta Intervalo Glosa
100,0% |a| 90% 0%
89,9% |a| 72% 0% + adverténcia
. ) ) ] 71,9% |a| 63% 1%
IMR 1 )% atendimentos em até 20 _ maior ou 62.9% |a| 54% 204
segs igual a 90%
53,9% |a| 45% 5%
449% |a| 36% 7%
35,9% |a] 0% 10%
100,0% |a| 80% 0%
79,9% |a| 64% 0% + adverténcia
. 63,9% |a| 56% 1%
IMR2 % resolucdo em 10 nivel |, MM OU 155 905 |a| 48% 2%
igual a 80% :
47,9% |a| 40% 5%
39,9% |a| 32% 7%
31,9% |a] 0% 10%
0,0% Ja| 5% 0%
5,01% [a| 24% 0% + adverténcia
24,01% |a| 34% 1%
IMR3 taxa de abandono MENOrou 134 019% |a| 43% 2%
igual a 5%
43,01% |a| 53% 5%
53,01% |a| 62% 7%
62,01% |a| 100% 10%
100,0% [a| 85% 0%
84,9% |a| 68% 0% + adverténcia
o liac3 ] 67,9% |a| 60% 1%
IMR4 % de ava lacOes com nota 4 _ maior ou 50.9% |a| 51% 204
ou mais igual a 85%
50,9% Ja| 43% 5%
42,9% la| 34% 7%
33,9% Ja| 0% 10%
Caso 0 IMR 5 ndo seja atingido, a analise para aplicagédo
. . . de glosa ou sancao sera condicionada a avaliagao
IMR5 atua“ZB.(}aO da base de malor OU |técnica da CONTRATANTE sobre a real necessidade de
conhecimento iguala s atualizagdo. Por se tratar de um indicador sensivel a

demanda, a andlise sera feita com base na existéncia de
necessidade real e justificativas apresentadas.
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APENDICE VIl - CRONOGRAMA DE EXECUGCAO

1. O inicio da operacédo da Central de Atendimento para a prestacao dos servigcos
contratadas devera ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:
Marco Acéo Prevista Responséavel
. CONTRATADA e
AC Assinatura Contratual (AC) CONTRATANTE
. - . CONTRATADA e
Reunido Inicial (kick off
AC + 2 dias Uteis ( ) CONTRATANTE
Plano de Inser¢éo CONTRATADA
AC + 7 dias Uteis Plano de Implantagéo CONTRATADA
AC + 10 dias dteis Aprovagdo do Plano de CONTRATANTE
Implantacéo
Estruturacdo completa da
solucéo tecnoldgica
AC + 45 dias corridos (plataforma, integracdes, CONTRATADA
testes), contratacdes de
equipe e treinamentos
Estruturacdo e migragéo
dos dados de atendimento e
AC + 60 dias corridos | _Vinculacdo identificadora CONTRATADA
aos registros profissionais e
conclusédo da estrutura fisica
e de pessoal
Inicio da implantacao
AC + 75 dias corridos | SScdlonada dos servicos CONTRATADA
com migracao gradual das
linhas telefénicas
Inicio da operacéo plena
AC + 90 dias corridos com todos os canais CONTRATADA
ativados
AC + 120 dias corridos Fim do periodo de CONTRATADA
estabilizacéo

2. Os prazos apresentados séo estimativas de referéncia para fins de equalizagéo das
propostas. O cronograma definitivo devera ser pactuado entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE apo6s a assinatura do contrato, podendo ser ajustado mediante
justificativa técnica e concordancia formal das partes, sem prejuizo da continuidade
dos servigos.

3. Cada fase do cronograma serd considerada concluida apenas apds a devida
validagéo técnica pela fiscaliza¢éo contratual, mediante emisséo de termo de aceite
ou documento equivalente.
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4. O descumprimento injustificado dos prazos pactuados podera ensejar a aplicacao
de penalidades contratuais, nos termos da Lei n° 14.133/2021 e do instrumento
convocatorio.

5. A CONTRATADA devera manter atualizagbes periddicas sobre o andamento das
etapas do cronograma, com registro formal em relatério gerencial, a ser submetido
a CONTRATANTE conforme periodicidade definida na fase de planejamento da
execucao.

6. O periodo de implantacdo e estabilizacdo dos servicos tera duracao de até 120
(cento e vinte) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato.

7. Durante esse periodo, a aplicagdo de glosas e penalidades podera ser flexibilizada,
desde que os desvios de desempenho:

7.1. Sejam formalmente justificados pela CONTRATADA;
7.2. Sejam relacionados a ajustes operacionais inerentes a fase de implantacgéo;

7.3. Sejam avaliados e aceitos pela CONTRATANTE.

8. Também sera admitida, mediante acordo entre as partes, a revisdo de indicadores,
metas e percentuais de glosa inicialmente definidos, com base em evidéncias
coletadas no inicio da operacao.

9. A flexibilizacdo mencionada neste item ndo exime a CONTRATADA da obrigacao
de assegurar a continuidade e funcionalidade minima dos servigos, conforme os
marcos de validacédo definidos no cronograma técnico contratual.

10. A fase de estabilizagdo sera considerada encerrada somente apds o cumprimento
integral dos critérios de desempenho, nivel de servico e funcionalidade
estabelecidos no Termo de Referéncia, sendo vedada a transicdo para a fase de
operacgdo plena sem o cumprimento desses requisitos.

11. O cronograma devera considerar, de forma integrada, as obrigagfes relativas a
transicdo da solugdo anterior (inclusive linhas de telefonia), mitigando riscos de
descontinuidade, e respeitando as condi¢des técnicas vigentes.

12. A CONTRATADA devera prever os recursos humanos e tecnoldgicos necessarios

para atender ao cronograma estabelecido, garantindo alocacédo compativel com as
exigéncias contratuais e o cumprimento dos indicadores de desempenho definidos.
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ANEXO Il - DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA
(Identificacao da Licitacado)

(Identificacdo completa do representante da licitante), como representante
devidamente constituido de (identificacdo completa da licitante), doravante
denominada Licitante, para fins do disposto na legislacdo aplicavel, em especial o art.
299 do Cadigo Penal Brasileiro, DECLARA, sob as penas da lei, que:

(a) A proposta apresentada para participar da (identificac&o da licitac&o) foi elaborada
de maneira independente pela Licitante, e seu contetado néo foi, no todo ou em parte,
direta ou indiretamente, informado, discutido ou compartilhado com qualquer outro
participante potencial ou de fato da mesma licitagdo, por qualquer meio ou por qualquer
pessoa,;

(b) A intencdo de apresentar a proposta néo foi informada, discutida ou recebida por
qualquer outro participante potencial ou de fato da licitagdo, por qualquer meio ou por
qualquer pessoa;

(c) A Licitante ndo tentou, por qualquer meio ou pessoa, influenciar na decisdo de outro
participante quanto a sua participacdo ou nao na referida licitacao;

(d) O contetdo da proposta apresentada ndo serd, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, comunicado ou discutido com qualquer outro participante antes da
adjudicacéo do objeto;

(e) O conteudo da proposta nao foi informado ou discutido com qualquer integrante da
Administracdo Publica antes da abertura oficial das propostas;

(f) Est4 plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracdo e detém plenos
poderes e informacdes para firma-la.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO Il - DECLARACAO DE HABILITACAO

(Licitante), pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n°

com sede na ,  representada  por
, (nacionalidade), (estado civil), (profissdo), portador(a)
da Cédula de Identidade n° , inscrito no CPF sob o n°

, residente e domiciliado(a) em ,
DECLARA, sob as penas da lei, que cumpre plenamente os requisitos exigidos para
habilitacdo, conforme disposto no art. 63 da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021,
estando ciente das penalidades legais aplicAveis em caso de descumprimento ou
falsidade das informacgdes prestadas.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO IV - DECLARAGAO DE TRABALHO DO MENOR

(Licitante), pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n° ,

com sede na ,  representada  por
, (nacionalidade), (estado civil), (profissdo), portador(a)
da Cédula de Identidade n° , inscrito no CPF sob o n°

, residente e domiciliado(a) em ,
DECLARA, para fins de participacdo neste certame, que cumpre integralmente o
disposto no art. 7°, inciso XXXIII da Constituigdo Federal, ndo empregando menor de 18
(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, nem menor de 16 (dezesseis)
anos em qualquer trabalho, salvo na condi¢cdo de aprendiz, a partir dos 14 (quatorze)
anos, conforme o art. 429 da Consolidagéo das Leis do Trabalho.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO V - DECLARACAO DE IDONEIDADE

(Licitante), pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n° :

com sede na ,  representada  por
, (nacionalidade), (estado civil), (profissdo), portador(a)
da Cédula de Identidade n° , inscrito no CPF sob o n°

, residente e domiciliado(a) em ,
DECLARA, sob as penas da lei, que ndo se encontra suspensa, nem impedida de licitar
ou contratar com a Administracdo Publica em quaisquer de suas esferas, direta ou
indireta, e que inexistem fatos impeditivos supervenientes a sua habilitagdo, conforme
verificado nos cadastros oficiais previstos no art. 69 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de
2021.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VI - DECLARACAO DE SUSTENTABILIDADE, INTEGRIDADE E
RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

(Licitante), pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n° ,
com sede ha , por seu representante legal abaixo
assinado, declara, sob as penas da lei, que tem ciéncia e concorda com todas as
exigéncias e boas praticas socioambientais de equidade, inclusdo, responsabilidade
ambiental, integridade, conformidade, salde e bem-estar ocupacional previstas no
Termo de Referéncia, especialmente as constantes da clausula 5.1, comprometendo-
se a adotar todas as medidas obrigatérias nela estabelecidas e a implementar.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VIl - DECLARACAO DE CONHECIMENTO E COMPROMISSO COM AS
POLITICAS DE INTEGRIDADE DO CAU/BR

(Licitante), pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o n° ,
com sede na ,  representada  por
, DECLARA, sob as penas da lei, que conhece e
observara as Politicas de Integridade do CAU/BR, especialmente no tocante aos canais
de escuta e denuncia disponiveis em https://transparencia.caubr.gov.br/integridade/,
comprometendo-se a promover sua divulgacdo aos colaboradores envolvidos na
execucao contratual.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VIII - TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO

Contrato n°

Pregéo Eletrénico n°

No ambito da execucdo do contrato supracitado, a CONTRATANTE estabelece o
presente TERMO, que a CONTRATADA declara entender e aceitar, mediante as
clausulas e condig¢des a seguir:

1. DO OBJETO

O objeto deste Termo € prover a necessaria e adequada protecdo as informagdes da
CONTRATANTE e dos 6rgdos e entidades envolvidos, principalmente aquelas
classificadas como confidenciais, em razdo da execucgdo do contrato celebrado entre as
partes.

2. DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto sigilo e confidencialidade com
relacdo a todas e quaisquer informacdes que venham a ser fornecidas pela
CONTRATANTE e pelos 6rgaos e entidades envolvidos nos trabalhos, a partir da data
de assinatura deste Termo, devendo ser tratadas como informagdes confidenciais, salvo
aquelas prévia e formalmente classificadas com tratamento diferenciado pelo titular da
informacé&o.

A CONTRATADA se obriga a néo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em
hip6tese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que nenhum de seus diretores,
empregados e/ou prepostos faga uso das informacdes.

A CONTRATADA, com base nos principios instituidos na Seguranca da Informacéo,
zelard para que as informagBes que receber e tiver conhecimento sejam tratadas
conforme a natureza de classificagdo informada pela CONTRATANTE.

3. DAS LIMITAQ@ES DA CONFIDENCIALIDADE
As obrigagfes constantes deste Termo néo serao aplicadas as informacdes que:

a) sejam comprovadamente de dominio puablico no momento da revelagdo ou apos a
revelacdo, exceto se isso ocorrer em decorréncia de ato ou omissao das partes;

b) tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente Termo;

c) sejam reveladas em razdo de requisicao judicial ou outra determinacao valida do
governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram
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qualquer medida de protecao pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de
tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil
para pleitear medidas de protecéo que julgar cabiveis.

4. DAS OBRIGACOES ADICIONAIS

A CONTRATADA se compromete a utilizar as informacdes reveladas exclusivamente
para os propésitos da execucéo do contrato.

A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer copia das informages sem o
consentimento prévio e expresso da CONTRATANTE ou do 6rgao ou entidade titular da
informacé&o. O consentimento, entretanto, sera dispensado para cépias, reproducdes ou
duplicacdes para uso interno das partes.

A CONTRATADA se compromete a cientificar seus diretores, empregados e/ou
prepostos da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informacdes da
CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve tomar todas as medidas necessarias a protecdo das
informacdes, bem como evitar e prevenir a revelagao a terceiros, exceto se devidamente
autorizado por escrito pelo titular da informagéo.

O presente Termo nao implica a concessao, pela parte reveladora a parte receptora, de
nenhuma licenga ou qualquer outro direito, explicito ou implicito, em relagéo a qualquer
direito de patente, direito de edicdo ou qualquer outro direito relativo a propriedade
intelectual.

Os produtos gerados na execucao do contrato, bem como as informacgdes repassadas
a CONTRATADA, sao de Unica e exclusiva propriedade intelectual da CONTRATANTE.

A CONTRATADA firmara acordos por escrito com seus empregados e consultores
ligados direta ou indiretamente ao contrato, cujos termos sejam suficientes a garantir o
cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente instrumento.

A CONTRATADA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com vistas a obter, para si ou
para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos aos produtos gerados e
as informacgdes que venham a ser reveladas durante a execucao do contrato.

5. DO RETORNO DE INFORMACOES

Todas as informagBes eventualmente reveladas pelas partes permanecem como
propriedade exclusiva da parte reveladora, devendo a esta retornar imediatamente
assim que por ela requerido, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente
existentes.

6. DA VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor
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desde a data de sua assinatura até 5 (cinco) anos apés o término do Contrato a que ele
se refere.

7. DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade, devidamente comprovada, possibilitard a
imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme legislacdo e normas em vigor que
tratam desse assunto, podendo culminar na rescisdo do contrato firmado entre as
partes. Neste caso, a CONTRATADA estard sujeita, por acdo ou omissdo, ao
pagamento ou recomposi¢cao de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE
ou pelos 6rgaos e entidades proprietarios da informacao, inclusive os de ordem moral,
bem como os de responsabilidade civil e criminal, os quais serdo apurados em regular
processo administrativo ou judicial.

8. DAS DISPOSICOES GERAIS

Este Termo é parte indissociavel do Termo de Referéncia a que se refere, ndo podendo
nenhum licitante negar seu conhecimento.

O presente Termo constitui acordo entre as partes, relativamente ao tratamento de
informacgoes, principalmente as confidenciais, aplicando-se a todos e quaisquer acordos
futuros, declaracdes, entendimentos e negociagdes escritas ou verbais, empreendidas
pelas partes em acdes feitas direta ou indiretamente.

Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do pactuado neste Termo ou quanto a
execucdo das obrigagBes dele decorrentes, ou constatando-se nele a existéncia de
lacunas, solucionardo as partes tais divergéncias, de acordo com os principios da
legalidade, da equidade, da razoabilidade, da economicidade, da boa-fé, e, as
preencherdo com estipulagdes que deverdo corresponder e resguardar as informacgdes
da CONTRATANTE.

O disposto no presente Termo prevalecera sempre em caso de dlvida, salvo expressa
determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicdes constantes de outros
instrumentos legais conexos relativos a confidencialidade de informacgdes.

A omissdo ou tolerdncia das partes em exigir o estrito cumprimento das condi¢des
estabelecidas neste instrumento ndo constituird novacdo ou rendncia, nem afetara os
direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo.

9. DO FORO

Fica eleito o Foro da Justica Federal, Secao Judiciaria do Distrito Federal, com exclusédo
de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer questfes
oriundas do presente Termo E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des,
€ assinado o presente Termo de Compromisso de Sigilo, pela CONTRATADA, em 2
(duas) vias de igual teor e um s6 efeito.
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Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO IX - MODELO DE TERMO DE CIENCIA

TERMO DE CIENCIA

Contrato n°

Pregéo Eletrdnico n°

CONTRATANTE:

Gestor do Contrato:

CONTRATADA:

CNPJ:

Preposto:

CPF:

Pelo presente Termo de Ciéncia, os funciondrios abaixo-assinados declaram ter
ciéncia e conhecer o Termo de Compromisso de Sigilo e as hormas de seguranca
vigentes nos 6rgaos e entidades em que estao atuando.

Declaram, ainda, que nao fardo uso em beneficio préprio de nenhum dos recursos
disponiveis nos o6Orgaos e entidades, tais como telefones, impressoras,
computadores, fax, entre outros.

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal
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CIENCIA
Funcionarios da CONTRATADA

Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
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ANEXO X - TESTE DE CONFORMIDADE TECNICA (TCT)

1. A LICITANTE provisoriamente classificada em primeiro lugar deveré apresentar
amostra dos componentes cotados em comprovacao aos requisitos e demonstrar 100%
(cem por cento) dos itens constantes no FORMULARIO DE AVALIACAO DOS
REQUISITOS FUNCIONAIS, disponivel ao final deste anexo.

2. O TCT sera realizado em sesséo publica, de forma remota ou presencial, a
critério do CAU/BR em comum acordo com a empresa classificada, no prazo de até 05
(cinco) dias U(teis contados da data da convocacdo formal pela Comissdo de
Contratagao.

2.1. Se realizado remotamente, sera divulgado o link de acesso a sesséo no Portal
da Transparéncia, no ato da convocagao.

2.2.  Se presencial, ocorrerd no edificio sede do CAU/BR, Setor de Edificios Publicos
Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar, Edificio General Alencastro, CEP
70.390-025, Brasilia-DF, em horario a ser definido, com acesso via web em
equipamento fornecido pelo CAU/BR. Os demais componentes para realizacdo do TCT
ficardo sob responsabilidade da LICITANTE.

3. O descumprimento do prazo acarretard a desclassificagdo da proposta e a
convocagdo da LICITANTE provisoriamente classificada em segundo lugar, e assim
sucessivamente.

4, A LICITANTE devera apresentar amostra da solugcao cotada em comprovacéo
ao atendimento das exigéncias requeridas.

5. O TCT tera como objetivo aferir, via demonstracéo, o atendimento de todas as
funcionalidades requeridas no FORMULARIO DE AVALIACAO DOS REQUISITOS
FUNCIONAIS.

6. O TCT sera conduzido pela Coordenadoria da Rede Integrada de Atendimento
do CAU/BR em conjunto com a Coordenadoria do Sistema Integrado de Gestdo do
CAU/BR.

7. Finalizado o TCT, essas unidades emitirdo parecer conclusivo, atestando o
atendimento (ou ndo) das funcionalidades requeridas, o qual serAd encaminhado a
Comissao para prosseguimento do certame.

8. Ndo caberd ao CAU/BR qualquer tipo de indenizacdo, mesmo que a
demonstracdo seja rejeitada. Todos 0s custos do teste serdo de responsabilidade da
LICITANTE.

9. O TCT podera ser filmado e gravado, a critério do CAU/BR.
10. O TCT é condicao obrigatéria para a classificacdo da proposta.

11. A avaliagdo no TCT dar-se-a4 pelo teste descrito no FORMULARIO DE
AVALIACAO DOS REQUISITOS FUNCIONAIS. Caso a demonstracdo atenda a
descricao do item, havera marcagao na coluna “SIM”. Caso contrario, havera marcagao

Pégina 174 | 207


https://caubr.gov.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS), Quadra 702/902, Conjunto B, 2° Andar
Edificio General Alencastro, CEP 70.390-025, Brasilia-DF | www.caubr.gov.br

na coluna “NAQ”.

12. N&o serdo avaliadas e/ou consideradas para desclassificacdo restricdo
tecnolégica por parte do CAU/BR, ou qualquer outro impedimento que ndo provenha da
LICITANTE.

13. Seréa considerado como aprovado o Teste de Conformidade que atingir 28 dos
28 itens, ou seja, 100% (cem por cento) do FORMULARIO DE AVALIACAO DOS
REQUISITOS FUNCIONAIS, com marcacao na coluna como “SIM”. Caso esse numero
ndo seja atingido, a proposta serd recusada e a LICITANTE desclassificada, sendo
convocada a segunda LICITANTE provisoriamente classificada no certame para a
demonstragdo; e assim sucessivamente até que se conclua o final do processo de
selecdo, com a homologacédo do teste pela equipe técnica do CAU/BR.

14. No FORMULARIO DE AVALIACAO DOS REQUISITOS FUNCIONAIS, os itens
a serem avaliados ndo devem ser apenas demonstrados em apresentacdes de slides,
videos, entre outros servigos estaticos, sendo necessario que as demonstragdes
ocorram fazendo o uso da solugédo ofertada, que podera ser realizada por meio de
ferramenta de videochamada, a ser definida pelo CAU/BR.

15. Caso ocorram problemas técnicos de responsabilidade do CAU/BR que
inviabilizem a realizagéo do TCT, ser4 agendada nova data.

16. No caso de indisponibilidade ou restricdo de agenda que impacte a execucao do
TCT dentro do prazo, cuja responsabilidade seja do CAU/BR, o prazo sera estendido na
mesma quantidade, para equalizacdo do periodo.
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ANEXO XI - PLANILHA DE COMPOSICAO DE PRECOS - MODELO PARA
PREENCHIMENTO PELO LICITANTE

1.1.

1.2.

a execucao contratual de 24 (vinte e quatro) meses.

1.3.

e eventual fiscaliza¢do contratual.

Secdo 1 — Composicao de Custos da Operagéo

A empresa abaixo assinada apresenta sua proposta comercial para
prestacdo dos servicos conforme condicbes estabelecidas no Edital e seus
anexos.

Declara, ainda, que os precos apresentados consideram todas as
despesas diretas e indiretas necessarias a perfeita execu¢do dos servicos,
incluindo tributos, encargos sociais e trabalhistas, infraestrutura, ferramentas
tecnolégicas, comunicacao, e demais custos inerentes, em valor estimado para

Declara também ciéncia de que os custos informados nesta planilha
serdo utilizados para fins de andlise de exequibilidade, julgamento das propostas

Item

Quantidade

Salario
Base
(R$)

Encargos
(%)

Beneficios
(R9)

Custo Total
(R$)

Obs.

Operador(a)
de 1°e 2°
nivel

Supervisor(a)

Analista de
Qualidade

Reforgo de
pessoal
(plantdo e/ou
meses de
pico)

QOutros
(especificar)

Subtotal:

Secao 2 — Composicado de Custos da Solucao Tecnoldgica e Infraestrutura

Custo Custo Obs.
Item Quantidade Estimada Unitario | Total

(R$) (R$)
Servigos de

Implantacédo/Configuracéo

Licenca por

Operador/Analista (PA)

Licenca para

Supervisor(a) (PA)
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Licencas 3° Nivel
(CAU/BR e CAU/UF)

Chatbot /
Autoatendimento com IA
e Fluxos Customizaveis

Dashboards (relatérios e
Bl dedicados)

Funcionalidade para Base
de Conhecimento

Funcionalidadede
Automagcédo de Processos
/ Workflow Low-Code

Outros Softwares
Essenciais para
Operacdao (especificar)

Migracéo de dados

Segurancga da Informacgéo
(infraestrutura,
conformidade, testes,
etc.)

Hardware e Infraestrutura
Fisica

Seguranga e Manutencao
de Hardware/
Infraestrutura

Atualiza¢bes e Evolutivos
de Software

Outros (especificar)

Subtotal:

Secdo 3 — Composicao de Custos de Telefonia

Item

Quantidade
Estimada

Custo
Unitario
(R9)

Custo
Total (R$)

Obs.

URA receptiva

Feixe Digital SIP /
Infraestrutura LCR e RI

Gravacdo de chamadas

Minutagem geral de
chamadas

PABX IP com
Redundancia

Portabilidade/ Abertura
de Linhas Telefonicas

Outros (especificar)

Subtotal:
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Secéo 4 — Custos Operacionais e Indiretos

Item

Quantidade
Estimada

Custo
Unitario
(R9)

Custo
Total (R$)

Obs.

Implantagéo e
Estruturacéo Inicial

Treinamento e
Capacitacdo

Suporte a Transicao
Final do Contrato

Gestdo administrativa e
supervisdo geral

Apoio logistico,
materiais de consumo e
insumos diversos

Custos indiretos de
compliance e
adequacdo a LGPD

Previsao de Custos da
Reunidao Contratual

Outros (especificar)

Subtotal:

1.4. Valor total:

1.5. Declaramos que 0s precos propostos estdo de acordo com as condi¢des
do edital e compreendem todos o0s encargos, obrigacbes e despesas

necessarias para a execuc¢ao integral dos servigos.

Local e data:

Razé&o Social:

CNPJ:

Representante Legal:

Assinatura:
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ANEXO XII - FORMULARIO DE AVALIAGCAO DOS REQUISITOS FUNCIONAIS

~ QUANTITATIVO ~
N° REQUISITO DESCRICAO . SIM | NAO
MINIMO
Simular atendimento em tempo
real por meio da plataforma de
atendimento que abrange os
seguintes canais: telefone, e-
mail, chat, mensagem
1 Plataforma instantanea (WhatsApp e 3 atendimentos simulados
Omnichannel similares). Para tais em canais distintos
atendimentos a tela com o
cadastro, protocolo e histérico
de atendimento do cliente deve
estar disponivel para o
operador.
Teste de perfis de usuarios, um
com permissao de executor
Plataforma (realizar atendimento) e outro 1 execucao por perfil
Omnichannel como administrador (visualizar | (executor e administrador)
relatérios, cadastrar usuérios,
definir skill de atendimento).
Demonstrar a segmentacao de Simulacéo de login de 3
acesso ao sistema de usudrios de CAU/UF
atendimento por Unidade da | gistintos, com visualizagdo
3 Plat_aforma Federqgao, de forma que c_ada restrita aos atendimentos de
Omnichannel usuario do CAU/UF visualize .
exclusivamente os sua respectiva UF e
atendimentos relacionados ao | impossibilidade de acesso a
seu estado. dados de outros estados.
Demonstrar a funcionalidade de
recuperacédo de gravacao por
filtros definidos (data, CPF, | pemonstracéo dos filtros de
Plataforma telefone e protocolo) de voz dos data, CPF, telefone e
4 Omnichannel atendimentos de telefonia e dos protocolo em todos os
textos dos atendimentos digitais o o
(chat, e-mail e mensagem canais disponiveis
instantanea (WhatsApp e
similares).
Discagem preditiva ativa, com
_capacidade de realizar Discagem para ao menos 3
5 Plataforma simultaneamente ligacdes, contatos distintos do mailing,

Omnichannel

conectando automaticamente
ao atendente disponivel em
caso de sucesso.

com conexao automatica
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Deve ser apresentado na tela
do operador as informacdes da
campanha (no minimo nome,

3 atendimentos

demonstrando cruzamento

6 Plataforma iqéncia e d ica0). dados d =
Omnichannel V||genC|a e descricdo), _? 0Sdo | de histdrico e dados de
c |e'nt<’a presente no mailing e o campanha em canais
histérico de atendimento na dif i
plataforma omnichannel. rerentes
. . Demonstracédo de 3
Demonstrar a funcionalidade de hamad ¢ lonad
escalonamento automético e/ou chamados escalo a' OS_
manual entre niveis de entre pelo menos 2 niveis
7 Plataforma atendimento (nivel 1, nivel 2 e | distintos, com preservacao
Omnichannel nivel 3), com reclassificagdo do | do histérico e exibi¢do clara
ticket, redirecionamento e do novo responsavel e
preservagéo do historico da status do ticket apos cada
solicitagdo. escalonamento.
. . 3 op¢des no menu principal
8 Autoatend_|mento Demonstrar a construcao de e mais 3 submenus em cada
automatizado uma URA. ~ o
opcgédo do menu principal
Autoatendimento Apresentar a possiblidade de
9 automatizado ter os menus customizados por 3 menus diferentes
CAU/UF.
Demonstrar que, ao final da
navegacgao por menu de
autoatendimento (BOT ou
URA), a opc¢éo selecionada pelo
Autoatendimento usuario € exibida 2 atendimentos simulados
10 automatizado automaticamente na tela do or canal (BOT e URA)
atendente responsavel pelo P
atendimento humano
subsequente e permanece
registrada no histérico de
atendimentos do usuério.
Demonstrar o madulo de
customizacao do fluxo de
navegacao (ramificagcdes) do
11| Autoatendimento BOfT, a possibilidade dde 3 opgdes com ao menos 2
automatizado configurar permissoes de niveis de ramificagcao + 2
edicdo apenas para usuarios confiauracdes por perfil de
especificos, e a possibilidade 9 ,9. porp
de configuracéo de menus usuario e por UF
diferenciados por UF.
Disponibilizar médulo de Demonstracao de 3 tipos
workflow para abertura de ticket | distintos de solicitacdo com
Gestao de com formularios personalizados | tormuylarios personalizados,
12 de acordo com o tipo de

atendimentos

solicitacdo do usuério. Cada
tipo de solicitacao deve possuir

protocolo, SLA e possibilitar

cada um com protocolo
gerado, SLA configurado e
upload de ao menos 1
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anexo de arquivos nos
seguintes formatos: .png. jpeg,
doc, .docx, xls, xlIsx, csv e .pdf.

arquivo em 3 dos formatos

exigidos.

13

Gestao de
atendimentos

Demonstrar a funcionalidade de
blogueio e tratamento de tickets
com redirecionamento para
departamentos distintos. No
tratamento, a ferramenta deve
permitir a edicdo das
informacdes registradas no
chamado e a adicdo ou o
ocultac@o de anexos, conforme
necessario.

C

Demonstragéo de 2 tickets

om redirecionamento para
departamentos distintos,
incluindo: 1 bloqueio, 1

edicdo de campo do
formulario e 1 adicdo e 1
cultacdo de anexo em cada
caso.

14

Gestado de
atendimentos

Demonstrar funcionalidade de
interface low code para a
criacdo e edicéo de workflows
de atendimento, permitindo que
a CONTRATANTE configure
regras de automagcéo para o
tratamento dos tickets, incluindo
acOes como redirecionamento,
escalonamento, notificacdes,
pausa ou encerramento

automético de chamados, sem
necessidade de codificacéo.

Criag8o e demonstracdo de

notificacdo automatica, sem

2 workflows distintos com,
no minimo, 3 regras de
automacdao cada, incluindo
obrigatoriamente: 1
redirecionamento, 1
escalonamentoe 1

uso de codigo.

15

Base de
Conhecimento

Demonstrar modulo acessivel a
todos 0s usuérios, com op¢ao
marcacgao de leitura (“lido/ndo
lido”) por usuario e
funcionalidade de envio de
notificacdes.

Demonstracdo do médulo
com 3 conteudos distintos,
acessiveis por usuarios com
perfis diferentes, com
marcacao individual de
“lido/nao lido” e envio de
notificacdo automatica para
pelo menos 2 usuarios
distintos.

16

Base de
Conhecimento

Disponibilizar funcéo de
avaliacdo (comentérios, ou
botdes como “Isso ajudou?”,
“Gostei/Nao gostei”, “Enviar
sugestdo”) em cada conteudo,
permitindo o envio de anexos.
As avaliacdes deverdo ser
entregues ao departamento

responséavel através de

disparos de e-mails.

Demonstracdo da avaliacdo
em 3 conteudos distintos,
com uso de pelo menos 2

tipos de feedback

(comentario e botéo), envio
de 1 anexo por avaliagcdo e

comprovacao do
recebimento por e-mail no

endereco configurado para o
departamento responsavel.

17

Base de
Conhecimento

Disponibilizar mddulo de base
de conhecimento com func¢fes
de cadastrar, consultar, editar e
visualizar contetdo, podendo

ser configurado com

Demonstracdo do médulo
com 2 perfis de usuario
(visualizagéo e edicéo),
utilizando 2 contetdos
distintos. Cada conteudo

permissodes diferentes para

devera ser editado com uso
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cada usuario (visualizacédo ou
edicdo). Este mddulo devera
possuir ferramenta de edicdo de
texto para o conteldo da base
de conhecimento com as
seguintes funcdes:
- Alinhamento
- Estilo, tamanho, cor e formato
da fonte
- Insercéo de imagem
- Spoiler (agrupamento
permitindo recolher e expandir
um texto)
- Hiperlink
- Marcador de texto

(alinhamento, estilo da fonte,

de, no minimo, 5 das
funcbes exigidas

cor, imagem, spoiler,
hiperlink ou marcador de
texto).

18

Relatérios e
Monitoramento

Apresentar relatério geral da
navegacao no menu de
autoatendimento (BOT ou
URA), incluindo escolha de
opcbes, tempo de navegacao,
guantidade de clientes, dentro
de um periodo definido.

Apresentacéo de relatério
com dados de navegacao
de, no minimo, 10 interacdes
reais ou simuladas,
abrangendo
obrigatoriamente os canais
BOT e URA, com exibicdo
das opcoOes selecionadas,
tempo de navegacao e
quantidade total de acessos
por opcéo, dentro de um
periodo filtravel.

19

Relatérios e
Monitoramento

Apresentar modelo de relatorio
de todos os indicadores da
operacgdo ativa (penetracéo, ald,
CPC e conversao), incluindo a
visdo por data, por UF, por uma
ou mais campanhas e
consolidado. Apresentar o
relatério com os motivos das
chamadas ndo completadas e
das recusas em todos 0s niveis

da campanha.

Apresentacdo de modelo de
relatorio da operagéo ativa
com dados simulados de, no
minimo, 2 campanhas
distintas, contendo os
indicadores de penetracao,
ald, CPC e conversédo. O
relatorio devera permitir
visualizagdo por data, por
UF, por campanha e
consolidados, além de listar
0s motivos das chamadas
nao completadas e das
recusas em todos os niveis.

20

Relatérios e
Monitoramento

Demonstrar a geragéo de
relatorios, dos canais telefone,
e-mail, chat, mensagem
instantanea (WhatsApp e
similares), do historico
acumulado de desempenho,
hora a hora, dia a dia e més e
més, por agente e células de
atendimento, dos IMR no anexo

Demonstracdo da geracéo
de relatérios com dados
simulados de pelo menos 4
canais (telefone, e-mail, chat

e WhatsApp), com
visualizag&o do histérico de
desempenho por hora, dia e

més (com base em dados
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V desse termo.

pré-carregados),
abrangendo ao menos 2
agentes e 2 células de
atendimento, incluindo os
indicadores de IMR definidos
no Anexo V.

21

Relatérios e
Monitoramento

Demonstrar o relatorio por tipo,
classificagcéo, subclassificacéo,
informacdes, solicitagbes,
elogios, sugestdes,
reclamacdes, situacéo, area e
responsével.

Demonstracao do relatorio
com dados simulados
contendo, no minimo, 3 tipos
de manifestacéo (ex:
informacao, solicitacao,
reclamacao), com
classificagcéo e
subclassificacéo distintas,
em ao menos 2 situacdes
diferentes, direcionadas a 2
areas e 2 responsaveis
distintos.

22

Relatérios e
Monitoramento

Devera ser possivel a

visualizag&o, em tempo real, da

fila de espera dos
atendimentos, status dos
agentes dos canais telefone, e-
mail, chat, mensagem
instantanea (WhatsApp e
similares), nivel de servico,
tempo das pausas e TMA.

Demonstrac¢do, em tempo
real, da visualizacéo da fila
de espera e status de, no
minimo, 2 atendimentos por
canal (telefone, e-mail, chat
e WhatsApp), exibindo
simultaneamente o nivel de
servico, o tempo de pausa e
0 TMA de ao menos 2
agentes distintos.

23

Relatérios e
Monitoramento

Demonstrar a possibilidade de
geracao e exportacdo de
relatério com o quantitativo de

chamadas telefénicas recebidas

nos nimeros 0800 e 4007,
discriminadas por Unidade da
Federacéo (UF) de origem, em

conformidade com a Resolu¢éo

CAU/BR n° 126, art. 10, 81°, Il,

alinea "b", para fins de rateio de

despesas entre os CAU/UF.

Geracao e exportagdo de
relatério com dados
simulados de, no minimo, 10
chamadas distribuidas entre
0s nimeros 0800 e 4007,
provenientes de ao menos 5
UFs distintas, com
totalizagéo por UF conforme
modelo exigido na
Resolucao CAU/BR n° 126.

24

Pesquisa de
Satisfacéo

Demonstrar médulo de
pesquisa de satisfacdo que
permita configurar perguntas
com base no tipo de
atendimento e gerar relatérios

segmentados por canal, tema e

NPS.

Demonstracéo de 2
pesquisas de satisfagdo com
perguntas distintas
configuradas por tipo de
atendimento. Cada pesquisa
deve gerar relatério
segmentado por ao menos 2
canais e 2 temas diferentes,
com célculo de NPS
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apresentado.

25

Segurancga e
Auditoria

Demonstrar painel de auditoria
com log de alteracdes
realizadas nos cadastros,
atendimentos e fluxos
operacionais, com filtros por
tipo de evento, data, usuario e
acédo executada.

Demonstracao do painel de
auditoria com registro de, no
minimo, 6 alteracfes
distintas (2 em cadastros, 2
em atendimentos e 2 em
fluxos operacionais), com
uso dos filtros por tipo de
evento, data, usuario e agao
executada.

26

Integracéo e
Comunicacédo

Demonstrar a funcionalidade de
disparo automatico de e-mails
transacionais (ex: confirmacéo
de abertura de chamado,
atualizacéo de status,
encerramento e feedback), bem
como a possibilidade de
integracéo nativa ou por
conectores com o Microsoft
Teams para envio de
notificacdes e interagdes com
fluxos de atendimento.

Demonstracdo de 3 disparos
automaticos de e-mails
(abertura, atualizacéo e

encerramento de chamado)

e integracéo com o Microsoft

Teams por meio de conector

ou recurso nativo, com envio

de pelo menos 1 notificacao
acionada por evento em
fluxo de atendimento.

27

Migracdo de Dados

Demonstrar a funcionalidade de
importacéo de dados legados,
permitindo o carregamento de

histéricos de atendimentos e
registros oriundos de sistemas
anteriores da CONTRATANTE,

por meio de arquivos
estruturados (como .csv, .xlIsx,

.json ou equivalentes), com

mapeamento de campos,
validag&o e insercdo segura na
base atual da plataforma.

Importacdo de 2 arquivos
simulados com, no minimo,
10 registros cada (em
formatos distintos: .csv e
Xlsx), contendo dados de
histéricos de atendimentos.
A demonstracao deve incluir
0 processo de mapeamento
de campos, validacao dos
dados e insergcédo completa
na base da plataforma.

28

Médulo de Qualidade

Demonstracdo da
funcionalidade de monitoria de
qualidade, incluindo:

(1) o cadastro e uso de
diferentes fichas de avaliagéo
com pesos por critério; (2) a
emisséo de relatérios
individuais por operador com
notas finais e pontuacéo por
requisito; e (3) a visualizacdo do
resultado da avaliagcéo pelos
préprios operadores, com
registro da validacdo ou ciéncia

do(a) responsavel.

Demonstracéo da criacéo e
aplicacéo de, no minimo, 2
fichas de avaliacdo com
pesos distintos por critério,
gerando relatério individual
para 2 operadores, com nota
final e pontuacgdo por item. A
demonstracao deve incluir a
visualizagdo do resultado
pelo operador avaliado e o
registro da ciéncia ou
validacéo do(a) responsavel.
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ANEXO XlII - TERMO DE VISTORIA TECNICA DAS INSTALACOES DA

CONTRATADA
Certificamos, para os devidos fins, quenodia __ / / , foi realizada vistoria técnica
nas instalacbes da empresa :
inscrita no CNPJ n° , localizada a

, com o objetivo de verificar a adequacéao da infraestrutura
fisica, tecnolégica e organizacional exigida no Termo de Referéncia para o inicio da
operacéo e a prestacdo dos servicos objeto da contratacdo. A vistoria foi realizada por
representante(s) do CAU/BR e teve como base 0s requisitos minimos estabelecidos no
edital e no Termo de Referéncia demais requisitos técnicos e legais vigentes associados
a infraestrutura de uma Central de Atendimento.

Itens Verificados:

a) Instalacdes localizadas em imével Unico, com infraestrutura fisica e tecnologica
concentrada no mesmo espaco.

b) Espago fisico e mobiliario em conformidade com a NR-17 (Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing), normas de acessibilidade e demais requisitos
de conforto ambiental aplicaveis.

c) Ambiente livre de riscos & seguranca e a saude dos trabalhadores.

d) Acessibilidade plena para pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida e
demais grupos com atendimento prioritario em todos os ambientes da central.

e) Refrigeracdo adequada, conforto térmico e isolamento acustico nos ambientes
de atendimento.

f) Sistema de seguranca contra incéndios e controle de acesso fisico.

g) Conectividade compativel com os requisitos operacionais, com rede estruturada
e velocidade adequada.

h) Equipamentos de informatica e telecomunicacdes, incluindo softwares e
infraestrutura l6gica, em quantidade e qualidade compativeis com a execucao
dos servicos contratados.

i) Sinalizacdo visivel e acessivel dos canais de escuta e denuncia do CAU/BR.

Observacdes/Recomendacdes:
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Esta vistoria foi realizada no contexto de diligéncia promovida pela Administracéo
Publica, com fundamento no art. 63, §1° da Lei n° 14.133/2021, para esclarecimentos
adicionais sobre a execucéo contratual.

Motivo/Objeto da diligéncia (se aplicavel):

Brasilia, de de

Representante do CAU/BR

Representante da Empresa
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ANEXO XIV — MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS CAU/BR N° XX/202X

Das Partes:

| = CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO DO BRASIL, autarquia federal de
fiscalizacéo profissional regida pela Lei n° 12.378, de 31 de dezembro de 2010, inscrito
no CNPJ sob o n° 14.702.767/0001-77, com sede no Edificio General Alencastro, SEPS
EQ 702/902, 2° Andar - S/N, BL. “A” e “B”, Asa Sul, CEP 70390- 025, Brasilia, Distrito
Federal, representado neste ato pelo (a) (CARGO, NOME, em conjunto com o(a)
(CARGO, NOME), com suporte na Portaria Normativa n° 115, de 20 de mar¢o de 2023,
doravante designado CAU/BR ou CONTRATANTE;

Il —= NOME DA EMPRESA, pessoa juridica de direito (ESPECIFICAR SE PRIVADO
OU PUBLICO, OU SEM FINS LUCRATIVOS), inscrita no CNPJ sob o
NEXX XXX XXXIXXXX-XX, com sede na (ENDERECO COMPLETO DA
EMPRESA), CEP XX.XXX-XXX, representada neste ato pelo(a) (CARGO, NOME),
doravante designada CONTRATADA;

RESOLVEM, tendo em vista o constante no Processo Administrativo Eletrébnico CAU/BR
Sistema SEI NUP 00146.000753/2025-27 e em observancia as disposicdes da Lei n°
14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislacdes aplicaveis, celebrar o presente
Contrato, decorrente do Pregédo Eletronico CAU/BR n° 90007/2025, o que fazem
mediante as clausulas e condi¢des a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a prestacdo de servicos de contact
center ativo e receptivo, com atendimento multicanal (telefone, e-mail, chat,
WhatsApp, chatbot, redes sociais e outros), visando o atendimento aos usuérios dos
servigos do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil - CAU/BR e dos CAU/UF,
nas condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2. Vinculam esta contratacado, independentemente de transcricéo:

1.2.1. O Termo de Referéncia;
1.2.2. O Edital da Licitacao;
1.2.3. A proposta do(a) Contratado(a), datada de XX de XXXX de ano;
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1.2.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.

CLAUSULA SEGUNDA — DA VIGENCIA E PRORROGAGAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses, contados
a partir da assinatura do contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos
106 e 107 da Lei n° 14.133/2021.

2.2. A prorrogagdo de que trata este item € condicionada ao ateste, pela
autoridade competente, de que as condicBes e 0S precos permanecem vantajosos
para a Administracdo, permitida a negociacdo com a contratada, atentando, ainda,
para o cumprimento dos seguintes requisitos:

2.2.1. Estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestacao
dos servigos tem natureza continuada;

2.2.2. Seja juntada manifestagcdo técnica que apresente as informagdes
pertinentes sobre as condi¢cbes da execucdo contratual, bem como as justificativas
da manutencdo do interesse da Administragcdo na continuidade da prestacdo dos
Servicos;

2.2.3. Haja manifestacdo expressa do contratado informando o interesse na
prorrogacao;

2.2.4. Seja comprovado que o contratado mantém as condi¢des iniciais de
habilitac&o.

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

2.4, A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebracdo de

termo aditivo.

2.5. Nas eventuais prorrogacdes contratuais, oS custos ndo renovaveis ja
pagos ou amortizados ao longo do primeiro periodo de vigéncia da contratagédo
deverdo ser reduzidos ou eliminados como condi¢c&o para a renovagao.

2.6. O contrato ndo podera ser prorrogado quando o contratado tiver sido
penalizado nas sanc¢fes de declaracdo de inidoneidade ou impedimento de licitar e
contratar com poder publico, observadas as abrangéncias de aplicacao.

CLAUSULA TERCEIRA — DO REGIME DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS

3.1 O regime de execucao contratual, os modelos de gestdo e de execugéo, assim
como os prazos e condicbes de conclusdo, entrega, observacdo e recebimento do
objeto constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA QUARTA — SUBCONTRATACAO
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A execucao direta de todos os servicos pela empresa contratada é condicéo

essencial para o atingimento dos resultados esperados e para o atendimento dos
principios da eficiéncia, seguranca e responsabilidade previstos na Lei n°® 14.133/2021,

sendo vedada a subcontratacdo, cessao ou transferéncia parcial ou total do objeto.

CLAUSULA QUINTA — DO PRECO

5.1.

da tabela a seguir:

O valor total da contratagéo sera de R$ XXXXX (por extenso), conforme termos

ITEM

ESPECIFICACAO

CATSER

UN. DE
MEDIDA

QTD

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL

Servicos de contact center ativo e
receptivo para atendimento  aos
profissionais arquitetos e urbanistas,
sociedades empresédrias e demais
usudrios de servicos profissionais
vinculados ao Conselho de Arquitetura e
Urbanismo do Brasil - CAU/BR e dos
Conselhos de Arquitetura e Urbanismo
dos Estados e do Distrito Federal -
CAU/UF.

A contratagao inclui:

a) Disponibilizagdo de infraestrutura
fisica, légica e humana de 20 (vinte)
posicbes de atendimento (PASs),
compreendendo: 12 (doze) atendentes
de 1° nivel, 6 (seis) atendentes de 2°
nivel, 1 (um) supervisor(a) técnico
preferencialmente  arquiteto (a) e
urbanista e 1 (um) analista de base e
qualidade;

Solugdo tecnolégica integrada de
atendimento omnichannel com
funcionalidades de CRM, dashboards
gerenciais, histérico de atendimentos,
base de conhecimento e integracdo via
APls, para gestdo de atendimentos,
demandas, requisi¢cdes, incidentes e
interacbes com usuarios internos e
externos do Conselho, automacdo de
processos, monitoramento de
desempenho e melhoria continua da
experiéncia do usuario;

Manutenc¢éo, operagéo e suporte técnico
aos numeros 0800 e 4007 existentes
atualmente, com garantia de
portabilidade e continuidade de
operacgédo dos nimeros atuais (0800 883

20605

(Teleatendi
mento)

Meses

24
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0113 e 4007 2613);

Implantacdo, treinamento, operagéao,
monitoramento, avaliacdo e
encerramento com plano de transi¢do
documentado.

5.1 No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinérias diretas e
indiretas decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos,
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de
administracao, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto
da contratacao.

5.2. Em se tratando de contrato sob demanda, o(s) valor(es) acima seré(ao)
meramente estimativo(s), de forma que os pagamentos devidos ao contratado
dependerao dos quantitativos efetivamente fornecidos.

CLAUSULA SEXTA — DO PAGAMENTO

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

CLAUSULA SETIMA — DA REPACTUACAO DOS PRECOS

7.1. Os precgos contratados serdo repactuados para manutengéo do equilibrio
econdmico-financeiro, ap0s o interregno de um ano, mediante solicitagdo do
contratado.

7.2. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacéo sera contado:

7.2.1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da
categoria profissional: a partir da data de inicio dos efeitos financeiros do acordo,
convencdo ou dissidio coletivo de trabalho ao qual a proposta estiver vinculada,
relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato;

7.2.2. Para os custos decorrentes do mercado: a partir da apresentacdo da
proposta, de xx de xxxx de ano.

7.3. Nas repactuacdes subsequentes a primeira, o0 interregno minimo 1 (um)
ano sera contado a partir da data da ultima repactuagéo correspondente & mesma
parcela objeto da nova solicitacéo.

7.3.1. Entende-se como ultima repactuacéo a data em que iniciados seus efeitos
financeiros, independentemente daquela em que apostilada.

7.4. A repactuacdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem
necessarias, observado o principio da anualidade do reajuste de precos da
contratagéo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variagéo de
custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, como 0s
decorrentes de méo de obra e os decorrentes dos insumos necessarios a execugao
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dos servicos.

7.5. Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, a
repactuacédo dos custos contratuais decorrentes da mao de obra podera ser dividida
em tantos quantos forem os acordos, convengdes ou dissidios coletivos de trabalho
das respectivas categorias.

7.6. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios n&o
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de lei,
acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho.

7.7. Na repactuacdo, o contratante ndo se vinculara as disposicdes contidas
em acordos, convenc¢des ou dissidios coletivos de trabalho que tratem de obrigacdes
e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administracdo Publica, de
matéria ndo trabalhista, de pagamento de participacdo dos trabalhadores nos lucros
ou resultados do contratado, ou que estabelecam direitos ndo previstos em lei, como
valores ou indices obrigatorios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de
precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

7.8. Quando a repactuacao solicitada se referir aos custos da méo de obra, o
contratado efetuara a comprovacao da variagao dos custos por meio de Planilha de
Custos e Formacgdo de Precos, acompanhada da apresentacdo do novo acordo,
convencao ou sentenca normativa da categoria profissional abrangida pelo contrato.

7.8.1. A repactuacédo para reajustamento do contrato em razdo de novo Acordo,
Convencéo ou Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar integralmente o aumento
de custos da mao de obra decorrente desses instrumentos.

7.9. Quando a repactuacdo solicitada pelo contratado se referir aos custos
decorrentes do mercado, o respectivo aumento serd apurado mediante a aplicacao do
indice de reajustamento XXXX (por extenso), com base na seguinte férmula:

R=V (I-1°/1° onde:
R = Valor do reajustamento procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos custos decorrentes
do mercado a ser reajustada;

[° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pregos
correspondente a data de apresentacao da proposta;

| = indice relativo ao més do reajustamento

7.10. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do(s) indice (s) de reajustamento,
por periodo igual ou superior a 60 (sessenta) dias, 0 contratante pagara ao contratado
a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liguidando a diferenca
correspondente téo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

7.10.1. Fica o contratado obrigado a apresentar memoria de calculo referente ao
reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.
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7.11. Nas afericbes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao),
obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.12. 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(ao)
adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislacéo
entdo em vigor.

7.13. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes
elegeréo novo indice oficial, para reajustamento do pre¢o do valor remanescente, por
meio de termo aditivo.

7.14. Independentemente do requerimento de repactuacdo dos custos
decorrentes do mercado, o contratante verificar4, a cada anualidade, se houve
deflacédo do indice adotado que justifique o recalculo dos custos em valor menor,
promovendo, em caso positivo, a redugéo dos valores correspondentes da planilha
contratual.

7.15. Os efeitos financeiros da repactuagédo decorrente da variagdo dos custos
contratuais de méo de obra vinculados aos acordos, as convengdes ou aos dissidios
coletivos de trabalho retroagirdo, quando for o caso, a data do inicio dos efeitos
financeiros do novo acordo, convengdo ou sentenca normativa que fundamenta a
repactuacao.

7.16. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes poderdo se
iniciar em data futura, desde que assim acordado entre as partes, sem prejuizo da
contagem da anualidade para concesséo das repactuacdes futuras.

7.17. Os efeitos financeiros da repactuacéo ficardo restritos exclusivamente aos
itens que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura existente.

7.18. O pedido de repactuacdo devera ser formulado durante a vigéncia do
contrato e antes de eventual prorrogagdo ou encerramento contratual, sob pena de
preclusao.

7.19. Caso, na data da prorrogacédo contratual, ainda ndo tenha sido celebrado
0 novo acordo, convencéo ou dissidio coletivo da categoria, ou ainda nédo tenha sido
possivel ao contratante ou ao contratado proceder aos céalculos devidos, devera ser
inserida clausula no termo aditivo de prorrogacao para resguardar o direito futuro a
repactuacéo, a ser exercido tdo logo se disponha dos valores reajustados, sob pena
de precluséo.

7.20. A extincdo do contrato nao configurara 6bice para o deferimento da
repactuacdo solicitada tempestivamente, hipétese em que sera concedida por meio
de termo indenizatorio.

7.21. O contratante decidira sobre o pedido de repactuacao de precos em até 60
(sessenta) dias, contado da data do fornecimento, pelo contratado, da documentacéo
comprobatoria da variacdo dos custos a serem repactuados.
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7.21.1. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto o
contratado ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pelo
contratante para a comprovacao da variagdo dos custos.

7.22. A repactuacgdo de precos sera formalizada por apostilamento.

7.23. As repactuagbes nao interferem no direito das partes de solicitar, a
qualquer momento, a manutencao do equilibrio econémico dos contratos com base
no disposto no art. 124, inciso Il, alinea “d”, da Lei n°® 14.133, de 2021.

7.24. O contratado deverd complementar a garantia contratual anteriormente
prestada, de modo que se mantenha a proporcdo inicial em relacdo ao valor
contratado.

7.25. A majoracao da tarifa de transporte publico gera a possibilidade de revisédo
do item relativo aos valores pagos a titulo de vale-transporte, constante da Planilha
de Custos e Formacgao de Precos do presente Contrato, desde que comprovada pelo
contratado a sua efetiva repercussao sobre os precos contratados.

7.26. A revisdo dos custos relativos ao vale-transporte sera formalizada por
apostilamento.

CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1. S&o obrigagbes do Contratante:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagfes assumidas pela contratada,
de acordo com o contrato e seus anexos;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condigbes estabelecidas no Termo de
Referéncia;
8.1.3. Notificar a contratada, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorrecdes

verificadas no objeto fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou
corrigido, no total ou em parte, as suas expensas;

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato e o cumprimento das
obrigacdes pela contratada;

8.1.5. Comunicar a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a
parcela incontroversa da execucdo do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento,
guando houver controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensdo,
qualidade e quantidade, conforme o art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021,

8.1.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execucao
do objeto, no prazo, forma e condi¢cdes estabelecidos no presente Contrato e no
Termo de Referéncia;

8.1.7. Aplicar ao Contratado as sancdes previstas na lei e neste Contrato;
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8.1.8. N&o praticar atos de ingeréncia ha administracéo do contratado, tais como:
8.1.8.1. Indicar pessoas expressamente nominadas para executar direta ou
indiretamente o objeto contratado;

8.1.8.2. Fixar saléario inferior ao definido em lei ou em ato normativo a ser pago pelo
contratado;

8.1.8.3. Estabelecer vinculo de subordinacdo com funcionario do contratado;

8.1.8.4. Definir forma de pagamento mediante exclusivo reembolso dos salérios
pagos;

8.1.8.5. Demandar a funcionario do contratado a execucdo de tarefas fora do
escopo do objeto da contratacéo;

8.1.8.6. Prever exigéncias que constituam intervengéo indevida da Administragéo
na gestéo interna do contratado.

8.1.9. Cientificar a Assessoria Juridica para adogdo das medidas cabiveis
guando do descumprimento de obrigacdes pela contratada;

8.1.10. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagfes e reclamacoes
relacionadas a execucdo do presente Contrato, ressalvados o0s requerimentos
manifestamente impertinentes, meramente protelatérios ou de nenhum interesse para

a boa execucao do ajuste.

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

8.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio
econdmico- financeiro feitos pela contratada no prazo maximo de 60 (sessenta) dias.

8.1.12. Nos casos com previséo de garantia contratual, notificar os emitentes das
garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de
descumprimento de clausulas contratuais.

8.1.13. Comunicar a contratada na hipotese de posterior alteracao do projeto pelo
Contratante, no caso do art. 93, §2°, da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.1.14. A Administracdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos
pela contratada com terceiros, ainda que vinculados a execu¢do do contrato, bem
como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da Contratada,
de seus empregados, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA — DAS OBRIGACOES DO CONTRATADO

9.1. A contratada deve cumprir todas as obrigacdes constantes do Termo de
Referéncia, deste Contrato e de seus anexos, assumindo como exclusivamente seus
0s riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucdo do objeto,
observando, ainda, as obrigacdes a seguir dispostas:
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9.2. Manter preposto aceito pela Administracéo no local da obra ou do servico
para representa-lo na execucdo do contrato, quando aplicavel.

9.2.1. A indicacdo ou a manutencdo do preposto da empresa podera ser
recusada pelo 6rgdo ou entidade, desde que devidamente justificada, devendo a
empresa designar outro para o exercicio da atividade.

9.3. Atender as determinacdes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou
autoridade superior;

9.4. Alocar os empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
deste contrato, com habilitagcdo e conhecimento adequados, fornecendo os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e
tecnologia deverdo atender as recomendacgfes de boa técnica e a legislacdo de
regéncia;

9.5. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servicos nos quais se
verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugéo ou dos materiais
empregados;

9.6. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do
objeto, de acordo com o Cdadigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 1990),
bem como por todo e qualquer dano causado a Administracdo ou terceiros, ndo
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento da execugéo
contratual pelo Contratante, que ficar4 autorizado a descontar dos pagamentos
devidos ou da garantia, caso exigida no edital, o valor correspondente aos danos
sofridos;

9.7. N&o contratar, durante a vigéncia do contrato, cdnjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do
contratante ou do fiscal ou gestor do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo
anico, da Lei n°® 14.133, de 2021,

9.8. Vedar a utilizagdo, na execucdo dos servigos, de empregado que seja
familiar de agente publico ocupante de cargo em comisséo ou funcdo de confianca
no orgdo contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

9.9. Quando nao for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de
Cadastro de Fornecedores — SICAF, a contratada devera entregar ao setor
responsavel pela fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da
prestacao dos servicos, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a
Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa
da Unido; 3) certidbes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal
ou Distrital do domicilio ou sede da contratada; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS
— CRF; e 5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

9.10. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagbes previstas em
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Acordo, Convencao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias
abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacbes trabalhistas, sociais,
previdenciéarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao Contratante;

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

9.12 Submeter previamente, por escrito, ao Contratante, para andlise e aprovacao,
guaisquer mudancas nos métodos executivos que fujam as especificacdes do
memorial descritivo ou instrumento congénere.

9.13. N&o permitir a utilizagédo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos,
exceto na condicdo de aprendiz para 0os maiores de quatorze anos, nem permitir a
utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre;

9.14. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condicdes exigidas para habilitagdo na licitagdo;

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

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

9.17. Guardar sigilo sobre todas as informacgfes obtidas em decorréncia do
cumprimento do contrato;

9.18. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes
de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente
em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da contratacgéo,
exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124, 11, d, da Lei n°® 14.133,
de 2021;

9.19. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal, as normas de seguranca do Contratante;

9.20. Assegurar aos seus trabalhadores ambiente de trabalho, inclusive
equipamentos e instalagbes, em condi¢cbes adequadas ao cumprimento das normas
de saude, seguranca e bem-estar no trabalho;

9.21. Garantir o acesso do contratante, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos,
bem como aos documentos relativos a execucao do objeto;

9.22. Promover a organizacéo técnica e administrativa dos servicos, de modo a
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conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes
que integram o Termo de Referéncia, no prazo determinado;

9.23. Prestar os servicos dentro dos parédmetros e rotinas estabelecidos,
fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade
e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendac¢fes aceitas pela boa
técnica, normas e legislacao;

CLAUSULA DECIMA — OBRIGAGCOES PERTINENTES A LGPD

10.1. As partes deverdo observar o cumprir o disposto no Termo de Referéncia
ealein®13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais
a que tenham acesso em razdo do certame ou do contrato administrativo que
eventualmente venha a ser firmado, a partir da apresentacdo da proposta no
procedimento de contratacdo, independentemente de declaracdo ou de aceitacdo
expressa.

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

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

10.4. A Administracdo devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias uteis
sobre todos os contratos de suboperacéo firmados ou que venham a ser celebrados
pelo Contratado.

10.5. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever
da contratada elimina-los, com excec¢éo das hipoteses do art. 16 da LGPD, incluindo
aguelas em que houver necessidade de guarda de documentacdo para fins de
comprovacdo do cumprimento de obrigagBes legais ou contratuais e somente
enquanto ndo prescritas essas obrigacdes.

10.6. E dever da contratada orientar e treinar seus empregados sobre 0s
deveres, requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

10.7. A contratada devera exigir de suboperadores e subcontratados o
cumprimento dos deveres da presente clausula, permanecendo integralmente
responsavel por garantir sua observancia.

10.8. O Contratante poderd realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa
clausula, devendo a contratada atender prontamente eventuais pedidos de
comprovacgao formulados.

10.9. A contratada devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informacbes acerca dos dados pessoais para
cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.
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10.10. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos,
notadamente aqueles que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser
mantidos em ambiente virtual controlado, com registro individual rastreavel de
tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da
finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais omissdes, desvios
ou abusos.

10.10.1. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato
interoperéavel, a fim de garantir a reutilizacdo desses dados pela Administracdo nas
hip6teses previstas na LGPD.

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

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

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUGCAO

11.1.  Acontratada prestara garantia de execucdo, na modalidade XXXXX, no prazo de 10
(dez) dias uteis, nos moldes do art. 96 da Lei n° 14.133, de 2021, em valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, limitada ao
equivalente a 2 (dois) meses do custo da folha de pagamento dos empregados da
contratada que venham a participar da execugao dos servi¢os contratados.

11.1.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato
por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

11.1.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a
extingdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas
clausulas, conforme disp&e o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.

11.2. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, tera validade durante a
vigéncia do contrato e por mais 90 (noventa) dias apés término deste prazo de
vigéncia.

11.3. Nos casos de utilizacdo da modalidade seguro-garantia, serdo observadas as
seguintes disposicoes:

11.3.1. O prazo de vigéncia da apolice deverd acompanhar as modificacdes referentes a
vigéncia deste mediante a emissdo do respectivo endosso pela seguradora,
permanecendo em vigor mesmo que a contratada ndo pague o prémio nas datas
convencionadas.

11.3.2. Mediante solicitacdo da contratada, a Administracdo podera, desde que verificada
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a fiel execucao do contrato, autorizar a liberacao da garantia ao término da vigéncia
contratual.

11.3.3. A apodlice do seguro garantia deverd acompanhar as modificacdes referentes a
vigéncia do contrato principal mediante a emissdo do respectivo endosso pela
seguradora.

11.3.4. Sera permitida a substituicdo da apdlice de seguro-garantia na data de renovacao
ou de aniversario, desde que mantidas as condic¢des e coberturas da apdlice vigente
e henhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no item 0 deste contrato.

11.3.5. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados no item 11.6, observada a legisla¢do que rege a matéria.

11.4. Caso utilizada outra modalidade de garantia, somente sera liberada ou restituida
apos a fiel execucdo do contrato ou apds a sua extingdo por culpa exclusiva da
Administracd@o e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

11.5. Na hip6tese de suspensdao do contrato por ordem ou inadimplemento da
Administracdo, a contratada ficara desobrigada de renovar a garantia ou de
endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execugdo ou o
adimplemento pela Administragéo.

11.6. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

11.6.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do néo
adimplemento das demais obrigacfes nele previstas;

11.6.2. Multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administragcdo a contratada; e

11.6.3. Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS,
nao adimplidas pela contratada, quando couber.

11.7. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor do contratante, em conta
especifica na Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetaria.

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

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

11.10. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada ou renovada, seguindo 0s mesmos parametros
utilizados quando da contratacao.
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11.11. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacéo, a contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo
de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada.

11.12. O Contratante executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a
matéria.

11.12.1. O emitente da garantia ofertada pela contratada devera ser notificado pelo
contratante quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de
descumprimento de clausulas contratuais (art. 137, § 4°, da Lein.© 14.133, de 2021).

11.12.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia
da apdlice, sua caracterizacdo e comunicacao poderdo ocorrer fora desta vigéncia,
nao caracterizando fato que justifiqgue 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.

11.13. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da apolice, carta fianca ou autorizacdo
para a liberacdo de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaragéo do contratante, mediante termo circunstanciado, de
gue a contratada cumpriu todas as clausulas do contrato.

11.13.1. A garantia somente sera liberada ou restituida apés a fiel execucdo do contrato ou
apoés a sua extingdo por culpa exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, sera
atualizada monetariamente.

11.13.2. A garantia somente sera liberada ante a comprovacédo de que o contratado pagou
todas as verbas rescisérias decorrentes da contratacdo, sendo que, caso esse
pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da vigéncia
contratual, a garantia devera ser utilizada para o pagamento dessas verbas
trabalhistas, incluindo suas repercussdes previdenciarias e relativas ao FGTS,
observada a legislag@o que rege a matéria,;

11.13.3. Também podera haver liberagdo da garantia se a empresa comprovar que 0S
empregados serdo realocados em outra atividade de prestacdo de servigos, sem
gue ocorra a interrupg¢éo do contrato de trabalho.

11.14. Por ocasido do encerramento da prestacdo dos servicos contratados, a
Administracdo Contratante podera utilizar o valor da garantia prestada para o
pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da néo
comprovacao:

11.14.1. Do pagamento das respectivas verbas rescisorias; ou
11.14.2. Da realocacéo dos trabalhadores em outra atividade de prestagéo de servicos.

11.15. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo
contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sang@es a contratada.

11.16. A contratada autoriza o contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma
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prevista no Edital/Termo de Referéncia e neste Contrato.

A garantia de execucdo é independente de eventual garantia do produto prevista
especificamente no Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - INFRACOES E SANGCOES ADMINISTRATIVAS

Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 14.133, de 2021, o
contratado que:

12.1.1. Der causa a inexecucéo parcial do contrato;

12.1.2. Der causa a inexecuc¢do parcial do contrato que cause grave dano
a Administrag&o ou ao funcionamento dos servi¢os publicos ou ao interesse
coletivo;

12.1.3. Der causa a inexecucdo total do contrato;

12.1.4. Ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da
contratagdo sem motivo justificado;

12.1.5. Apresentar documentagdo falsa ou prestar declaracdo falsa durante
a execucéo do contrato;

12.1.6. Praticar ato fraudulento na execucéo do contrato;
12.1.7. Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
12.1.8. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

Serdo aplicadas ao contratado que incorrer nas infracdes acima descritas as
seguintes sancoes:

12.2.1. Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecucdo parcial do
contrato, sempre que ndo se justificar a imposi¢cdo de penalidade mais
grave;

12.2.2. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas
descritas nos itens 12.1.2, 12.1.3 e 12.1.4 do subitem acima deste Contrato,
sempre que nédo se justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

12.2.3. Declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas
as condutas descritas nos itens 12.1.5, 12.1.6, 12.1.7 e 12.1.8 do subitem
acima deste Contrato, bem como nos itens 12.1.2, 12.1.3 e 12.1.4, que
justifiqguem a imposicéo de penalidade mais grave.

12.2.4. Multa:
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12.2.4.1. Moratéria, no percentual de 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, sobre o valor
global do contrato, até o 10° (décimo) dia de atraso, quando a CONTRATADA, sem
justa causa, deixar de cumprir qualquer obrigacdo assumida,

12.2.4.2. Moratéria, no percentual de 0,6% (seis décimos por cento) ao dia, sobre o valor
global do contrato, quando, sem justa causa, a CONTRATADA ocorrer em atraso
superior ao 10° (décimo) dia até o 30° (trigésimo) dia

12.2.4.3. Morat6ria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o
valor total do contrato, até o maximo de 5% (cinco inteiros por cento), pela
inobservancia do prazo fixado para apresentacdo, suplementagéo ou reposicao da
garantia.

12.2.4.4. Moratéria de 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato quando
decorridos mais de 30 (trinta) dias de atraso sem manifestacdo da CONTRATADA
e/ou sem justificativa aceita pelo CAU/BR, caracterizando total inadimplemento.

12.2.4.5. O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Administragdo a promover a extin¢cao
do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas,
conforme dispde o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.

12.2.4.6. Compensatodria, no percentual de 5% (cinco por cento), calculada sobre o valor
global da proposta, pela recusa em assinar contrato ou documento que o substitua,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, apds regularmente convocada, sem
prejuizo da aplicacéo de outras sangdes previstas;

12.2.5. As multas serdo descontadas dos valores devidos a CONTRATADA,
recolhidas diretamente ao CAU/BR no prazo de 10 (dez) dias a contar da
data da notificagéo, ou, quando aplicavel, cobradas judicialmente.

12.3. A aplicacédo das sanc¢des previstas neste Contrato ndo exclui, em hipotese alguma,
a obrigagéo de reparacao integral do dano causado ao Contratante.

12.4. Todas as sang0es previstas neste Contrato poderdo ser aplicadas cumulativamente
com a multa.

12.4.1. Antes da aplicacdo da multa serd facultada a defesa do interessado no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao.

12.4.2. Se a multa aplicada e as indeniza¢cBes cabiveis forem superiores ao valor
do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além
da perda desse valor, a diferenca sera descontada da garantia prestada ou
sera cobrada judicialmente.

12.4.3. Previamente ao encaminhamento a cobranca judicial, a multa podera ser
recolhida administrativamente no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a
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contar da data do recebimento da comunicacédo enviada pela autoridade
competente.

12.5. A aplicagéo das sancg0es realizar-se-a em processo administrativo que assegure o
contraditério 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 declaracéo de inidoneidade
para licitar ou contratar.

12.6. Na aplicacéo das sancdes serdo considerados:
12.6.1. A natureza e a gravidade da infracdo cometida;
12.6.2. As peculiaridades do caso concreto;
12.6.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes;
12.6.4. Os danos que dela provierem para o Contratante;

12.6.5. Aimplantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme
normas e orientagdes dos 6rgaos de controle.

12.7. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em
outras leis de licitacdes e contratos da Administracdo Publica que também sejam
tipificados como atos lesivos na Lei n°® 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados
conjuntamente, Nnos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade
competente definidos na referida Lei.

12.8. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que
utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos
ilicitos previstos neste Contrato ou para provocar confusao patrimonial, e, nesse
caso, todos os efeitos das sancdes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos
aos seus administradores e sécios com poderes de administracdo, & pessoa juridica
sucessora ou & empresa do mesmo ramo com relagéo de coligagédo ou controle, de
fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos o0s casos, O
contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

12.9. O Contratante devera, no prazo maximo 15 (quinze) dias uteis, contado da data de
aplicacdo da sancao, informar e manter atualizados os dados relativos as san¢des
por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas
Inidbneas e Suspensas (CEIS), no Cadastro Nacional de Empresas Punidas
(CNEP) e no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores (SICAF).

12.10. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para
licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n°®
14.133/21.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINCAO CONTRATUAL

13.1. O contrato se extingue quando vencido o prazo nele estipulado,
independentemente de terem sido cumpridas ou ndo as obrigacdes de ambas as
partes contraentes.

13.2. O contrato pode ser extinto antes do prazo nele fixado, sem 6nus para o contratante,
gquando este ndo dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou
quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

13.2.1. A extincdo nesta hipétese ocorrera na proxima data de aniversario do contrato,
desde que haja a notificacdo da contratada pelo contratante nesse sentido com pelo
menos 2 (dois) meses de antecedéncia desse dia.

13.2.2. Caso a notificagao da ndo-continuidade do contrato de que trata este subitem ocorra
com menos de 2 (dois) meses da data de aniversario, a extingdo contratual ocorrera
apos 2 (dois) meses da data da comunicagéo.

13.3. O contrato também podera ser extinto antes de cumpridas as obrigacdes nele
estipuladas, ou antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo
137 da Lei n°® 14.133/21, bem como amigavelmente, assegurados o contraditorio e
a ampla defesa.

13.3.1. Nesta hipétese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

13.3.2. A alteracgdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa néo
ensejara a rescisao se nao restringir sua capacidade de concluir o contrato.

13.3.2.1. Se a operacdo implicar mudanca da pessoa juridica contratada, devera ser
formalizado termo aditivo para alteracao subijetiva.

13.4. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:
13.4.1. Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.4.2. Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

13.4.3. Indenizacdes e multas.

13.5. A extingdo do contrato ndo configura Obice para o reconhecimento do desequilibrio
econdmico-financeiro, hipétese em que sera concedida indeniza¢do por meio de
termo indenizatdrio.

13.6. O ndo pagamento dos salarios e das verbas trabalhistas, e o0 ndo recolhimento das
contribuicbes sociais, previdenciarias e para com o FGTS poderd dar ensejo a
extingdo do contrato por ato unilateral e escrito do contratante e a aplicacdo das
penalidades cabiveis.

13.7. O contratante podera conceder prazo para que 0 contratado regularize suas
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obrigacdes trabalhistas ou suas condi¢cdes de habilitacdo, sob pena de extingdo
contratual, quando né&o identificar ma-fé ou a incapacidade de correcéo.

13.8. Quando da extincdo, o fiscal administrativo devera verificar o pagamento pelo
contratado das verbas rescisérias ou 0os documentos que comprovem que 0S
empregados serdo realocados em outra atividade de prestacdo de servicos, sem
que ocorra a interrup¢ao do contrato de trabalho.

13.9. Até que o contratado comprove o disposto no item anterior, 0 contratante retera:

13.9.1. a garantia contratual - prestada com cobertura para os casos de descumprimento
das obrigacbes de natureza trabalhista e previdenciaria, incluidas as verbas
rescisorias -, a qual sera executada para reembolso dos prejuizos sofridos pela
Administracdo, nos termos da legislacdo que rege a matéria (art. 121, § 39, I, e art.
139, I, b, da Lei n.° 14.133/2021); e

13.9.2. os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao
inadimplemento, até que a situacdo seja regularizada.

13.10. Na hipétese do subitem anterior, ndo havendo quitagdo das obrigacdes por parte
do contratado no prazo de 15 (quinze) dias, o contratante podera efetuar o
pagamento das obrigacdes diretamente aos empregados que tenham participado
da execucdo dos servicos objeto do contrato, deduzindo o respectivo valor do
pagamento devido ao contratado (art. 121, 83°, inciso I, da Lei n® 14.133/2021).

13.11. O contratante podera ainda:

13.11.1.nos casos de obrigacado de pagamento de multa pelo contratado, reter a garantia
prestada a ser executada (art. 139, Ill, “c’, da Lei n.° 14.133/2021), conforme
legislagdo que rege a matéria; e

13.11.2.nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a
Administracéo, nos termos do inciso IV do art. 139 da Lei n.° 14.133, de 2021, reter
0s eventuais créditos existentes em favor do contratado decorrentes do contrato.

13.12. O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo
de natureza técnica, comercial, econbmica, financeira, trabalhista ou civil com
dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha
desempenhado fungéo na licitagdo ou atue na fiscalizag&o ou na gestéo do contrato,
ou que deles seja cdnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau (art. 14, inciso 1V, da Lei n.° 14.133, de 2021).

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTACAO ORCAMENTARIA

14.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de
recursos especificos consignados no Orcamento CAU/BR deste exercicio, na dotagéo
abaixo discriminada:

14.1.1. Dotagédo Orcamentaria:
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14.1.2. Centro de Custos:

14.2. A dotacao relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada
apés aprovacdo da respectiva Programacao/Reprogramac¢do Orcamentaria do
CAU/BR e liberacao dos créditos correspondentes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

15.1. Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as
disposicdes contidas na Lei n® 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis
e, subsidiariamente, segundo as disposi¢cdes contidas na Lei n° 8.078, de 1990 —
Cddigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERACOES

16.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124
e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021.

16.2. A contratada é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢6es contratuais, 0s
acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

16.3. Registros que n&o caracterizam alteragdo do contrato podem ser
realizados por simples apostila, dispensada a celebracdo de termo aditivo, na forma
do art. 136 da Lei n° 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICAGCAO

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

CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO

18.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal, Se¢éo Judiciaria do Distrito Federal,
para dirimir os litigios que decorrerem da execucéo deste Termo de Contrato que ndo
puderem ser compostos pela conciliacdo, conforme art. 92, 8§1°, da Lei n°® 14.133/21.

Brasilia (DF), XX de XXXX de XXXX.

CONTRATANTE:
CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO DO BRASIL
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