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COORDENACAO GERAL DE LICITACOES E CONTRATOS

Estudo Técnico Preliminar 60/2026

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 35014.096889/2026-95

2. Descricao da necessidade

2.1. O presente documento tem por objetivo a realizacdo de estudos técnicos preliminares visando subsidiar a contratagdo de empresa especializada para
a prestacdo de servicos de telemarketing, compreendendo atendimento telefénico humano e multimeios (telefonia, e-mail, chat, chatbot, SMS, web,
video, midias sociais e comunicadores instantaneos, como Whatsapp, Telegram, Facebook Messenger, entre outros), consulta a banco de dados
informatizado, bem como fornecimento e registro de informacGes ao usudrio, incluindo a disponibilizacdo de infraestrutura fisica e tecnolégica e os
insumos necessdrios, nas modalidades de servico receptivo e ativo.

2.2. Estes estudos tém como objetivo cumprir os requisitos dos artigos 19 a 27 da Instru¢do Normativa SEGES/MP n° 05, de 26 de maio de 2017, e da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 58, de 8 de agosto de 2022.

2.3. Os servicos a serem contratados sdo indispensaveis para as atividades do Instituto, pois a interrup¢do dos mesmos pode causar o colapso no
atendimento remoto prestado aos cidaddos.

2.4. Ap6s verificacdo no Portal Nacional de Contratacdes Piblicas (PNCP), constatou-se que o objeto desta contratagdo ndo estd incluido no Catalogo
Eletronico de Padronizagao.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Diretoria de Tecnologia da Informacéo - DTI ARUANA ESPINDOLA

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao

4.1. Descricdo dos servigos:

4.1.1. A Central de Atendimento Remoto (Central 135) do INSS é um dos canais de atendimento do Instituto, utilizado para realizar requerimentos de
beneficios e servicos do Regime Geral de Previdéncia Social, conforme Portaria INSS/DIRBEN n° 993, de 28 de marco de 2022.

4.1.2. Também sdo atendidos pela Central 135, os servicos 158 e e-Social, oriundos do Ministério do Trabalho; o servigo 1358, para os servidores e
pensionistas do Regime Préprio das Autarquias e Fundagoes; e o servico 080001350135, especifico para atendimento aos advogados patrocinadores de
demandas de cidaddos junto ao INSS.

4.1.3. Em operagdo desde 2006, a Central 135 estrutura-se atualmente em trés unidades de teleatendimento, localizadas em Caruaru (Central Caruaru),
Salvador (Central Salvador) e Recife (Central Recife). Em conjunto, essas centrais sdo responsaveis pelo recebimento de aproximadamente 5,8
milhdes de chamadas telefonicas por més, constituindo um canal essencial de acesso da populagdo aos servigos previdenciarios e assistenciais.

4.1.4. O contrato que sustenta a operacdo da Central Caruaru possui vigéncia regular até 22 de janeiro de 2027 (40 meses). Todavia, a atual empresa
contratada foi sancionada com suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a Administragdo, no ambito do INSS,
pelo prazo de 2 (dois) anos, com fundamento no art. 87, inciso III, da Lei n° 8.666/1993. Tal circunstancia inviabiliza eventual prorrogacdo contratual,
tornando necessaria a adocdo de providéncias tempestivas para assegurar a continuidade do servigo.
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4.1.5. Soma-se a esse cendrio o risco de encerramento antecipado do ajuste, em razdo de possiveis hipéteses de inexecugdo contratual, consideradas as
dificuldades operacionais ja relatadas pela gestdo contratual. Diante desse contexto, revela-se prudente e recomendavel a célere condugdo do presente
processo de contratacdo, de modo a mitigar riscos de descontinuidade na prestacdo dos servigos da Central 135 em Caruaru e a preservar a adequada
prestacdo do atendimento a populacdo.

4.1.6. Analisando o histérico das contratacdes anteriores, verificamos que, embora tenham ocorrido alteracdes nos modelos de contratagdo ao longo dos
anos, a operacdo da Central 135 ocorre de forma continua desde 2006, incluindo:

4.1.6.1. Trés contratos para realizacdo do atendimento humano, realizados com empresas especializadas em teleatendimento. Estes contratos
compreendem, além da mdo de obra necesséria para realizar o atendimento, a infraestrutura predial, dotada de uma rede interna de dados apta a se
conectar com os datacenteres do INSS por meio de enlaces de dados providos pelo Instituto e/ou seus provedores contratados;

4.1.6.2. Contrato com empresa especializada para fornecimento, instalagdo, operacao e suporte técnico de solucdo de tecnologia da informagdo composta
por uma Plataforma de Comutacdo e Controle para Centrais de Atendimento (PCCCA);

4.1.6.3. Contrato com empresa do STFC, responsavel pela coleta e entrega em todo o territério nacional das chamadas telefénicas originadas pelos
cidad@os e destinadas a Central 135 e, também, no sentido oposto, as chamadas originadas pela Central 135 e destinadas aos cidaddos em todo o
territorio brasileiro;

4.1.6.4. Contrato com a Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social — Dataprev, em cujo datacenter se encontram hospedadas as
aplicacOes e sistemas que sdo utilizados para a realizagdo do atendimento aos cidaddos, seja esse atendimento eletronico ou prestado por agentes
humanos;

4.1.6.5. Contrato com Telecomunicagdes Brasileiras S.A. — Telebras, provedora dos links de comunicacdo de dados que conectam o datacenter e as
Unidades Remotas da Central 135 ao datacenter da Dataprev, para fins de viabilizar a utilizacdo dos sistemas supracitados.

4.1.7. Verifica-se, ainda, que o objeto desta contratacdo estd em conformidade com o § 1° do art. 3° do Decreto n°® 9.507, de 21.09.2018, sendo uma
atividade auxiliar ou acessdria a area de competéncia legal do 6rgdo licitante.

4.1.8. A terceirizacdo de servicos de Teleatendimento é respaldada pela lei, pois envolve éareas de telecomunicacdes, informdtica e atividades
complementares aos servicos da Previdéncia Social. As atividades desenvolvidas pelas Centrais sdo acessérias ao servico publico e ndo implicam em
terceirizacdo indevida de servicos, pois ndo envolvem atribuicdes exclusivas dos servidores da Previdéncia Social.

4.1.9. Os servigos prestados pelas Centrais de Teleatendimento ndo incluem anélise e concessdo de beneficios previdenciérios, sendo, portanto, passiveis
de terceirizagcdo. Os operadores das Centrais atuam como intermedidrios entre o usudrio e as informacdes disponiveis no site da Previdéncia Social e em
outros sistemas autorizados pelo INSS, facilitando o acesso da populagdo aos servigos do Instituto.

4.1.10. A Central 135 também atua como filtro para agilizar a andlise dos requerimentos, retirando da Agéncias da Previdéncia Social demandas de
usuarios que buscam apenas informagdes simples, tornando mais eficiente o trabalho dos servidores do INSS.

4.1.11. A terceirizagdo desses servigos vai além de facilitar a inclusdo digital, especialmente para aqueles sem acesso a internet, onde podem obter
informacoes e utilizar os servicos disponiveis nos sistemas da Previdéncia Social. Além disso, essa iniciativa permite requerer beneficios e servicos,
prestar informacdes sobre os documentos necessarios, esclarecer dividas sobre questdes previdencidrias, fornecer resultados dos beneficios entre outras
atividades.

4.1.12. A luz do Art. 9° da IN/SEGES/MP n° 5, de 2017, a legalidade da presente terceirizacdo se estabelece, também, pelas seguintes razdes:

4.1.12.1 No escopo das atividades desenvolvidas pela Central 135 de teleatendimento ndo se encontram qualquer desses atos citados, a saber, que
envolvam a tomada de decisdo ou posicionamento institucional, uma vez que os atendentes estdo autorizados a realizar apenas o que esta previsto nos
manuais e roteiros relacionados a prestagdo de informacdes em geral ao ptiblico e agendamento de atendimento, servindo apenas de mero intermediario
entre o usudrio e as informacgdes disponibilizadas pelo INSS, ndo implicando em analise de mérito ou restricdo dos direitos dos segurados.

4.1.13. A contratagdo dos servigos de teleatendimento devera ser realizada em conformidade com as justificativas, especificacdes técnicas, condi¢des de
garantia e de execucgdo dos servicos estabelecidas no corpo deste planejamento e seus anexos, bem como no futuro Termo de Referéncia.

4.2. Fundamentacdo legal:

4.2.1. Os servicos serdo executados pelas contratadas obedecendo ao disposto nas normas e legislacdo vigentes, dentre as quais destacamos:
- Lei n° 14.133, de 1 de abril de 2021 — Estabelece normas gerais sobre licitacdes e contratos administrativos e demais dispositivos legais pertinentes;
- Lei Complementar n° 123, de 2006: Institui o Estatuto Nacional da Micro Empresa e da Empresa de Pequeno Porte, e da outras providéncias.

- Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) n° 13.709/2018: Dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural
ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

- IN SEGES-MP n° 05, de 2017: Dispde sobre regras e diretrizes para a contratacdo de servicos;
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- IN SEGES-ME n° 73, de 2022: Dispde sobre licitacdo pelo critério de julgamento por menor preco ou maior desconto, na forma eletrénica;
- IN SEGES-ME n° 65, de 2021: Dispde sobre a pesquisa de precos para compras e contratagdo de servigos em geral;
- IN SLTI-MP n° 01, de 2010: Dispde sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na aquisi¢cao de bens, contratacdo de servicos.

4.3. Requisitos da localizacdo:

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

4.3.2. Visando mitigar riscos, a Central devera, ainda, estar localizada em municipio distinto daqueles que ja possuem Centrais (Recife/PE e Salvador
/BA).

4.3.2.1. Vérios sdo os fatores de riscos que justificam a exclusdo dos municipios onde ja existem centrais, dentre os quais podemos citar: a politica de
prevencdo de acidente de trabalho especifica em determinados municipios; protocolos de seguranca ptiblica transitdria por fatores adversos; acidentes
ambientais; catastrofes de qualquer ordem; elevacdo nos custos dos insumos; greves especificas por localidade e/ou greves diversas que afetem toda
sociedade local; processos judiciais; acdes civis publicas com limitacdes geograficas; restricdo de circulagdo humana ou de materiais; entre outros.

4.4. Avaliacao dos riscos de concentracdo contratual e medidas de mitigacao

4.4.1. Considerando a relevancia da Central 135 para a continuidade do atendimento prestado pelo INSS e a estratégia institucional de manutencao de
unidades de teleatendimento geograficamente distribuidas, foi avaliado o risco decorrente da eventual concentracdo de mais de um contrato de operagdo
da Central 135 sob a responsabilidade de uma mesma empresa.

4.4.2. A concentracdo contratual pode ampliar os efeitos de eventual incapacidade econdomico-financeira da contratada, inexecugdo contratual,
paralisacdo trabalhista ou outro evento que comprometa sua capacidade operacional, com potencial repercussdo sobre mais de uma unidade de
atendimento. Esse risco merece atengdo especial em razdo do carater essencial dos servigos prestados pelas Centrais 135 e da necessidade de preservar a
continuidade do atendimento a populacdo.

4.4.3. Por outro lado, a vedacéo a participacdo de empresas que ja possuam contrato vigente com o INSS para operacdo de outra Central 135 pode

restringir o universo de potenciais concorrentes, com possiveis prejuizos a competitividade do certame e a obtencdo da proposta mais vantajosa para a
Administracdo. Considerando, ainda, as ponderacdes apresentadas pela Procuradoria Federal Especializada no Parecer n° 00084/2026/CGMLPR/PFE
/INSS/PGF/AGU quanto a necessidade de demonstrar concretamente a adequacdo e a necessidade de restricdes dessa natureza, optou-se por ndo
estabelecer impedimento a participagdo de licitantes exclusivamente em razdo da existéncia de contrato anterior dessa natureza com o Instituto.

4.4.4. Como medida de mitigacdo dos riscos identificados, sera reforcada a avaliagdo da capacidade econdmico-financeira das licitantes, mediante a
incluséo, no Termo de Referéncia, de exigéncia de declaracdo acompanhada da relacdo de compromissos assumidos, de que um doze avos dos contratos
firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data de apresentacdo da proposta, ndo é superior ao patriménio liquido

do interessado. A declaragdo deverd ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao ultimo exercicio social e, caso a
diferenca entre a declaracdo e a receita bruta discriminada na DRE seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, o fornecedor devera
apresentar as respectivas justificativas.

4.4.5. A exigéncia permitira considerar os compromissos contratuais ja assumidos pela licitante na avaliacdo de sua capacidade econdmico-financeira,
inclusive na hip6tese de ela ja operar outra Central 135. Essa medida sera aplicada em conjunto com os demais requisitos de habilitagdo, a garantia
contratual, os mecanismos de fiscalizagdo e as medidas de gestdo de riscos previstas para a contratacdo, sem prejuizo da avaliacdo da capacidade técnica
e operacional necessdria a execucdo do objeto.

4.4.6. Dessa forma, busca-se compatibilizar a preservacdo da continuidade dos servigos da Central 135 com a ampliagdo da competitividade do certame,
mediante a substituicdo da vedacédo a participacdo por mecanismos objetivos de avaliagdo e mitigacdo dos riscos associados a capacidade da futura

contratada.

4.5. Requisitos do imével:

4.5.1. A futura contratada devera fornecer estrutura fisica concentrada em edificacdo unica, com ambiente destinado exclusivamente a execugdo dos
servigos contratados e com as caracteristicas a seguir:

4.5.1.1. As instalagoes fisicas devem ser organizadas de forma vertical ou horizontal, com demarcacdo e controle de acesso ao perimetro. Essas
instalacbes podem ser compartilhadas com outras atividades da CONTRATADA ou de terceiros, desde que estejam completamente segregadas da
operagdo objeto desta licitagdo;

4.5.1.2. As instalaces fisicas da Central 135 deverdo ser exclusivas da operacdo desta contratacdo e dispor de entrada com controle de acessos,
delimitando a 4rea de implantacdo das unidades;

4.5.1.3. As instalagGes fisicas da Central 135 devem possuir ambientes adicionais compartilhados (refeitério, relaxamento, banheiros, treinamento) a
todos os prestadores envolvidos na operagdo e gestdo da Central, compativeis com a adequada operacéo da Central de Atendimento.
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4.5.1.5. As instalages fisicas dentro do controle de acesso principal deverdo ser de utilizagdo exclusiva para execugdo desta contratagdo, nao sendo
autorizado o compartilhamento com outras atividades em razdo das condi¢des especiais e das informagoes tratadas em cada atendimento.

4.5.1.6. Disponibilizar posi¢des de atendimento para as equipes de operacdo, em quantidade e qualidade suficientes, equipadas com CPU, monitor de
video, teclado, mouse e headset;

4.5.1.7. Oferecer espacos especificos destinados aos profissionais de supervisdo, coordenagdo, de atividades de apoio e para os gestores do contrato
(estes em niimero minimo de cinco);

4.5.1.8. Disponibilizar mobiliario para todos os ambientes de trabalho em quantidade e qualidade suficientes, inclusive para os gestores do contrato
designados pelo INSS;

4.5.1.9. Disponibilizar uma sala de reunido para dez pessoas e duas salas de treinamento com capacidade de comportar trinta pessoas cada, situadas no
mesmo prédio onde funcionaré a operagdo;

4.5.1.10. O prédio onde se localizar4 a central devera possuir viabilidade técnica para ativacdo no prazo de 60 (sessenta) dias de dois links de internet na
modalidade de TP dedicado com banda simétrica (download = upload) equivalente a 1Gbps cada. Esses links deverao ser providos pela Contratada por
meio de abordagens diferentes na chamada ultima milha. Os links serdo utilizados para o trafego voz e para a conectividade com a plataforma de
comutacdo e controle, de forma que s6 serdo aceitos meios de transmissdo confinados desde o backbone da operadora até o prédio da Central 135.

4.5.1.11. Além dos links citados acima, a aceitagdo do prédio fica condicionada a viabilidade técnica de ativacdo pela empresa Telecomunica¢des
Brasileiras S.A. - Telebras dos links de dados necessarios para conexao do prédio ofertado com o datacenter da Empresa de Tecnologia e Informagoes da
Previdéncia Social - Dataprev.

4.5.1.12. O prédio devera dispor de Sala adequada para instalagdo do nticleo da rede l6gica e demais equipamentos da contratada, bem como devera
possuir espago suficiente para suportar a instalacdo de dois racks de 48U para equipamentos do INSS. Esta sala deverd ser dotada de sistema que
disponibilize energia elétrica de maneira continua, com a utilizacdo de no-break suficiente para manter em funcionamento equipamentos da operacdo,
considerando o disposto na NBR/ABNT 150.414.

4.5.1.13. O prédio devera dispor de rede de dados implementada conforme norma ABNT NBR 14565, com cabeamento UTP categoria 6, com todos os
elementos ativos de rede necessarios e com implementacdo de QoS, uma vez que todas as conversagoes serdo realizadas por meio de Voz sobre IP.

4.5.2. Em eventual aditamento de 25% do contrato, as posicdes de atendimento e demais estruturas necessarias poderao ser disponibilizadas na mesma
edificacdo ou em local diverso, desde que os andares sejam exclusivos, devendo ser aplicadas todas as observagdes contidas nos subitens 4.5.1.

4.5.2. A plataforma de comutacdo e controle da operagdo sera provida pelo INSS.

4.6. Requisitos da vigéncia:

4.6.1. Nos termos dos arts. 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 2021, e considerando a natureza continuada e essencial dos servigos, o prazo de vigéncia do
futuro contrato serd de 5 (cinco) anos, contados da data de sua assinatura, com vistas a obtencdo de condi¢es mais vantajosas para a Administragao.

4.6.1.1. A implantagdo e a operacdao de uma Central de Teleatendimento demandam investimentos iniciais relevantes, especialmente em infraestrutura
fisica, tecnologia, mobiliario, equipamentos, sistemas, capacitacdo de pessoal e estrutura administrativa. A fixacdo de prazo contratual mais alongado
possibilita a diluicdo dos custos fixos ao longo da execucdo contratual, reduzindo o risco econdémico da contratagdo e favorecendo a apresentagdo de
propostas com precos mais competitivos, em consonancia com o principio da economicidade e com a busca da proposta mais vantajosa.

4.6.1.2. Ademais, a estabilidade contratual por periodo compativel com a amortizacdo dos investimentos contribui para a continuidade, qualidade e
eficiéncia da prestacdo do servigo, mitigando riscos operacionais decorrentes de sucessivas transi¢oes contratuais.

4.6.2. O INSS tera a opgao de extinguir o contrato, sem 6nus, quando ndo dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou quando entender
que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

4.6.2.1. A mencionada extin¢do ocorrera apenas na proxima data de aniversario anual do contrato e ndo podera ocorrer em prazo inferior a 2 (dois)
meses, contado da referida data.

4.6.3. Encerrado o periodo inicial de 5 (cinco) anos, o contrato podera ser prorrogado sucessivamente, até o limite maximo de 10 (dez) anos de vigéncia
total, desde que demonstrada, a cada prorrogacdo, a manutencdo da vantajosidade das condicdes e dos precos para o INSS, admitida a negociacdo com a

contratada ou, alternativamente, a extingdo contratual sem 6nus para as partes, nos termos da legislacdo vigente.

4.7. Requisitos da mao de obra

4.7.1. A execucdo dos servicos de teleatendimento da Central 135 demandara a disponibilizacdo, pela futura contratada, de equipe multidisciplinar
composta por profissionais de atendimento, supervisdo, monitoramento de qualidade, treinamento, planejamento, tecnologia da informacdo e gestdo
operacional, em niveis compativeis com a complexidade, o volume e a criticidade da operagao.
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4.7.2. A estrutura de pessoal deverd contemplar, de forma geral, operadores de teleatendimento, supervisores de operacdo e de monitoria, monitores de
qualidade, instrutores de treinamento, analistas (operacionais, de planejamento e de tecnologia da informacao), coordenadores das diversas areas (sénior,
operagdOes, qualidade, planejamento, treinamento e TI), bem como gerente responsavel pela execucdo contratual, entre outros perfis necessarios ao
adequado funcionamento da Central.

4.7.3. A contratada deverd dimensionar e alocar os profissionais de acordo com as exigéncias operacionais, os niveis de servico estabelecidos e as
diretrizes definidas no Termo de Referéncia, assegurando a continuidade, a qualidade e a eficiéncia da prestacdo dos servigos.

4.7.4. No que se refere a formagdo dos custos de mdo de obra, cada licitante deverd adotar, para cada categoria profissional, os saldrios, beneficios e
demais direitos trabalhistas previstos no instrumento coletivo de trabalho ao qual esteja legitimamente vinculado, quando aplicaveis.

4.7.5. Na hip6tese de inexisténcia de previsdo especifica, no respectivo instrumento coletivo, para determinada categoria profissional necesséria a
execucdo contratual, a licitante deverd adotar valores compativeis com aqueles praticados no mercado para fungdes equivalentes, observando a
complexidade das atividades desempenhadas e o nivel de responsabilidade exigido.

4.7.6. Especificamente em relacdo a funcdo de supervisor de operagdo, deverd ser observado salario ndo inferior a 1,5 (um virgula cinco) vezes o salério
atribuido ao operador/atendente, ou ao valor eventualmente estabelecido em instrumento coletivo de trabalho aplicavel, o que for maior.

4.7.7. Tal exigéncia justifica-se pela maior complexidade e responsabilidade inerentes a fungdo de supervisdo, que compreende, entre outras atribuigdes,
a gestdo de equipes, o acompanhamento de indicadores de desempenho, a orientacdo técnica dos atendimentos e a atuagdo na solugdo de ocorréncias
operacionais em tempo real. A fixacdo de pardmetro minimo de remuneracdo busca assegurar adequada diferenciacdo hierdrquica, contribuir para a
retengdo de profissionais qualificados e mitigar riscos operacionais decorrentes de elevada rotatividade ou fragilidade na gestdo das equipes.

4.7.8. Ressalta-se que a definicdo desse parametro ndo interfere no enquadramento sindical das licitantes nem na adogdo do instrumento coletivo ao qual
estejam vinculadas, constituindo-se apenas como requisito minimo para a adequada estruturacdo da proposta e para a garantia da qualidade da execugao

contratual.

4.8. Requisitos da Contratada:

4.8.1. Os servigos serdo prestados por empresa que atenda aos seguintes requisitos:

4.8.1.1. Seja devidamente habilitada pelos érgdos de controle e fiscalizacdo da atividade, com utilizacdo de méo de obra detentora de formacdo
profissional especifica;

4.8.1.2. Utilize rotinas com definicdo do perfil de mdo de obra para os postos designados, possibilitando maior eficiéncia do efetivo, desenvolvendo
agdes preventivas que incluem o uso de equipamentos auxiliares a execugdo dos servigos;

4.8.1.3. Utilize pessoal e equipamentos adequados, de forma a refletir resultados produtivos e melhoria no atendimento prestado a sociedade;
4.8.1.4. Ofereca proposta que atenda aos parametros definidos para o objeto da licitagdo e apresente preco compativel com a finalidade estabelecida;
4.8.1.5. Possua capacidade técnica e financeira.

4.9. Da natureza continuada

4.9.1. Os servigos que se pretende contratar sdo essenciais e continuos, demonstrando serem indispensaveis tanto para o Instituto quanto para a
populacdo atendida pelo INSS.

4.9.2. O conceito de servigos continuos nos é ofertado pela IN MPOG n° 05/2017, da seguinte forma:

Art. 15. Os servigos prestados de forma continua sdo aqueles que, pela sua essencialidade, visam atender a necessidade piiblica de forma permanente e
continua, por mais de um exercicio financeiro, assegurando a integridade do patriménio publico ou o funcionamento das atividades finalisticas do
drgdo ou entidade, de modo que sua interrupgdo possa comprometer a prestagdo de um servico publico ou o cumprimento da missdo institucional.

4.9.3. Por sua vez, o Colendo do Tribunal de Contas da Unido, traz a seguinte defini¢do para os servigos continuados:

“Servigos de natureza continua sdo servigos auxiliares e necessdrios a Administracdo no desempenho das respectivas atribui¢bes. Sdo aqueles que, se
interrompidos, podem comprometer a continuidade de atividades essenciais e cuja contratag¢do deva estender-se por mais de um exercicio financeiro. O
que é continuo para determinado 6rgdo ou entidade pode ndo ser para outros” (TCU. Licitagdes e contratos: orientagbes e jurisprudéncia do TCU
/Tribunal de Contas da Unido. 4. ed. rev., atual. e ampl. Brasilia: TCU, Secretaria-Geral da Presidéncia; Senado Federal, Secretaria Especial de
Editoragdo e Publicagbes, 2010, p. 772).

4.9.4. Assim sendo, é incontestavel que, no presente caso, estamos lidando com um servigo de natureza continua, cuja falta pode impactar negativamente
o atendimento pleno do publico previdencidrio.

4.10. Da Afericdo dos Resultados
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4.10.1. Todos os indicadores exigidos, incluindo niveis de servigos qualitativos fardo parte do Termo de Referéncia, devendo ser atingidos a partir do
terceiro més de operacgdo da Central de Teleatendimento, quando ndo especificado outro prazo mais estendido, estando a contratada obrigada a prestar os
servicos objeto da licitacdo com um padrdo de atendimento igual ou superior aquele definido como exigido, sob pena de desconto proporcional ao
faturamento mensal;

4.10.2. Nos relatérios onde forem detectados indices fora dos limites méximos e minimos estabelecidos, ou em qualquer outra situagdo diagnosticada, a
Contratada devera inserir justificativas detalhadas das ocorréncias e indicar as acdes e prazos para regularizar a situacdo, ficando a cargo do gestor e
fiscal a decisdo quanto as aplicacGes cabiveis. A disponibilizacdo dos relatérios acima referidos ndo elimina a necessidade de que a Contratada
disponibilize ao INSS os demais relatérios operacionais e de gestao;

4.10.3. O INSS poderé reavaliar, a qualquer tempo, os parametros determinados para as situagdes de todos os indicadores exigidos, incluindo niveis de
servigos qualitativos estabelecidos no Termo de Referéncia, desde que a alteracdo, cumulativamente:

4.10.3.1. Seja tecnicamente justificada;
4.10.3.2. Nao configure descaracterizagdo do objeto licitado;

4.10.4. A apuracdo dos dados para calculo de todos os indicadores exigidos, incluindo niveis de servicos serd automatica, por meio de captura de dados e
informacdes via sistema;

4.10.5. Em situacOes excepcionais, o INSS poder4, previamente, suspender, por prazo determinado, a aplicacdo dos indices qualitativos exigidos, em
decorréncia de fatos supervenientes que alterem a rotina do atendimento.

4.10.6. Independentemente da utilizagdo de Acordo de Niveis de Servico (ANS) ou outra ferramenta semelhante para aferi¢do da qualidade da prestagdo
dos servicos, serdo estabelecidas sangdes para os casos de descumprimentos das obrigagdes e prazos.

4.11. Critérios e praticas de sustentabilidade

4.11.1. A presente contratacdo observara o principio do desenvolvimento nacional sustentavel, nos termos do art. 5° da Lei n° 14.133/2021, incorporando
critérios ambientais compativeis com a natureza do objeto e com as diretrizes do Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis da AGU, especialmente no
que se refere a racionalizagdo de recursos, a mitigacdo de impactos ambientais e a gestdo adequada de residuos ao longo do ciclo de vida da contratacao.

4.11.2. Considerando tratar-se de servico continuo com dedicacdo de mdo de obra e uso intensivo de infraestrutura tecnolégica e equipamentos
eletroeletronicos, a CONTRATADA deverd adotar praticas voltadas a eficiéncia energética, ao uso racional de dgua e insumos, a reducdo da geracao de
residuos e a destinacdo ambientalmente adequada dos materiais utilizados na execugdo contratual.

4.11.3. Eficiéncia Energética e Uso Racional de Recursos

4.11.3.1 A CONTRATADA devera:

I — priorizar a utilizacdo de equipamentos com maior eficiéncia energética, preferencialmente certificados pelo INMETRO ou com selo equivalente,
quando aplicavel;

IT — adotar rotinas de operacdo que reduzam o consumo de energia elétrica, tais como uso de iluminagdo apenas em dreas ocupadas, instalacdo de
sensores de presenca quando viavel e manutengdo preventiva de sistemas de climatizacao;

IIT — implementar medidas de uso racional de 4gua e promover campanhas internas de conscientizagdo junto aos empregados;
IV — priorizar processos digitais e fluxos eletronicos de informacdo, de modo a reduzir o consumo de papel e outros insumos.
4.11.4. Aquisicdo de Equipamentos e Materiais

I — Os bens e equipamentos utilizados na execucdo contratual ndo deverdo conter substancias perigosas acima dos limites recomendados por normas
técnicas aplicaveis, como a Diretiva RoHS ou equivalente;

IT — Sempre que aplicavel, deverdo ser observados requisitos ambientais e de eficiéncia energética reconhecidos oficialmente, inclusive certificacdes do
INMETRO;

IIT — Equipamentos que gerem ruido deverdo observar a regulamentacdo pertinente, inclusive quanto a necessidade de Selo Ruido, quando exigivel.
4.11.5. Gestdo de Residuos e Logistica Reversa

4.11.5.1. Em consondncia com a Lei n° 12.305/2010 (Politica Nacional de Residuos Sélidos) e com as orienta¢des do Guia Nacional de Contratacdes
Sustentaveis, a CONTRATADA devera:

I — promover a segregacao de residuos reciclaveis e ndo reciclaveis gerados na execugdo contratual;
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II — assegurar a destinacdo ambientalmente adequada de residuos eletroeletrénicos, pilhas, baterias, lampadas e demais componentes substituidos ou
descartados durante a execugdo do contrato;

IIT — observar as Resolugdes CONAMA n° 401/2008 e n°® 424/2010 quanto a aquisicdo e descarte de pilhas e baterias, respeitando os limites de metais
pesados;

IV — adotar procedimentos de logistica reversa junto a fabricantes, importadores ou distribuidores, sempre que aplicavel, especialmente no caso de
equipamentos eletroeletronicos, lampadas e baterias;

V — manter registros da destinacao final ambientalmente adequada dos residuos relevantes, sempre que exigido pela fiscalizacdo contratual.
4.11.6. Satide Ocupacional e Ambiente de Trabalho

I — A CONTRATADA devera observar as normas de seguranca e saide no trabalho aplicdveis, promovendo ambiente laboral adequado e
ergonomicamente compativel com as atividades de teleatendimento;

II — Sempre que houver equipamentos que emitam ruido acima dos niveis recomendados, deverdo ser adotadas medidas mitigadoras e fornecidos
equipamentos de prote¢do individual adequados, conforme a legislacdo trabalhista vigente;

IIT — Os empregados deverdo ser orientados sobre praticas de prevencao de riscos e sobre medidas de uso racional de recursos naturais no ambiente de
trabalho.

4.11.7. Monitoramento e Conformidade

4.11.7.1 A CONTRATADA deverd manter controles internos minimos que permitam demonstrar o cumprimento das obrigacdes ambientais previstas
contratualmente, facultada a fiscalizagao a verificacdo das praticas adotadas durante a execugao.

4.12. Da Forma de Pagamento

4.12.1. A avaliacdo da execucdo do objeto utilizard o Acordo de Niveis de Servigo (ANS), integrante do Termo de Referéncia, para aferir a qualidade da
prestacdo dos servicos, havendo possibilidade de ajuste no pagamento conforme os indicadores ali estabelecidos.

4.12.2. Para efetuar os pagamentos relativos a execucdo contratual, serdo consideradas as unidades de medida para faturamento e avaliagdo do
desempenho, juntamente com os indicadores minimos para aceitacdo do servi¢o ou eventuais deducoes.

4.12.3. O INSS realizard pagamentos mensais a CONTRATADA com base na efetiva prestacdo dos servicos, aplicando os conceitos e métodos
delineados no Termo de Referéncia para alcangar o indice de faturamento mensal.

4.12.4. A opcdo pela conta-depésito vinculada, em detrimento ao pagamento pelo fato gerador, decorre da decisdo do préprio 6rgdo, onde a
Coordenacao-Geral de Recursos Logisticos formalizou cooperacao técnica junto as institui¢des bancéarias para esta finalidade.

4.12.5. Em tese, tanto o pagamento pelo fato gerador quanto pela conta-depdsito vinculada, como estratégia de mitigacdo de riscos, proporciona a
Administracdo um controle mais efetivo no acompanhamento e fiscalizagdo dos contratos que envolvem a cessdo de mdo de obra. Isso ocorre porque a
abordagem preventiva, especialmente em relacdo aos direitos trabalhistas tutelados e verbas rescisdrias, ajuda a evitar litigios que poderiam ser
judicializados.

4.12.6. A complexidade operacional do modelo do fato gerador reside na necessidade de a Administragdo gerir os recursos de terceiros de forma
sistemdtica e individualizada para cada empregado alocado no contrato. Isso exige uma capacitacdo mais ampla de todos os envolvidos e ferramentas
adequadas para reter valores orcamentdrios, que s6 serdo liberados em eventos especificos do contrato, incluindo situagoes futuras e incertas como
licencas maternidade e paternidade, acidentes de trabalho, auxilio-doenca, entre outras. Esse formato impde um 6nus significativo para o érgdo, pois
qualquer atraso na liberagdo dos pagamentos relativos as obrigacdes trabalhistas da empresa contratada pode resultar em responsabilizagdo.

4.12.7. Diante das dificuldades operacionais associadas ao fato gerador, o INSS tem optado pela utilizacdo da conta-depésito vinculada. Neste sentido, o
orgdo capacitou servidores, estabeleceu termo de cooperacdo técnica com instituicdo bancéria e ajustou os sistemas informatizados de gestdo de
contratos e pagamentos (GCWeb e APWEB) para viabilizar esse procedimento.

4.12.8. Além disso, por meio da Portaria DIROFL/INSS n° 728, de 07 de julho de 2022, foram estabelecidas diretrizes e procedimentos para o uso da
conta-deposito vinculada em contratos continuados com dedicacdo exclusiva de mdo de obra. A implantacdo dessa modalidade de pagamento é
obrigatéria para contratos com prazo de vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, conforme previsto nos artigos destacados abaixo:

Portaria DIROFL/INSS n° 728/2022

Art. 4° Os editais deverdo conter expressamente as regras quanto a utilizagdo da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentagdo no futuro
contrato.

(.)

Art. 26. A Implantagdo da Conta-Depésito Vinculada - bloqueada para movimentagdo serd obrigatdria nos contratos com prazo de vigéncia igual ou
superior a 12 (doze) meses (...)

4.13. Da modalidade, tipo e regime de licitacdo
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4.13.1. Esta atividade se enquadra na categoria de Servico Comum, cujos padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo
edital, por meio de especificagdes usuais de mercado (art. 6°, inciso XIII, da Lei n® 14.133, de 2021).

4.13.2. Sendo assim, a contratagdo devera ser conduzida por meio de licitagdo na modalidade de Pregdo Eletrdnico, do tipo menor preco e no regime de
empreitada por preco global, conforme estabelecido no artigo 6°, incisos XXIX e XLI, da Lei n® 14.133, de 2021, nas quantidades e demais condigdes de
execucdo a serem estabelecidas no corpo deste planejamento, bem como no Termo de Referéncia.

4.14. Das politicas de inclusdo e acessibilidade para pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva.

4.14.1. O compromisso com a inclusdo é importante, sendo necessario buscar solu¢des que atendam bem ao ptblico-alvo de forma eficiente.

4.14.2 Para a implantacdo do atendimento em Libras (Lingua Brasileira de Sinais) nesta Central 135 faz-se necessario abordar diversos aspectos
técnicos, operacionais e econdmicos. Aqui estdo alguns pontos a serem considerados:

4.14.2.1. Demanda e Alcance do Publico

- Estimativa da Demanda: Avaliar a real demanda do ptblico surdo que utiliza Libras em comparacdo com aqueles que preferem ou estdo acostumados a
utilizar comunicagdo escrita (texto). Pode ser que a demanda por atendimento em Libras seja significativamente menor, o que pode ndo justificar o
investimento.

- Acesso e Adaptacdo: Grande parte dos usudrios surdos ja estd adaptada ao uso de textos, incluindo o uso de SMS, chat, e-mail e outros comunicadores
instantaneos. Essa adaptagdo pré-existente reduz a urgéncia de implementar um novo sistema de comunicagdo.

4.14.2.2. Recursos Humanos e Treinamento

- Especializacdo e Capacitacdo: Profissionais que atendem em Libras precisam de treinamento especializado. O recrutamento, treinamento e retencdo
desses profissionais pode ser um desafio significativo, tanto em termos de tempo quanto de custo.

- Disponibilidade de Intérpretes: A disponibilidade de intérpretes de Libras qualificados e a necessidade de garantir que haja intérpretes suficientes para
atender a demanda de chamadas pode ser um obstaculo operacional.

4.14.2.3. Infraestrutura e Tecnologia

- Implementacdo Tecnoldgica: A infraestrutura necessaria para suportar atendimento em Libras inclui equipamentos de video e softwares especificos
para garantir a clareza e qualidade da comunicacdo visual. Esses investimentos podem ser substanciais e envolver atualiza¢des tecnolégicas continuas.

- Manutengdo e Suporte: Além da implementagdo inicial, havera custos continuos de manutencdo e suporte técnico para garantir que a infraestrutura de
video esteja sempre operacional.

- Existem no mercado plataformas que fazem traducdo simultdnea envolvendo Libras, que podem ser contratadas independentemente do contrato da
Central 135. Estas plataformas fariam a intermediacdo entre a pessoa surda e a Central do INSS e poderiam ser contratadas apds estudo de viabilidade.

4.14.2.4. Custo-Beneficio

- Investimento versus Retorno: Considerando o investimento necessario para montar uma infraestrutura completa para atendimento em Libras e
comparando-o com o retorno esperado, pode ser que os recursos sejam mais eficientemente alocados para melhorar e expandir os canais de atendimento
ja existentes, como chat, e-mail e SMS, que também sdo acessiveis para pessoas com deficiéncia auditiva.

- Alternativas Eficientes: O atendimento por texto supre a necessidade de comunicacdo eficiente para parte das pessoas surdas, proporcionando uma
alternativa viavel e de baixo custo em comparacdo com o atendimento por Libras.

4.14.3. Considerando o desconhecimento da demanda potencial, os custos de implementagdo e manutencdo, a disponibilidade limitada de intérpretes
qualificados e a eficiéncia do atendimento por texto para pessoas surdas, a implementacdo do atendimento em Libras pode nao ser viavel tecnicamente e
economicamente neste momento.

4.14.4 No entanto, é crucial continuar monitorando as necessidades dos usudarios e buscar solu¢des que promovam a inclusdo de forma eficaz e
sustentavel e, sendo assim, seria mais eficiente a contratacdo de uma plataforma que faga esta intermediacdo com a Central 135, em vez de incluir essa

solucdo neste contrato.

4.15. Da adequagdo da jornada de trabalho e da operagdo aos sabados

4.15.1. Durante a fase de planejamento da presente contratagdo, sobreveio a publicagdo da Instru¢do Normativa SEGES/MGI n° 148, de 13 de abril de
2026, que alterou a Instrucdo Normativa SEGES/MGI n° 190, de 5 de dezembro de 2024, estabelecendo a jornada semanal de 40 (quarenta) horas para
os contratos de prestacdo de servicos continuos com dedicagdo exclusiva de mao de obra no dmbito da Administracdo Publica Federal.

4.15.2. Paralelamente, encontra-se em tramitacao no Congresso Nacional proposta de alteracdo da legislagdo trabalhista relacionada a denominada escala

6x1, sem que exista, até o presente momento, definicdo quanto ao texto final a ser eventualmente aprovado, a sua data de entrada em vigor e aos
impactos que produzira sobre os contratos administrativos que envolvem dedicacdo exclusiva de mao de obra.
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4.15.3. Considerando que a presente contratacdo possui cronograma sensivel, em razdo da necessidade de assegurar a continuidade dos servicos
atualmente prestados pela Central Caruaru, verificou-se a existéncia de risco relevante de que eventual alteracdo legislativa durante a fase licitatéria
possa impactar diretamente o dimensionamento da solucdo, os quantitativos de profissionais, as escalas de trabalho e as planilhas de custos e formagao
de precos utilizadas para estimativa do valor da contratacao.

4.15.4. Em cendrio dessa natureza, podera surgir a necessidade de revisdo dos artefatos de planejamento, atualizacdo de estudos técnicos, adequacdo do
Termo de Referéncia, revisdo da pesquisa de precos e eventual republicacdo do instrumento convocatério, com reflexos sobre o cronograma da
contratacao e potencial risco para a transi¢do contratual planejada.

4.15.5. Diante desse contexto de incerteza normativa, buscou-se estruturar a presente contratacdo de forma a reduzir a exposicao do certame aos
possiveis impactos decorrentes de alteragdes legislativas relacionadas a jornada semanal de trabalho e a escala 6x1.

4.15.6. Registra-se que a demanda observada aos sdbados é significativamente inferior a verificada nos dias uteis, razdo pela qual as Centrais 135
atualmente em operacdo funcionam nesse dia com capacidade reduzida, utilizando 25% do quantitativo de operadores empregado de segunda a sexta-
feira. Além disso, parcela significativa dos profissionais atualmente alocados nas centrais ja atua exclusivamente de segunda a sexta-feira (5 dias na
semana).

4.15.7. Considerando que a operacao da Central 135 é atualmente distribuida entre trés unidades distintas e geograficamente segregadas, localizadas em
Recife, Salvador e Caruaru, e que os contratos das Centrais Recife e Salvador permanecerdo vigentes, concluiu-se ser tecnicamente recomendavel que a
presente contratagdo seja estruturada com funcionamento de segunda a sexta-feira, uma vez que tal modelagem reduz significativamente o risco de que
alteracOes normativas ou legislativas supervenientes imponham ajustes nos artefatos da contratagdo, com a consequente republicacdo do certame e
impactos no cronograma necessario a substituicdo do contrato atualmente vigente.

4.15.8. A adocdo desse modelo ndo implica descontinuidade do atendimento aos sabados, uma vez que tal atendimento permanecera sendo realizado
pelas demais centrais em operagdo. Adicionalmente, caso os estudos operacionais e de conveniéncia demonstrem a necessidade de ampliagdo da
capacidade de atendimento nesse dia, o INSS podera avaliar a redistribuicdo das escalas existentes, o aumento do percentual de profissionais alocados
aos sabados nas demais centrais ou outras medidas de ajuste operacional compativeis com os contratos vigentes. Se, no entanto, os estudos futuros
concluirem pela desnecessidade da manutencdo do atendimento aos sdbados, o INSS podera promover a adequagdo dos contratos vigentes, com a
consequente descontinuidade da prestacdo desse servico nesse dia da semana.

4.15.9. Registra-se, ainda, que a adequacdo imediata decorrente da Instrugdo Normativa SEGES/MGI n° 148/2026 ja exigira ajustes na estrutura de
pessoal prevista para esta contratacdo, especialmente em relagdo as categorias atualmente submetidas a jornada de 44 (quarenta e quatro) horas semanais,
as quais deverdo observar o novo limite de 40 (quarenta) horas semanais. Tais adequacgdes, contudo, ndo afetam diretamente os operadores de
teleatendimento submetidos as jornadas especiais previstas na legislacdo trabalhista aplicavel ao setor (30 e 36 horas semanais).

4.15.10. Ap6s a defini¢do do marco normativo definitivo relacionado a jornada de trabalho e a eventual alteracdo da escala 6x1, o INSS podera reavaliar
a conveniéncia e a oportunidade da manutencdo do modelo ora adotado, promovendo, se necessario, as adequagdes contratuais cabiveis, mediante os
instrumentos legalmente previstos.

4.15.11. Sem prejuizo do modelo operacional ora adotado, a Administracdo podera, apds a consolidacdo do cenario normativo aplicavel a jornada de
trabalho e mediante demonstracdo de conveniéncia, oportunidade e vantajosidade, avaliar a inclusdo do atendimento aos sadbados na presente
contratagdo. Caso tal medida se revele necessaria para atendimento do interesse puiblico e para a adequada prestacdo dos servigos da Central 135, a
alteracdo podera ser promovida por meio de termo aditivo, observados os limites, requisitos e demais condig¢des previstos na legislacdo vigente.

4.15.12. Dessa forma, a definicdo da operagdo da nova Central de Teleatendimento de segunda a sexta-feira constitui medida de gestdo de riscos voltada
a preservacgdo da estabilidade do processo licitatério, a mitigacdo de incertezas regulatérias, a reducdo da probabilidade de retrabalho dos artefatos da
contratacdo e a prote¢do do cronograma necessario para assegurar a continuidade dos servigos prestados a populacao.

5. Levantamento de Mercado

5.1. Consta nos autos o resultado consolidado da pesquisa de precos realizada nos termos da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 2021, com a
devida identificacdo das fontes consultadas, metodologia empregada, critérios de tratamento dos dados e memdria de célculo, permitindo a
rastreabilidade das informacdes e a verificagdo da compatibilidade dos valores estimados com aqueles praticados no mercado.

5.2. O levantamento mercadoldgico evidencia a existéncia de numero significativo de empresas especializadas na prestacdo de servigos de
teleatendimento, com capacidade técnica e operacional compativel com o objeto pretendido, demonstrando a viabilidade competitiva da contratagdo e a
inexisténcia de restri¢do indevida a participagdo no certame.

5.3. As analises prospectivas constantes do processo administrativo indicam que as Centrais de Atendimento contratadas por 6rgaos e entidades publicas
apresentam modelagens diversas, estruturadas de acordo com as especificidades institucionais, volume de demanda, criticidade do servico, perfil do
ptiblico atendido e grau de dependéncia tecnolégica.
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5.4. Verificou-se, a partir da analise dos contratos examinados, a coexisténcia de diferentes modelagens no mercado. Parte dos 6rgaos adota modelo
integrado, no qual a contratada assume conjuntamente a disponibilizacdo de infraestrutura fisica, tecnologia, conectividade com o Servi¢o Telefonico
Fixo Comutado (STFC) e mao de obra necessaria a operacdo da central.

5.5. Por outro lado, identificaram-se contratagdes em que o objeto se restringe, predominantemente, ao fornecimento de méo de obra especializada para
operacdo do atendimento, permanecendo sob responsabilidade do 6rgdo contratante a infraestrutura tecnoldégica, os sistemas corporativos, a
conectividade e demais elementos estruturais.

5.6. Tais modelagens mostram-se adequadas as realidades institucionais especificas de cada érgdo ou entidade, especialmente quando operam com
apenas uma central de atendimento, em tnica localidade, com escala reduzida e menor complexidade sistémica.

5.7. No caso do INSS, entretanto, a existéncia de trés centrais geograficamente distribuidas, com elevado volume de chamadas mensais, integracdo com
sistemas corporativos criticos e papel estruturante no acesso a beneficios previdenciérios e assistenciais, demanda modelagem contratual prépria,
estruturada com foco em resiliéncia operacional, segregacdo de riscos, controle institucional da infraestrutura estratégica e padronizag¢do nacional do
atendimento.

5.8. A pesquisa realizada no portal Compras.gov.br, considerando contrata¢des formalizadas nos ultimos 12 (doze) meses, identificou predominancia do
modelo de remuneracdo por posto de servico (10 contratagdes), enquanto, em menor nimero (2 contratagdes), verificou-se a adocdo de unidade de
medida baseada na quantidade de atendimentos realizados.

5.9. Nos casos em que a remuneragdo se deu por atendimento, as planilhas de formagdo de precos apresentaram o quantitativo de mdo de obra envolvido
na operacdo, o que permitiu a conversio metodolégica dos valores para a unidade de Posicdo de Atendimento (uPA), exclusivamente para fins
comparativos.

5.10. A anélise demonstrou que, apds a conversao técnica, os valores praticados nessas contratagcdes mostraram-se superiores aos atualmente contratados
pelo INSS em suas trés centrais (conforme planilha juntada aos autos), o que reforca a adequacao e a competitividade do modelo adotado pela Autarquia.

5.11. Registra-se, ainda, que nos estudos realizados em 2024 para a contratacdo da Central 135 de Recife (Processo n° 35014.261833/2024-56), ocasido
em que se analisou amostra ampliada de contratagfes publicas com diferentes modelagens remuneratérias, verificou-se que tanto os valores médios
praticados nas centrais entdo em operagdo quanto o valor estimado para a nova contratagdo - adotando-se a unidade de medida uPA - mostravam-se
inferiores, ap6s a devida conversdao metodolégica para fins comparativos, aos valores médios observados em contratos de outros érgdos que utilizavam
unidades de medida distintas, tais como quantidade de atendimentos realizados ou tempo de atendimento em minutos (Planilha SEI n° 17341563).

5.12. Modelos de remuneracao analisados

5.12.1. No curso do levantamento de mercado e da andlise das experiéncias de contratacdo observadas em outros érgdos publicos, foram identificadas
diferentes modelagens de remuneracéo aplicaveis a operagao de centrais de teleatendimento.

5.12.2. Considerando essas referéncias e as caracteristicas especificas da operacdo da Central 135 do INSS, foram analisados trés cendarios principais de
modelagem contratual para remuneragdo dos servicos de atendimento humano:

5.12.3. Cenério 1 — Remuneracdo por atendimento realizado

5.12.3.1. Nesse modelo, o pagamento a contratada seria calculado com base na quantidade de atendimentos efetivamente realizados pelos operadores
humanos ao longo do periodo de faturamento.

5.12.3.2. Cada interacao concluida com o cidaddo corresponderia a uma unidade de remuneracao previamente estabelecida no contrato, sendo o valor
total mensal obtido pelo produto entre o nimero de atendimentos realizados e o valor unitario definido para cada atendimento.

5.12.3.3. Esse modelo pressupoe a defini¢do prévia de quantitativos estimados de atendimentos ao longo do contrato, os quais serviriam de referéncia
para a elaboracdo da proposta comercial e para o planejamento or¢amentério da contratagdo.

5.12.4. Cenério 2 — Remuneracao por tempo de atendimento (minutos utilizados)

5.12.4.1. Nesse modelo, o pagamento seria realizado com base no tempo efetivamente consumido na realizagdo dos atendimentos humanos, medido em
minutos ou outra unidade temporal equivalente.

5.12.4.2. O valor mensal a ser pago corresponderia ao total de minutos de atendimento registrados no periodo de faturamento, multiplicado pelo valor
unitdrio estabelecido para cada minuto de atendimento.

5.12.4.3. Assim como no modelo anterior, a contratacdo exigiria a definicdo prévia de estimativas de volume de atendimento, convertidas em minutos
previstos de utilizagdo do servico ao longo do contrato.

5.12.5. Cenério 3 — Remuneracao por Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA)

5.12.5.1. O terceiro cendrio analisado corresponde ao modelo atualmente utilizado pelo INSS, baseado na contratacdo de capacidade operacional medida
por Unidade de Posi¢do de Atendimento (uPA).
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5.12.5.2. Nesse modelo, a remuneracdo ndo estd diretamente vinculada ao nimero de chamadas atendidas ou ao tempo total de conversa¢do, mas sim a
capacidade de atendimento disponibilizada pela contratada, medida a partir da ocupacédo efetiva das posi¢es de atendimento ao longo da jornada de
trabalho.

5.12.5.3. A afericdo da execugdo contratual considera o tempo de ocupacdo efetiva dos operadores nas posi¢des de atendimento, calculado com base em
parametros técnicos definidos no Termo de Referéncia.

5.12.5.4. Para fins de faturamento, utiliza-se o Indice de Faturamento Diario por Operador (IFDOp), obtido a partir da relacio entre o tempo
efetivamente ocupado pelo operador em atendimento e o tempo de referéncia correspondente a uma unidade de posicdo de atendimento.

5.12.5.5. O faturamento mensal resulta da consolidacdo desses indices didrios, observados os limites méaximos de capacidade contratada, sendo ainda
aplicado o Acordo de Niveis de Servico (ANS) como mecanismo de avaliagdo da qualidade da prestagdo dos servicos e de eventual ajuste no pagamento.

5.12.5.6. O ANS estabelece indicadores de desempenho relacionados a ocupagdo das posi¢oes de atendimento, tempo médio de atendimento, qualidade
do atendimento prestado pelos operadores, satisfacdo dos usuadrios e registro adequado das interagdes, podendo resultar em glosas ou sangdes em caso de
descumprimento das metas estabelecidas.

5.13. Analise comparativa e escolha do modelo

5.13.1. A andlise comparativa desses trés cendrios considerou aspectos financeiros, operacionais, gerenciais e de risco, especialmente no que se refere a
continuidade do servigo, previsibilidade orcamentéaria, estabilidade da forca de trabalho, qualidade do atendimento e aderéncia as caracteristicas da
demanda da Central 135.

5.13.2. A partir dessa avaliacdo, concluiu-se que o modelo baseado em Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA) apresenta maior aderéncia as
necessidades institucionais do INSS, razdo pela qual se optou pela manutencdo dessa modelagem contratual.

5.14. Justificativa da Manutencdo do Modelo de Remuneracdo por Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA)

5.14.1. Para além da comparacdo estritamente financeira entre modelos de remuneracdo, procedeu-se a analise técnica, operacional e gerencial das
alternativas identificadas no mercado, considerando aspectos relacionados a continuidade do servico, previsibilidade orcamentéria, qualidade do
atendimento, estabilidade da forca de trabalho, seguranca da informacao e mitigacdo de riscos contratuais.

5.14.2. A partir dessa avaliagdo, concluiu-se pela manutencdo do modelo de contratacdo com base na Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA) para a
nova Central de Teleatendimento do INSS, por se mostrar mais aderente as caracteristicas estruturais do servico e ao perfil da demanda institucional.

5.15. Adequagdo as Caracteristicas da Clientela do INSS

5.15.1. A clientela do INSS apresenta caracteristicas especificas, com predominancia de idosos, pessoas com deficiéncia e cidaddos com baixa
familiaridade tecnoldgica, o que demanda atendimento claro, paciente e tecnicamente seguro, sobretudo em razdo da complexidade das matérias
previdencidrias e assistenciais.

5.15.2. O modelo de remuneracdo por uPA proporciona aos atendentes maior estabilidade operacional e reduz incentivos a aceleracdo artificial do
atendimento, permitindo que o tempo de interagdo seja compativel com a natureza da demanda apresentada.

5.15.3. Ademais, o INSS dispde de indicadores histéricos consolidados que permitem dimensionar o tempo médio adequado para cada tipo de demanda,
assegurando que a produtividade seja acompanhada por parametros técnicos internos, e ndo exclusivamente por métricas comerciais de volume ou
duracgdo de chamadas.

5.15.4. Dessa forma, o modelo por uPA revela-se compativel com a necessidade de atendimento humanizado e tecnicamente responséavel, preservando a
resolutividade e a qualidade da informagdo prestada ao cidaddo.

5.16. Continuidade do Atendimento e Mitigacdo de Risco de Interrupgdo

5.16.1. Modelos baseados exclusivamente em quantidade de chamadas ou minutos estdo sujeitos ao risco de esgotamento do quantitativo contratado em
situacdes de aumento inesperado de demanda, o que pode gerar necessidade de aditivos contratuais ou restricdes operacionais.

5.16.1.1. A titulo ilustrativo, caso o contrato preveja quantitativo maximo estimado de atendimentos para determinado periodo e a demanda real supere
esse limite, a Administracdo podera enfrentar restricGes legais e orcamentarias para autorizar a execu¢do além do quantitativo contratado, exigindo a
formalizacdo de instrumento aditivo, dentro do limite legal, ou a adocdo de medidas de contingéncia, com potencial impacto na continuidade ou
regularidade do atendimento.

5.16.2. No modelo por uPA, o limite contratual estd vinculado a estrutura disponibilizada, e ndo ao volume exato de chamadas realizadas, de modo que
eventuais oscilacdes de demanda repercutem, em regra, em aumento do tempo de espera, mas nao na interrupcao do servico.

5.16.3. Tal caracteristica contribui para a preservagdo do principio da continuidade do servico ptiblico, especialmente considerando o papel essencial da
Central 135 como canal de entrada para requerimentos de beneficios.

5.17. Previsibilidade e Gestdo Orcamentaria
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5.17.1. A remuneracdo por atendimento exige estimativas quantitativas de demanda, as quais, embora tecnicamente fundamentadas, permanecem sujeitas
a variaveis externas, como alteragdes normativas, eventos sociais ou mudangas no comportamento dos usudrios.

5.17.2. Para evitar risco de insuficiéncia contratual, seria necessario estimar quantitativos superiores a média histérica, o que poderia comprometer o
planejamento orcamentario do Instituto.

5.17.3. O modelo por uPA, ao vincular a despesa a estrutura operacional contratada, proporciona maior previsibilidade financeira, permitindo
planejamento estavel e compativel com os limites orcamentdrios da Autarquia.

5.18. Dimensionamento de Custos e Impacto na Formacdo de Precos

5.18.1. No modelo por uPA, a formacdo de precos baseia-se em estrutura de custos claramente identificavel, composta por mdo de obra dedicada,
encargos trabalhistas, infraestrutura, equipamentos, tecnologia e despesas administrativas.

5.18.2. Em contrapartida, modelos baseados exclusivamente em volume de chamadas introduzem maior incerteza quanto a receita da contratada, o que
pode levar a incorporacdo de margens de seguranga nos precos ofertados.

5.18.3. A necessidade de manutencdo de capacidade instalada para absorver variacdes de demanda, sem garantia de utilizacdo continua, tende a
influenciar o calculo econdmico do risco pelo particular.

5.18.4. Estudos anteriores realizados pelo INSS (SEI n° 17341563) indicaram que, ap6s conversdes metodoldgicas para fins comparativos, o modelo por
atendimento apresentou valores superiores aos praticados no modelo por uPA.

5.19. Estabilidade da Forca de Trabalho e Qualidade do Atendimento

5.19.1. A contratacdo por uPA pressupde dedicacdo exclusiva de equipe dimensionada de forma estruturada, favorecendo menor rotatividade e maior
consolidagdo da curva de aprendizagem.

5.19.2. Modelos com flutuacdo frequente de quantitativo de operadores podem aumentar a rotatividade, com reflexos potenciais na qualidade e na
uniformidade das informacgdes prestadas.

5.19.3. Considerando que a Central 135 constitui canal estruturante para acesso a direitos previdencidrios, a estabilidade operacional da equipe revela-se
elemento relevante para a manuten¢do da qualidade do servico.

5.20. Flexibilidade no Dimensionamento Operacional

5.20.1. O modelo por uPA permite ao INSS ajustar o quantitativo de posi¢oes de atendimento com base em estudos de curva histdérica de demanda,
inclusive com previsdo de posi¢des dindmicas para absorcéo de picos sazonais.

5.20.2. Essa flexibilidade possibilita melhor distribui¢do da forca de trabalho ao longo do dia, sem comprometer a previsibilidade financeira do contrato.
5.21. Incentivos a Qualidade do Atendimento

5.21.1. No modelo por uPA, a remuneracdo ndo esta diretamente vinculada ao volume de chamadas ou ao tempo de atendimento, reduzindo incentivos
econdmicos para aceleragdo ou prolongamento artificial das ligagGes.

5.21.2. A qualidade é aferida por meio de Acordo de Niveis de Servigo (ANS), com aplicagdo de descontos proporcionais em caso de descumprimento,
alinhando o interesse econdmico da contratada ao desempenho qualitativo exigido pela Administracéo.

5.22. Continuidade e Aprimoramento do Modelo Institucional

5.22.1. O modelo por uPA vem sendo adotado nas centrais do INSS, permitindo evolugdo continua de pardmetros de controle, dimensionamento e
fiscalizagao.

5.22.2. A manutencdo do modelo reduz riscos de transi¢cdo abrupta e aproveita a experiéncia institucional acumulada na gestdo contratual.
5.23. Ferramentas de Controle e Gestdo

5.23.1. O modelo por uPA estéd associado a instrumentos consolidados de monitoramento, incluindo indicadores como Tempo Médio de Atendimento,
Tempo Médio de Espera, indice de Aderéncia 4 Curva de Demanda e Avaliacio de Qualidade.

5.23.2. O faturamento mensal estd condicionado ao cumprimento dos niveis minimos de servico estabelecidos, ndo se tratando de remuneragao
automatica por posto disponibilizado.

5.23.3. Eventual alteracdo estrutural do modelo de remuneracdo demandaria redefinicdo integral dos indicadores de desempenho e mecanismos de
controle, com impactos operacionais relevantes.

5.24. Conclusao
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5.22.1. A luz do levantamento de mercado realizado e da andlise comparativa entre os modelos identificados, conclui-se que a manutencio da
contratacdo por Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA) constitui escolha técnica adequada as especificidades da Central 135 do INSS, assegurando
previsibilidade orcamentéria, continuidade do servico, estabilidade operacional, mitigacdo de riscos e preservacao da qualidade do atendimento prestado
a populacao.

6. Descricao da solucao como um todo

6.1. A contratagdo sera regida pelas seguintes premissas:

6.1.1. Sera prestado um servico continuado de atendimento humano através de diversos canais (telefone, webchat, comunicadores instantaneos e e-mail)
para a operacionalizagdo da Central 135 do INSS. Isso inclui a disponibilizagdo de mdo de obra dedicada exclusivamente para esse fim, instalagdes
prediais, mobiliario e equipamentos de informatica interligados em uma rede 16gica de dados.

6.1.2. O regime de execucdo adotado serd o de empreitada por preco global.

6.2. Do Padrdo de Qualidade do Atendimento:

6.2.1. A avaliacdo da execugdo do objeto sera realizada utilizando o Acordo de Niveis de Servico (ANS), ou outra ferramenta similar, para medir a
qualidade da prestacdo dos servigos. Havendo discrepancias nos resultados, falta de execugéo, ou execucdo abaixo dos padrdes minimos de qualidade
das atividades contratadas por parte da futura contratada, havera um ajuste no pagamento com base nos indicadores estabelecidos. Isso ocorrera sempre
que:

a) Nao forem alcangados os resultados esperados, ocorrer falhas na execugéo, ou ndo for mantido o padrdao minimo de qualidade exigido nas atividades
contratadas; ou

b) Néo forem utilizados os recursos fisicos, tecnolégicos e humanos necessarios para a execugdo do servico, ou se forem utilizados em quantidade ou
qualidade inferior ao exigido.

6.6.2. A avaliagdo da execugdo contratual para fins de pagamento sera baseada nos seguintes critérios:

a) Estabelecimento de uma unidade de medida para faturamento e avaliacao dos resultados; e

b) Definicdo de indicadores minimos de desempenho para a aceitagdo do servigo ou para possiveis descontos no pagamento, em caso de falhas.
6.3. Critérios de Controle, Avaliacdo, Acompanhamento e Aceitacdo dos Servigos.

6.3.1. Para acompanhamentos periddicos dos servigos, serdo designados servidores responsaveis, garantindo, com isto, a qualidade dos servigos
executados, facilitando ainda sua supervisdo e acompanhamento pelo 6rgao gestor.

6.3.2. A gestdo do contrato seguira as diretrizes estabelecidas na Lei n° 14.133/2021 e na IN/SEGES/MP n° 05/2017. Essa responsabilidade sera
atribuida a um servidor designado, que podera contar com o apoio do fiscal técnico e do fiscal administrativo do contrato, além da participacdo do
publico usudrio. Adicionalmente, é permitido que o responsavel pela gestdo do contrato receba assisténcia ou suporte de terceiros contratados para esse
fim, mediante a devida justificativa da necessidade de expertise.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

7.1. A Contratada deveré fornecer diariamente a capacidade equivalente a 1.700 (um mil e setecentas) Unidades de Posicdo de Atendimento — uPAs,
distribuidas no horario entre 07h00min e 22h00min, de segunda a sexta-feira, conforme definicdes e detalhamentos que serdo ajustadas conforme a
demanda verificada no decorrer da operagdo.

7.2. Profissionais serdo disponibilizados em regime de dedicacdo exclusiva de mdo de obra para o teleatendimento humano receptivo e ativo, seguindo
os quantitativos, fungoes e perfis a serem definidos no Termo de Referéncia.

7.3. Além disso, sera necessdria a disponibilizacdo de uma estrutura fisica para um minimo de 1.050 (um mil e cinquenta) Posicdes de Atendimento —
PAs, correspondentes a quantidade de posi¢des que estardo em funcionamento simultaneamente nos horarios de pico.

8. Estimativa do Valor da Contratacao

Valor (R$): 568.755.999,00
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8.1. O valor estimado para esta contratagdo foi calculado considerando-se a pesquisa de precos realizada de acordo com as diretrizes estabelecidas na
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 2021. Ademais, foram minuciosamente identificados e considerados todos os custos associados a
implementacdo da solucéo, utilizando-se, para isto, uma Planilha de Custos e Formagdo de Precos.

Valor Mensal dos Servigos R$ 9.479.266,66
Valor Mensal por uPA R$ 5.426,70
Valor Global (60 meses) R$ 568.755.999,60

8.2. Os precos unitdrios referenciais, as memorias de calculo e os documentos que ddo suporte a estimativa do valor da contratacdo constam dos anexos
deste estudo técnico.

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

9. Justificativa para o Parcelamento ou ndo da Solucao

9.1. A escolha da licitacdo pelo critério de julgamento de menor preco global decorre da adequada compatibilidade dessa sistematica com as
caracteristicas do objeto, cuja execugdo exige integracdo operacional plena e disponibilizacdo simultanea de toda a infraestrutura fisica, tecnolégica e de
pessoal necessaria ao funcionamento da Central de Teleatendimento. O fracionamento indevido poderia comprometer a eficiéncia da operacdo e
dificultar a responsabilizagdo contratual.

9.2. A Central de Teleatendimento constitui solu¢do composta por elementos funcionalmente interdependentes, envolvendo infraestrutura predial, rede
l6gica, equipamentos, méo de obra especializada, integracio sistémica e padrdes de desempenho previamente definidos. E pratica consolidada no
mercado que empresas do setor de call center ofertem solucdo completa para execu¢do do atendimento humano, compreendendo infraestrutura e recursos
humanos, o que demonstra que a modelagem adotada ndo restringe a competitividade do certame.

9.3. Até novembro de 2020, o INSS operava sua Central de Atendimento Remoto por meio de trés contratos independentes para atendimento humano,
cada qual com plataforma prépria de comutacéo e controle. Essa estrutura dificultava o gerenciamento integrado da operagdo, exigindo consolidacdo
manual de informagdes e limitando a visdo sistémica do desempenho global.

9.4. Ademais, o trafego telefénico era distribuido entre as centrais com base predominantemente em critérios geograficos, o que gerava ineficiéncias
operacionais, como a existéncia de filas em determinada unidade enquanto havia capacidade ociosa em outra.

9.5. A partir de novembro de 2020, a plataforma de comutacdo e controle passou a ser objeto de contrato especifico, permitindo a unificagdo tecnoldgica
e a centralizagdo inteligente do trafego telefonico. Essa reestruturagdo contribuiu para maior racionalizacdo do atendimento, reducdo de filas, melhor
aproveitamento da forca de trabalho e aprimoramento do gerenciamento operacional.

9.6. 9.6. O INSS entende que o modelo atualmente adotado, estruturado em seis contratos distintos, encontra-se adequadamente organizado segundo
critérios técnicos, operacionais e de gestdo de riscos. Essa estrutura permite a separacdo funcional dos componentes da solucdo e a definicdo de
responsabilidades especificas, favorecendo a especializagdo contratual, o controle institucional e a gestdo integrada da operagdo.

9.6.1. A fragmentacdo vigente promove a separacdo funcional entre componentes estratégicos da solucdo, assegurando especializacdo contratual,
segregacdo de responsabilidades e maior controle institucional sobre a operagdo como um todo.

9.6.2. Ndo se identifica viabilidade técnica, econdmica ou gerencial para parcelamento adicional da solugdo, uma vez que a estrutura atualmente adotada
atende aos principios da eficiéncia, da competitividade, da economicidade e da adequada gestdo de riscos. Eventual subdivisdo adicional poderia
comprometer a coordenagdo operacional, ampliar custos administrativos, fragmentar responsabilidades e fragilizar a governanga da operacao.

9.6.3. A modelagem atualmente vigente encontra-se estruturada da seguinte forma:

a) Trés contratos distintos, sediadas em municipios diversos, destinados a execu¢do do atendimento humano da Central 135, contemplando a
disponibilizacdo de mdo de obra especializada, infraestrutura fisica adequada e estrutura operacional necesséria, de forma a assegurar descentralizacdo
geografica, segregacdo de riscos e continuidade do servigo em caso de eventual indisponibilidade de uma das unidades;

b) Um contrato para a prestagdo de servicos de atendimento eletrénico, bem como para a disponibilizagdo da Plataforma de Comutagdo e Controle da
operacdo (PCCCA), responsavel pela recepcao, tratamento e roteamento das intera¢des telefonicas;

c¢) Um contrato com a Empresa de Tecnologia e Informacdes da Previdéncia Social — Dataprev, responsavel por hospedar em seus datacenters os
sistemas e aplicagdes utilizados tanto no atendimento humano quanto no eletrénico;
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d) Um contrato com empresa prestadora de servicos de telecomunicacdes, responsavel pela coleta das chamadas originadas em telefonia fixa e mével em
todo o territério nacional e sua entrega no datacenter que centraliza o niicleo operacional da Central 135;

e) Um contrato com a Telecomunicagdes Brasileiras S/A — Telebras, responsavel pelo fornecimento dos links de dados que interligam as centrais de
atendimento humano, o datacenter da PCCCA e os datacenters da Dataprev

9.7. A presente contratacdo t em por objeto a substitui¢do de um dos contratos referidos na alinea “a” do item 9.6.3, mantendo-se inalterada a arquitetura
geral da solucdo e a l6gica de fragmentacdo atualmente vigente.

10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

10.1 A operagdo do Atendimento Remoto ao Cidaddo envolve uma série de contratagdes correlatas e interdependentes, além dos contratos que tém o
mesmo escopo da presente licitacdo, que é a prestacdo de servicos de atendimento humano por meio de diversos canais de comunicagao:

10.1.1 Um contrato com uma empresa de Servico Telefonico Fixo Comutado (STFC), através do qual as intera¢Ges telefonicas dos cidaddos em todo o
territorio nacional sdo coletadas e encaminhadas para o datacenter do INSS;

10.1.2 Um contrato que engloba a prestacdo de servicos de atendimento eletrénico e o controle do atendimento humano. Esse contrato inclui a
disponibilizacdo da Plataforma de Comutacdo e Controle da operacdo (PCCCA), responsavel por receber as interagOes telefonicas, realizar o
atendimento eletronico e direcionar as chamadas que necessitam de atendimento humano para as centrais de atendimento.

10.1.3 Um contrato com a Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social — Dataprev, responsavel por hospedar em seus datacenteres os
sistemas e aplicativos utilizados para viabilizar tanto o atendimento humano quanto o eletr6nico;

10.1.4 Um contrato com a TelecomunicacOes Brasileiras S/A — Telebras, que fornece os links de dados que conectam as centrais de atendimento
humano, o datacenter onde a PCCCA estd instalada e os datacenteres da Dataprev.

10.2 A operacdo da Central de Atendimento 135 do INSS depende da harmonia entre todos esses contratos para garantir o sucesso do atendimento ao
cidaddo. A falha ou inoperancia de qualquer um deles pode comprometer ou até interromper o atendimento de parcelas significativas da populacéo.

11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

11.1. A presente contratacdo encontra-se devidamente registrada no Plano Anual de Contratagdes do INSS, em observancia ao art. 7° da Instrugdo
Normativa SEGES/ME n° 81/2022 e ao Decreto n° 10.947/2022, estando compativel com o planejamento orcamentario e com as diretrizes estratégicas
da Autarquia.

11.2. A contratacdo da Central 135 esté4 alinhada as diretrizes da Estratégia Nacional de Governo Digital 2024-2027 e da Estratégia Federal de Governo
Digital 2024-2027, que orientam a transformacdo digital da Administracdo Publica para a oferta de servigos mais simples, acessiveis, eficientes e
centrados no cidaddo, com énfase na interoperabilidade, na ampliacdo do acesso remoto aos servicos ptiblicos, na integracdo de canais e na resiliéncia da
infraestrutura tecnolégica.

11.3. No ambito institucional, a contratagdo encontra-se alinhada ao Planejamento Estratégico do INSS 2024-2027, aprovado pela RS CEGOV/INSS n°
33, de 21 de setembro de 2023, especialmente no que se refere aos objetivos estratégicos voltados a exceléncia no atendimento ao cidaddo, a ampliagdo
do acesso aos servigos previdenciarios, a melhoria da experiéncia do usuério e ao fortalecimento da governanca e da eficiéncia operacional.

11.3.1. A Central 135 constitui instrumento estruturante para a concretizagdo da missdo institucional de “Garantir a Protecdao Social por meio do efetivo
reconhecimento de direitos”, contribuindo diretamente para a visdo de futuro do INSS de ser reconhecido pela exceléncia na prestagdo de servicos.

11.4. No que se refere ao Plano de Logistica Sustentavel do INSS — PLS/INSS, aprovado pela Portaria PRES/INSS n° 1.704, de 12 de junho de 2024,
vigente até junho de 2027, a presente contratacdo estd alinhada as diretrizes institucionais que orientam a incorporacdo de critérios de sustentabilidade
em todo o ciclo da contratacdo, desde o planejamento até a execucao e a destinacdo final de bens e residuos, em conformidade com a Lei n° 14.133/2021.

11.5. Especificamente, a contratacdo da Central 135 atende as seguintes diretrizes e eixos estruturantes do PLS/INSS:

I — Observancia do principio do desenvolvimento nacional sustentavel nas contratacoes, conforme previsto no art. 11 da Lei n® 14.133/2021 e reiterado
no PLS/INSS, ao incorporar critérios de sustentabilidade ambiental, racionalizagdo de recursos e avaliagdo de custos indiretos ao longo do ciclo de vida
do contrato;

II — Eixo “Promocao da Racionalizacdo e do Consumo Consciente de Bens e Servigos”, ao exigir da contratada praticas de uso racional de energia, agua
e insumos, bem como adocdo de medidas de reducdo de desperdicios e de gestdao adequada de residuos;

IIT — Eixo “Identificacdo dos Objetos de Menor Impacto Ambiental”, mediante a previsdo de especificacdes técnicas que contemplem critérios de
eficiéncia energética, menor impacto ambiental e observancia as normas ambientais aplicaveis;
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IV — Eixo “Inclusdo dos Negécios de Impacto nas Contratagdes Publicas”, considerando que a contratagdo de servigos intensivos em mdo de obra
contribui para a geracdo de empregos formais, o desenvolvimento econdmico local e a adogdo de préaticas empresariais responsaveis;

V — Diretrizes de incentivo a inovagdo e a melhoria continua dos processos de contratacdo, ao prever mecanismos de afericdio de desempenho (ANS),
gestdo por indicadores e avaliagdo continua da eficiéncia operacional.

11.6. Ademais, a contratacao contribui diretamente para a consolidacdo dos valores institucionais do INSS - especialmente Sustentabilidade, Inovacao,
Seguranca e Profissionalismo - e estd em consonancia com a diretriz estratégica de aprimoramento da governanga ptblica e da eficiéncia administrativa,
com foco na entrega efetiva, segura e qualificada de servicos ao cidadao.

12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

12.1. A contratacdo pretendida permitira ao INSS manter e aprimorar a prestacdo de servicos de atendimento remoto ao cidaddo, assegurando a
continuidade e a eficiéncia da operagdo da Central de Atendimento 135, canal que constitui uma das principais portas de entrada da populacdo aos
servigos previdenciarios e assistenciais disponibilizados pela Autarquia.

12.2. A Central 135 desempenha papel estratégico no relacionamento entre o INSS e a sociedade, possibilitando que milhdes de cidaddos em todo o
territério nacional tenham acesso a informacoes, orientacdes e diversos servigos previdenciarios sem a necessidade de deslocamento até uma Agéncia da
Previdéncia Social.

12.3. Ao longo dos anos, o canal consolidou-se como importante instrumento de ampliacdo do acesso aos servigos publicos, permitindo a realizagdo de
diversos procedimentos que anteriormente exigiam atendimento presencial nas Agéncias da Previdéncia Social, tais como consultas, orientagdes,
acompanhamento de requerimentos e registro de demandas junto ao Instituto. Essa evolucdo contribui para reduzir a necessidade de deslocamentos,
minimizar filas nas unidades fisicas e facilitar o acesso da populagdo aos servicos previdenciérios, especialmente para idosos, pessoas com deficiéncia e
cidaddos residentes em localidades distantes das unidades de atendimento.

12.4. Sob a perspectiva institucional, a contratacdo de empresa especializada possibilita que o INSS concentre seus recursos humanos e administrativos
nas atividades finalisticas do Instituto, evitando a necessidade de investimentos diretos em estrutura voltada a implantacdo e gestdo de centrais de
teleatendimento, como contratacdo e gestdao de pessoal préprio, aquisi¢do ou locacdo de iméveis, equipamentos, sistemas e demais insumos necessarios a
operagao.

12.5. A utilizacdo de empresas especializadas no setor de teleatendimento contribui, ainda, para a melhoria da eficiéncia operacional da Central 135, uma
vez que tais empresas dispdem de experiéncia, metodologias e tecnologias voltadas a gestdo de operagdes de grande escala, favorecendo a padronizagado
dos processos de atendimento e a melhoria continua da qualidade do servigo prestado.

12.6. A contratacdo também fortalece os mecanismos de governancga e controle da prestagdo do servico, uma vez que o modelo contratual prevé a
utilizacdo de indicadores objetivos de desempenho e qualidade, por meio de Acordo de Niveis de Servico (ANS), permitindo o acompanhamento
sistemético da operagdo e a aplicagdo de glosas ou sanc¢des em caso de descumprimento dos padrdes estabelecidos.

12.7. Sob a ética da gestdo de riscos, a manutencdo da operacdo da Central 135 por meio de contratos especializados contribui para a resiliéncia da
prestacdo do servico publico, permitindo ao INSS estruturar a operacdo de forma distribuida e monitorada, com mecanismos de controle e
acompanhamento capazes de identificar eventuais falhas operacionais e adotar medidas corretivas tempestivas.

12.8. Do ponto de vista econémico, a competitividade proporcionada pelo processo licitatério — a ser conduzido na modalidade de Pregdo Eletronico —
possibilita a participagdo de diversas empresas do setor, ampliando a concorréncia e favorecendo a obtencdo de propostas mais vantajosas para a
Administragao.

12.9. Ademais, a escala nacional da operagdo da Central 135 permite a obtencdo de ganhos de eficiéncia e de economia de escala, uma vez que a
contratacdo de servicos especializados em grande volume tende a reduzir custos unitdrios e otimizar a utilizacdo dos recursos publicos.

12.10. A alternativa a presente contratagao consistiria na internalizacdo integral da operacdo pelo préprio INSS, mediante utilizacdo de recursos humanos
e materiais proprios. Todavia, além de exigir significativo investimento inicial em infraestrutura, tecnologia, instalacdes fisicas e contratagdo de pessoal

especializado, tal modelo demandaria estrutura administrativa adicional para gestdo da operagdo, com custos potencialmente superiores ao modelo de
terceirizacdo ora adotado, sem necessariamente assegurar ganhos equivalentes de eficiéncia operacional.

12.11. Dessa forma, conclui-se que a contratagdo proposta apresenta-se como solucdo mais eficiente, econdmica e aderente as necessidades institucionais
do INSS, contribuindo simultaneamente para a continuidade do atendimento a populacédo, para a ampliagdo do acesso aos servicos previdenciarios e para
a adequada gestao dos recursos publicos.

13. Providencias a serem Adotadas

13.1. Os servigos serdo executados conforme as necessidades da Administracdo, seguindo boas praticas operacionais e requisitos de seguranga.
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13.2. Nédo serd necessario adaptar o ambiente fisico do INSS, pois a Central de Teleatendimento funcionard em um imével disponibilizado pela
contratada, que devera estar de acordo com as exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia.

13.3. Uma reunido inicial do contrato seré realizada na sede do INSS em Brasilia/DF, com ata registrada, até 5 (cinco) dias ap6s a assinatura do
Contrato. Na ocasido, a contratada devera fornecer o endereco completo e as coordenadas geograficas do prédio onde a Central serd instalada. Reunides
quinzenais serdo realizadas posteriormente para acompanhar o plano de implantagdo, em local a ser definido pelas partes.

13.4. O prazo para a implantacdo dos servigos sera de no maximo 90 (noventa) dias a partir da data da assinatura do contrato, conforme cronograma
abaixo:

a) Apresentacdo do prédio para a instalagdo da Central: 10 (dez) dias apés a assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por mais 5 (cinco) dias se o
primeiro local ndo for aceito pelo INSS;

b) Inicio da operacdo: a contratada devera iniciar a operagdo plena em até 90 (noventa) dias a partir da data da assinatura do contrato;

c) Entrega dos equipamentos e infraestrutura fisica e 14gica para vistoria pelo INSS: até 20 (vinte) dias antes da data prevista para o inicio da operagéo;
d) Treinamento e contratagdo: os empregados deverdo estar treinados e contratados até 5 (cinco) dias uteis antes do inicio da operacao;

e) Toda a operacdo devera estar em pleno funcionamento dentro do prazo méaximo de 90 (noventa) dias a partir da data da assinatura do contrato.

13.5. O inicio da entrada em operacao estara condicionado a aprovacao prévia pelo INSS, devendo ser consignado em ata prépria.

13.6. O INSS designaréa servidores para atuarem como Gestor e Fiscais, nos termos da IN/SEGES/MP n° 5/2017, com o intuito do acompanhamento da
execucdo contratual, além de outros atores que julgar necessérios a perfeita prestacdo dos servicos.

14. Possiveis Impactos Ambientais

14.1. A empresa a ser contratada devera observar os possiveis impactos ambientais decorrentes da execucdo contratual, adotando as medidas necessarias
para sua prevencdo, mitigacdo e controle, bem como garantindo o cumprimento dos critérios e praticas de sustentabilidade estabelecidos no item 4.10 e
respectivos subitens deste Estudo Técnico Preliminar.

15. Declaracdo de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
15.1. Justificativa da Viabilidade

15.1.1. Conforme demonstrado ao longo deste Estudo Técnico Preliminar, o modelo de contratagdo proposto estd alinhado a experiéncia acumulada pelo
INSS na contratagdo e gestdo de servigos de teleatendimento ao longo dos tltimos anos. Trata-se de modelagem ja consolidada na operacdo da Central
de Atendimento 135, cuja adogdo sucessiva em contratagOes anteriores permitiu o aperfeicoamento gradual dos instrumentos de gestdo, fiscalizacao e
mensuracao de resultados, incorporando melhorias decorrentes da experiéncia pratica adquirida pela Administrag&o.

15.1.2. Esse histdrico de utilizacdo e aperfeicoamento continuo do modelo contratual proporciona maior previsibilidade operacional, reduz riscos
associados a implantacdo de novas solugdes e contribui para a estabilidade da prestagdo dos servigos, uma vez que os requisitos técnicos, operacionais e
de desempenho encontram-se devidamente amadurecidos e alinhados as necessidades institucionais do INSS.

15.1.3. Ademais, os servicos objeto da presente contratagdo sdo indispensaveis para o funcionamento regular do atendimento remoto ao cidadao,
constituindo um dos principais canais de acesso da populagao aos servicos previdencidrios e assistenciais oferecidos pela Autarquia.

15.1.4. Nesse contexto, eventual interrupcdo ou descontinuidade da operacdo da Central 135 poderia comprometer significativamente a capacidade do
Instituto de prestar informagGes, orientar segurados e viabilizar o acesso a servicos previdencidrios, gerando impactos relevantes para milhdes de
cidaddos que dependem desse canal de atendimento.

15.1.5. Diante disso, conclui-se que a solugdo proposta mostra-se tecnicamente viavel e adequada as necessidades institucionais do INSS, garantindo a
continuidade da prestagdo do servico ptiblico, a manuten¢do da qualidade do atendimento oferecido a populacéo e a utilizacdo eficiente dos recursos
publicos.

16. Responsaveis

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

CAROLINE RIOS MATOS

Equipe de Planejamento da Contratacao

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 29/10/2026 as 01:06:40.

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA

Equipe de Planejamento da Contratagao

&"F Assinou eletronicamente em 29/10/2026 as 08:28:26.

ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA

Equipe de Planejamento da Contratagao

tf Assinou eletronicamente em 29/10/2026 as 10:05:13.
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