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Anexo

ANEXO VII DO EDITAL

MATRIZ DE ALOCAGAO DE RISCOS

1. DISPOSICOES GERAIS

1.1. A presente Matriz de Alocacdo de Riscos estabelece a distribuicdo de responsabilidades entre o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, na condic¢do
de CONTRATANTE, e a CONTRATADA, relativamente aos eventos que possam afetar a execu¢do do contrato de prestacdo de servicos de atendimento da
Central 135, abrangendo atendimento telefénico e multicanal, conforme as condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2. A Matriz é estabelecida com fundamento nos arts. 22 e 103 da Lei n? 14.133, de 12 de abril de 2021, e integra o contrato para fins de definicdo das
responsabilidades das partes quanto aos riscos nela identificados.

1.3. Cada parte responderd pelos riscos que lhe forem atribuidos nesta Matriz, observadas as obriga¢des estabelecidas no edital, no Termo de Referéncia, no
contrato e na legislacdo aplicavel.

1.4. A ocorréncia de evento previsto nesta Matriz ndo implicara reconhecimento automatico de direito a recomposicdo do equilibrio econémico-financeiro,
alteracdo de prazos ou afastamento de obrigacdes contratuais, devendo ser comprovados a ocorréncia do evento, o nexo causal e seus efeitos sobre a
execugao contratual.

1.5. As partes deverdo adotar as medidas razoavelmente exigiveis para prevenir ou minimizar os efeitos dos riscos sob sua responsabilidade, comunicando
tempestivamente a outra parte os eventos que possam comprometer a execugao contratual.

2. MATRIZ DE ALOCAGAO DE RISCOS

Risco 1 - Infraestrutura e recursos sob responsabilidade da contratada
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Evento:

Falha, indisponibilidade ou insuficiéncia da infraestrutura fisica, das instalacdes, dos equipamentos, dos sistemas, dos softwares ou dos servicos de
conectividade cuja disponibilizacdo e manutencdo sejam de responsabilidade da CONTRATADA.

Alocagao:
CONTRATADA.
Tratamento:

A CONTRATADA devera adotar as medidas necessdrias a prevengdo, correcdo e mitigacdo das falhas, inclusive as medidas de contingéncia
contratualmente previstas. Os custos e as consequéncias decorrentes de falhas sob sua responsabilidade serdo por ela suportados, observadas as
regras de faturamento, medicdo, glosas e sangdes estabelecidas no contrato.

Risco 2 — Gestao de pessoal e execugao operacional
Evento:

Insuficiéncia de pessoal, absenteismo, rotatividade, dificuldades de recrutamento, falhas de supervisdo ou de gestdo operacional, bem como
descumprimento das obrigacGes relativas a selecao, disponibilizacdo e capacitacdo dos profissionais necessarios a execucao dos servicos.

Alocagdo:
CONTRATADA.
Tratamento:

A CONTRATADA devera dimensionar, selecionar, capacitar e administrar sua forca de trabalho de modo a assegurar o cumprimento das obrigacGes
contratuais e dos niveis de servico estabelecidos. Os custos e as consequéncias decorrentes de fatos inseridos em sua esfera de responsabilidade serao
por ela suportados, ressalvados os eventos expressamente alocados ao INSS nesta Matriz.

Risco 3 - Infraestrutura tecnolégica sob responsabilidade do INSS
Evento:

Indisponibilidade, falha ou degradacdo dos servicos da Plataforma de Comutacdo e Controle da Central 135 — PCCCA, dos sistemas corporativos
disponibilizados pelo INSS, inclusive aqueles providos pela Dataprey, e dos servicos de conectividade e demais recursos de infraestrutura tecnoldgica
cuja disponibilizacdo e manutencdo sejam de responsabilidade do CONTRATANTE, diretamente ou por intermédio de terceiros contratados, desde que
o evento nao tenha sido causado ou agravado por agdo ou omissao da CONTRATADA.

Alocagao:
INSS.

Tratamento:
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O INSS devera adotar, diretamente ou por intermédio dos responsdveis pelos respectivos servicos, as providéncias cabiveis para restabelecer os
recursos afetados, observadas as responsabilidades estabelecidas nos contratos correspondentes.

A identificacdo da origem, duracdo e extensdo dos eventos devera ser realizada mediante correlacdo dos registros operacionais disponibilizados pela
CONTRATADA com os registros técnicos da PCCCA, dos servicos de conectividade, dos sistemas corporativos e dos demais componentes envolvidos,
conforme aplicavel.

A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente as ocorréncias identificadas e fornecer os registros e informagdes sob seu dominio que permitam
demonstrar os impactos sobre sua operacdo. Caberd ao INSS obter, junto aos responsdveis pelos servigos sob sua responsabilidade, os registros
técnicos necessdrios a apuracdo dos eventos.

Quando comprovado que a indisponibilidade, falha ou degrada¢dao comprometeu a capacidade de atendimento da CONTRATADA, os efeitos sobre o
faturamento e os indicadores de niveis de servico serdao apurados e ajustados exclusivamente na propor¢ao dos impactos efetivamente decorrentes do
evento, observados os critérios e as metodologias estabelecidos no Termo de Referéncia e na Secao 3 desta Matriz.

A apuracdo deverd preservar os registros e resultados originais da operacao, identificando separadamente os ajustes realizados, os periodos e recursos
afetados, os fundamentos técnicos e as respectivas evidéncias.

Na hipotese de concorréncia de causas, inclusive quando a CONTRATADA houver contribuido para a ocorréncia ou o agravamento do evento, os efeitos
serdo individualizados na medida tecnicamente possivel, permanecendo cada parte responsavel pelas consequéncias que lhe forem imputaveis.

O reconhecimento dos efeitos decorrentes de eventos alocados ao INSS ndo afastard as obrigacdes contratuais da CONTRATADA que ndo tenham sido
diretamente afetadas pela ocorréncia.

Risco 4 — Eventos externos extraordinarios
Evento:

Ocorréncia de fenébmenos naturais, calamidades, greves de transporte publico ou outros eventos externos, alheios ao controle das partes, que
comprometam a capacidade de execucdo dos servicos.

Alocagdo:
INSS, quanto aos efeitos econdmicos excepcionais expressamente previstos nesta Matriz, desde que comprovados os requisitos para sua aplicacao.
Tratamento:

A CONTRATADA devera comprovar a ocorréncia do evento, sua repercussao efetiva na operacdo e a adog¢dao das medidas razodveis de contingéncia
destinadas a minimizar seus efeitos.

Quando demonstrado que o evento impediu ou reduziu a capacidade de atendimento, sem contribuicio da CONTRATADA, o indice diario de
faturamento sera ajustado na proporc¢do correspondente a capacidade operacional efetivamente prejudicada, observados os critérios estabelecidos na
Secao 3.

Os indicadores de niveis de servico diretamente afetados serdo ajustados na medida necessaria para neutralizar os efeitos comprovados do evento,
inclusive para fins de apurac¢ao de glosas e verificacdo dos pressupostos para aplicacao de sangdes.
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Os ajustes ndao abrangerdo indicadores ou parcelas de desempenho nao afetados pelo evento, nem déficits decorrentes de causas imputaveis a
CONTRATADA.

Risco 5 — Atrasos na implantac¢ao por responsabilidade do INSS
Evento:

Atraso ou comprometimento da implantacdo da Central de Atendimento decorrente da indisponibilidade, em tempo habil, de informacgdes, conteudos,
orientacGes, validacOes ou instrutores cuja disponibilizacdo ou atuacdo seja de responsabilidade do INSS.

Alocagao:
INSS.
Tratamento:

A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente o impedimento, demonstrar sua repercussdao sobre o cronograma e adotar as providéncias
possiveis para minimizar seus efeitos.

Quando comprovado que o atraso imputavel ao INSS afetou o caminho critico da implantagdo, o cronograma serd ajustado pelo periodo de impacto
efetivo, observados os procedimentos contratuais cabiveis, sem imputacdo de mora ou aplicacdo de sancdes a CONTRATADA relativamente ao atraso
causado pelo INSS.

O ajuste ndo sera automatico e ficard limitado ao impacto comprovadamente decorrente do evento.
Risco 6 — Atrasos na implantac¢ao por responsabilidade da contratada
Evento:

Atraso ou comprometimento da implantacdo da Central de Atendimento decorrente do descumprimento, pela CONTRATADA, das obrigacdes relativas a
disponibilizacdo de instalacGes, equipamentos, pessoal, projetos, treinamentos, recursos ou demais providéncias necessarias ao inicio da operacao.

Alocagao:

CONTRATADA.

Tratamento:

A CONTRATADA devera cumprir o cronograma e as obrigacdes de implantacao estabelecidos no contrato e no Termo de Referéncia.

Os atrasos e as consequéncias decorrentes de descumprimento a ela imputavel serdo de sua responsabilidade, sem prejuizo da aplicacdo das medidas
contratuais cabiveis.

Na hipdtese de ocorréncia simultanea de fatos imputaveis ao INSS e a CONTRATADA, deverd ser identificada a contribuicdo de cada parte e o impacto
efetivo sobre o cronograma.

Risco 7 — Alteragao unilateral das condi¢des de execugao
Evento:
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Alteracdo unilateral das condi¢des de execu¢ao do contrato determinada pelo INSS, com repercussao comprovada nos encargos ou custos da
CONTRATADA.

Alocagdo:
INSS, nos limites e condi¢des estabelecidos na legislacao.
Tratamento:

Os efeitos econ6micos da alteracdo serdo avaliados e tratados conforme a Lei n? 14.133/2021 e as disposi¢cdes contratuais aplicaveis, observados o
nexo entre a alteracdo e os encargos afetados, a comprovacao dos impactos e os requisitos legais para eventual recomposicao do equilibrio econémico-
financeiro.

3. CRITERIOS DE APURACAO E QUANTIFICACAO DOS EFEITOS DOS RISCOS
3.1. Efeitos sobre o faturamento mensal

3.1.1. Nos eventos alocados ao INSS que comprovadamente impecam ou reduzam a capacidade de atendimento da CONTRATADA, os efeitos sobre o
faturamento serdo apurados mediante ajuste do indice de Faturamento Didrio — IFD, observada a metodologia prevista no Termo de Referéncia.

3.1.2. Quando o evento comprometer integralmente a capacidade de atendimento prevista para determinado dia, e ficar comprovado que a
insuficiéncia do indice diario decorreu integralmente desse evento, sera considerado atingido, exclusivamente para fins de faturamento, o indice diario
exigido para o respectivo dia.

3.1.3. Quando o impacto for parcial, o ajuste ficara limitado a parcela do indice didrio que comprovadamente deixou de ser alcangada em decorréncia
do evento, observado o limite do indice diario exigido.

3.1.4. O indice de Faturamento Mensal — IFM serd apurado mediante o somatério dos indices didrios efetivamente alcancados e dos ajustes
reconhecidos nos termos desta Matriz, respeitados os limites estabelecidos no Termo de Referéncia.

3.1.5. O valor mensal da fatura serd calculado pela formula prevista no Termo de Referéncia:
VMF = (IFM / IFMMAX x SMS) + RC
Onde:

e VVMF = Valor Mensal da Fatura;

IFM = indice de Faturamento Mensal, considerados os ajustes reconhecidos;
IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM;
SMS = Subtotal Mensal do Servico;

RC = Reembolso-creche.
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3.1.6. Os ajustes previstos nesta subse¢do nao implicardao pagamento superior aos limites estabelecidos no Termo de Referéncia, nem afastardo as
demais glosas relativas a obriga¢des ndo afetadas pelo evento.

3.2. Efeitos sobre os indicadores de niveis de servigo

3.2.1. Os eventos alocados ao INSS que comprovadamente comprometam o atendimento dos indicadores previstos no Acordo de Niveis de Servico —
ANS ensejarao ajustes na respectiva apuracao, limitados aos efeitos diretamente decorrentes do evento.

3.2.2. Conforme a natureza do indicador e sua metodologia de calculo, o ajuste poderad compreender:
a) a exclusdo do periodo afetado do universo de apuragdo, quando tecnicamente possivel e compativel com a metodologia do indicador;

b) a adequacdo proporcional da meta ou dos dados utilizados no céalculo, quando necessaria para neutralizar os efeitos comprovados do evento;
ou

c) outro procedimento tecnicamente fundamentado que preserve a finalidade do indicador e impega a atribuicgdo a CONTRATADA de resultados
decorrentes de riscos alocados ao INSS.

3.2.3. Os ajustes deverdo ser realizados individualmente para cada indicador afetado, ndao sendo admitida a exclusdao generalizada de indicadores ou a
dispensa de metas nao relacionadas ao evento.

3.2.4. Os resultados ajustados serdao considerados para fins de aplicacdo das faixas de glosa previstas no ANS e para verificacdo dos pressupostos de
aplicacao de sanc¢des vinculadas ao descumprimento dos respectivos indicadores.

3.2.5. Quando o descumprimento de determinado indicador decorrer exclusivamente de evento alocado ao INSS, ndo haverd aplicacdo de glosa ou
san¢ao em razao desse descumprimento.

3.2.6. Na hipotese de causas concorrentes, os ajustes ficardo limitados a parcela comprovadamente atribuivel ao evento alocado ao INSS,
permanecendo a CONTRATADA responsavel pelas consequéncias decorrentes de falhas que lhe sejam imputaveis.

3.3. Efeitos sobre o cronograma de implantagao

3.3.1. Nos eventos de atraso de implantacdo alocados ao INSS, o impacto serd quantificado pelo nimero de dias em que o cumprimento do
cronograma tenha sido efetivamente prejudicado por fato imputdvel ao CONTRATANTE.

3.3.2. O ajuste do cronograma ficara limitado ao periodo de impacto comprovado sobre as atividades necessarias ao inicio da operacado, considerando a
possibilidade de execucdo de atividades paralelas e a existéncia de medidas alternativas razoavelmente exigiveis.

3.3.3. O periodo de atraso reconhecido como decorrente de fato imputavel ao INSS ndo sera considerado para fins de caracterizagdo de mora ou
aplicacdo de sancdes a CONTRATADA.

3.3.4. O reconhecimento do atraso ndo implicard, por si so, pagamento adicional a CONTRATADA, sem prejuizo da analise de eventual direito a
recomposicao do equilibrio econémico-financeiro, quando atendidos os pressupostos legais e contratuais.

3.4. Comprovagao e reconhecimento dos efeitos
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3.4.1. A CONTRATADA devera comunicar ao INSS a ocorréncia de evento que possa ensejar a aplicacdo desta Matriz tdo logo tenha conhecimento de
seus efeitos sobre a execugao contratual.

3.4.2. A comunicacdo devera ser acompanhada, conforme a natureza do evento, de documentos, registros operacionais, relatérios, informacdes sobre a
capacidade de atendimento afetada e demonstracao das medidas de contingéncia adotadas.

3.4.3. Cabera a fiscalizacdo e a gestdo contratual analisar os elementos apresentados, confrontd-los com os registros disponiveis e fundamentar a
decisdo quanto ao reconhecimento do evento e a extensao de seus efeitos.

3.4.4. A apuracao devera identificar, sempre que possivel, o periodo afetado, a capacidade operacional comprometida, os indicadores atingidos e os
reflexos sobre o faturamento, as glosas, as sancdes ou o cronograma de implantacao.

3.4.5. O reconhecimento dos efeitos previstos nesta Matriz ndo afasta as obrigagGes contratuais ndo afetadas pelo evento, nem impede a apuragdo de
responsabilidades por fatos imputaveis a CONTRATADA.

4. DISPOSICOES FINAIS

4.1. A alocacdo dos riscos estabelecida nesta Matriz deverd ser observada na execucdo contratual e na analise de eventuais pedidos de recomposicao do
equilibrio econdmico-financeiro, respeitadas as hipoteses legalmente admitidas.

4.2. A materializacdo de risco atribuido a CONTRATADA nao constituira, por si so, fundamento para recomposicao do equilibrio econémico-financeiro em seu
favor.

4.3. A materializacdo de risco atribuido ao INSS sera tratada conforme os critérios previstos nesta Matriz, sem prejuizo da aplica¢do das disposi¢cOes legais
relativas ao equilibrio econdmico-financeiro do contrato.

4.4. Os riscos ndo expressamente previstos nesta Matriz serdo analisados conforme a legislacdo aplicdvel, as disposicGes contratuais e as obrigacoes
atribuidas a cada parte.

4.5. A aplicacdo desta Matriz observard, em todos os casos, a comprovacao do evento, de seus efeitos e do nexo causal, bem como a vedacao a atribuicdo de
consequéncias a parte que nao tenha assumido o respectivo risco, ressalvadas as hipoteses previstas em lei.

CAROLINE RIOS MATOS
Membro da Equipe de Planejamento

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA
Membro da Equipe de Planejamento
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ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA
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