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V - prestacdo de servicos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servigo continuado com COREN-PR.607
dedicacdo exclusiva de mdo de obra /2024

1. DO OBJETO

PREGAO ELETRONICO

13/2025

CONTRATANTE - 389336

CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - PR

OBJETO

1. Contratacdo de servicos de teleatendimento/call center, fora das dependéncias do Coren/PR, com uma solucdao completa de
atendimento telefonico e online, ativo e receptivo.

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO

R$ 325.312,71
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DATA DA SESSAO PUBLICA

Dia 07/10/2025 as 9h (horario de Brasilia)

Critério de Julgamento:

menor preco

Modo de disputa:

aberto

TRATAMENTO FAVORECIDO ME/EPP/EQUIPARADAS

[SIM]

MARGEM DE PREFERENCIA PARA ALGUM ITEM

[NAO]

PREGAO ELETRONICO] N° 13/2025
(Processo Administrativo n° COREN-PR.607/2024)

Torna-se publico que o(a) Conselho Regional de Enfermagem do Parand, por meio do(a) Divisdo de Licitagdes, Contratos e Convénios,
sediado(a) R. Prof. Jodo Argemiro Loyola, 74 - Semindrio, Curitiba - PR, 80240-530, realizard licitacdo, na modalidade PREGAO
ELETRONICO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislac&o
aplicavel e, ainda, de acordo com as condi¢Bes estabelecidas neste Edital.

DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo é a contratacdo de servicos de teleatendimento/call center, fora das dependéncias do Coren
/PR, com uma solugdo completa de atendimento telefénico e online, ativo e receptivo, conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia n° 25/2025 e seus anexos.

1.2. A licitacéo sera realizada em grupo Unico, formado por 1 item, conforme tabela constante no Termo de Referéncia
/Projeto Basico, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem.

2. DO REGISTRO DE PRECOS

Nado se aplica.
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3. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

3.1. Poderdo participar deste certame os interessados previamente credenciados no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras).

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

3.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome, assume como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu
representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgao ou entidade promotora da licitacao
por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados
no item anterior e manté-los atualizados junto aos 6Orgdos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem
desatualizados.

3.5. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no momento da habilitacéo.

3.6. Sera concedido nesta Licitacdo tratamento favorecido para microempresas, empresas de pequeno porte e figuras
equiparadas, nos termos da Lei Complementar n°® 123, de 2006, em razdo da incidéncia, no caso, do art. 4°, § 1° da
Lei n°®14.133, de 2021.

3.7 N&o poderao disputar esta licitacao:
3.7.1. aquele que nao atenda as condicdes deste Edital e seu(s) anexo(s);
3.7.2. sociedade que desempenhe atividade incompativel com o objeto da licitacéo;

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

3.7.4. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando a licitacdo
versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

3.7.5. empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracdo do projeto basico ou do projeto
executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de mais de
5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando a licitacdo versar
sobre servi¢os ou fornecimento de bens a ela necessarios;

3.7.6. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagéo, impossibilitada de participar da licitagdo em
decorréncia de sancdo que lhe foi imposta;

3.7.7. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econdémica, financeira, trabalhista ou civil com
dirigente do érgéo ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe funcdo na licitacdo ou atue na
fiscalizacao ou na gestdo do contrato, ou que deles seja cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou
por afinidade, até o terceiro grau;

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

3.7.9. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdo do edital, tenha sido condenada
judicialmente, com transito em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por submissdo de trabalhadores a
condi¢cBes analogas as de escravo ou por contratacéo de adolescentes nos casos vedados pela legislacdo trabalhista;

3.7.10 Organizacdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condi¢éo;
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3.8. Nao poderd participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execucdo do contrato agente publico do 6rgao
ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagfes que possam configurar conflito de interesses no
exercicio ou apos o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacdo que disciplina a matéria, conforme § 1°
do art. 9° da Lei n® 14.133, de 2021.

3.9. O impedimento de que trata o item 3.10.7 sera também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a outra
pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sanc¢éo a ela aplicada, inclusive a sua controladora,
controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade
juridica do licitante.

3.10. A critério da Administrac@o e exclusivamente a seu servigo, o0 autor dos projetos e a empresa a que se referem
os itens 3.10.5 e 3.10.6 poderédo participar no apoio das atividades de planejamento da contratacdo, de execucado da
licitagcdo ou de gestdo do contrato, desde que sob supervisao exclusiva de agentes publicos do 6rgao ou entidade.

3.11. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econémico.

3.12. O disposto nos itens 3.10.5 e 3.10.6 ndo impede a licitacdo ou a contratacdo de servico que inclua como
encargo do contratado a elaboracdo do projeto basico e do projeto executivo, nas contrata¢des integradas, e do
projeto executivo, nos demais regimes de execucao.

3.13. Em licitacbes e contratacdes realizadas no &mbito de projetos e programas parcialmente financiados por
agéncia oficial de cooperacéo estrangeira ou por organismo financeiro internacional com recursos do financiamento
ou da contrapartida nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas
por essas entidades ou que seja declarada iniddnea nos termos da Lei n® 14.133, de 2021.

3.14. A vedacao de que trata o item 3.11 estende-se a terceiro que auxilie a conduc¢do da contratacdo na qualidade de
integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que preste
assessoria técnica.

4. DO ORCAMENTO ESTIMADO

4.1. O orgamento estimado da presente contratagdo nao sera de carater sigiloso.

5. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

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

5.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com 0 preco ou o
percentual de desconto, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos
para abertura da sessao publica.

5.3. Caso a fase de habilitacdo anteceda as fases de apresentacdo de propostas e lances, os licitantes
encaminhardo, na forma e no prazo estabelecidos no item anterior, simultaneamente os documentos de habilitacdo e
a proposta com o pre¢o ou o percentual de desconto, observado o disposto nos itens 9.1.1 e 9.13.1 deste Edital.

5.4. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo proprio do sistema, que:

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

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

Edital modelo - Lei n® 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagao. 4 de 22
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: ABR/2025



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

5.4.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢cado, observando o disposto nos incisos
Il e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal,

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

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

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

5.7.1 No item exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a assinalagédo do
campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

5.7.2 Nos itens em que a participacdo ndo for exclusiva para microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalacdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido
previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa.[A3]

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

5.8.1. de cujo capital participe outra pessoa juridica;
5.8.2. que seja filial, sucursal, agéncia ou representagdo, no Pais, de pessoa juridica com sede no exterior;

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

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

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

5.8.6. constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;
5.8.7. que participe do capital de outra pessoa juridica;

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

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

5.8.10. constituida sob a forma de sociedade por acdes.

5.8.11. cujos titulares ou so6cios guardem, cumulativamente, com o contratante do servi¢o, relacdo de
pessoalidade, subordinacéo e habitualidade.
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5.9. A falsidade da declaracdo de que trata os itens 5.4 ou 5.7 sujeitara o licitante as sancdes previstas na Lei n°
14.133, de 2021, e neste Edital.

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

5.11. Ndo havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta e dos documentos de habilitacdo
pelo licitante, 0 que ocorrera somente apos os procedimentos de abertura da sesséo publica e da fase de envio de
lances.

5.12. Seréo disponibilizados para acesso publico os documentos que comp8em a proposta dos licitantes convocados
para apresentacdo de propostas, apos a fase de envio de lances.

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

5.13.1. a aplicacéo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances, que incidira
tanto em relacéo aos lances intermediarios quanto em relagéo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

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

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

5.14.1. valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de julgamento
por menor prego; e

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

5.15. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na forma do item 5.13 possuira
carater sigiloso para os demais fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, podendo ser
disponibilizado estrita e permanentemente aos érgaos de controle externo e interno.

5.16. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as opera¢gBes no sistema eletrdnico
durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia
de mensagens emitidas pela Administracédo ou de sua desconexao.

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

6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

6.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos seguintes campos:
6.1.1. valor (mensal e anual do item);
6.1.2. quantidade.

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

6.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios, trabalhistas,
tributérios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execugéo do objeto.

6.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva responsabilidade do
licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro
pretexto.
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6.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais varidveis, a cotacao
adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos Ultimos doze meses.

6.5.1. No regime de incidéncia ndo-cumulativa de PIS e COFINS, a cotacdo adequada sera a que corresponde
a média das aliquotas efetivamente recolhidas pela empresa, comprovada, a qualquer tempo, por documentos
de Escrituracéo Fiscal Digital da Contribuicdo (EFD-Contribuices) para o PIS/PASEP e COFINS dos ultimos
12 (doze) meses anteriores a apresentacdo da proposta, ou por outro meio habil[A2] .

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

6.7. Na presente licitagdo, a Microempresa e a Empresa de Pequeno Porte ndo poderédo se beneficiar do regime de
tributacdo pelo Simples Nacional, visto que 0s servicos serdo prestados com disponibilizacdo de trabalhadores em
dedicacgao exclusiva de mao de obra, 0 que configura cessdo de méao de obra para fins tributarios, conforme art. 17,
inciso XIl, da Lei Complementar no 123/2006.

6.8. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cdes nelas contidas, em
conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia/Projeto Bésico, assumindo o proponente o compromisso de
executar o0 objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execu¢éo contratual, promovendo, quando
requerido, sua substituicao.

6.9. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 120 (cento e vinte dias) dias, a contar da data de sua
apresentacao.[A4]

6.10. Os licitantes devem respeitar os pre¢cos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratacdes
publicas federais, quando participarem de licitacdes publicas;

6.11. Caso o critério de julgamento seja o de menor preco, os licitantes devem respeitar 0s precos maximos previstos
no Termo de Referéncia/Projeto Basico;

6.12. Caso o critério de julgamento seja o0 de maior desconto, o preco ja decorrente da aplicacdo do desconto ofertado
devera respeitar os precos maximos previstos no Termo de Referéncia/Projeto Basico.

6.13. O descumprimento das regras supramencionadas pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da
Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adocao das
medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso 1X, da Constituicdo; ou condenacao
dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a
ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugdo do contrato.

6.14. Em se tratando de servicos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicacdo exclusiva, o licitante
devera indicar os sindicatos, acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentencas normativas que regem as
categorias profissionais que executardo 0 servico e as respectivas datas bases e vigéncias, com base na
Classificacdo Brasileira de Ocupactes — CBO.

6.15. Os custos minimos relevantes e demais informacdes referentes aos beneficios trabalhistas encontram-se
definidos na planilha de custos e formacao de precos.

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

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

7.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitacdo, quando for o caso,
anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sesséo publica.
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7.3. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro/Agente de Contratacao
/Comisséo e os licitantes.

7.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de sistema
eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

7.5. O lance deveré ser ofertado pelo valor total do item.

7.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horéario fixado para abertura da sessao e as
regras estabelecidas no Edital.

7.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao ultimo por ele
ofertado e registrado pelo sistema.

7.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre 0s lances, que incidira tanto em relacdo aos
lances intermediarios quanto em relagcdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de .0,5 ((cinco centésimos por

cento).

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

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

7.11. Caso seja adotado para o envio de lances na licitagdo o modo de disputa “aberto”, os licitantes apresentaréo
lances publicos e sucessivos, com prorrogacoes.

7.11.1. A etapa de lances da sessao publica ter4 duracdo de dez minutos e, apds isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duragéo
da sessao publica.

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

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

7.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocac¢des.

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

7.12. Caso seja adotado para o envio de lances na licitagcdo o modo de disputa “aberto e fechado”, os licitantes
apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

7.12.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracéo inicial de quinze minutos. Apés esse prazo, o sistema
encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrerd o periodo de até dez minutos,
aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a recepcao de lances.

7.12.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, 0 sistema abrira oportunidade para que o autor da
oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento) superiores aquela possam
ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

7.12.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu ultimo lance da
etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.
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7.12.4. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condicbes definidas neste item, poderdo os autores dos
melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e
fechado em até cinco minutos, o qual serd sigiloso até o encerramento deste prazo.

7.12.5. Ap6s o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances
segundo a ordem crescente de valores.

7.13. Caso seja adotado para o envio de lances na licitacdo o modo de disputa “fechado e aberto”, poderao participar
da etapa aberta somente os licitantes que apresentarem a proposta de menor pre¢co/ maior percentual de desconto e
os das propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os licitantes apresentardo lances
publicos e sucessivos, até o encerramento da sesséo e eventuais prorrogagées.[A5]

7.13.1. Nao havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condi¢des definidas no item 7.13, poderao os licitantes
gue apresentaram as trés melhores propostas, consideradas as empatadas, oferecer novos lances sucessivos.

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

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

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

7.13.5. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagéo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

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

7.14. Apos o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgard os lances
segundo a ordem crescente de valores.

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

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

7.17. No caso de desconexdo com o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissdo, no decorrer da etapa competitiva
da licitacdo, o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepc¢éo dos lances.

7.18. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissdo persistir por
tempo superior a dez minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro
horas da comunicacéo do fato pelo Pregoeiro/Agente de Contratagdo/Comissao aos participantes, no sitio eletrénico
utilizado para divulgacao.

7.19. Caso o licitante nao apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

7.20. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, uma vez
encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade
empresarial, caso a contratacdo néo se enquadre nas vedacgdes dos 881° e 2° do art. 4° da Lei n°® 14.133, de 2021. O
sistema identificara em coluna propria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparacdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n°® 123, de 2006,
regulamentada pelo Decreto n° 8.538, de 2015.
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7.21.1. Nessas condicdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem
na faixa de até 10% (dez por cento), caso se trate de uma concorréncia, ou de até 5% (cinco por cento), caso
se trate de um pregdao, serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

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

7.21.5. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste
no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que
se encontrem naquele intervalo de até 10% (dez por cento), caso se trate de uma concorréncia, ou de até 5%
(cinco por cento), caso se trate de um pregéo, na ordem de classificacao, para o exercicio do mesmo direito, no
prazo estabelecido no subitem anterior.

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

7.21.7. A obtencdo do beneficio a que se refere o item anterior fica limitada as microempresas e as empresas
de pequeno porte que, ho ano-calendario de realizacdo da licitagcao, ainda ndo tenham celebrado contratos com
a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins de
enquadramento como empresa de pequeno porte.

7.22. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada
do modo de disputa aberto e fechado.

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

7.23.1. disputa final, hip6tese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato
continuo a classificacao;

7.23.2. avaliagdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverédo preferencialmente ser
utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigagcdes previstos nesta Lei;

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

7.23.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientacées dos 6rgdos de
controle.

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

7.24.1. empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do érgdo ou entidade da
Administracdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitacdo realizada por 6rgédo ou entidade de
Municipio, no territorio do Estado em que este se localize;

7.24.2. empresas brasileiras;
7.24.3. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

7.24.4. empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n® 12.187, de 29 de dezembro de
20009.

7.25. Esgotados todos os demais critérios de desempate previstos em lei, a escolha do licitante vencedor ocorrera por
sorteio, em ato publico, para o qual todos os licitantes serdo convocados, vedado qualquer outro processo.

7.26. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipétese da proposta do primeiro colocado
permanecer acima do pre¢co maximo ou inferior ao desconto definido para a contratacdo, o Pregoeiro/Agente de
Contratacdo/Comissao podera negociar condicbes mais vantajosas, ap0ds definido o resultado do julgamento.
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7.26.1. A negociacédo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificacao inicialmente
estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apés a negociacgdo, for desclassificado em razdo de sua
proposta permanecer acima do pre¢co maximo definido pela Administracao.

7.26.2. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

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

7.26.4. O Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao solicitara ao licitante mais bem classificado que, no
prazo de 2 (duas) horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociacédo realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a confirmagédo daqueles
exigidos neste Edital e ja apresentados.[A12]

7.26.5. E facultado ao Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comiss&o prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitagdo fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

7.27. Apds a negociacdo do preco, o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao iniciard a fase de aceitacédo e
julgamento da proposta.

8. DA FASE DE JULGAMENTO

8.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao verificard se o licitante
provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condi¢des de participacdo no certame, conforme previsto no
art. 14 da Lei n°® 14.133, de 2021, legislagcéo correlata e no item 3.10 do edital, especialmente quanto & existéncia de
sancao que impeca a participacdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

8.1.1. SICAF,;

8.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Uni&o
(https://portaldatransparencia.gov.br/pagina-interna/603244-cnep); €.

8.2. A consulta aos cadastros sera realizada no nome e no CNPJ da empresa licitante.

8.2.1. A consulta no CNEP quanto as sancfes previstas na Lei n° 8.429, de 1992, também ocorrerd no nome e
no CPF do sdcio majoritario da empresa licitante, se houver, por for¢a do art. 12 da citada lei.

8.3. Caso conste na Consulta de Situagdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro
/Agente de Contratacdo/Comisséo diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no
Relat6rio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

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

8.3.2. O licitante sera convocado para manifestacéo previamente a uma eventual desclassificacao.

8.3.3. Constatada a existéncia de sancao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condicdo de
participagao.

8.4. Na hipotese de inversdo das fases de habilitacdo e julgamento, caso atendidas as condi¢cdes de participacéo,
serd iniciado o procedimento de habilitagéo.

8.5. Verificadas as condi¢cbes de participacdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o Pregoeiro/Agente de
Contratacdo/Comissdo examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacdo ao objeto e a
compatibilidade do preco em relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos,
observado o disposto no artigo 29 a 35 da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 73, de 30 de setembro de 2022.
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8.6. Em se tratando de servicos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicacdo exclusiva, a fim de
assegurar o tratamento isondmico entre as licitantes, informa-se que foram utilizados os seguintes acordos, dissidios
ou convencdes coletivas de trabalho no célculo do valor estimado pela Administracao:

8.6.1. CONVENGCAO COLETIVA DE TRABALHO 2025/2025 REGISTRADA NO NUMERO DE REGISTRO NO MTE: PR000976
/2025.

8.7. Os acordos, dissidios ou convencgdes coletivas indicado(s)no subitem acima néo é (séo) de utilizacao obrigatéria
pelos licitantes, mas, ao longo da execucéo contratual, sempre se exigird o cumprimento dos acordos, dissidios ou
convencdes coletivas adotados por cada licitante/contratado, obedecidos os custos minimos relevantes fixados pela
Administracgéo.

8.8. Seréa desclassificada a proposta vencedora que:
8.8.1. contiver vicios insanaveis;
8.8.2. ndo obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia/Projeto Béasico;
8.8.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido para a contratacao;
8.8.4. ndo tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracéo;

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

8.9. No caso de bens e servicos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50%
(cinquenta por cento) do valor or¢cado pela Administracao.

8.10. A inexequibilidade, na hipétese de que trata o item anterior, s6 sera considerada apdés diligéncia do Pregoeiro
/Agente de Contratagdo/Comisséo, que comprove:

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

8.11. Em contratacdo de servicos de engenharia, além das disposi¢cdes acima, a andlise de exequibilidade e
sobreprec¢o considerara o seguinte:

8.12.1. Nos regimes de execucdo por tarefa, empreitada por preco global ou empreitada integral, semi-
integrada ou integrada, a caracteriza¢éo do sobrepreco se dara pela superacao do valor global estimado;

8.12.2. No regime de empreitada por pre¢o unitério, a caracterizagdo do sobrepreco se dard pela superagéo do
valor global estimado e pela superacdo de custo unitario tido como relevante, conforme planilha anexa ao
edital;

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

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

8.14. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos unitarios por
meio de Planilha de Custos e Formacédo de Precos elaborada pela Administracéo, o licitante classificado em primeiro
lugar sera convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao valor
final da sua proposta, sob pena de ndo aceitacdo da proposta.

8.14.1. Em se tratando de servicos de engenharia, o licitante vencedor sera convocado a apresentar a
Administracdo, por meio eletrénico, as planilhas com indicacdo dos quantitativos e dos custos unitarios,
seguindo o modelo elaborado pela Administracdo, bem como com detalhamento das Bonificacbes e Despesas
Indiretas (BDI) e dos Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores adequados ao valor final da proposta

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

Edital modelo - Lei n® 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo. 12 de 22

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao
Atualizagdo: ABR/2025



vencedora, admitida a utilizacdo dos precos unitarios, no caso de empreitada por preco global, empreitada
integral, contratacdo semi-integrada e contratagdo integrada, exclusivamente para eventuais adequacdes
indispensaveis no cronograma fisico-financeiro e para balizar excepcional aditamento posterior do contrato.

8.14.2. Em se tratando de servigos com fornecimento de méo de obra em regime de dedicacgéo exclusiva cuja
produtividade seja mensuravel e indicada pela Administracéo, o licitante devera indicar a produtividade adotada
e a quantidade de pessoal que sera alocado na execuc¢ao contratual.[A2]

8.14.3. Caso a produtividade seja diferente daquela utilizada pela Administracdo como referéncia, ou nao
estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato convocatério, o licitante devera
apresentar a respectiva comprovacéo de exequibilidade;

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

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

8.15. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A planilha
poderé ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoracédo do preco e que se
comprove que este € o bastante para arcar com todos os custos da contratacao;

8.15.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a substancia das
propostas;

8.15.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corregdo a indicagdo de recolhimento de
impostos e contribuigcdes na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel esse regime.

8.16. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera ser colhida a
manifestagéo escrita do setor requisitante do servico ou da area especializada no objeto.

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

8.18. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e horario de realizagdo do procedimento para a
avaliacdo das amostras, cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

8.19. Os resultados das avaliacbes serao divulgados por meio de mensagem no sistema.

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

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

8.22. No caso de servicos com dedicacao exclusiva de mao-de-obra, o licitante devera entregar junto com sua
proposta de precos, 0s seguintes documentos:

8.22.1. declaracao informando o enquadramento sindical da empresa, a atividade econdmica preponderante e
a justificativa para adogao do instrumento coletivo do trabalho em que se baseia sua proposta;

8.22.2. cépia da carta ou registro sindical do sindicato a qual ele declara ser enquadrado, em razédo do
regramento do enquadramento sindical previsto na CLT ou por for¢a de decisao judicial;
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8.22.3. copia do Acordo, Convencao Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo utilizado pelo licitante para a
elaboracédo da planilha de custos e formacéo de precos que embasam o valor global ofertado; e

8.23.4. declaragéo de que se responsabiliza nas situacdes de ocorréncia de erro no enquadramento sindical, ou
fraude pela utilizacéo de instrumento coletivo incompativel com o enquadramento sindical declarado ou no qual
a empresa ndo tenha sido representada por 6rgdo de classe de sua categoria, que dai tenha resultado
vantagem indevida na fase de julgamento das propostas, sujeitando a contratada as sancdes previstas no art.
156, incisos Il e 1V, da Lei n°® 14.133, de 2021;

8.24. Na hipétese dos postos de trabalho licitados se distribuirem por territrio correspondente a mais de uma base
sindical da categoria profissional, deverdo ser informadas cada uma das normas coletivas utilizadas para o célculo do
custo individual dos postos, a partir da base territorial de cada sindicato.[A5]

8.25. O pregoeiro/agente de contratagdo/comissédo de contratacdo realizara a verificagdo da observancia da proposta
classificada provisoriamente em primeiro lugar quanto aos custos unitarios minimos relevantes estabelecidos pela
Administracdo, além dos demais aspectos ligados a conformidade da proposta ao objeto licitado e a compatibilidade
do preco.

8.26. O pregoeiro/agente de contratacdo/comissao de contratacdo concedera o prazo de no minimo duas horas para
readequacdo da proposta quando esta ndo observar os custos unitarios minimos relevantes, sob pena de
desclassificagdo, na forma da Instru¢do Normativa n° 73, de 30 de setembro de 2022.

8.27. O pregoeiro/agente de contratacdo/comissao de contratacdo deve verificar se as previsbes do Acordo,
Convencao Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo indicados pela Administracdo estdo sendo contempladas na
Planilha de Custos e Formacédo de Precos, em especial, quando o Acordo, Convencgédo Coletiva de Trabalho ou
Dissidio Coletivo utilizado pelo licitante for diferente da norma coletiva paradigma utilizada pela Administragéao.

8.28. Deverdo prevalecer os valores que forem mais benéficos ao trabalhador, na hipotese de que o Acordo,
Convencédo Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo indicado pelo licitante estabelecerem valores de remuneragéo,
incluindo salario base e adicionais, de auxilio-alimentacdo e de beneficios superiores aos do Acordo, Convencao
Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo utilizado como paradigma.

9. DA FASE DE HABILITACAO

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

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

9.2. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitag&o seréo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em traducéo livre.

9.3. Na hipédtese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que néo funcione no Pais, para fins de assinatura do
contrato ou da ata de registro de precos, os documentos exigidos para a habilitacdo serdo traduzidos por tradutor
juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro
gue venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

9.4. Quando permitida a participagdo de consdrcio de empresas, a habilitagdo técnica, quando exigida, sera feita por
meio do somatdrio dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitacdo econdmico-financeira, quando
exigida, serd observado o somatdério dos valores de cada consorciado.

9.4.1. Se o consorcio ndo for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno porte e o
Termo de Referéncia exigir requisitos de habilitacdo econémico-financeira, haverd um acréscimo de 20 (vinte
por cento), para o consoércio em relagédo ao valor exigido para os licitantes individuais.
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9.5. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poder@o ser apresentados em original, por cOpia ou por meio
digital com nimero de autenticacao eletrdnica.

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

9.7. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de habilitacdo, e o declarante
respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na forma da lei.

9.8. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaracdo de que cumpre as
exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em
lei e em outras normas especificas.

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

9.10. A habilitacéo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

9.10.1. Somente haverd a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacao dos documentos originais ndo-digitais quando houver divida em relacdo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

9.11. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los
atualizados junto aos érgados responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a
alteracdo dos registros téo logo identifique incorrecédo ou aqueles se tornem desatualizados.

9.11.1. A néo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no momento da
habilitacao.

9.12. A verificagdo pelo Pregoeiro/Agente de Contratagdo/Comissao, em sitios eletrénicos oficiais de 6rgéos e
entidades emissores de certidfes constitui meio legal de prova, para fins de habilitac&o.

9.13.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que nédo estejam contemplados no Sicaf serdo enviados por
meio do sistema, em formato digital, no prazo de DUAS HORAS, prorrogavel por igual periodo, contado da
solicitacdo do Pregoeiro/Agente de Contratagcdo/Comissao.

9.13.2. Na hipdtese de a fase de habilitagdo anteceder a fase de apresentagdo de propostas e lances, 0s
licitantes encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de habilitagcdo e a proposta
com o preco ou o percentual de desconto, observado o disposto no § 1° do art. 36 e no § 1° do art. 39 da
Instru¢cdo Normativa SEGES/ME n° 73, de 30 de setembro de 2022.

9.14. A verificacdo no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relacdo ao
licitante vencedor.

9.14.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia somente serdo
exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, e apenas do licitante mais
bem classificado.

9.14.2. Respeitada a excecdo do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de habilitacao
anteceder as fases de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento, a verificacdo ou exigéncia do
presente subitem ocorrerd em relacdo a todos os licitantes.

9.15. Encerrado o prazo para envio da documentagdo de que trata o item 9.13.1, podera ser admitida, mediante
decisdo fundamentada do Pregoeiro/Agente de Contratacéo, a apresentacdo de novos documentos de habilitacdo ou
a complementacado de informacfes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes, em até 2 horas, DUAS
HORAS], para:

9.15.1 a afericdo das condi¢des de habilitacdo do licitante, desde que decorrentes de fatos existentes a época
da abertura do certame;
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9.15.2. atualizagéo de documentos cuja validade tenha expirado ap6s a data de recebimento das propostas;
9.15.3. suprimento da auséncia de documento de cunho declaratério emitido unilateralmente pelo licitante;

9.15.4. suprimento da auséncia de certiddo e/ou documento de cunho declaratério expedido por 6rgao ou
entidade cujos atos gozem de presuncéo de veracidade e fé publica.

9.16. Findo o prazo assinalado sem o envio da nova documentacéo, restara preclusa essa oportunidade conferida ao
licitante, implicando sua inabilitagéo.

9.17. Na anélise dos documentos de habilitacdo, a comissdo de contratacdo podera sanar erros ou falhas, que nédo
alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisédo fundamentada, registrada em ata e
acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitacéo e classificacao.

9.18. Na hipétese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o Pregoeiro/Agente de Contratacdo
/Comisséo examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuracao
de uma proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 9.13.1.

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

9.20. A comprovacgéo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte
somente sera exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condic¢ao para participacdo na licitacao.

9.21. Quando a fase de habilitacdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, nao cabera exclusao de
licitante por motivo relacionado a habilitagdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou sé conhecidos apds o
julgamento.

10. DO TERMO DE CONTRATO

10.1. Ap6s a homologacéo e adjudicacéo, caso se conclua pela contratacdo, sera firmado termo de contrato, ou outro
instrumento equivalente.

10.2. O adjudicatario terd o prazo de 5 dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacgao, para assinar o termo
de contrato ou instrumento equivalente, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das sanc¢des
previstas neste Edital.

10.3. Alternativamente a convocacdo para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura do Termo de
Contrato ou instrumento equivalente, a Administracdo podera: a) encaminha-lo para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR), para que seja assinado e devolvido no prazo de 10 dias Uteis,
a contar da data de seu recebimento; b) disponibilizar acesso a sistema de processo eletrénico para que seja
assinado digitalmente em até 5 dias Uteis; ou c¢) outro meio eletrénico, assegurado o prazo de 2 dias Uteis para
resposta apés recebimento da notificagédo pela Administragéo.

10.4. Os prazos dos itens 10.2 e 10.3 poderdo ser prorrogados, por igual periodo, por solicitacdo justificada do
adjudicatario e aceita pela Administracgao.

10.5. O prazo de vigéncia da contratacéo é o estabelecido no Termo de Referéncia.

10.6. Na assinatura do contrato ou instrumento equivalente sera exigido o Cadastro Informativo de Créditos ndo
Quitados do Setor Publico Federal — Cadin e a comprovacgédo das condi¢des de habilitacdo e contratacdo consignadas
neste Edital, que deverdo ser mantidas pelo fornecedor durante a vigéncia do contrato.

10.6. 1. A existéncia de registro no Cadin constitui fator impeditivo para a contratacao.

10.8. Na contratacdo de servicos com dedicacdo exclusiva de mao-de-obra, sera exigida da empresa, como condicdo
para assinatura do contrato, a comprovacao de capital social integralizado compativel com o nimero de empregados,
na forma do art. 4°-B da Lei n°® 6.019/1974.
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11. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

N&o se aplica

12. DA FORMACAO DO CADASTRO DE RESERVA

N&o se aplica.

13. DOS RECURSOS

13.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitacdo de licitantes, a
anulacao ou revogacgéo da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n° 14.133, de 2021.

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

13.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o0 ato de habilitagdo ou inabilitagdo do
licitante:

13.3.1. ainten¢do de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséo;
13.3.2. 0 prazo para a manifestacdo da intencdo de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez) minutos.

13.3.3. 0 prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimacao ou de lavratura da
ata de habilitacdo ou inabilitagéo;

13.3.4. na hipétese de adocédo da inversado de fases prevista no § 1° do art. 17 da Lei n° 14.133, de 2021, o
prazo para apresentacao das razdes recursais sera iniciado na data de intimacéo da ata de julgamento.

13.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

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

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

13.7. O prazo para apresentacdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes serd de 3 (trés) dias Uteis,
contados da data da intimacdo pessoal ou da divulgagdo da interposicdo do recurso, assegurada a vista imediata dos
elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

13.8. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisao final da autoridade competente.

13.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente 0s atos insuscetiveis de aproveitamento.

13.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados no sitio eletronico : https://legado.
corenpr.gov.br/portal/sic-licitacoes-contratos/sic-licitacoes
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14. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

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

14.1.1. deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer documento que
tenha sido solicitado pelo Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao durante o certame;

14.1.2. salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta em
especial quando:
14.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apés a negociagéao;

14.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

14.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva,

14.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

14.1.2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacdes do edital.

14.1.3. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagdo exigida para a contratagdo, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

14.1.4. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de prego, ou a aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracéo;

14.1.5. apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo falsa
durante a licitacao;

14.1.6. fraudar a licitacao;

14.1.7. comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:
14.1.7.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
14.1.7.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
14.1.7.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada.

14.1.7.8. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacao;

14.1.7.9. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 2013.

14.2 Com fulcro na Lei n°® 14.133, de 2021, a Administracdo poderd, apés regular processo administrativo, garantida a
prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sancfes, sem prejuizo das responsabilidades
civil e criminal:

14.2.1 adverténcia;
14.2.2. multa;
14.2.3. impedimento de licitar e contratar e

14.2.4. declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida sua reabilitacdo perante a prdpria autoridade que aplicou a penalidade.

14.3. Na aplicacdo das sang¢fes serdo considerados:
14.3.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;
14.3.2. as peculiaridades do caso concreto;

14.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
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14.3.4. os danos que dela provierem para a Administracédo Publica;

14.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagcdes dos
orgdos de controle.

14.4. A multa sera recolhida no prazo maximo de 30 (dias) dias Uteis, a contar da comunicacao oficial. [A2]

14.4.1. Para as infragBes previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3, a multa serd de 0,5% a 15% do valor do
contrato licitado.

14.4.2. Para as infragdes previstas nos itens 14.1.4, 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7, 14.1.8 e 14.1.9, a multa sera de 15%
a 30% do valor do contrato licitado.

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

14.6. Na aplicacao da sancao de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data de sua intimacao.

14.7. A sancao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das infracdes
administrativas relacionadas nos itens 14.1.1, 14.1.2, 14.1.3 e 14.1.4, quando ndo se justificar a imposicdo de
penalidade mais grave, e impedira o responséavel de licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica direta e
indireta do ente federativo a qual pertencer o érgédo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

14.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da pratica das infracdes dispostas nos itens 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7, 14.1.8 e 14.1.9, bem como pelas
infracBes administrativas previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3 que justifiquem a imposicado de penalidade mais
grave que a sanc¢édo de impedimento de licitar e contratar, cuja duracao observard o prazo previsto no art. 156, 85°, da
Lei n® 14.133, de 2021.

14.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item 14.1.3, caracterizara o
descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda da garantia de proposta
em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo, nos termos do art. 45, 84° da Instru¢do Normativa SEGES/ME
n° 73, de 30 de setembro de 2022.

14.10. A apuracgéo de responsabilidade relacionadas as san¢des de impedimento de licitar e contratar e de declaracao
de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracao de processo de responsabilizacdo a ser conduzido
por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliard fatos e circunstancias conhecidos e
intimard o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

14.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sancdes de adverténcia, multa e
impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacéo, o qual sera dirigido a autoridade que tiver proferido a
deciséo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua
motivacdo a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do recebimento dos autos.

14.12. Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sancao de declaracdo de inidoneidade
para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimacgéo, e decidido no prazo maximo
de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu recebimento.

14.13. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisao final da autoridade competente.

14.14. A aplicacdo das sang¢fes previstas neste edital ndo exclui, em hip6tese alguma, a obrigacdo de reparacao
integral dos danos causados.

14.15. Para a garantia da ampla defesa e contraditério dos licitantes, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente
para os enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.
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14.15.1. Os enderegos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no Sicaf serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacédo de desconhecimento das comunicacfes a
eles comprovadamente enviadas.

15. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

15.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicacéo da Lei n® 14.133, de
2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

15.2. resposta a impugnacédo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio eletrdnico oficial no prazo de
até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da abertura do certame.

15.3. A impugnacéo e o pedido de esclarecimento poderédo ser realizados por forma eletronica, pelos seguintes meios:
licitacao@corenpr.gov.br

15.4. As impugnac0es e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no certame.

15.5. A concesséo de efeito suspensivo a impugnacédo € medida excepcional e devera ser motivada pelo Pregoeiro/Ag
ente de Contratagdo/Comisséo, nos autos do processo de licitacdo.

15.6. Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realizacdo do certame.

16. DAS DISPOSICOES GERAIS

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

16.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do certame na data
marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Gtil subsequente, no mesmo horario
anteriormente estabelecido, desde que nao haja comunicacdo em contrario, pelo Pregoeiro/Agente de Contratacado
/Comisséo.

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

16.4. A homologacéo do resultado desta licitacdo nao implicara direito a contratacéo.

16.5. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da disputa entre os
interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, o principio da isonomia, a finalidade e a
seguranca da contratacao.

16.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a Administragdo nao
sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugéo ou do resultado do processo
licitatorio.

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

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

16.9. Em caso de divergéncia entre disposicfes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que compdem o
processo, prevalecera as deste Edital.

16.10. O Edital e seus anexos estao disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP) e
endereco eletrdnico https://legado.corenpr.gov.br/portal/sic-licitacoes-contratos/sic-licitacoes

16.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
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16.11.1.Anexo I- Termo de Referéncia

16.11.1.1. Apéndice do Anexo I — Estudo Técnico Preliminar;
16.11.2. Anexo II — Instrumento de Medigdo e Resultado - IMR
16.11.3. Anexo III — Termo de Responsabilidade, Confidencialidade e Sigilo;
16.11.4. Anexo IV - Termo de Responsabilidade e Sigilo;
16.11.6. Anexo VI - Memoria de Calculo;
16.11.5. Anexo VII - E - Modelo de Declaracdo de Contratos Firmados com a Iniciativa Privada e a Administragdo Publica;
16.11.7 . Anexo VII - Modelo de Declaragdo de Instalacdo de Escritério.
16.11.8. Anexo VIII — Minuta de Termo de Contrato
16.11.9. Anexo IX - Planilha de Custos e Formacao de Precos editavel;
16.11.10. Anexo X - Planilha de Custos e Formagdo de Precos em PDF;
16.11.11. Anexo XI - Convencao Coletiva de Trabalho 2025/2025
16.11.11. Anexo XII - Declaracdo de Responsabilidade Sindical

16.11.11. XIII - Minuta da Proposta Comercial;

Curitiba, 18 de Setembro de 2025.

ASSINATURA DA AUTORIDADE COMPETENTE

17. Responsaveis

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

ETHELLY FEITOSA RODRIGUES SANTOS

Autoridade competente

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 18/09/2025 as 10:12:44.

QUELI CRISTINA KANARSKI
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TESOUREIRA
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@ Compras.gov.or UASG 389336

CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - PR

Termo de Referéncia 25/2024

Informacées Basicas

Numero do artefato UASG Editado por Atualizado em

25/2024 389336-CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - PR RENAN FIGUEIREDO DE FREITAS 05/09/2025 09:48 (v 9.17)
Status

ASSINADO

Outras informacdes

. Numero da Processo
Categoria ~ . . .
Contratacao Administrativo
- a i inclusi écnico-profissionai iali i i
V - prestacdo de servigos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servico continuado com 40/2024 607/2024

dedicacdo exclusiva de mdo de obra

1. Definicao do objeto

1.1. Contratacdo de servigos de teleatendimento/call center, fora das dependéncias do Coren/PR, com uma solugdo completa de atendimento
telefénico e online, ativo e receptivo. A empresa contratada sera responsavel por recrutar, selecionar, capacitar e aperfeicoar periodicamente a equipe
de teleatendimento composta por 06 operadores e 01 supervisor, além de fornecer infraestrutura fisica e tecnolégica, incluindo telefonia, mobiliario,
computadores, headsets, links de comunicagao e servidores. O contrato inclui ainda a supervisdo dos profissionais e a implementacéo de sistema de
gravacédo de audio das ligagGes e relatérios de desempenho e avaliacdo para envio mensal aos fiscais do Coren/PR, conforme condi¢es e exigéncias
estabelecidas neste instrumento.

ITEM ESPECIFICAGAO CATSER |UNIDADE DE QDE |VALOR MENSAL| VALOR TOTAL

MEDIDA
(12 meses)

Prestacao de servigos de
teleatendimento e suporte, com
fornecimento de 06 operadores
(36 horas semanais cada) e 01
supervisor (44 horas semanais) de

teleatendimento, além de infraestrutura 20605 mensal 12 R$ 27.109,39 R$325.312,71
1 completa para operagao externa ao
Coren/PR, incluindo gravacéo de
ligacdes e envio de relatérios mensais
de desempenho.
VALOR GLOBAL R$ 325.312,71

1.2. O(s) servico(s) objeto desta contratac@o sao caracterizados como comuns, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.

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

1.4. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que deve-se garantir a manutencao da qualidade e da eficiéncia no atendimento ao
publico, além de permitir uma melhor gestdo dos recursos publicos ao evitar a necessidade de novas contratagdes para a continuidade dos servigos
essenciais, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando o Estudo Técnico Preliminar.

1.5. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a vigéncia da contratagéo.
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2. Fundamentacdo da contratacao

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

2.2. O objeto da contratacéo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2024, conforme detalhamento a seguir:
1) ID PCA no PNCP: 75078816000137-0-000001/2024
II) Data de publicagdo no PNCP: 31/01/2024
1) Id do item no PCA: 171
IV) Classe/Grupo: 843 - SERVICOS DE FORNECIMENTO DE INFORMACOES ON-LINE

V) Identificador da Futura Contratagao: 389336-40/2024

3. Descricao da solucao

3.1. A descri¢do da solugcdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste
Termo de Referéncia.

4. Requisitos da contratacao
Sustentabilidade:

4.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser atendidos os seguintes requisitos, que se
baseiam no Guia Nacional de Contratacdes Sustentaveis:

4.1.1. Uso de Tecnologias Ecoeficientes: Preferéncia por tecnologias que minimizem o consumo de energia e recursos.
Subcontratacao
4.2. E admitida a subcontratagéo parcial do objeto, nas seguintes condigdes:

4.2.1. E vedada a subcontratagio completa ou da parcela principal do objeto da contratagdo, a qual consiste na execugéo dos servigos de
teleatendimento, incluindo o atendimento direto aos inscritos e a supervisdo das operagdes, sendo esta a atividade principal e intransferivel da
prestacao de servicos ao Coren/PR.

4.2.2. A subcontratagao fica limitada a servicos de suporte secundarios, tais como manutencdo de infraestrutura técnica, com limite de até
25% do valor total do contrato.

4.3. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a subcontratagédo, caso admitida, incluindo a necessidade de
aprovacao prévia pelo Coren/PR e a comprovacgao de capacidade técnica da empresa subcontratada para o desempenho das atividades autorizadas.

Garantia da contratacao

4.4. Serd exigida a garantia da contratagdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021, com validade durante a execucédo do
contrato e 90 (noventa) dias apds término da vigéncia contratual, podendo o Contratado optar pela caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica,
seguro-garantia, fianca bancaria ou titulo de capitalizagédo, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total da contratacao.

4.5. Em caso de opcao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de assinatura do contrato.
4.5.1. A apolice de seguro-garantia permanecera em vigor mesmo que o Contratado ndo pague o prémio nas datas convencionadas.

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

4.5.3. A apdlice de seguro-garantia devera acompanhar as modificagdes referentes a vigéncia do contrato principal mediante a emissdo do respectivo
endosso pela seguradora.

4.5.4. Sera permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de renovagdo ou de aniverséario, desde que mantidas as condicdes e
coberturas da apdlice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvados os periodos de suspensao contratual.
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4.5.5. Caso o adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou ndo apresente a apélice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato, devera
apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contado da assinatura do contrato,
comprovante de prestagao de garantia nas modalidades de caugao em dinheiro ou titulos da divida publica, fianga bancéria ou titulos de capitalizacéo.

4.6. Caso a garantia seja prestada na modalidade caucdo em dinheiro, o valor correspondente devera ser depositado em conta especifica indicada
pelo Contratante, junto a instituicdo financeira publica oficial, com corre¢cdo monetéria durante a vigéncia da contratacéo.

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

4.8. No caso de garantia na modalidade de fianga bancéria, devera ser emitida por banco ou institui¢cédo financeira devidamente autorizada a operar no
Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa rendncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil.

4.9. Na hipo6tese de opcao pelo titulo de capitalizagdo, a garantia devera ser custeada por pagamento Unico, com resgate pelo valor total, sob a
modalidade de instrumento de garantia, emitido por sociedades de capitalizacdo regulamente constituidas e autorizadas pelo Governo Federal.

4.9.1. O titulo de capitalizacdo devera ser apresentado ao Contratante juntamente com as condigfes gerais e o0 nimero do processo administrativo
sob o qual o plano de capitalizacado foi aprovado pela Susep (art. 8°, lll, da Circular SUSEP n° 656, de 11 de mar¢o de 2022).

4.10. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de néo aceita¢édo, o pagamento de:

4.10.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagfes nele previstas;
4.10.2. multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e

4.10.3. obriga¢des trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pelo Contratado.

4.11. Em caso de seguro-garantia, a apolice devera ter cobertura para pagamento direto ao empregado apds decisdao definitiva em processo
administrativo que apure montante liquido e certo a ele devido em razdo de inadimpléncia do Contratado, independentemente de transito em julgado
de decisdo judicial .

4.12. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacao de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada ou renovada, no prazo maximo de 10
(dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, contado da data de assinatura do termo aditivo ou da emissao do apostilamento, seguindo os mesmos
pardmetros utilizados quando da contratacao.

4.13. Na hipétese de suspenséo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara desobrigado de renovar a garantia
ou de endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execug&o ou o adimplemento pela Administragao.

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

4.15. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagcdo que rege a matéria.

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

4.15.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua caracterizacdo e comunica¢do poderéo
ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao
contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

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

4.16.1. A extincdo da garantia na modalidade seguro-garantia observara a regulamentacéo da Susep.
4.16.2. A Administragdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes do término da vigéncia da apdlice.

4.17. A garantia somente serd liberada ou restituida apos a fiel execugéo do contrato ou apés a sua extingao por culpa exclusiva da Administragdo e,
quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

4.17.1. Em se tratando de servigos executados com dedicacdo exclusiva de mdo de obra, a garantia somente sera liberada ante a comprovagédo de
que o Contratado pagou todas as verbas rescisorias decorrentes da contratagdo, sendo que, caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do segundo
més apds o0 encerramento da vigéncia contratual, a garantia devera ser utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas, incluindo suas
repercussoes previdenciarias e relativas ao FGTS, observada a legislagdo que rege a matéria;

4.17.2. Também poderéa haver liberagéo da garantia se a empresa comprovar que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestacéo
de servicos, sem que ocorra a interrupgao do contrato de trabalho;
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4.17.3. Por ocasido do encerramento da prestacéo dos servicos Contratados, a Administragdo Contratante podera utilizar o valor da garantia prestada
para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da ndo comprovacéo: (1) do pagamento das respectivas verbas rescisorias
ou (2) da realocacgéo dos trabalhadores em outra atividade de prestacdo de servigos.

4.18. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de Referéncia.

4.19. O garantidor ndo € parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar
sangdes a contratada.

4.20. A garantia de execucao é independente de eventual garantia do produto ou servico prevista neste Termo de Referéncia.
Instalacao de escritério

4.21. Declaragdo de que o fornecedor possui ou instalard sede ou unidade operacional em Curitiba ou Regido Metropolitana de Curitiba (RMC), o que
devera ser comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contado a partir da vigéncia do contrato.

Margem de Preferéncia

4.22. O objeto da presente contratagdo ndo se enquadra nas hipdteses de aplicacdo de margem de preferéncia, nos termos do Decreto n° 11.890, de
22 de janeiro de 2024, e das resolugbes da Comissdo Interministerial de Contratagées Publicas para o Desenvolvimento Sustentavel — CICS, por
tratar-se de prestacdo de servigos continuos com dedicacdo exclusiva de mdo de obra, atividade ndo contemplada pelas margens de preferéncia
estabelecidas para bens manufaturados nacionais ou servicos de inovacao tecnolégica.

5. Modelo de execucao do objeto

Condicdes de Execucao

5.1. A execugao do objeto seguird a seguinte dinamica:

5.1.1. Inicio da execucgdo do objeto: até 10 dias apds a assinatura do contrato.

5.1.2. Descrigao detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias, procedimentos, frequéncia e periodicidade de execuc¢éo do trabalho:

5.1.2.1. Os operadores e o supervisor da Contratada deverdo seguir rotinas operacionais padronizadas para atendimento telefénico e resposta por e-
mail, incluindo procedimentos para recepgdo de demandas, triagem, encaminhamento para as areas responsaveis, quando necessario, e
acompanhamento das respostas até a finalizacéo.

5.1.2.2. A periodicidade dos relatérios de atendimento serd mensal. Esses relatérios deverdo contemplar indicadores de desempenho, como tempo
médio de resposta, nimero de atendimentos realizados, taxa de resolugdo e satisfagdo dos inscritos, além de dados gerenciais, incluindo periodos de
maior demanda e origem dos atendimentos, como a cidade dos inscritos. Caso o Coren/PR necessite de outros dados gerenciais disponiveis no
sistema de Power Bl ou via andlise de audio (Speech Analytics), esses poderao ser solicitados conforme a necessidade da administracéo.

5.1.3. Cronograma de realizagdo dos servigos: O cronograma de implantacdo inclui uma fase inicial de 10 dias para a contratacdo e selecdo do
pessoal, seguida pelo periodo necessario para treinamento a ser realizado pela equipe do Coren/PR nas suas dependéncias. Esse treinamento tem
como objetivo a adaptacédo da equipe aos sistemas e ao atendimento padrdo do Coren/PR, seguido de fases continuas de execugdo e monitoramento
mensal do desempenho.

5.1.4. Etapa inicial - treinamento da equipe de atendimento: A Contratada tera um prazo de até 10 dias, a partir da assinatura do contrato, para
realizar a selegdo dos funcionarios que irdo compor a equipe de atendimento. Concluida essa etapa, o treinamento dos colaboradores sera iniciado,
com duragdo estimada de uma semana, e devera ser finalizado antes do inicio das operacdes regulares.

Local da Prestacao dos Servicos

5.2. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco: na cidade de Curitiba ou Regido Metropolitana, conforme pormenorizado no Estudo Técnico
Preliminar.

5.3. Horario de prestacdo dos servigos: das 7h as 19h, de segunda a sexta-feira, em dias Uteis. Caso seja necessario um horario diferente, a
contratante poder& ajustar conforme a necessidade, desde que avise a contratada previamente para a devida adequac&o.

Rotinas a serem cumpridas

5.4. A execucao contratual observara as seguintes rotinas:
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5.4.1. Apds a selecdo e contratacgdo, todos os operadores de teleatendimento e seu supervisor deverdo assinar o Termo de Responsabilidade e Sigilo
(ANEXO IV) como condigé@o para acesso ao Sistema SIG1 do Coren/PR, que devera ser submetido ao Fiscal do Contrato, via e-mail. Eles também
deverdo ser orientados sobre as regras de confidencialidade, incluindo a proibicdo de uso de celulares e dispositivos pessoais durante o expediente,
em conformidade com as normas de seguranca de dados do Coren/PR.

5.4.2. Realizar a abertura de protocolos e organizar as demandas dos usuarios no sistema de atendimento interno, assegurando a correta priorizagao
e tratamento das solicitagdes conforme os critérios definidos pelo Coren/PR.

5.4.3. O supervisor devera atuar como suporte direto para esclarecimento de dividas dos operadores e intervir imediatamente em casos de ligagGes
que o operador ndo consiga atender ou que apresentem indicios de maior tensdo. Nessas situagfes, o supervisor devera assumir o atendimento,
utilizando suas habilidades para solucionar o problema de forma satisfatéria, evitando desconfortos entre as partes e garantindo a melhor experiéncia
possivel para o inscrito.

5.4.4. Em casos em que a demanda do usuario ndo possa ser resolvida pelo operador ou pelo supervisor, realizar a abertura de um chamado
especifico por meio do preenchimento de um formuléario direcionado ao setor correspondente do Coren/PR, garantindo o encaminhamento e o
acompanhamento da demanda até sua resolugéo.

5.4.5. Elaborar e consolidar relatérios diarios sobre o volume e a qualidade dos atendimentos realizados. Esses relatérios devem ser enviados ao
contratante para revisdo e analise mensal, com o objetivo de monitorar a qualidade e a consisténcia dos servigos prestados.

5.4.6. Cumprir as metas de desempenho estabelecidas pelo Coren/PR, conforme definidas no Acordo de Nivel de Servico (ANS). As metas incluem a
taxa de resolucéo das demandas, o tempo médio de resposta e outras métricas de atendimento necessérias para assegurar a eficiéncia do servigo.

Materiais a serem Disponibilizados

5.5. Para a execucdo plena dos servigos, a Contratada devera disponibilizar os seguintes materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios, nas
guantidades e qualidades estimadas, promovendo a substituigdo quando necessario:

5.5.1. Computadores e headsets adequados para todos os operadores e 0 supervisor, conforme especificacdes para o atendimento;

5.5.2. Sistema de telefonia integrado e sistema de registro de atendimento compativeis com as exigéncias do Coren/PR,;

5.5.3. A contratada devera disponibilizar um nimero 0800 para os atendimentos telefonicos, garantindo gratuidade ao usuario e acessibilidade a todas
as regides do estado. O servico devera suportar chamadas simultaneas, sem restricbes de operadora, assegurando disponibilidade e qualidade na

comunicagao. O sistema devera permitir o registro e a categorizagéo das ligages para andlise gerencial e melhoria continua do atendimento.

5.5.3. Ferramentas de software para controle da fila de atendimento, monitoramento do desempenho da equipe, gravagéo dos atendimentos (tela e
voz) em alta qualidade e geragado de relatérios gerenciais.

5.5.4. Disponibilizacdo de instalacdes fisicas adequadas, em conformidade com a NR-17, assegurando condi¢cdes ergondmicas e operacionais
apropriadas para os profissionais que atuarem no teleatendimento/call center, com o objetivo de garantir a satde e seguranca no trabalho, prevenindo
riscos ergondmicos e promovendo o bem-estar dos colaboradores.

Informacdes Relevantes para o Dimensionamento da Proposta

5.6. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

5.6.1. Nimero médio de atendimentos mensais, que espera-se receber via telefone: 126.604;

5.6.2. NUmero de operadores necessarios para atender a demanda: 06 (seis), sendo 03 (trés) simultaneos durante o periodo de atendimento;

5.6.3. Volume esperado de telefonemas por dia: média de 226

5.6.4. Volumetria estimada (ativo + receptivo): 379.812 minutos por ano.

5.6.5. Informagdes Relevantes para o Dimensionamento da Proposta:

Especificacdo da Garantia do Servico

5.7. O prazo de garantia contratual dos servi¢os serd aquele estabelecido no Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990).

Procedimentos de Transicao e Finalizacao do Contrato
5.8. Os procedimentos de transi¢éo e finaliza¢@o do contrato incluiréo:

5.8.1. Transferéncia de informag¢fes e dados acumulados sobre os atendimentos realizados para o Coren/PR;
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5.8.2. Treinamento de uma equipe de transicao designada pelo Coren/PR, caso haja continuidade do servico com outra empresa;
5.8.3. Relatorio final detalhado, incluindo os dados dos ultimos atendimentos, taxa de resolugdo e feedback dos inscritos.
Uniforme

5.9. N&o sera necessério o fornecimento de uniforme pelo contratado.

5.10. VedagOes a Administracado Publica e ao Contratado - Art. 48 da Lei n° 14.133/2021

5.10.1. Para cumprimento do art. 48 da Lei n® 14.133/2021, é vedado a Administracdo Publica ou a seus agentes, na contratacao dos servi¢cos
terceirizados objeto deste Termo de Referéncia:

a) Indicar pessoas expressamente hominadas para executar direta ou indiretamente o objeto contratado;

b) Fixar salario inferior ao definido em lei, convenc¢éo, acordo ou dissidio coletivo de trabalho a ser pago pelo contratado;

c) Estabelecer vinculo de subordinagdo entre os empregados da empresa contratada e servidores ou gestores do Coren/PR,;
d) Definir forma de pagamento mediante exclusivo reembolso dos salarios pagos pela contratada;

e) Demandar a funcionario da empresa contratada a execugado de tarefas fora do escopo do objeto da contratacéo;

f) Prever em edital exigéncias que constituam ingeréncia indevida da Administrac&o na gestéo interna da empresa contratada.

5.10.2. Durante a vigéncia do contrato, € vedado a empresa contratada admitir, para a execugdo contratual, cénjuge, companheiro ou parente, em
linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do Coren/PR ou de agente publico que atue na licitacdo, na fiscalizagdo ou na
gestao do contrato, conforme determina o paragrafo Unico do art. 48 da Lei n°® 14.133/2021.

5.10.3. Em conformidade com o caput do art. 48 da Lei n° 14.133/2021, ressalta-se que o0s servicos a serem contratados se enquadram como
atividades materiais, acessdrias, instrumentais ou complementares as atribuicdes legais do Coren/PR, ndo correspondendo a sua atividade-fim. A
prestacdo de servigos de teleatendimento, objeto desta contratacdo, configura-se como apoio as fungdes institucionais do Conselho e, portanto, é
passivel de execucdo indireta mediante contratacdo de empresa especializada, sem afronta as competéncias legais exclusivas da autarquia,
especialmente aquelas relacionadas ao exercicio profissional da enfermagem.

Declaracao de instalacao de escritério

5.11. O licitante devera apresentar, no momento da assinatura do contrato, declaracéo formal (ANEXO VII) de que ja possui ou instalara escritorio
operacional com estrutura minima de gesté@o na cidade de Curitiba ou em qualquer municipio da Regido Metropolitana de Curitiba (RMC), conforme
definida na Lei Complementar Federal n® 14/1973 e suas atualizagdes.

5.12. A instalagdo efetiva do escritorio devera ocorrer no prazo méaximo de 60 (sessenta) dias a contar do inicio da vigéncia contratual, em local que
viabilize a realizagdo de treinamentos presenciais, visitas técnicas, reunides e diligéncias por parte da fiscalizagdo contratual e demais setores do
Coren/PR.

5.13. O descumprimento do prazo acima podera ser caracterizado como inadimplemento contratual, sujeitando a contratada as penalidades previstas
neste Termo de Referéncia.

Termo de Responsabilidade, Confidencialidade e Sigilo

5.14 O licitante vencedor deverd assinar o Termo de Responsabilidade, Confidencialidade e Sigilo (ANEXO Ill), comprometendo-se a manter
confidenciais todas as informagbes e dados obtidos no &mbito da execugdo do contrato. Esse termo de confidencialidade visa assegurar que
informacdes sensiveis, em qualquer formato, sejam utilizadas exclusivamente para os fins previstos no contrato e ndo sejam divulgadas a terceiros. A
obrigatoriedade de sigilo permanece valida durante a vigéncia do contrato e por um periodo adicional de 3 (trés) anos ap6s o seu término.

6. Modelo de gestao do contrato

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada
parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execucgdo sera prorrogado automaticamente pelo
tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicacdes entre o 6rgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se
0 uso de mensagem eletrdnica para esse fim.
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6.4. O 6rgdo ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adogéo de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

6.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa contratada para
reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscalizagcao, que contera informagfes acerca das obrigacdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizagdo, das estratégias para execugao do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de afericdo dos
resultados e das sancdes aplicaveis, dentre outros.

Preposto

6.6. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestagdo dos servigos, indicando no instrumento os poderes e
deveres em relagéo a execucao do objeto contratado.

6.7. A Contratada devera manter preposto da empresa no local da execugdo do objeto durante todo o periodo.

6.8. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencao do preposto da empresa, hipétese em que a Contratada
designara outro para o exercicio da atividade.

Rotinas de Fiscalizacdo

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

6.10. O fiscal do contrato acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigfes estabelecidas no contrato, de modo a
assegurar os melhores resultados para a Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.11. O fiscal do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execug¢do do contrato, com a
descri¢cdo do que for necessério para a regularizagdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto n°
11.246, de 2022, art. 22, 11);

6.12. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitird notificagbes para a corregdo da execucdo do contrato,
determinando prazo para a correcéo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, |l1);

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

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

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

6.16. A fiscalizacéo técnica dos contratos deve avaliar constantemente através do Instrumento de Medi¢@o de Resultado (IMR), conforme previsto no
Anexo Il para afericdo da qualidade da prestagdo dos servigos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores
estabelecidos.

6.17. Durante a execugdo do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal designado devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos
servigos para evitar a sua degeneragao, devendo intervir para requerer a contratada a corregao das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

6.18. O fiscal do contrato deverd apresentar ao preposto da contratada a avaliagdo da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de
desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizada.

6.19. O preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliagdo realizada.

6.20. A contratada podera apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal,
desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

6.21. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em relagéo a qualidade exigida, bem como quando esta
ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancdes a contratada de
acordo com as regras previstas no ato convocatario.

6.22. E vedada a atribuicdo & contratada da avaliacéio de desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos por ela realizada.

6.23. O fiscal podera realizar a avaliagao diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir
o desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos.

6.24. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execug¢éo do
servigo, deverd comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade efetivamente realizada,
respeitando-se os limites de alterag&o dos valores contratuais previstos na Lei n. 14.133/2021. (INO5/17 - art. 62)
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6.25. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execugdo dos servigcos devera ser verificada juntamente com o documento da
Contratada que contenha a relagdo detalhada destes, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as
respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso. (art. 47, §2°, IN0O5/2017)

6.26. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na
ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade.

6.27. As disposi¢Oes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no Anexo VIl da Instrucdo Normativa SEGES/MP n° 05, de 2017,
aplicavel no que for pertinente a contratagao, por forgca da Instru¢cdo Normativa Seges/ME n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

6.28. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal do contrato devera apurar o resultado das avaliagcdes da
execucdo do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos realizados em consonéncia com os indicadores
previstos no ato convocatério, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser
encaminhado ao gestor do contrato.

6.29. O fiscal do contrato verificard a manutengéo das condi¢des de habilitagdo da contratada, acompanhard o empenho, o pagamento, as garantias,
as glosas e a formalizagéo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario (Art.
23, 1 e ll, do Decreto n° 11.246, de 2022).

6.30. Caso ocorra descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal do contrato atuard tempestivamente na solu¢éo do problema, reportando ao
gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, 1V).

6.31. A fiscalizag@o podera ser efetivada com base em critérios estatisticos, levando-se em consideracéo falhas que impactem o contrato como um
todo e ndo apenas erros e falhas eventuais no pagamento de alguma vantagem a um determinado empregado.

6.32. Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigagdes trabalhistas e sociais exigir-se-4, dentre outras, as seguintes comprovacoes:
6.32.1. No caso de empresas regidas pela Consolidacéo das Leis do Trabalho (CLT):
6.32.1.1. no primeiro més da prestacéo dos servigos, a contratada devera apresentar a seguinte documentagao:

6.32.1.1.1. relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, horario do posto de trabalho, nimeros da
carteira de identidade (RG) e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicagdo dos responséaveis técnicos
pela execucéo dos servigos, quando for o caso;

6.32.1.1.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos responsaveis técnicos pela
execucao dos servigcos, quando for o caso, devidamente assinada pela contratada;

6.32.1.1.3. exames médicos admissionais dos empregados da contratada que prestardo 0s servigos; e

6.32.1.2. entrega até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servigos ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato dos
seguintes documentos, quando néo for possivel a verificacdo da regularidade destes no Sistema de Cadastro de Fornecedores (Sicaf):

6.32.1.2.1. Certidao Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido (CND);

6.32.1.2.2. certidbes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou sede do
contratado;

6.32.1.2.3. Certidao de Regularidade do FGTS (CRF); e
6.32.1.2.4. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
6.32.1.3. entrega, quando solicitado pelo Contratante, de quaisquer dos seguintes documentos:
6.32.1.3.1. extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da Administragédo contratante;

6.32.1.3.2. copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestagao dos servigcos, em que conste como tomador a parte
contratante;

6.32.1.3.3. copia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da prestacdo dos servigos ou, ainda, quando
necessario, copia de recibos de depdsitos bancarios;

6.32.1.3.4. comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale-alimentagdo, entre outros), a que estiver
obrigada por for¢ca de lei ou de Convencgéo ou Acordo Coletivo de Trabalho, relativos a qualquer més da prestagéo dos servigos e de
qualquer empregado; e

6.32.1.3.5. comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem exigidos por lei ou pelo contrato.
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6.32.1.4. entrega de cépia da documentacdo abaixo relacionada, quando da extingdo ou rescisdo do contrato, apés o Ultimo més de prestagao
dos servicos, no prazo definido no contrato:

6.32.1.5. termos de rescisao dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servigo, devidamente homologados, quando exigivel
pelo sindicato da categoria;

6.32.1.6. guias de recolhimento da contribuicdo previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisfes contratuais;
6.32.1.7. extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado dispensado;
6.32.1.8. exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

6.32.2. Sempre que houver admissdo de novos empregados pela contratada, os documentos elencados no item 6.33.1.1 acima deverdo ser
apresentados.

6.32.3. A Administracdo devera analisar a documentagao solicitada no item 6.33.1.4 acima no prazo de 30 (trinta) dias apos o recebimento dos
documentos, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, justificadamente.

6.32.4. A cada periodo de 12 meses de vigéncia do contrato de trabalho, a contratada devera encaminhar termo de quitagao anual das obrigagdes
trabalhistas, na forma do art. 507-B da CLT, ou comprovar a adog¢éo de providéncias voltadas a sua obtencao, relativamente aos empregados
alocados, em dedicacao exclusiva, na prestagéo de servigcos contratados.

6.32.5. O termo de quitagéo anual efetivado devera ser firmado junto ao respectivo Sindicato dos Empregados e obedecera ao disposto no art. 507-B,
paragrafo Gnico, da CLT.

6.32.6. Para fins de comprovagao da adocéo das providéncias a que se refere o presente item, sera aceito qualquer meio de prova, tais como: recibo
de convocagéo, declaracédo de negativa de negociacéo, ata de negociacéo, dentre outros.

6.32.7. Nao havera pagamento adicional pela Contratante a Contratada em razdo do cumprimento das obrigacfes previstas neste item..

6.32.8. No caso de sociedades diversas, tais como as Organiza¢des Sociais Civis de Interesse Publico (Oscip’s) e as Organizagdes Sociais, sera
exigida a comprovacéo de atendimento a eventuais obriga¢ces decorrentes da legislacdo que rege as respectivas organizagées.

6.32.9. Os documentos necessérios a comprovacdo do cumprimento das obrigacdes sociais trabalhistas poderdo ser apresentados em original ou por
qualquer processo de copia autenticada por cartério competente ou por servidor da Administracao.

6.32.10. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento das contribuigdes previdenciarias, os fiscais ou gestores de contratos de servigcos com
regime de dedicagdo exclusiva de méo de obra deveréo oficiar a Receita Federal do Brasil (RFB).

6.32.11. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento da contribuicdo para o FGTS, os fiscais ou gestores de contratos de servigos com
regime de dedicagdo exclusiva de méo de obra deverao oficiar ao Ministério do Trabalho.

6.32.12. O descumprimento das obriga¢des trabalhistas ou a ndo manutencdo das condi¢cdes de habilitacdo pelo contratado podera dar ensejo a
rescisao contratual, sem prejuizo das demais sancgdes.

6.32.13. A Administragdo contratante podera conceder um prazo para que a contratada regularize suas obrigacdes trabalhistas ou suas condigdes de
habilitagdo, sob pena de rescisdo contratual, quando néo identificar ma-fé ou a incapacidade da empresa de corrigir.

6.32.14. Caso ndo seja apresentada a documentacao comprobatdria do cumprimento das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e para com o FGTS,
a CONTRATANTE comunicara o fato a CONTRATADA e reter4 o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, até que a
situagéo seja regularizada.

6.32.15. N&o havendo quitacdo das obrigacdes por parte da Contratada no prazo de quinze dias, a Contratante podera efetuar o pagamento das
obrigag8es diretamente aos empregados da contratada que tenham participado da execucao dos servigos objeto do contrato.

6.32.16. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pela Contratante para acompanhar o pagamento das verbas
mencionadas.

6.32.17. Tais pagamentos nado configuram vinculo empregaticio ou implicam a assuncdo de responsabilidade por quaisquer obrigacSes dele
decorrentes entre a contratante e os empregados da Contratada.

6.32.18. O contrato s6 sera considerado integralmente cumprido apés a comprovagdo, pela Contratada, do pagamento de todas as obrigagbes
trabalhistas, sociais e previdenciarias e para com o FGTS referentes & mao de obra alocada em sua execugéo, inclusive quanto as verbas rescisorias.

6.32.19. A Contratada é responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execugéo do contrato.

6.32.20. A inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais nao transfere a Administragdo Publica a
responsabilidade por seu pagamento.
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6.32.21. A fiscalizagdo observara, ainda, as diretrizes relacionadas no item 10 do Anexo VIII-B da Instrugdo Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017,
cuja incidéncia se admite por forca da Instrugdo Normativa Seges/Me n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

6.32.22. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal devera verificar a efetiva realizagdo dos dispéndios
concernentes aos salarios e as obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS do més anterior, dentre outros, emitindo relatério que sera
encaminhado ao gestor do contrato.

Gestor do Contrato

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

6.34. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execucao do
contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n°® 11.246,
de 2022, art. 21, II).

6.35. O gestor do contrato acompanhara a manutengdo das condi¢des de habilitacdo da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento,
e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidag&o e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 21, 111).

6.36. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais quanto ao cumprimento de obrigages assumidas
pelo contratado, com mengédo ao seu desempenho na execugédo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais
penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

6.37. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de aplicagédo de
sang0es, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal,
conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.38. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecugao dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e
eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.39. O gestor do contrato devera formalizar os procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdo nos
termos do contrato.

7. Critérios de medicao e pagamento
7.1. A avaliagdo da execugao do objeto utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme previsto no Anexo II.

7.2. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate
que a Contratada:

7.2.1. ndo produzir os resultados acordados,
7.2.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

7.2.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utilizad-los com qualidade ou quantidade inferior
a demandada.

7.3. A utilizacéo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestagdo dos servi¢os.
7.4. A afericdo da execucgdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

7.4.1. Unidade de Medida para Faturamento e Mensuracao do Resultado: A unidade de medida para faturamento ser4 baseada na pontuacéo
obtida pela Contratada nos sete médulos de avaliagdo (A a G), conforme registrado pelo fiscal do contrato. O célculo dos pontos seguird o
sistema de pontuacéo descrito no IMR, que define faixas de pagamento diretamente relacionadas ao desempenho mensal.

7.4.2. Produtividade de Referéncia e Critérios de Qualidade para Execucdo Contratual: A produtividade minima para o cumprimento do
contrato ser4 de 14 pontos mensais, abrangendo critérios de Treinamento da Equipe, Apresentacdo e Uniformizagdo, Assiduidade,
Pontualidade, Relacionamento, Atendimento a Normas e Procedimentos, e Efetividade. Atingir um desempenho abaixo de 14 pontos pode
resultar em redug@es proporcionais no pagamento, conforme as faixas estabelecidas no IMR (100%, 99% ou 98%).

7.4.3. Indicadores Minimos de Desempenho para Aceitacdo do Servi¢o ou Eventual Glosa: Os indicadores minimos de desempenho incluem a
necessidade de a Contratada atingir ao menos 14 pontos para evitar glosa nos pagamentos. Em casos de desempenho insatisfatério, com
pontuagado abaixo de 7 por trés meses consecutivos, ou uma pontuacao de zero, podera haver penaliza¢des adicionais, como a rescisdo do
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contrato. Além disso, a avaliacdo do IMR sera realizada mensalmente pelo fiscal do contrato e podera envolver outras formas de avaliagdo
para garantir a qualidade do servico.

Do recebimento

7.5. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 05 (cinco) dias, pelos fiscal, mediante termos detalhados, quando verificado o
cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n°® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

7.6. O prazo da disposi¢do acima sera contado do recebimento de comunicagao de cobranga oriunda do contratado com a comprovagao da prestagdo
dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

7.7. O fiscal do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das
exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

7.8. Para efeito de recebimento provisoério, ao final de cada periodo mensal:

7.8.1 o fiscal do contrato devera apurar o resultado das avaliacdes da execucao do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos no ato convocatorio, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato;

7.8.2 o fiscal deveré verificar a efetiva realizacéo dos dispéndios concernentes aos salarios e as obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e
com o FGTS do més anterior, dentre outros, emitindo relatério que serd encaminhado ao gestor do contrato.

7.9. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a
entrega do ultimo.

7.10. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucéo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagcdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica
medicao de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

7.11. A fiscalizagdo nao efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medicao de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que
possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisdrio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n°® 14133, de 2021)

7.12. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instru¢ées
exigiveis.

7.13. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e
na proposta, sem prejuizo da aplicacéo das penalidades.

7.14. Quando a fiscalizacéo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a conclusédo acerca das
ocorréncias na execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizag@o técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo
encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

7.15. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento provisério, por servidor ou comissao designada
pela autoridade competente, apdés a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado,
obedecendo os seguintes procedimentos:

7.15.1. Emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelo fiscal, quando houver, no cumprimento de obrigacdes assumidas pelo
contratado, com mencdo ao seu desempenho na execucdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes, conforme regulamento (art. 21, VIII,
Decreto n° 11.246, de 2022).

7.15.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentagéo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impecam a
liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas
corregoes;

7.15.3. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagdes
apresentadas; e

7.15.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizag&o.

7.15.5. Enviar a documentagéo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor
dimensionado pela fiscalizacédo e gestao.

7.16. No caso de controvérsia sobre a execucédo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da
Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execucao do objeto, para
efeito de liquidagéo e pagamento.
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7.17. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucéo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na execugéo do objeto ou
no instrumento de cobranga.

7.18. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do servico nem a responsabilidade
ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato.

Liquidacao

7.19. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correrd o prazo de dez dias Uteis para fins de liquidagdo, na forma desta secao,
prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

7.20. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacéo, nos casos de contratagdes
decorrentes de despesas cujos valores néo ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

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

7.21.1. o prazo de validade;

7.21.2. a data da emisséo;

7.21.3. os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

7.21.4. o periodo respectivo de execugdo do contrato;

7.21.5. o valor a pagar; e

7.21.6. eventual destaque do valor de retencdes tributérias cabiveis.

7.22. Havendo erro na apresentacéo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o
contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o0 prazo ap6s a comprovacao da regularizagao da situagdo, sem dnus a contratante;

7.23. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacéo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-
line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou & documenta¢do mencionada
no art. 68 da Lei n° 14.133/2021.

7.24. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutengéo das condiges de habilitagcdo exigidas no edital; b) identificar
possivel razdo que impec¢a a participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas INSTRUGAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).

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

7.26. N@o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela
fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam
acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

7.27. Persistindo a irregularidade, o contratante deverd adotar as medidas necessérias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo
correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

7.28. Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisédo do contrato, caso o
contratado nao regularize sua situagdo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

7.29. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finaliza¢édo da liquidacdo da despesa, conforme sec¢do anterior,
nos termos da Instrucéo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

7.30. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de
pagamento até a data de sua efetiva realizacé@o, mediante aplicagdo do indice IPCA de corre¢cdo monetaria.

Forma de pagamento
7.31. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

7.32. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
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7.33. Quando do pagamento, sera efetuada a retengao tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

7.33.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da realizagéo do
pagamento, os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

7.34. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°® 123, de 2006, ndo sofrerd a retencdo tributaria
quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao,
por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Cessao de crédito
7.35. N&o é admitida a cesséo fiduciaria de direitos crediticios com instituigdo financeira
Repactuacao

7.36. Os precos contratados serdo repactuados para manutencdo do equilibrio econdmico-financeiro, ap6s o interregno de um ano, mediante
solicitagao do Contratado.

7.37. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacéo sera contado:

7.37.1. Para os custos relativos @ méo de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir da data de inicio dos efeitos financeiros do
acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho ao qual a proposta estiver vinculada, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato;

7.37.2. Para os custos decorrentes do mercado: a partir da apresentagdo da proposta.

7.38. Nas repactuagfes subsequentes a primeira, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir da data da Ultima repactuacao
correspondente & mesma parcela objeto da nova solicitagao.

7.38.1. Entende-se como Ultima repactuagao a data em que iniciados seus efeitos financeiros, independentemente daquela apostilada.

7.39. A repactuacéo poderé ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, observado o principio da anualidade do reajuste de pregos da
contratacdo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas
diferenciadas, como os decorrentes de méao de obra e os decorrentes dos insumos necessarios a execugao dos servigos.

7.40. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, a repactuacdo dos custos contratuais decorrentes da mao de obra podera
ser dividida em tantos quantos forem os acordos, convencgdes ou dissidios coletivos de trabalho das respectivas categorias.

7.41. E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuacéo, de beneficios n&o previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por
forga de lei, acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho.

7.42. Na repactuacéo, o Contratante ndo se vinculara as disposi¢es contidas em acordos, convencgdes ou dissidios coletivos de trabalho que tratem
de obrigagBes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administragdo Publica, de matéria ndo trabalhista, de pagamento de
participacdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados do Contratado, ou que estabelegcam direitos ndo previstos em lei, como valores ou indices
obrigatérios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

7.43. Quando a repactuacéo solicitada se referir aos custos da mao de obra, o Contratado efetuara a comprovacao da variagdo dos custos por meio
de Planilha de Custos e Formagao de Precos, acompanhada da apresentacdo do novo acordo, convencao ou sentenga normativa da categoria
profissional abrangida pelo contrato.

7.43.1. A repactuacao para reajustamento do contrato em razdo de novo Acordo, Convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar
integralmente o aumento de custos da méao de obra decorrente desses instrumentos.

7.43.2. Deverdo prevalecer os direitos mais benéficos ao trabalhador durante a execugao contratual, caso o Acordo, Convencéo Coletiva ou Dissidio
Coletivo ao qual a empresa contratada estd vinculada seja[A18] diferente do Acordo, Convengdo Coletiva ou Dissidio Coletivo utilizado pela
Administragdo como paradigma para definicdo dos custos unitarios minimos relevantes, para fins de repactuacéao.

7.44. A correcé@o dos valores minimos de remuneragéo, incluindo salario base e adicionais, e dos beneficios estabelecidos, sera realizada com base
nas clausulas de reajuste percentual do Acordo, Convencao Coletiva ou Dissidio Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada, quando este
for diferente do Acordo, Convencgéo Coletiva ou Dissidio Coletivo paradigma utilizado pela Administracéo.

7.44.1. A repactuacdo sera realizada com base na apuracdo da diferenca percentual entre os valores previstos no Acordo, Convengédo Coletiva ou
Dissidio Coletivo anterior e 0o que entrou em vigor quando inexistir clausula de previsdo de reajuste percentual no Acordo, Convencdo Coletiva ou
Dissidio Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada, ressalvado o subitem seguinte.

7.44.1.1. Deverdo prevalecer os valores que forem mais benéficos ao trabalhador caso o Acordo, Convengdo Coletiva de Trabalho ou Dissidio
Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada venha a estabelecer valores de remuneracéo, incluindo salario base e adicionais, de auxilio-
alimentagdo e de beneficios superiores aos valores estabelecidos na contratagdo ou superiores a aplicacdo dos percentuais previstos nos subitens
anteriores.
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7.44.2. A repactuagdo dos demais custos relativos a mao de obra, que ndo estejam discriminados como custos minimos relevantes pela
Administracéo, tera como base o acordo, convengao ou dissidio coletivo de trabalho ao qual a proposta estiver vinculada (ou seja, aquele instrumento
apresentado pela empresa no momento da licitag&o).

7.45. Quando a repactuacdo solicitada pelo Contratado se referir aos custos decorrentes do mercado, o respectivo aumento serd apurado mediante a
aplicacdo do indice de reajustamento IPCA, com base na seguinte formula:

R=V (I-1°9/1I° onde:

R = Valor do reajustamento procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos custos decorrentes do mercado a ser reajustada;

1° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pregos correspondente a data de apresentacéo da proposta;

I = indice relativo ao més do reajustamento

7.46. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara ao Contratado a importancia calculada pela dltima
variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo; fica o Contratado obrigado a apresentar
memo@ria de calculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.

7.47. Nas aferi¢Ges finais, o indice utilizado para a repactuacéo dos custos decorrentes do mercado sera, obrigatoriamente, o definitivo.

7.49. Caso o indice estabelecido venha a ser extinto ou de qualquer forma nao possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicao, o que vier a
ser determinado pela legislagao entdo em vigor.

7.50. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do prego do valor
remanescente dos custos decorrentes do mercado, por meio de termo aditivo.

7.51. Independentemente do requerimento de repactuacéo dos custos decorrentes do mercado, o Contratante verificara, a cada anualidade, se houve
deflacdo do indice adotado que justifigue o recélculo dos custos em valor menor, promovendo, em caso positivo, a redugdo dos valores
correspondentes da planilha contratual.

7.52. Os efeitos financeiros da repactuagao decorrente da variagdo dos custos contratuais de méo de obra vinculados aos acordos, as convengdes ou
aos dissidios coletivos de trabalho retroagirdo, quando for o caso, & data do inicio dos efeitos financeiros do novo acordo, convengéo ou sentenca
normativa que fundamenta a repactuagéo.

7.53. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagfes poderdo se iniciar em data futura, desde que assim acordado entre as partes, sem
prejuizo da contagem da anualidade para concessdo das repactuagdes futuras.

7.54. Os efeitos financeiros da repactuacao ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em relacédo a diferenga porventura
existente.

7.55. O pedido de repactuagdo devera ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogagéo ou encerramento contratual, sob
pena de precluséo.

7.56. Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda néo tenha sido celebrado o novo acordo, convencao ou dissidio coletivo da categoria, ou ainda
nao tenha sido possivel ao Contratante ou ao Contratado proceder aos célculos devidos, devera ser inserida clausula no termo aditivo de prorrogagao
para resguardar o direito futuro a repactuacao, a ser exercido tdo logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo.

7.57. A extingdo do contrato ndo configurara 6bice para o deferimento da repactuacéo solicitada tempestivamente, hip6tese em que sera concedida
por meio de termo indenizatorio.

7.58. O Contratante decidira sobre o pedido de repactuagdo de precos em até [indicar o prazo], contado da data do fornecimento, pelo Contratado, da
documentagao comprobatdria da variagdo dos custos a serem repactuados.

7.59. O prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto o Contratado ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacao solicitada pelo
Contratante para a comprovagao da variagdo dos custos.

7.60. A repactuacao de precos sera formalizada por apostilamento.

7.61. As repactuag6es nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a manutencao do equilibrio econdmico dos contratos com
base no disposto no art. 124, inciso ll, alinea “d”, da Lei n® 14.133, de 2021.

7.62. O Contratado deverd complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a proporgao inicial em relacdo ao
valor contratado.
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7.63. Caso o Contratado esteja sujeito ao regime de incidéncia ndo-cumulativa de PIS e COFINS, a comprovagdo das aliquotas médias efetivas de
recolhimento devera ser feita no momento da prorrogacao contratual ou da repactuagdo de precos, a fim de que sejam promovidos os ajustes
necessarios decorrentes das oscilagdes dos custos efetivos dessas contribuigdes.

7.64. A majoracdo da tarifa de transporte publico gera a possibilidade de revisdo do item relativo aos valores pagos a titulo de vale-transporte,
constante da Planilha de Custos e Formacédo de Pregos do presente Contrato, desde que comprovada pelo Contratado a sua efetiva repercussao
sobre os precos contratados.

7.64.1. A revisdo dos custos relativos ao vale-transporte sera formalizada por apostilamento.
Conta-Dep0ésito Vinculada

7.65. Para tratamento do risco de descumprimento das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e com FGTS por parte do Contratado, as regras
acerca da Conta-Dep6sito Vinculada a que se refere o Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 05/2017, aplicavel por forca do art. 1° da IN SEGES/ME n° 98,
de 2022, sdo as estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.66. Em caso de cobranca de tarifa ou encargos bancarios para operacionalizagdo da conta-depoésito, 0s recursos atinentes a essas despesas serdo
debitados dos valores depositados.

7.67. O futuro Contratado deve autorizar a Administragdo Contratante, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e realizar
0s pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das contribui¢cdes previdenciarias e do FGTS,
quando ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigagdes, até o0 momento da regularizacdo, sem prejuizo das sangdes
cabiveis.

7.68. Quando néo for possivel a realizacdo desses pagamentos pela prépria Administracéo (ex.: por falta da documentacéo pertinente, tais como folha
de pagamento, rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com
o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribuigdes sociais e
FGTS decorrentes.

7.69.0 Contratado autorizara o provisionamento de valores para o pagamento das férias, 13° salario e rescisao contratual dos trabalhadores alocados
a execucgdo do contrato, bem como de suas repercussdes trabalhistas, fundiarias e previdenciarias, que serdo depositados pelo Contratante em conta-
depdsito vinculada especifica, em nome do prestador dos servigos, bloqueada para movimentagéo, e que somente seréo liberados para o pagamento
direto dessas verbas aos trabalhadores, nas condigdes estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017.

7.70. O montante dos depositos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo Xll da IN SEGES/MP n. 5/2017 sera igual ao somatério dos valores
das provisGes a seguir discriminadas, incidentes sobre a remuneragao, cuja movimentagao dependera de autorizagdo do 6rgdo ou entidade promotora
da contratacao e sera feita exclusivamente para o pagamento das respectivas obrigacoes:

7.70.1. 13° (décimo terceiro) salario;

7.70.2. Férias e um tergo constitucional de férias;

7.70.3. Multa sobre o FGTS; e

7.70.4. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) salério.

7.71. Os percentuais de provisionamento e a forma de célculo serdo aqueles indicados no Anexo XlI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

7.72. O saldo da conta-dep6sito sera remunerado pelo indice de correcdo da poupanga pro rata die, conforme definido em Termo de Cooperagao
Técnica firmado entre o promotor desta contratagdo e instituicdo financeira. Eventual alteracéo da forma de correcédo implicara a revisédo do Termo de
Cooperagéo Técnica.

7.73. Os valores referentes as provisées mencionadas neste edital Termo de Referéncia que sejam retidos por meio da conta-depdésito deixardo de
compor o valor mensal a ser pago diretamente a empresa que vier a prestar 0s Servigos.

7.74. O Contratado poderd solicitar a autorizagdo do 6rgdo ou entidade contratante para utilizar os valores da conta-deposito para o pagamento dos
encargos trabalhistas previstos nos subitens acima ou de eventuais indeniza¢des trabalhistas aos empregados, decorrentes de situagbes ocorridas
durante a vigéncia do contrato.

7.75. Na situacd@o do subitem acima, a empresa devera apresentar os documentos comprobatorios da ocorréncia das obrigacGes trabalhistas e seus
respectivos prazos de vencimento. Somente ap6s a confirmagdo da ocorréncia da situagdo pela Administracéo, sera expedida a autorizagdo para a
movimentacdo dos recursos creditados na conta-depésito vinculada, que serd encaminhada a Instituicdo Financeira no prazo maximo de 5 (cinco)
dias (teis, a contar da data da apresentagdo dos documentos comprobatorios pela empresa.

7.76. A autorizagdo de movimentagdo devera especificar que se destina exclusivamente para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de eventual
indenizacéo trabalhista aos trabalhadores favorecidos.
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7.77. O Contratado devera apresentar ao Contratante, no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, contados da movimentagdo, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitagcao das obrigacdes trabalhistas.

7.78. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-dep0ésito serd liberado a respectiva titular no momento do encerramento do contrato,

na presencga do sindicato da categoria correspondente aos servigos contratados, quando couber, e apds a comprovacdo da quitagdo de todos os
encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado, conforme item 15 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 05/2017.

8. Critérios de selecao do fornecedor
Forma de selecdo e critério de julgamento da proposta

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

Regime de Execucao
8.2. O regime de execucdo do contrato serd empreitada por preco global.
Critérios de aceitabilidade de precos

8.3. Em se tratando de servigo continuo com dedicacdo exclusiva de mao de obra, executado sob o regime de empreitada por preco global, o critério
de aceitabilidade de pregos sera o valor global estimado da contratagdo, com base nos parametros minimos estabelecidos pela Administragao, nos
termos da legislagéo vigente.

8.4. O licitante mais bem classificado na disputa devera apresentar a Administracdo, por meio eletronico, planilha de composicao de custos e
formagao de precos contendo:

® o valor global da proposta;
® 0s quantitativos de postos e encargos;
® 0s custos unitarios tidos como relevantes, conforme modelo de planilha elaborada pela Administragéo.

8.5. Somente serdo aceitas propostas que adotem valores iguais ou superiores aos orgcados pela Administragdo para as seguintes parcelas minimas,
conforme estimativa baseada na Convencéo Coletiva de Trabalho 2025:

Operador de teleatendimento (CBO 4223-10):

a) Salario-base da categoria: R$ 1.518,00;

b) Auxilio-alimentagdo: R$ 256,74;

c¢) Custo do convénio saude, conforme Clausula 142 da CCT 2025, considerando a parcela de responsabilidade do empregador (40%);
d) Vale-transporte: conforme demanda e calculo da planilha.

Supervisor de teleatendimento (CBO 4201-35):

a) Sugestdo de Remuneracdo: R$ 2.568,00. Esclarece-se que, por omissdo da CCT, este valor foi estabelecido com base em pesquisa de mercado
para a func¢éo, podendo a contratada definir outro valor para o cargo;

b) Auxilio-alimentagdo: R$ 498,96;
c) Custo do convénio saude, conforme Clausula 142 da CCT 2025, considerando a parcela de responsabilidade do empregador (40%);
d) Vale-transporte: conforme demanda e calculo da planilha..

8.6. Nao serdo considerados custos unitarios minimos relevantes quaisquer valores previstos em norma coletiva que ndo contemplem todos os
trabalhadores representados pelo sindicato laboral. Em caso de divergéncia entre os valores considerados no orgamento da Administracdo e os
constantes da norma coletiva do licitante, devera prevalecer o maior valor entre ambos.

Exigéncias de habilitacdo
8.7. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
Habilitacao juridica
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8.8. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha validade para fins de identificacdo em todo o
territério nacional;

8.9. Empresario individual: inscrigdo no Registro Piblico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

8.10. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacao ficara condicionada a
verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

8.11. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou sociedade identificada como empresa individual de responsabilidade
limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

8.12. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na
Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede,
conforme Instrugdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de mar¢o de 2020.

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

8.14. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade
simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Plblico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbacao no Registro onde tem sede a matriz;

8.15. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagéo respectiva.
Habilitacao fiscal, social e trabalhista
8.16. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.17. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida
Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de
outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

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

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

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

8.21. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

8.22. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo mediante a
apresentacao de declaracéo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

8.23. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei
Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

Qualificagdo Econdmico-Financeira

8.24. certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que
admitida a sua participagdo na licitag&o (art. 5°, inciso Il, alinea “c”, da Instrucao Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples ;

8.25. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n°® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso I1);

8.26. balango patrimonial, demonstracédo de resultado de exercicio e demais demonstra¢des contébeis do ultimo exercicio social, comprovando;
8.26.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

8.26.2. capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e
sessenta e seis centésimos por cento) do valor estimado da contratacéo;

8.26.3. patrimdnio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacéo.
As formulas para apuragao dos indices sdo as seguintes:

a) Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Passivo N&o Circulante);
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b) Liquidez Corrente (LC) = Ativo Circulante / Passivo Circulante;
c) Solvéncia Geral (SG) = Ativo Total / (Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante).

8.27. No caso de pessoa juridica constituida h4 menos de um ano, serd admitida a substituicdo das demonstra¢des contabeis pelo balango de
abertura, conforme art. 65, 81°, da Lei n°® 14.133/2021.

8.28. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaragdo assinada por profissional habilitado da
area contabil, apresentada pelo fornecedor.

8.29. Os documentos exigidos deverdo ser apresentados conforme as regras de obrigatoriedade de transmissdo da Escrituragdo Contébil Digital
(ECD) ao Sistema Publico de Escrituragdo Digital (Sped), conforme normativos da Receita Federal do Brasil.

8.30. Declaragdo de Compromissos Assumidos: O licitante deverd apresentar, como parte da qualificacdo econdmico-financeira, uma declaragéo,
assinada por representante legal e acompanhada da relacdo de compromissos assumidos pela empresa, de que o valor de um doze avos (1/12) do
total dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data de apresentagdo da proposta, ndo excede o
patrimdnio liquido do licitante, em conformidade com o modelo constante do Anexo VII-E da Instrugdo Normativa Seges n° 5/2017 (ANEXO V).

Qualificacdo Técnica
8.31. A empresa contratada devera apresentar comprovante de regularizagdo junto a ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes),
demonstrando que esta em conformidade com as normativas vigentes, por meio de certificado ou outro documento emitido pela ANATEL.

8.32. Declaragdo de que o fornecedor possui ou instalara sede ou unidade operacional em Curitiba ou Regido Metropolitana de Curitiba (RMC), o que
devera ser comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contado a partir da vigéncia do contrato.

Qualificacdo Técnico-Operacional

8.33. Comprovacéo de aptiddo para execucdo de servico de complexidade tecnolégica e operacional equivalente ou superior com o objeto desta
contratagéo, ou com o item pertinente, por meio da apresentagao de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou
regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

8.34. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos executados com as seguintes
caracteristicas minimas:

8.34.1. Deverd haver a comprovacdo da experiéncia minima de 01 (um) ano na prestacdo dos servi¢os, sendo aceito o somatério de
atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de os anos serem ininterruptos;

8.34.2. Comprovacgao que ja executou contrato(s) com um minimo de 50% (cinquenta por cento) do nimero de postos de trabalho a serem
contratados;

8.34.3. Optou-se por exigir experiéncia minima de 1 (um) ano na execugao de servicos similares e comprovacgéo de execucdo de contrato com
ao menos 50% (cinquenta por cento) dos postos de trabalho previstos nesta contratacdo, como medida para ampliar a competitividade do
certame sem comprometer a adequada execugdo do objeto, nos termos dos itens 10.6 e seguintes do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n° 5
/2017.

8.35. Sera admitida, para fins de comprovagdo de guantitativo minimo do servigo, a apresentacéo e o somatorio de diferentes atestados de servigos
executados de forma concomitante, pois essa situagdo equivale, para fins de comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica
contratac&o, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017, aplicavel por for¢a da IN SEGES/ME n° 98/2022.

8.36. Os atestados de capacidade técnica podem ser apresentados em nome da matriz ou da filial da empresa licitante.

8.37. O licitante disponibilizara todas as informacdes necessérias a comprovacgédo da legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela
Administra¢do, copia do contrato que deu suporte a contratacdo, enderego atual da contratante e local em que foram prestados os servicos, entre
outros documentos.

8.38. Os atestados deverao referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundéria especificadas no contrato
social vigente;

8.39. Serdo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando acompanhados de traducdo para o
portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.

8.40. A apresentacgédo de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de consorcio do qual tenha feito parte serd admitido, desde
que atendidos os requisitos do art. 67, 8§ 10 e 11, da Lei n® 14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos com dedicagdo — Atualizagdo: maio/2023 18 de 21
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



9. Estimativas do Valor da Contratacao
Valor (R$): 325.312,71

9.1. O custo estimado total da contratagdo é de R$ 325.312,71 (trezentos e vinte e cinco mil, trezentos e doze reais e setenta e um
centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela anexa.

10. Adequacao orcamentaria
10.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orgamento do Coren/PR.
10.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacéo:

6.2.2.1.1.01.33.90.037.003 - Servigos de Apoio Administrativo

11. Acesso a informacao

10.1. Conforme dispde a Lei n°® 12.527/2011, a contratacéo objeto deste Termo de Referéncia ndo se classifica como sigilosa.

12. Infracoes e sancoes administrativas

12.1. Comete infra¢cdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, o Contratado que:
a) der causa a inexecuc¢éo parcial do contrato;

b) der causa a inexecugao parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse
coletivo;

c) der causa a inexecugao total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucéo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) apresentar documentacao falsa ou prestar declaracéo falsa durante a execugéo do contrato;

f) praticar ato fraudulento na execug¢éo do contrato;

g) comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

12.2. Serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infracdes acima descritas as seguintes sanc¢oes:

12.2.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecugéo parcial do contrato, sempre que ndo se justificar a imposicao de penalidade mais
grave;

12.2.2. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima, sempre que ndo se
justificar a imposicao de penalidade mais grave;

12.2.3. Declaragao de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, “f", “g” e “h” do subitem acima,
bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiguem a imposicéo de penalidade mais grave.

12.2.4. Multa:

12.2.4.1. Moratéria, para as infracdes descritas no item “d”, de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 10 (dez) dias.

12.2.4.2. Morat6ria de 0,07% (sete centésimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor total do contrato, até 0 maximo de 2% (dois por
cento), pela inobservancia do prazo fixado para apresentagao, suplementacéo ou reposicdo da garantia;
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12.2.4.1.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentagdo, suplementacdo ou reposicdo da garantia autoriza a Administragdo a
promover a extingdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art. 137 da Lei n.
14.133, de 2021.

12.2.4.3. Compensatéria, para as infragdes descritas acima nas alineas “e” a “h”", de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento) do valor da
contratacéo.

12.2.4.4. Compensatoria, para a inexecugao total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento) do valor da
contratacao.

12.2.4.5. Compensatéria, para a infracéo descrita acima na alinea “b”, de 3% (trés por cento) a 6% (seis por cento) do valor da contratagéo.

12.2.4.6. Compensatdria, em substituicdo & multa moratéria para a infragéo descrita acima na alinea “d”, de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento)
do valor da contratac¢&o.

12.2.4.7. Compensatoéria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 1% (um por cento) a 3% (trés por cento) do valor da contratagdo,
ressalvadas as seguintes infragdes também enquadraveis nessa alinea:

12.2.4.7.1. Descumprimento injustificado de determinacdes formais da fiscalizagdo, sem prejuizo efetivo a execugao contratual, hipétese em que
podera ser aplicada adverténcia em vez de multa.

12.3. A aplicacéo das sang¢bes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de reparac¢do integral do dano
causado ao Contratante.

12.4. Todas as sang0es previstas neste Termo de Referéncia poderdo ser aplicadas cumulativamente com a multa.
12.5. Antes da aplicagdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacéao.

12.6. Se a multa aplicada e as indenizag6es cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado,
além da perda desse valor, a diferenga serd descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

12.7. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de XX (xxxxx) dias, a contar da data do recebimento da comunicagdo
enviada pela autoridade competente.

12.8. A aplicacdo das sanc¢Oes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa ao Contratado, observando-se
0 procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de
declaragéo de inidoneidade para licitar ou contratar.

12.8.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditdrio, as notificagcdes seréo enviadas eletronicamente para os enderecos de e-mail informados na
proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

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

12.9. Na aplicacéo das sangdes serdo considerados:

12.9.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

12.9.2. as peculiaridades do caso concreto;

12.9.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;

12.9.4. os danos que dela provierem para o Contratante; e

12.9.5. a implantacao ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orienta¢des dos 6rgéos de controle.

12.10. Os atos previstos como infragbes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitacdes e contratos da Administracio
Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n° 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos,
observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei.

12.11. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou
dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das
sancdes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sécios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora
ou a empresa do mesmo ramo com relagdo de coligagao ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos 0s casos, 0
contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.
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12.12. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagdo da sancéo, informar e manter atualizados os
dados relativos as sangfes por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (CEIS) e no
Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal.

12.12.1. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

12.13. As sang¢8es de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma
do art. 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

12.14. Os débitos do Contratado para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indenizagdes, ndo inscritos em divida
ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgdo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros
contratos administrativos que o Contratado possua com o mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de
abril de 2022.

13. Responsaveis

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

SIMONE BORTOLOZZ1

Integrante técnico

tf Assinou eletronicamente em 05/09/2025 as 09:38:52.

MARCELO RODRIGUES MORALES

Auxiliar administrativo

tf Assinou eletronicamente em 05/09/2025 as 09:48:56.

RENAN FIGUEIREDO DE FREITAS

Chefe da Divisdo Técnica de Contratacdes

1Y
tf Assinou eletronicamente em 05/09/2025 as 09:38:58.
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Estudo Teécnico Preliminar 21/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 607/2024

2. Descricao da necessidade

2.1. Introducao

Este Estudo Técnico Preliminar (ETP) tem como objetivo mapear e descrever de forma detalhada as principais necessidades e
desafios enfrentados pelo Conselho Regional de Enfermagem do Parana (Coren/PR) em relagdo ao atendimento telef6nico,
tanto ativo quanto receptivo. O atual sistema de atendimento estd apresentando falhas significativas, resultando em
insatisfacdo generalizada entre os profissionais de enfermagem e impactando negativamente a imagem institucional do Coren
/PR. As principais questdes incluem longos tempos de espera, ineficacia na resolucdo de demandas e um alto volume de
ligacdes ndo atendidas ou inadequadamente concluidas.

Este ETP busca, portanto, analisar de forma criteriosa as solucdes disponiveis no mercado que possam proporcionar melhora
e eficiéncia do atendimento ao publico, reduzir o indice de inadimpléncia e otimizar os processos internos do Coren/PR. A
possivel contratagdo de um servico especializado é considerada uma solucdo viavel para alcancar essas metas, promovendo
maior satisfacdo dos profissionais de enfermagem e fortalecendo a relagéo entre o Conselho e seus inscritos.

2.1.2. Mapeamento do Problema
2.1.2.1. Demanda Crescente por Atendimento

O volume de chamadas telefonicas recebidas pelo Coren/PR tem crescido significativamente nos dltimos anos, especialmente
nas areas de Atendimento, Registro e Cadastro de Profissionais, Fiscalizacdo, Contas a Receber e Processos Eticos. Esse
aumento expressivo de demandas esta diretamente relacionado ao continuo crescimento do nimero de registros no conselho,
refletindo o crescimento de profissionais e instituicdes de salde atuantes no estado do Parana. No entanto, a estrutura de
atendimento existente ndo tem conseguido acompanhar essa expansdo, o que resulta em longos tempos de espera e,
frequentemente, em alto nimero de chamadas ndo atendidas. Essa situagdo evidencia a necessidade urgente de
modernizacéo e ampliacéo dos canais de atendimento, incluindo a adogéao de servicos especializados.

2.1.2.2. Inacessibilidade e Insatisfacdo dos Inscritos

Os inscritos frequentemente relatam dificuldades em acessar os canais de atendimento do Coren/PR, especialmente via
telefone. A sobrecarga nas areas de maior demanda, como Atendimento, Registro e Cadastro e Contas a Receber, aliada a
falta de um sistema de atendimento eficiente, tem resultado em um dos principais pontos de insatisfagdo entre os inscritos.
Dados obtidos por meio de pesquisas de satisfagdo indicam que mais de 80% dos profissionais enfrentam dificuldades em
resolver suas demandas na primeira tentativa de contato, refletindo a necessidade de aprimoramento ndo apenas no
atendimento telefonico.

2.1.2.3. Periodos de Alta Demanda no Atendimento

Ao longo do ano, o Coren/PR enfrenta periodos de maior demanda no atendimento ao publico, principalmente devido a
eventos especificos do calendario da enfermagem. Em janeiro e no final do primeiro semestre, ha um aumento significativo no
nuamero de contatos devido & conclusdo de cursos de enfermagem, momento em que muitos profissionais buscam registro no
conselho. Em marco, a demanda cresce em funcéo do vencimento da anuidade do ano corrente, além do prazo final para
cancelamento de inscricdo sem pagamento da anuidade. Em dezembro, outro pico de atendimento é observado, novamente
em funcdo da conclusdo de cursos de enfermagem. Esses momentos criticos resultam em um volume expressivo de
chamadas recebidas, muitas das quais ndo sdo atendidas, ndo por falta de esfor¢o das equipes de atendimento, tanto na Sede
guanto nas Subsecdes do Coren/PR, mas pela auséncia de ferramentas adequadas para lidar com essa sobrecarga
temporaria. Isso reforca a necessidade urgente de modernizagdo dos sistemas de atendimento e da adogdo de solucdes
automatizadas para atender a demanda de forma mais eficaz.

2.1.2.4. Ineficiéncia no Atendimento via WhatsApp
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O canal de atendimento via WhatsApp, apesar de ser uma ferramenta moderna e amplamente utilizada, ndo tem trazido os
resultados esperados. Atualmente, o atendimento é feito por um nimero de celular gerido por chatbot, e conforme os dados
informados acima, essa abordagem ndo tem se mostrado eficaz para atender as demandas dos inscritos ou melhorar a
comunicacdéo. Isso reflete a falta de um gerenciamento adequado e a auséncia de interacdo humana, que poderia melhorar a
experiéncia dos usuarios.

2.1.2.5. Desafios na Gestdo de Contas a Receber e Inadimpléncia

A insatisfagdo com o atendimento prestado pelo Coren/PR pode estar contribuindo para o alto indice de inadimpléncia. Muitos
profissionais de enfermagem relatam dificuldades em obter informacdes claras sobre pagamentos, regularizagao de débitos e
demais procedimentos administrativos essenciais. Atualmente, o Coren/PR utiliza e-mail e correspondéncia como principais
canais de comunicacao para cobranca administrativa. Embora esses meios desempenhem um papel relevante, a auséncia de
um canal de atendimento mais acessivel e direto limita a efetividade na comunicag@o com os inscritos e dificulta a resolucédo de
pendéncias. Isso pode resultar em uma inadimpléncia evitavel devido a falta de suporte adequado.

Em vista disso, o Departamento de Contas a Receber encontra obstaculos no contato com os inscritos, pois a auséncia de um
sistema mais direto e personalizado contribui para a taxa elevada de inadimpléncia. Essa situagdo afeta diretamente a saude
financeira da instituicdo, uma vez que cerca de 40% dos inscritos encontram-se com pendéncias financeiras, representando
um desafio importante para a gestéo financeira do Coren/PR.

2.1.2.6. Ouvidorias

O elevado numero de demandas encaminhadas para a ouvidoria do Coren/PR tem revelado falhas nos canais regulares de
atendimento, especialmente nos Departamentos de Atendimento, Registro e Cadastro e Contas a Receber. Os dados
especificos sobre essas demandas serao detalhados na se¢do "Dados e Indicadores”. A ouvidoria, que deveria atuar como um
canal secundario para tratar questdes mais complexas e reclamagdes formais, tem sido utilizada pelos inscritos como uma via
alternativa para demandas que ndo foram resolvidas adequadamente pelos canais principais. Isso indica ineficiéncias nos
servigos de atendimento, resultando em uma sobrecarga na ouvidoria e gerando insatisfacdo entre os usuarios.

Ha picos de reclamagfes nos meses de marco e abril que podem indicar periodos de alta pressdo sobre os departamentos
mencionados. A persisténcia de um namero significativo de demandas, mesmo com a reducdo gradual nos meses seguintes,
demonstra a necessidade urgente de melhorar a eficacia dos canais de atendimento direto desses departamentos. Isso é
crucial para reduzir a sobrecarga na ouvidoria e garantir uma experiéncia mais eficiente e satisfatoria para os inscritos.

2.1.2.7. Limitacao no Atendimento Telefénico no Coren/PR

O Coren/PR possui um contrato vigente com a empresa AMAZONTEC SERVICOS TECNICOS LTDA. para o fornecimento de
mé&o de obra de 02 postos de telefonistas, na sede Regional em Curitiba-PR, com carga horaria de 30 horas semanais. Esses
02 postos sao responsaveis pelo atendimento das demandas de todo o estado do Parana. No entanto, o servico prestado por
essas telefonistas é restrito exclusivamente a recepg¢do de chamadas e ao encaminhamento das ligacbes ao ramal
correspondente, sem a possibilidade de atender diretamente as demandas dos inscritos. Essa limitagdo trata-se de uma
imposigao das fungfes relativas ao posto e ao que o contrato permite, evitando assim a criagdo de um vinculo empregaticio
direto com o Coren/PR. Isso cria uma limitagdo significativa, pois a equipe ndo esta autorizada a fornecer informagées ou
resolver questfes relacionadas ao atendimento dos profissionais registrados, o que contribui para a ineficiéncia do servigco e a

insatisfac@o dos usuarios.
2.1.3. Descricdo Detalhada da Necessidade
2.1.3.1. Melhoria na Acessibilidade e Resolucdao de Demandas

Necessidade de um Canal de Atendimento Eficiente: E imperativo que o Coren/PR disponha de um canal de atendimento que
possa atender de maneira eficaz e eficiente todas as chamadas e mensagens dos inscritos. Isso implica na redugdo do tempo
de espera e na resolugdo rapida e satisfatéria das demandas.

Acessibilidade Continua: Os inscritos devem ter a garantia de que seus contatos serdo atendidos em tempo habil, sem a
frustracdo de vérias tentativas infrutiferas.

Atendimento Humano: um atendente humano pode entender nuances, emogdes e contextos complexos, oferecendo uma
experiéncia mais personalizada. Pode adaptar as respostas e solu¢des de acordo com a situagdo especifica do cliente. Tem a
capacidade de mostrar empatia e compreensao, o que pode ser crucial em situacdes delicadas.

2.1.3.2. Atendimento Especializado e Personalizado
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Necessidade de Capacitacdo de Atendentes: Os atendentes devem estar bem treinados para lidar com uma variedade de
guestdes e fornecer respostas precisas e Uuteis.

Personalizacdo do Atendimento: Cada inscrito deve sentir que sua demanda é importante e esta sendo tratada com atencéo e
cuidado individual.

2.1.3.3. Gestdo de Contas a Receber

E necessario um sistema eficiente de atendimento que permita contatos receptivos, ativos e personalizados com os inscritos
em débito, possibilitando técnicas de negociagéo e suporte mais eficazes. Esse sistema pode contribuir para que os inscritos
recebam orientacGes e solu¢gdes em tempo habil, evitando, assim, que se tornem inadimplentes devido a falta de informagdes
ou apoio. O objetivo é reduzir essa taxa por meio de um atendimento mais eficiente e acessivel, que permita aos inscritos
solucionar pendéncias administrativas com maior facilidade, prevenindo a inadimpléncia evitavel.

2.1.3.4. Engajamento e informacdes

Necessidade de Contato Proativo: E essencial que o Coren/PR implemente um sistema de contato ativo para engajar os
inscritos e fornecer informagdes relevantes. Isso inclui a realizagdo de campanhas informativas e educativas, convites para
eventos como palestras, seminarios e elei¢cdes, além de campanhas de convocagdo renovacao de carteira e solicitacdo de
inscricdo remida.

Pesquisa de Satisfacdo: Deve-se permitir a realizagdo de pesquisas de satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado, que
podem possam ser habilitadas e desabilitadas a qualquer momento. Essas pesquisas ajudam a garantir que as demandas dos
inscritos sejam atendidas de forma satisfatoria e eficiente.

2.1.4. Dados e Indicadores
2.1.4.1. Tempo de Espera e Taxa de Resolucao
Tempo Médio de Espera por Canal

® Telefone: O tempo médio de espera para atendimento via telefone variou entre 01:10:48 em janeiro de 2024 e 00:38:
17 em outubro de 2024.

® Presencial: O tempo médio de espera para atendimento presencial foi reduzido de 00:25:09 em janeiro de 2024 para
00:09:00 em outubro de 2024.

® E-mail: O tempo médio de resposta as solicitagbes via e-mail passou de 44 dias em janeiro de 2024 para 01 dia em
outubro de 2024.

Taxa de Resolucgao por Canal

Telefone: A taxa de resolucéo via telefone esta em 60%, com acdes em andamento para melhorar a eficiéncia.
Presencial: A taxa de resolugdo no atendimento presencial esta em 85%, com maior agilidade nas respostas diretas.
E-mail: A taxa de resolugéo por e-mail estd em 55%, com foco em reduzir o tempo de resposta.

2.1.4.2. Satisfacdo dos Inscritos
® Pesquisa de Satisfac&o:
De acordo com a Ultima pesquisa de satisfagdo, 40% dos inscritos classificaram o atendimento como "insatisfatério” ou
"muito insatisfatorio”, com destaque para problemas de acessibilidade e resposta em tempo habil.
®  Principais Reclamagbes:
As queixas mais recorrentes incluem a dificuldade de contato via telefone e a demora no retorno sobre pendéncias
financeiras e/ou cadastrais, com maior incidéncia nos canais de atendimento via Telefone e E-mail.

2.1.4.3. Indicadores de Inadimpléncia

® Taxa de Inadimpléncia:
Atualmente, 69.781 cadastros dos 172.190 registrados no Coren/PR encontram-se inadimplentes, impactando
significativamente a receita da entidade.

2.1.4.4. Visao Geral dos Dados Estatisticos

Canais de atendimento JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL |AGO|SET| OUT | NOV | DEZ
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E-mail 2879 | 2019 | 1616 | 1456 | 910 | 1155 | 793 | 782 | 538 | 461 | 1166 | 1286
Telefone 1349 | 869 | 1165 | 1679 (1892 | 1707 | 1795 |1476(1154| 1206 801 706
Formulario* 3677 | 1795 | 1550 | 1775 | 2259 | 2150 | 1464 |1091(1082| 938 | 1010 | 1687
Ouvidoria 250 242 527 277 | 108 | 109 | 100 | 95 | 148 74 21 30
Total de atendimentos 8155 | 4925 | 4858 | 5187 | 5169 | 5121 | 4152 | 3444|2922 | 2679 | 2998 | 3709
Total de ligacdes abandonadas | 4998 (12271|11440] 9691 | 8303 | 8394 |11198|8537|7866| 6887 | 6181 | 7704

*Negociagdo de débitos, envio de boletos e emisséo de certidées de débitos.

ATIVIDADE | ANO 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 2022 2023 2024
Numero de novos registros |92.352( 96.850 [102.517(110.764|117.551| 125.476 | 134.865(143.854

REGISTROS f
Percentual de crescimento
(inscrigbes de auxiliar em relagao ao ano anterior 3,42% | 4,87% | 5,85% | 8,04% | 6,13% | 6,74% | 7,48% | 6,66%

ou técnico de
enfermagem ou

enfermeiro) Percentual de crescimento do nimero de registros entre os anos de 2017 a 2024 47%
NUmero de cadastros (ativos, baixados e suspensos) 173.283
Cadastros e
Inadimpléncia Namero de cadastros com situagéo financeira inadimplente 64.739

2.1.4.5. Planejamento da contratacdo de telefonia realizado no ano de 2020 com estimativa de contatos ativos

Considerando o planejamento da ultima contratacéo de servigos de telefonia realizada com a ALGAR TELECOM S/A, estimou-
se a necessidade de minutos com base nos tipos de ligagdes mais demandadas. O total estimado abrange ligacdes fixo-fixo,
fixo-movel local, fixo-mével de longa distancia nacional (LDN) e fixo-mdvel de longa distancia internacional (LDI), resultando
nos seguintes valores:

Fixo-Fixo Local: 1.417 minutos mensais

Fixo-Mével Local (VC1): 1.611 minutos mensais

Fixo-Fixo de Longa Distancia Nacional (LDN): 2.170 minutos mensais
Fixo-Mével de Longa Distancia Nacional (VC2 e VC3): 1.155 minutos mensais
Fixo-Fixo de Longa Distancia Internacional (LDI): 10 minutos mensais

Esses valores foram considerados como referéncia para estimar o consumo de minutos naquela contratagdo, ajustando
conforme as demandas de atendimento identificadas, com o objetivo de garantir a continuidade e a eficiéncia do servigo de
telefonia para o Coren/PR.

2.1.4.6. LigagGes recebidas na URA do Coren/PR

O total de ligag6es atendidas pelos telefonistas do Coren/PR no ano de 2024 foi de 15.799. O total de liga¢bes abandonadas
na URA do Coren/PR, correspondentes as chamadas recebidas que ndo foram atendidas entre os meses de janeiro e
dezembro de 2024, foi de 103.470. Ressalta-se que este total considera as ligacGes realizadas em todos os horarios, sem
restricdo ao expediente comercial (8h as 17h).

2.1.5. Consideracdes Finais

O mapeamento detalhado dos desafios enfrentados pelo Coren/PR revela uma necessidade urgente de melhorias estruturais e
processuais no atendimento telefénico. A atual limitacdo na acessibilidade e a insatisfacdo generalizada dos inscritos sdo
problemas criticos que requerem solugdes eficientes e integradas.

Este Estudo Técnico Preliminar identifica claramente os problemas a serem resolvidos, definindo o interesse publico e as
melhores solugBes para abordar esses desafios. Ele proporciona a base para a avaliagdo da viabilidade técnica e econdmica
da contratacdo de servicos especializados, além de servir como alicerce para a elaboracdo do termo de referéncia. As
propostas de melhoria visam elevar a qualidade do atendimento e a satisfagcao dos inscritos.
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3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Departamento de Atendimento, Registro e Cadastro Anderson Iacer Bueno Carneiro

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao

4.1. Qualidade Técnica do Servigo
A contratada devera fornecer servicos com padrdes minimos de qualidade que garantam eficiéncia e eficacia no atendimento
as demandas dos profissionais de enfermagem inscritos no Coren/PR. Para tanto:

4.1.1. Capacidade Técnica: A contratada deve possuir comprovada experiéncia na operagdo de call centers em setores
regulamentados, como conselhos profissionais, e capacidade técnica para operar sistemas integrados com as bases de dados
do Coren/PR.

4.2. Capacitacédo de Pessoal

4.2.1. Treinamento Continuo: Os atendentes devem receber capacitagdo continua e especifica para interagir com os sistemas
do Coren/PR, assegurando que estejam aptos a resolver as demandas dos inscritos de forma &gil e resolutiva.

4.2.2. Competéncia Operacional: A contratada devera comprovar a experiéncia prévia no atendimento a grandes volumes de
chamadas e na resolugdo de demandas complexas em primeira instancia.

4.3. Sustentabilidade

4.3.1. A contratada devera adotar praticas de sustentabilidade, conforme orientado pelo Guia Nacional de Contratagdes
Sustentaveis, tais como:

® Uso de Tecnologias Ecoeficientes: Preferéncia por tecnologias que minimizem o consumo de energia e recursos.
4.4. Seguranca e Conformidade Legal

4.4.1. Protecdo de Dados: A empresa devera demonstrar conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD),
garantindo a confidencialidade e a seguranga das informacdes dos profissionais inscritos.

4.4.2. Normas Técnicas: Todos os servicos devem atender as normas técnicas da ABNT e demais regulamentos aplicaveis a
prestagao de servigos de call center.

4.5, Garantias e Assisténcia Técnica

4.5.1. Transi¢do Contratual: Caso haja necessidade de troca de prestadora de servigos, a contratada devera garantir uma
transicao contratual que inclua a transferéncia de conhecimento e tecnologias, sem comprometer a continuidade e a qualidade
do atendimento.

4.6. Monitoramento e Relatérios

4.6.1. Indicadores de Desempenho: A contratada devera fornecer relatérios periddicos com indicadores de desempenho, como
o tempo médio de espera, taxa de resolugdo na primeira tentativa e indice de satisfacdo dos usuarios.

4.6.2. Auditorias de Qualidade: Sera necessario implementar um sistema de monitoramento continuo da qualidade, com
feedback dos usuarios e avaliagdes internas regulares.

4.7. Habilitag&o Técnica e Capacidade Operacional

4.7.1. A empresa deverd comprovar sua habilitagdo técnica por meio de atestados de capacidade técnica que demonstrem
experiéncia em atendimentos de grande porte e a conformidade com as normas do setor.

4.8. Subcontratagdo

4.8.1. Conforme legislacdo vigente, € permitida a subcontratagdo parcial dos servicos licitados, desde que a parte
subcontratada ndo contempla atividade de maior relevancia técnica.
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4.8.2. A contratada podera subcontratar total ou parcialmente o fornecimento de licengas de software, hardware e demais
equipamentos necessarios a prestacao dos servigos. Essa flexibilizacao é importante, pois ndo se pode exigir que as empresas
especializadas em teleatendimento possuam previamente a licitagdo todos os equipamentos e/ou licengas de software
necessarios. Tal exigéncia poderia excluir potenciais concorrentes e limitar a participacéo de outras empresas qualificadas.

4.8.3. De acordo com os artigos 122 e 162, da Lei n° 14.133/2021, estabelece-se que a subcontratagdo mencionada
anteriormente terd um limite de até 10% (dez por cento) do valor total do contrato.

4.9. Contratacdo de Servicos de Teleatendimento como Aperfeicoamento de Agdo Governamental Existente sem Aumento de
Despesa

A contrata¢do do servico de teleatendimento para o Coren/PR ndo caracteriza uma nova agdo governamental, mas sim um
aperfeigoamento de uma agao ja existente. Esta contratagcdo representa a continuidade do atendimento telefénico ao publico,
com o objetivo de melhorar a qualidade do servico oferecido, tornando-o mais resolutivo e eficiente. A nova contratacdo visa
adequar o servico as necessidades atuais do Coren/PR, que requerem um atendimento mais completo e especializado.
Portanto, a contrata¢@o ndo cria uma nova agdo governamental, mas mantém e aperfeicoa uma agao ja existente, alinhando-se
com os objetivos institucionais. Diante disso, pode-se concluir que a contratagao do servigo de teleatendimento ndo configura
uma nova agdo governamental que exigiria uma estimativa do impacto orgcamentario-financeiro, conforme os artigos 16, | e II,
da LC 101/2000 e orientacdes da ON AGU 52/2014 e do Tribunal de Contas da Uni&o.

4.9. Sobre a participacéo de empresas optantes pelo Simples Nacional

Durante a elaboragao do presente Estudo Técnico Preliminar, identificou-se que a contratacéo envolve a prestagdo de servigos
com dedicagéo exclusiva de mao de obra e fornecimento de infraestrutura, situacdo que, em regra, € considerada incompativel
com o regime tributario do Simples Nacional, nos termos do 84° do art. 17 da Lei Complementar n® 123/2006 e do art. 5°, inciso
I, da Instru¢do Normativa SEGES/MP n° 5/2017.

Contudo, com o objetivo de preservar a ampla competitividade e permitir a participacdo de micro e pequenas empresas, opta-
se por ndo vedar expressamente a participagdo de optantes pelo Simples Nacional. A eventual incompatibilidade entre o
regime tributario e a execugdo do contrato sera verificada durante a fase de habilitagdo e contratacéo, exigindo-se, se for o
caso, a comprovagao da regularidade fiscal e previdenciaria da licitante, bem como sua capacidade de assumir integralmente
os encargos decorrentes da prestacéo dos servigos contratados.

5. Levantamento de Mercado

No contexto da contrata¢cdo de uma empresa especializada para a prestacdo de servigos de teleatendimento/call center, que
inclui atendimento multicanal e capacitagcdo da equipe, o levantamento de mercado buscou identificar fornecedores que
oferecam solugbes completas e integradas. Essa analise considerou tanto o setor publico quanto o privado, abrangendo
propostas de empresas que fornecem a infraestrutura, tecnologia e mao de obra necessaria para a operagao.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa de condicdes comerciais com o objetivo de assegurar que as praticas de mercado
fossem observadas na contratagcao dos servigos de teleatendimento para o Coren/PR. Foram consultados fornecedores como
BR Call, Scooto, WA Group e Meet Call, com os quais foram realizadas conversas para entender como o mercado funciona.

5.1. Opcao 01: Solucdo Integrada de Teleatendimento, Telefonia e WhatsApp por Meio de Terceirizacdo SEM
infraestrutura da contratante

Essa opg¢édo propbe a implementacdo de uma solugéo integrada de teleatendimento, que centraliza o atendimento ao publico
por meio de diversos canais de comunicag¢do, como chamadas telefénicas, mensagens via WhatsApp, midias sociais e e-mail,
sem deixar de lado o atendimento presencial e os servigos on-line ja disponiveis no portal do Coren/PR. A contratagdo de uma
empresa especializada visa aprimorar a eficiéncia e ampliar a capacidade de atendimento, automatizando processos e
capacitando a equipe para lidar com demandas de maneira &gil e eficaz. A terceirizagdo completa da infraestrutura, incluindo
tecnologia e méo de obra, permitird ao Coren/PR oferecer um atendimento mais acessivel, rapido e de qualidade.

5.1.1. Atendimento por chamadas e Whatsapp

Implementacdo de uma solucéo integrada para atender chamadas e mensagens via WhatsApp, com objetivo de reduzir o
tempo de espera e aumentar a capacidade de resposta.

5.1.2. Automagcéo de Processos de Atendimento
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Utilizagcdo de ferramentas de automacéo para otimizar o atendimento, a triagem de demandas e a gestdo de contas a receber,
com o objetivo de diminuir a inadimpléncia e melhorar a eficiéncia no contato com o inscrito.

5.1.3. Infraestrutura tecnoldgica e predial

Fornecimento de toda a infraestrutura fisica, incluindo o local de trabalho fora das dependéncia do Coren/PR, mobiliario
técnico, microcomputadores, aparelhos de headset, links de comunicacgao, servidores e demais recursos para operacao.

5.1.4. Sistema de registro e gravacao de liga¢des

Fornecimento de um sistema de registro das ligagSes atendidas, incluindo a gravagédo de audio de todas as ligagGes. Este
sistema deve gerar relatorios de desempenho e avalicao das operadoras, para serem enviados mensalmente ao Coren/PR.

5.1.5. Regras de Atendimento ao Cliente Segundo a Lei do SAC e Call Center

E necessario cumprir a Lei do SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) e do Call Center, regulamentada pelo Decreto n°
11.034/2022. Essas normas definem regras claras para o atendimento, como o tempo maximo de espera e a obrigatoriedade
de fornecer gravagdes de conversas.

5.1.7. Contratacdes Semelhantes feitas pela Administracdo Publica:
5.1.7.1. CREFITO-8 (Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia Ocupacional da 82 Regiao), nimero de inscritos: 18.898.

Contratacdo de uma empresa especializada em teleatendimento/call center com fornecimento de uma solucdo completa que
inclui recrutamento, capacitagdo, operacdo e gestdo, com foco na economicidade e no apoio as atividades administrativas. A
empresa contratada sera responsavel pela prestagdo de servigos de call center, abrangendo atendimento telefénico humano e
multimeios (telefonia, e-mail, chat, chatbot, SMS, web, video, midias sociais e comunicadores instantaneos como WhatsApp,
entre outros). Além disso, a empresa realizara consultas ao banco de dados do Conselho e fornecera e registrara informagdes
ao usuario, disponibilizando toda a infraestrutura fisica e tecnolégica, insumos e mao de obra necessarios. Os servigos serao
prestados fora das dependéncias do CREFITO-8, em um local adequado para o pleno funcionamento da operagdo de
teleatendimento, com facil acesso ao transporte puablico (trens, metrd, donibus, BRT, etc.) e em uma area segura, mitigando
riscos naturais como enchentes. Essa localizagéo visa facilitar a reposigdo rapida de funcionarios e o acesso a rede de
comunicacdo do CREFITO. A empresa contratada deverd manter uma equipe qualificada no local para gerenciar a operagao,
planejamento e controle, qualidade, monitoria e capacitacéo, indicando agentes de relacionamento para a interlocu¢cdo com os
representantes do contratante. O teleatendimento realizado pelo call center focara em servigos de atendimento resolutivo,
reclamacdes e elogios (orientando sobre o uso da Ouvidoria), pesquisas de satisfacdo, cobrangas, agendamentos e
atualizagdo de cadastro. Todos os servi¢os deverdo obedecer a Lei do SAC e do Call Center (regulamentada em 2008 pelo
Decreto n°® 6.523), que estabelece regras claras para o atendimento, como o tempo maximo de espera na fila e a
obrigatoriedade de oferecer uma gravagéo da conversa.

Para a definicao dos quantitativos totais para a contratacao, o CREFITO considerou a quantidade de postos de trabalho que
devera ser provida em cada periodo indicado pelo demandante, conforme tabela seguinte:

Item Especificacéo Unidade Qtde. Valor (ANUAL)

Servicos de fornecimento de informagbes on-line. Atendentes
humanos, monitoria, relatérios de desempenho e ligagBes||Mensal 2 R$ 128.880,00
gravadas. Atendidas via WhatsApp, chatbot, e-mail e ligagGes.

1
WhatsApp Bot Mensal 1 R$ 26.314,92
TELEFONIA Minutos 20000 R$ 4.800,00
TOTAL R$ 159.994,92

5.1.8. Vantagens
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A implementacédo de uma solugéo integrada de teleatendimento pelo Coren/PR apresenta diversas vantagens significativas. A
centralizagdo dos canais de comunicagdo, unificando atendimento por telefone e WhatsApp, garante maior acessibilidade e
eficiéncia no atendimento aos inscritos. Além disso, a automacédo de processos, como a triagem e respostas automaticas a
perguntas frequentes, reduz o tempo de espera e melhora a experiéncia do usuario. A terceirizagdo completa da infraestrutura
tecnoldgica e fisica, incluindo equipamentos e links de comunicacdo, reduz a necessidade de investimentos proprios em
infraestrutura, otimizando os custos operacionais. A contratacdo de uma empresa especializada proporciona um atendimento
de alta qualidade, realizado por profissionais treinados e capacitados, alinhados as normas do SAC e da Lei do Call Center.
Por fim, a conformidade com a LGPD é garantida, minimizando riscos de descumprimento da legislacdo de protecao de dados.

5.1.9. Desvantagens

Apesar dos beneficios, ha desvantagens a serem consideradas na implementacédo da solugdo de teleatendimento. Um dos
principais riscos € o custo elevado e imprevisivel das mensagens via WhatsApp, o que pode impactar significativamente o
orgamento caso o volume de mensagens exceda as expectativas.

A dependéncia da empresa contratada para a continuidade e qualidade dos servicos também representa um risco,
principalmente em caso de falhas operacionais ou problemas contratuais. A gestdo dos indicadores de desempenho pode se
tornar complexa, exigindo um monitoramento constante e recursos adicionais de supervisédo. A terceirizacdo pode dificultar o
controle detalhado dos custos operacionais, € mudangas no contrato podem acarretar custos extras, como expansdes de
atendimento. Além disso, ha sempre o risco de que o atendimento ndo seja gerido com a rapidez ou personalizagdo desejadas
pelo Coren/PR, mesmo seguindo normas e praticas estabelecidas. Entretanto, com um planejamento cuidadoso e a
implementagdo de medidas adequadas, seria possivel minimizar esses desafios e aproveitar os beneficios da terceirizacéo,
com excegao dos riscos orgamentarios com a implementagao do WhatsApp homologado no META.

5.2. Opcédo 02: Solucao Integrada de Teleatendimento por Meio de Terceirizacdo SEM infraestrutura da Contratante

Esta opc¢ao propde a implementagéo de uma solucéo integrada de teleatendimento, que centraliza o atendimento ao publico
por meio de chamadas telefénicas (ativos e receptivos) e respostas por e-mail, sem deixar de lado o atendimento presencial e
0s servigos on-line ja disponiveis no portal do Coren/PR. A contratacdo de uma empresa especializada visa aprimorar a
eficiéncia e ampliar a capacidade de atendimento, capacitando a equipe para lidar com demandas de maneira agil e eficaz. A
terceirizagdo completa da infraestrutura, incluindo tecnologia e méo de obra, permitird ao Coren/PR oferecer um atendimento
mais acessivel, rapido e de alta qualidade.

Embora o atendimento via telefone seja centralizado e otimizado pela empresa contratada, o atendimento presencial
continuara disponivel, oferecendo uma opc¢éo direta aos inscritos que preferirem essa modalidade. Além disso, 0s servi¢os on-
line no portal do Coren/PR continuardo funcionando normalmente dentro da estrutura do Conselho, garantindo a manutencéo
dos servicos digitais ja conhecidos, que ndo serdo atendidos por telefone. A solugao também abrange contatos ativos e inclui o
treinamento continuo da equipe, assegurando conformidade com normativas como a Lei do SAC e Call Center, promovendo
um servico eficiente e de acordo com os padrdes legais, regulamentados pelo Decreto n° 11.034/2022. Essas normas definem
regras claras para o atendimento, como o tempo maximo de espera e a obrigatoriedade de fornecer gravagdes de conversas.

5.2.1. Realizag&o de contato receptivo - Atendimento para as DivisGes de Atendimento ao Publico, de Inscrigdo, Registro e
Cadastro, de Contas a Receber e de Fiscalizacéo do Exercicio Profissional:

5.2.1.1. Respostas padronizadas conforme cada divisé&o.
5.2.1.2. Emisséo de boletos, parcelamento e certid6es, enviadas por e-mail.
5.2.1.2.1. A conta de e-mail sera gerida pela contratante e o enderego serd: naoresponda5@corenpr.gov.br.

5.2.1.3. Atendimentos que ndo estejam descritos na padronizagdo ou que ndo facam parte da capacitagcéo serdo
encaminhados para a Divisédo correspondente via formulario.

5.2.3. Realizag&o de contato ativo

5.2.3.1. Atualizacdo de cadastro

5.2.3.2. Campanhas informativas e educativas

5.2.3.3. Convites para eventos como palestras, seminarios e elei¢cbes
5.2.3.4. Campanhas de convocagéo renovagao de carteira

5.2.3.5. A¢lBes para informar que o inscrito alcancou o direito a solicitacao de inscricdo remida
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5.2.3.6. Cobranga

5.2.3.7. Entre outros

5.2.4. Contrata¢des semelhantes

5.2.4.1. CRT-SP (Conselho Regional dos Técnicos Industriais do Estado de Sao Paulo)

Contratacdo de servigos continuados, em regime de dedicagdo exclusiva de médo de obra, de apoio as atividades
administrativas, mediante disponibilizacdo de posto de trabalho de apoio de atendimento e operador de telemarketing, para
realizagdo do servico de atendimento do Conselho Regional de Técnicos Industriais do Estado de S&do Paulo, a serem
executados com regime de dedicagdo exclusiva de méo de obra.

Iltem Especificacédo Unidade de Medida Qtde. Valor (ANUAL)

Apoio atendimento - S&o Paulo

Posto de Trabalho 5 R$ 210.238,20
Capital (sede) 3

Apoio atendimento - Escrit6rio

2 ||Descentralizado da Regiao de Posto de Trabalho 1 R$ 42.433,44
Campinas
Apoio  atendimento -  Escritorio

3 ||Descentralizado da Regiéol[Posto de Trabalho 1 R$ 42.002,52

de Campinas da Regido de Bauru

Apoio atendimento - Escrit6rio
4 ||Descentralizado da Regido da Posto de Trabalho 1 R$ 41.550,84
Baixada Santista

Apoio atendimento - Escritério
5 ||Descentralizado da Regido do Vale do|Posto de Trabalho 1 R$ 43.643,64
Paraiba

Encarregado Apoio atendimento - S&o

6 ) Posto de Trabalh 2 R$ 90.229,20

Paulo Capital (sede) osto de Trabaiho $
Tel keti

7 Opgrador deTe emgr eting (em Posto de Trabalho 2 R$ 342.823,32
regime de home office)

8 Supewl§or Teleatend|m?nto Posto de Trabalho 1 R$ 52.491,48
(em regime de home office)

Total R$ 865.412,64

5.2.4.2. CFO (Conselho Federal de Odontologia)

Contratacao de uma empresa especializada na prestagdo de servigos continuados, com dedicagéo exclusiva de mao de obra,
destinados a operacionalizagdo da Central de Atendimento do Conselho Federal de Odontologia (CFO), envolvendo o
planejamento, a implantacéo, a operagdo, a gestdo, a administracdo, a supervisao, o monitoramento, a estrutura fisica com
equipamentos e sistemas de atendimentos, recursos humanos, incluindo os servigcos de atendimento ativo, receptivo e
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multimeios. Para a definicdo dos quantitativos totais para a contratacdo, o CRTSP considerou a quantidade de postos de
trabalho que devera ser provida em cada periodo indicado pelo demandante, conforme tabela seguinte:

Qtde. Qtde. de
Grupo|[Lote||ltem Servico Unidade de Medida de |[funcionérios ||Valor (30MESES)| Valor (ANUA
postos || por posto
Atendimento (Receptivo,
Ativo e Webchat) ef[Posto de 0 2
1 ||Atendimento de demandas|Atendimento de 12| 01 funcionérios R$ 324.535,80 R$ 129.814,3:
recebidas via Formulariol|Horas
Eletrénico e E-mail
01 Atendimento (Receptivo,
Ativo e Webchat) ef[Posto de 01
5 ||Atendimento de demandas|fAtendimento de 6| 01 funcionério R$ 162.267,90 R$ 64.907,16
recebidas via Formulariol|Horas
Eletrénico e E-mail
Posto de Supervisao 01
01 2 [lsupervisao upervi 01 ~ |IR$221.391,30 [[R$ 88.556,52
de 08 Horas funcionario
. . . tde. Estimada de
Item||Servico Unidade de Medida Q . Valor (30MESES) [|Valor (ANUAL
Atendimentos
Ndamero de
02 3 [[Chatbot Atendimentos por 155.400 R$ 149.184,00 R$ 59.673,00
Demanda
Nimero de
4 ([Servicos de SMS Atendimentos por 1.749.000 R$ 69.960,00 R$ 27.984,00
Demanda
total R$ 927.339,00 R$ 370.935,6(

5.2.4.3. CRO-MG (Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais), numero de inscritos: 137.000.

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servi¢os continuados de teleatendimento receptivo, na forma humana,
com funcionamento no periodo de segunda a sexta das 08 (oito) as 17 (dezessete) horas, exceto feriados Municipal
e Federais, fora das dependéncias do CRO-MG, contemplando, ainda, o fornecimento de infraestrutura (mobilidrio e
equipamentos necessarios) treinamento e o aperfeicoamento periédico da mao de obra. Sera fornecido pelo CROMG conta e
linha no padréo SIP para recebimento das ligacdes.

Servico Unl\lnd;diz:e Qtde. Valor (ANUAL)
Contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servicos
continuados de teleatendimento receptivo, na forma humana, com
funcionamento no periodo de segunda a sexta das 08 (oito) as 17
(dezessete) horas, exceto feriados Municipal e Federais, fora das
dependéncias do CRO-MG, contemplando, ainda, o fornecimento de minutos 15000 R$ 172.992,00
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infraestrutura (mobiliario e equipamentos necessarios) treinamento e o
aperfeicoamento periédico da mao de obra. Sera fornecido pelo CROMG
conta e linha no padré@o SIP para recebimento das ligagées.

5.2.4.4. Comparativa das contratacdes semelhantes estudadas para as opgoes:

Conselho

Fornecedor

ME/EPP

Data da
compra

Descri¢do dos Servigos

Qtde. de
postos

Valor Anual

CRT-SP

K'WINNER
SERVICOS DE
APOIO LTDA

NAO

10/07/2024

Servicos de atendimento e apoio
administrativo, com regime de
dedicagdo exclusiva de méo de obra,
em VAarios escritérios regionais e
home office. O Atendimento
receptivo consistira em: Receber e
realizar ligacdes para atender as
demandas dos profissionais.
Responder a e-mails com duvidas e
solicitagdes. Realizar consultas em
sistemas internos para obter
informacdes e solucionar problemas.
Gerar boletos,
parcelamentos, certidées e outros
documentos solicitados pelos
profissionais. Informar sobre as
normas e regulamentos do CRT-
SP. Inicio da execugdo do objeto: 10
dias da assinatura do

contrato.

13 postos

R$ 865.412,64

CFO

VECTOR
SERVICOS DE
ATENDIMENTO
TELEFONICO
LTDA

NAO

24/11/2021

Central de Atendimento, incluindo
planejamento, implantacéo,
supervisdao e atendimento ativo
/receptivo com multimeios (formulario
eletrbnico, e-mail, SMS, chatbot).
Inicio da execucdo do contrato: 50
dias corridos, ap6s a reunido
preliminar.

3 postos
chatbot
SMS

+
+

R$ 370.935,60

CRO-MG

AUX  CONTACT
CENTER EIRELI

SIM

15/07/2022

Servicos de teleatendimento receptivo
humano fora das dependéncias do
CROMG, com fornecimento de
infraestrutura, treinamento e
aperfeicoamento periddico. (0]
Atendimento receptivo consistira em:
0 atendente terd um papel importante
na primeira linha de atendimento ao
cliente, resolvendo duvidas e
solicitacbes mais simples. No
entanto, sua autonomia é limitada e
ele dependera de sistemas e
informagdes  padronizadas para
realizar seu trabalho. Para casos
mais complexos, o atendente devera
encaminhar o atendimento para
outros setores especializados. O
prazo maximo para inicio da

15.000
minutos

R$ 172.992,00
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execucdo sera de até 20 (vinte) dias,
contados da data da emissdo da
Ordem de Fornecimento (OF) emitida
pelo CRO-MG.

5.2.5. Vantagens

A contratacdo de uma solucao integrada de teleatendimento por meio de terceirizagdo fora da estrutura do Coren/PR oferece
diversas vantagens importantes. Primeiramente, elimina a necessidade de investimento em infraestrutura e manutengéo, o que
gera uma gestéo financeira mais eficiente. A automagdo de processos e a capacitagdo continua das equipes aumentam a
agilidade no atendimento, promovendo uma experiéncia satisfatéria para o usuario. A solugao terceirizada também é escalavel,
ajustando a capacidade de atendimento de acordo com a demanda, o que garante flexibilidade e adaptabilidade.

Outro beneficio é que a terceirizagao libera a equipe interna do Coren/PR para focar em suas atividades principais, enguanto
especialistas cuidam do atendimento aos usuarios. Além disso, ha a garantia de conformidade com regulamentagdes e
normativas, minimizando riscos de nao conformidade. Os treinamentos regulares e os feedbacks constantes proporcionam um
padréo elevado de atendimento, com foco na satisfacéo do usuario.

5.2.6. Desvantagens

Apesar das varias vantagens, a terceirizagao da solucao de teleatendimento apresenta algumas desvantagens que devem ser
cuidadosamente consideradas. A primeira é a perda do controle direto sobre o atendimento, o que pode tornar mais
desafiadora a supervisdo da qualidade do servigco prestado pela empresa contratada. Esse aspecto pode ser mitigado com a
implementacdo de mecanismos de monitoramento e avaliagédo continua.

Outra possivel desvantagem é a diferencga cultural entre a equipe terceirizada e o ambiente do Coren/PR, o que pode afetar a
interagdo com os usuérios. Esse desafio pode ser contornado com treinamentos especificos e o alinhamento de valores entre
as equipes. Além disso, a seguranca dos dados dos usuarios € um ponto critico, sendo essencial que a empresa terceirizada
adote boas praticas de protecédo e conformidade com a LGPD.

Por fim, a personalizagdo do atendimento pode ser afetada, com o risco de gerar, em alguns casos, uma experiéncia menos
satisfatdria para o usuério. Entretanto, com um planejamento cuidadoso e a implementagdo de medidas adequadas, é possivel
minimizar esses desafios e aproveitar os beneficios da terceirizacéo.

5.3. Opcdo 03: Solucao Integrada de Teleatendimento por Meio de Terceirizagcao COM a infraestrutura da contratante

Essa opcéo prop0de a terceiriza¢do dos servigos de teleatendimento, mas com toda a infraestrutura fornecida diretamente pelo
Coren/PR. Nesta solucdo, o Conselho disponibiliza o espaco fisico, equipamentos tecnolégicos, sistemas de comunicagdo e
outros recursos necessarios para a operacdo, enquanto a empresa contratada é responsavel pela gestdo e operagdo dos
servigos. Isso inclui a contratacdo e capacitagdo da equipe, além da implementagdo de processos automatizados para
atendimento e cobranca.

Assim como na Opcéo 02, o objetivo é integrar diversos canais de comunicagdo, incluindo chamadas telefonicas e contato
ativo para diferentes finalidades. O atendimento sera centralizado em uma Unica plataforma, mas com o diferencial de que toda
a infraestrutura (espaco fisico, links de comunicagao, equipamentos e sistemas) sera de responsabilidade do Coren/PR.

Dessa forma, o Coren/PR mantém controle sobre os recursos e a infraestrutura utilizados, permitindo uma gestao mais direta
sobre o ambiente de trabalho. No entanto, a operacédo do atendimento e a automagdo dos processos continuardo a ser de
responsabilidade da empresa terceirizada, que fornecera também o treinamento e a capacitagdo necessarios para garantir um
atendimento de qualidade.

Essa opgéo oferece ao Coren/PR maior controle sobre a infraestrutura, mas depende de uma gestao eficiente dos recursos
internos e de uma integracdo agil entre a contratante e a empresa terceirizada para alcangar a eficiéncia e qualidade
esperadas no atendimento ao inscrito.

Com excecdao da infraestrutura, os demais parametros sao iguais a opgédo 02.
5.3.1. Infraestrutura tecnoldgica e predial
Nesta opgao, toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria para a operagdo sera fornecida pelo Coren/PR. Isso inclui:

® Espaco fisico nas dependéncias do Coren/PR
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® Mobilirio técnico

Microcomputadores e outros equipamentos de TI

Aparelhos de headset

® Links de comunicacio, servidores e demais recursos tecnolégicos

A empresa contratada serad responsavel pela operacdo e pelo uso desses recursos de maneira eficiente, garantindo o
funcionamento adequado dos servigos.

5.3.2. Contratacdes Semelhantes feitas pela Administracao Publica:
5.3.2.1. CRORJ (Conselho Regional de Odontologia do Rio de Janeiro) - 13/03/2024
5.3.2.1.1. Fornecedor adjudicado: MAPLOG TECNOLOGIA E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA (ME/EEP: SIM)

5.3.2.1.2. O objeto da presente licitacdo € a prestacao de servigos continuos de Teleatendimento Receptivo prestacao de
servigos continuos de Teleatendimento Receptivo Supervisionado, a serem executados nas dependéncias do CRO-RJ, situado
na Rua Araljo Porto Alegre, n° 70 Centro — Rio de Janeiro- RJ , em dedicagdo exclusiva, com fornecimento de equipamentos
necessarios para adequada execuc¢éo dos trabalhos.

Item Descricao Qtde. Valor (ANUAL)
1 |[Operador de Telemarketing - CBO 4223-15 06 R$ 42.963,70

2 ||Supervisor CBO - 4201-35 01 R$ 76.734,20
total R$ 119.697,90

5.3.3. Vantagens

A principal vantagem da Opgao 03 reside no controle total que o Coren/PR teria sobre a infraestrutura tecnolégica utilizada na
operacdo de teleatendimento. Esse controle permite a implementagcdo de sistemas e tecnologias que atendem de forma
precisa as necessidades do Conselho, garantindo maior personalizagao e eficiéncia nos processos. Além disso, o dominio
sobre os equipamentos e softwares possibilita a realizagdo de ajustes rapidos, especialmente em termos de seguranga da
informacéo e gestdo de dados sensiveis dos inscritos. A possibilidade de customizagdo da operagao, incluindo automacao de
processos, capacita¢do direcionada da equipe e gestéo integrada de diferentes canais de atendimento, permite uma solugao
adaptada as especificidades do Coren/PR, gerando resultados mais eficazes. Outro aspecto positivo € a economia a longo
prazo, uma vez que, ao possuir os recursos tecnolégicos, o Conselho ndo dependeria de contratos continuos de aluguel ou
licenciamento de infraestrutura de terceiros. A flexibilidade para gerenciar e evoluir a operagdo conforme as demandas mudam
também oferece uma vantagem estratégica importante, garantindo que o Coren/PR possa se adaptar rapidamente as novas
necessidades sem depender inteiramente de fornecedores externos.

5.3.4. Desvantagens

No entanto, a Solugdo 03 apresenta um desafio crucial: a falta de espaco fisico adequado nas dependéncias do Coren/PR,
tanto na sede regional quanto no imével da Rua XV de Novembro. Sem um local disponivel para acomodar a equipe de
atendimento, o Conselho seria obrigado a alugar um espaco externo, o que resultaria em custos adicionais consideraveis com
locacao, adequacéo do imével e despesas operacionais, como seguranga, limpeza e manutengao. Essa limitagdo ndo apenas
aumenta os custos do projeto, mas também introduz uma complexidade logistica que pode impactar a eficiéncia da operagao.

Além disso, o investimento inicial necessario para a aquisicao de toda a infraestrutura tecnolégica — incluindo computadores,
servidores, links de comunicacdo e outros recursos — seria elevado, e a manutencdo continua dessa infraestrutura traria
despesas recorrentes. A gestdo da operacdo também seria mais complexa, uma vez que o Coren/PR precisaria destinar
recursos humanos e técnicos para administrar o ambiente tecnolégico, garantir a seguranga dos dados e lidar com eventuais
problemas de compatibilidade entre os sistemas internos e as plataformas de atendimento.
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A necessidade de locagdo externa e a gestdo de uma infraestrutura robusta podem desviar o foco das atividades-fim do
Conselho, tornando essa solu¢cdo menos pratica do que outras alternativas que envolvem a terceirizagdo completa, incluindo a
infraestrutura fisica. Além disso, ndo ha agdes de mitigacéo viaveis que possam eliminar completamente esses desafios, o que
torna a Solugdo 02 ainda menos atrativa.

5.4. Opcao 04: Alocacao de Auxiliares Administrativos Concursados para Atendimento Administrativo

5.4.1. O Coren/PR possui um certame de concurso publico em andamento, para sele¢cdo de empregados para o quadro
efetivo. Nomear 03 candidatos aprovados no concurso publico do Edital n°® 01/2024 para o cargo de auxiliar administrativo.
Esses empregados efetivos seriam alocados exclusivamente para o atendimento via telefone e WhatsApp, de modo a reforgar
a capacidade de atendimento especializado do Coren/PR.

5.4.2. Estruturar fisicamente e tecnologicamente o Coren/PR

5.4.2.1. Viabilizar estacBes de trabalho ergonémicas e adequadas para os novos empregados. Cada estacao incluira mesas,
cadeiras ajustaveis e armarios para o arquivamento de documentos relacionados ao atendimento.

5.4.2.3. Para garantir a eficiéncia no atendimento, serdo adquiridos microcomputadores de Ultima geragédo, com especificagcdes
técnicas adequadas para o uso de sistemas integrados de atendimento e comunicagéo.

5.4.2.4. O atendimento telefénico sera equipado com headsets profissionais, para que os auxiliares possam realizar as
chamadas com qualidade de audio, minimizando ruidos e garantindo clareza nas comunicacdes.

5.4.2.5. Implementar o atendimento via WhatsApp com o ndmero oficial existente para essa finalidade, integrando-o aos
sistemas de gestdo de atendimento. Os empregados efetivos devem ser treinados para gerenciar e responder as demandas
recebidas por esse canal.

5.4.3. Capacitacéo e treinamento:

5.4.3.1. Técnicas de comunicacao, gestdo de tempo, resolugdo de demandas no primeiro contato, e utilizagdo de sistemas de
registro de chamadas.

5.4.3.2. Ferramentas para gestdo de conversas em miltiplos atendimentos, uso de respostas automaticas e fluxos de
atendimento integrados.

5.4.3.3. Capacitacdo especifica para auxiliar no contato ativo e personalizado com os inscritos, visando reduzir a inadimpléncia
e melhorar a recuperacéo de pendéncias financeiras e ainda melhorar a eficiéncia no contato com o inscrito.

5.4.3.4. Perfil do cargo de auxiliar administrativo:

a) Requisitos: Diploma ou certificado, devidamente registrado, de conclusao de curso de nivel médio, expedido por instituicao
de ensino reconhecida pelo Ministério da Educagao (MEC).

b) Descricdo suméria das atividades e atribuigcbes: Executar servicos de apoio nas diversas areas administrativas e
assessorias. Organizar e controlar correspondéncias, memorandos, oficios, circulares, processos e demais documentos
relativos a sua area, visando a otimizagdo do atendimento das necessidades de sua chefia imediata e das demais areas.
Assistir a chefia imediata em assuntos de natureza administrativa e/ou técnica, executando, controlando e acompanhando o
desenvolvimento das tarefas em sua area. Identificar necessidades de material, conferéncia no recebimento, armazenamento e
conservagdo dos mesmos, mantendo atualizados os registros de estoque, assegurando o suprimento de materiais em sua
area. Otimizar o uso dos recursos disponiveis. Fornecer apoio administrativo as equipes, participando, sob orientacédo, dos
processos de execugdo dos servigcos e atividades de sua area. Organizar e zelar pelos diversos bens de sua unidade de
trabalho disponibilizados para a execucao das tarefas. Prestar atendimento ao publico das mais variadas maneiras, tais como:
atendimento telefonico, presencial, via e-mail, entre outros. Redigir correspondéncias, memorandos, oficios, relatérios e outros
trabalhos administrativos. Organizar o arquivo de documentos recebidos e emitidos da area. Elaborar tabelas e gréaficos, enviar
e receber malotes, protocolar, arquivar e distribuir correspondéncias, verificar, montar, organizar e registrar processos,
verificando os documentos necessérios para a sua composi¢do, numerando os visando controle e coeréncia. Requisitar
servigcos de manutencéo de mdveis, equipamentos, maquinas e instalagées. Oferecer suporte a processos licitatérios com base
nas diretrizes superiores para aquisicao de materiais, equipamentos e servi¢cos. Estimar preco junto a fornecedores, montando
tabelas comparativas e relatérios de apoio a decisdo. Realizar a entrega de documentos aos profissionais de enfermagem.
Fazer langamentos de informag8es no sistema informatizado. Fazer solicitagdo dos materiais necessarios para a realizacdo
dos servicos da subsecdo/o departamento/coordenadoria. Armazenar 0s materiais necessarios para a realizagao dos trabalhos
da subsecéo/departamento/coordenadoria. Realizar demais atividades inerentes aos tramites da rotina administrativa do Coren
/PR e outras que sejam compativeis com o cargo.
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5.4.4. Custos:

Estudo Técnico Preliminar 21/2024

Custo do auxiliar administrativo efetivo

EVENTO MENSAL ANUAL

Salario R$ 3.053,03 |R$ 36.636,36
Anuénio ap6s 03 anos (1% a.a.) R$ - |R$ -
INSS parte empresa R$ 641,14 |R$ 7.693,64
FGTS R$ 244,24 |R$ 2.930,91
PIS R$ 30,53 |R$ 366,36
SUBTOTAL R$ 3.968,94 |R$ 47.627,27
1/3 férias R$ 84,81 |R$ 1.017,68
13° salario R$ 254,42 |R$ 3.053,03
INSS parte empresa R$ 71,24 |R$ 854,85
FGTS R$ 27,14 |R$ 325,66
PIS R$ 3,39 |R$ 40,71
SUBTOTAL R$ 440,99 |R$ 5.291,92

TOTAL MENSAL TOTAL ANUAL
Despesa total por auxiliar administrativo R$  4.409,93 R$ 52.919,19
Despesa total para 03 auxiliares administrativos |[R$ 13.229,79 R$ 158.757,57

5.4.4.1. Além dos custos envolvidos no contrato de trabalho, também haveria despesas com equipamentos, como mobiliarios,

computadores e headsets, além da contratacédo de tecnologias como Power Bl e Speech Analytics.

5.4.5. Desvantagens:

Um auxiliar administrativo, ndo tem como principal funcdo o atendimento telefénico exclusivo ao longo do dia, mas pode
desempenhar essa tarefa como uma das atividades previstas. A descricdo de atividades do cargo inclui uma variedade de
funcBes administrativas, como controle de documentos, apoio logistico, elaboragdo de relatérios, organizagdo de arquivos,

suporte a processos licitatérios e atendimento ao publico em diversos meios (telefone, presencial, e-mail).
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O atendimento telefénico pode ser realizado, mas nao deve ser a atividade exclusiva, pois o cargo envolve uma gama de
responsabilidades administrativas. Se o objetivo é ter alguém focado exclusivamente no atendimento telefénico, pode ser
necessario redefinir o perfil do cargo ou contratar uma fungdo especifica para esse tipo de atendimento, como um operador de
teleatendimento ou uma posi¢do mais voltada para o call center. Isso evita sobrecarregar o auxiliar administrativo com uma
Unica funcao, que néo é o foco central do cargo conforme descrito.

Além disso, outra desvantagem, tal qual apontado na opgdo 02, é a falta de espaco fisico adequado nas dependéncias do
Coren/PR, tanto na sede regional quanto no imével da Rua XV de Novembro. A auséncia de um ambiente apropriado para a
instalacdo de uma estrutura dedicada ao atendimento telefénico e teleatendimento impede a criacdo de um setor especifico
para essa atividade. Essa limitagcdo espacial dificultaria a implementacéo de uma operagao eficiente de call center dentro das

instalacdes existentes, o que poderia impactar a qualidade do servigo e a organiza¢do das demais funcdes administrativas.

5.4.6. Vantagens:

A nomeagdo dos concursados permitira a formagdo de uma equipe qualificada e estavel, dedicada ao atendimento das
demandas dos inscritos. Como empregados efetivos, eles trardo maior confiabilidade e continuidade nos servigos.

5.5. Justificativa técnica e econdmica para a solugdo escolhida

A justificativa da Escolha da Opg¢éo 02 para a contratagédo de solucéo integrada de atendimento (via central telefénica) para o
Coren/PR segue com base no levantamento de mercado e nos principios de eficiéncia e economicidade, conforme diretrizes da

Lei 14.133/2021.

5.5.1. Levantamento de Mercado

O estudo aprofundado do mercado de solugBes tecnoldgicas para atendimento ao publico revelou que a Opcéo 02 oferece
solugdo e podera atender as necessidades do Coren/PR. Diversos 6rgdos ja adotaram solugBes similares, evidenciando a
eficacia desse modelo no aprimoramento da experiéncia dos usuarios e na gestao financeira.

5.5.1.1. Fornecedores disponiveis em Curitiba e Regido, cuja atividade preponderante é servigos de teleatendimento:

Nome da Empresa

CNPJ

Endereco

Telefone

DBM Contact Center LTDA

01.397.555/0001-81

Av. Pres. Arthur Bernardes, 1916, Portéo, Curitiba

+55 41 3340-3400

MeetCall LTDA

45.698.688/0001-63

Rua Jodo Negrao, Curitiba

+55 41 3022-8000

Grupo Interativa LTDA

05.058.935/0001-42

Av. Visconde de Guarapuava, 3122, Curitiba

+55 41 3053-3700

TCS - Telecall Service LTDA

04.266.331/0001-29

R. XV de Novembro, 2150, Curitiba

+55 41 3022-2000

Atento S.A

02.879.250/0038-60

Rua Augusto Stresser, Curitiba

+55 41 3351-5000

Contax LTDA

78.802.824/0001-72

Rua Conselheiro Laurindo, 600, Curitiba

+55 41 3333-3000

Flex Contact Center S.A

10.851.805/0012-55

Av. Candido de Abreu, 526, Curitiba

+55 41 3201-5000

AeC LTDA

08.519.669/0001-04

Rua Marechal Deodoro, Curitiba

+55 41 3123-2000

Teleperformance S.A

06.975.199/0011-21

Av. Marechal Floriano Peixoto, Curitiba

+55 41 3014-4000

Almaviva S.A

08.174.089/0003-86

Av. Republica Argentina, Curitiba

+55 41 3521-4500

Callcomplete Tecnologia da Informag&o LTDA

00.642.351/0001-04

Rua Padre Anchieta, 2285, Bigorrilho, Curitiba - PR

(41) 3044-5746

Collect Comunicagéo e Informagdo LTDA

27.179.275/0001-90

Travessa da Lapa, 96, Centro, Curitiba

(41) 99810-0456

Softmarketing Comunicacéo LTDA

73.879.330/0001-72

Rua Jo&o Bettega, 736, Portéo, Curitiba

Solucz Soluges Inteligentes LTDA

27.992.271/0001-27

Rua Marechal Deodoro, 558, Centro, Curitiba

Mova Servicos Administrativos LTDA

20.465.898/0001-80

Alameda Doutor Muricy, 54, Curitiba, PR

(41) 3077-1070

Flex Relacionamentos S.A

10.851.805/0001-00

Curitiba, PR

(41) 3075-7200

VEICS - Solucdes em Relacionamento LTDA

27.992.271/0001-27

R. Lourengo Pinto, 299 - Centro, Curitiba - PR, 80010-160

(41) 99894-0204

Administrativos e Tecnologia Empresarial LTDA

Concentrix Brasil Terceirizagéo de Processos, Servigos

19.447.199/0005-52

R. José Loureiro, 371 - Curitiba, PR

(41) 3883-9500

Prime Contact Center Servicos de Teleatendimento LTDA

35.141.216/0001-51

Curitiba, PR

(41) 3077-7200

5.5.2. Flexibilidade e Adaptagdo Tecnolégica
A Opcao 02 implementa uma plataforma Unica de teleatendimento para o Coren/PR, integrando chamadas ativas e receptivas
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e atendimento por e-mail, além de articular o suporte ao atendimento presencial e ao portal online. Ao terceirizar para um
fornecedor especializado, profissionais treinados especificamente para lidar com todos os tipos de ligagBes e consultas,
garantindo consisténcia e profundidade no atendimento

5.5.3. Reduc¢éo de Custos e Ganhos Operacionais
A terceirizacéo da infraestrutura e da equipe de atendimento, conforme previsto na Opgao 02, gera economias expressivas:

® Manutengdo e Suporte Inclusos: a contratada assume toda a manutencéo de equipamentos (headsets, computadores)

e de sistemas, sem custos adicionais.

Melhorias de Produtividade: com monitoramento em tempo real e indicadores de desempenho, identifica-se
rapidamente gargalos e otimiza-se processos, aumentando a taxa de resolu¢éo na primeira chamada.

5.5.4. Justificativa Econémica
A escolha da Opc¢éo 02 se fundamenta em dois pilares econdmicos principais:

Reducéo de Custos Operacionais: A eliminacao da necessidade de infraestrutura interna e da manutengdo constante reduz os
custos operacionais a médio e longo prazo.

Eficiéncia na Gestédo Financeira: A implementagao de tecnologias de automagao e suporte eficiente possibilita um atendimento
mais eficaz e resolutivo, auxiliando os inscritos na regularizagdo de suas pendéncias e promovendo a resolucdo agil de
questdes administrativas. Esse atendimento proativo reduz a inadimpléncia evitavel, contribuindo para um fluxo financeiro mais
saudavel e organizado para a entidade.

5.5.5. Justificativa para contratagdo por postos de trabalho associado ao fornecimento de tecnologia e toda infraestrutura
necessaria

5.5.5.1. Contratagdes publicas

1. SECRETARIA DE SEGURANGA PUBLICA DO ESTADO DO PIAUI, edital n° 012/SRP Setorial - Contact Center, licitagio
homologada em 19/09/2024, fornecedor VOPI LTDA.: contratacdo por postos de trabalho;

2. SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA, licitagdo homologada em 06/10/2024, fornecedor ISAO
- GESTAO DE PESSOAS LTDA: contratacdo por postos de trabalho;

3. DEPARTAMENTO DE POLICIA RODOVIARIA FEDERAL/MJ, licitagdo homologada em 29/07/2024, fornecedor PLANSUL
PLANEJAMENTO E CONSULTORIA LTDA: contratagao por postos de trabalho;

4. INSTITUTO CURITIBA DE SAUDE - PR, licitagdo homologada em 16/02/2024, fornecedor ASSOCIACAO ITUANA DE
ASSISTENCIA AOS DEFICIENTES VISUAIS INSTITUTO SANTA LUZIA: contratagdo por atendimento realizado (telemedicina);

5. Conselho Regional de Odontologia do Rio de Janeiro, licitacdo homologada em 13/03/2024, fornecedor MAPLOG
TECNOLOGIA E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA: contrata¢d@o por postos de trabalho;

6. Conselho Regional dos Técnicos Industriais de S&o Paulo, licitagdo homologada em 10/07/2024, fornecedor K'WINNER
SERVICOS DE APOIO LTDA: contratag&o por postos de trabalho;

7. Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Social do Pard, licitacdo homologacdo em 04/03/2024, fornecedor T S J
CONTACT CENTER LTDA: contratagdo por postos de trabalho.

5.5.5.2. Das sete contratag@es citadas, 06 foram por posto de trabalho e 01 por atendimento realizado.

5.5.6. Contratagdo por Posto de Trabalho sob o prisma da IN 5/2017

A Instrucdo Normativa Seges n° 5/2017, no item 2.1, veda & Administracdo a fixagcdo de quantitativo de méao de obra nos atos
convocatdrios, orientando para a adogdo de unidades de medida que permitam a quantificagdo objetiva do servigo. Contudo,

no caso especifico da contratagdo de servicos de teleatendimento pelo Coren/PR, a opgdo por posto de trabalho revela-se
como a Unica forma viavel e tecnicamente adequada de estruturar o contrato, pelos seguintes motivos:
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5.5.6.1. Inexisténcia de Histérico de Consumo:

Esta é a primeira contratagdo desse tipo pelo Coren/PR, ndo havendo dados histdricos que permitam estimar com preciséo o
consumo baseado em unidades como minutos de atendimento ou quantidade de ligagdes. O 6rgédo nunca terceirizou o servico
de teleatendimento, o que inviabiliza a ado¢éo de um paradmetro baseado em demanda previamente consolidada.

5.5.6.2. Natureza do Servico e Incerteza da Demanda:

O teleatendimento do Coren/PR né&o é passivel de dimensionamento objetivo com base em variaveis como minutos ou volume
de ligages, devido as variagdes no tipo de atendimento (ativo e receptivo), tempo necessario para resolucédo das demandas e
complexidade das solicitagcbes feitas pelos inscritos. Estimativas com base em minutos ou volume poderiam comprometer a
continuidade e a qualidade do servigo, dada a imprevisibilidade da demanda.

5.5.6.3. Adocao de Posto de Trabalho em Contratacbes Similares:

A unidade de medida por posto de trabalho foi fundamentada com base em contratagfes similares realizadas por outros 6rgéos
da Administracdo Publica. Em pesquisa de mercado e andlise de contratagBes previamente realizadas, verificou-se que o
modelo por posto de trabalho é amplamente utilizado para servigos de natureza semelhante, especialmente em 6rgdos que
ndo possuem histérico consolidado de consumo.

5.5.6.4. Garantia de Qualidade e Acompanhamento:

A estruturacdo do contrato por posto de trabalho facilita o acompanhamento e a fiscalizacdo por parte do Coren/PR. Este
modelo garante que o servigo seja prestado de forma continua e padronizada, permitindo a alocacdo de operadores de
teleatendimento em regime de 6h20min diérios (36 horas semanais), com supervisao direta, treinamento nas dependéncias do
Coren/PR e monitoramento das atividades para garantir o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servigco (ANS).

5.5.6.5. Conformidade com a IN n° 5/2017:

Embora a IN n°® 5/2017 oriente a evitar a fixacdo de méo de obra, o §1° do artigo 2° da norma permite a ado¢do de unidade de
medida que melhor represente a execucao dos servigos, desde que devidamente justificada e alinhada as especificidades da
contratacdo. Dado o contexto apresentado, a unidade por posto de trabalho é a Unica que assegura a execucédo adequada dos
servicos, alinhada aos principios da eficiéncia e continuidade administrativa.

5.5.6.6. Economia e Previsibilidade Or¢gamentaria:

A definicdo por posto de trabalho permite ao Coren/PR estimar de forma mais assertiva 0s custos envolvidos na contratagéo,
garantindo a economicidade e previsibilidade orgamentaria, uma vez que o modelo facilita a precificagdo com base em salarios
estabelecidos em convengdes coletivas e custos indiretos previamente conhecidos.

5.5.7. Concluséo
A Opcéo 02 representa a solugdo mais estratégica para o Coren/PR no momento, combinando centralizacdo do atendimento
telefénico e resposta por e-mail com a expertise de uma empresa terceirizada. Essa escolha oferece beneficios significativos,

como:

Eficiéncia e agilidade: Redugéo do tempo de espera e maior rapidez na resolugdo de solicitagdes, gracas a otimizagdo dos
processos e a especializagdo da equipe.

Reducéo de custos: Centralizagdo da infraestrutura e otimizacao de recursos, resultando em menor custo operacional.

Qualidade do atendimento: Garantia de um atendimento padronizado e eficiente, por meio de treinamentos continuos e
acompanhamento da performance da equipe.

Foco no core business: Liberagdo da equipe interna para se concentrar em atividades estratégicas, enquanto a empresa
contratada assume o atendimento ao publico via telefone.

Além disso, a escolha da unidade de medida por posto de trabalho para a contratagéo foi fundamentada como indispensavel,
considerando a inexisténcia de histérico de consumo no Coren/PR e as especificidades do servico de teleatendimento. A
auséncia de dados para estimar a demanda por minutos ou nimero de ligagdes tornou necesséria a adogdo dessa abordagem,
amplamente utilizada em contratagdes similares na Administragao Publica.

Esse modelo assegura a continuidade, eficiéncia e qualidade do atendimento, alinhando-se as exigéncias legais e as melhores
praticas administrativas, além de oferecer previsibilidade orgamentéria e facilidade de fiscalizagéo.

A escolha da solucdo evidencia o compromisso do Coren/PR em buscar alternativas eficazes e eficientes para atender as
necessidades de seus inscritos, superando desafios e maximizando resultados, mesmo em um cenario de recursos limitados.
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6. Descricao da solugcao como um todo

6.1. A solucéo proposta para o Coren/PR envolve a contratacdo de servicos continuos de Teleatendimento/Call Center, que
englobam a disponibilizagéo de infraestrutura fisica, tecnoldgica e de telefonia (0800).

6.2. A contratada sera responsavel pelas seguintes atividades:

6.2.1. Operacao e gestdo dos servigos e processos de atendimento, garantindo a qualidade no atendimento receptivo e ativo,
com solugdes humanas;

6.2.2. Desenvolvimento de métodos e processos de trabalho otimizados, voltados para a eficiéncia no atendimento e na
interacdo com os profissionais de enfermagem;

6.2.3. Desenvolvimento e manutencdo dos sistemas de gestdo do atendimento, assegurando o pleno funcionamento da
plataforma de atendimento, integrando ferramentas digitais de comunica¢éo e gerenciamento de chamadas telefénicas e
respostas via e-mail;

6.2.4. Desenvolvimento, manutencdo e disponibilizacdo de solugbes tecnoldgicas para a execugdo dos servicos, incluindo
gerenciamento de indicadores de desempenho e forga de trabalho, geracdo de relatérios operacionais e gerenciais (Bl)
integrados ao Power BI, tabulacdo de chamadas, monitoramento de qualidade com tecnologia de Speech Analytics;

6.2.5. Ao final do prazo de vigéncia contratual, considerando a natureza e a essencialidade dos servigos a serem contratados,
a contratada devera realizar a transi¢cdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e eventuais técnicas
empregadas, sem perda de informagdes. Isso sera feito através da capacitagao dos técnicos do Coren/PR ou da nova empresa
gue assumira a execucao dos servicos, conforme critérios de conveniéncia e cronograma a ser divulgado futuramente pela
fiscalizag&o do contrato.

6.2.6. Integracdo das aplicagdes do Coren/PR com os demais sistemas, ambientes, aplicativos e solucdes tecnoldgicas
envolvidas, assegurando compatibilidade e seguranca dos dados e processos;

6.2.7. Disponibilizac&o de pessoal técnico especializado para a presta¢éo dos servicos em diversas areas, tais como:
a. Supervisdo, operagao e coordenagao;

b. Gerenciamento e planejamento;

c. Treinamento, monitoria e controle de qualidade;

d. Atendimento de backoffice, que inclui suporte administrativo e operacional interno, telecomunica¢fes, abrangendo a
transmissdo de informagdes via telefone e internet, e suporte técnico (help desk), fornecendo assisténcia e resolugao de
problemas tecnolégicos aos usuarios;

e. Fisioterapia laboral, fonoaudiologia e psicologia para suporte aos profissionais envolvidos na operagdo. Todos o0s
profissionais devem estar devidamente qualificados e capacitados conforme a Classificag&o Brasileira de Ocupagfes (CBO).

6.2.8. Recrutamento, selecéo, contratagdo e treinamento dos profissionais, assegurando que todos os colaboradores estejam
capacitados para operar os sistemas e procedimentos definidos pelo Coren/PR;

6.2.9. Garantia de cumprimento de metas e indicadores de desempenho, assegurando a obediéncia as normas de seguranga e
protecdo de dados conforme a LGPD, Lei N° 13.709/2018, com assinatura de Termo de Responsabilidade e Sigilo por
todos os colaboradores, sob pena de responsabilidade civil e criminal em caso de violacao.

6.2.10. Manutencéo de condi¢cbes adequadas para a fiscalizacdo dos servigos, permitindo que empregados do Coren/PR,
devidamente identificados e vinculados a gestdo do contrato, tenham acesso as instalagdes do Teleatendimento/Call Center,
sem a necessidade de aviso prévio, durante toda a vigéncia do contrato;

6.2.11. Disponibilizacdo de instalagdes fisicas adequadas, em conformidade com a NR-17, assegurando condi¢des
ergondmicas e operacionais apropriadas para os profissionais que atuarem no Teleatendimento/Call Center, garantindo a
salide e seguranca no trabalho.

6.2.12. Fornecimento e manutencdo de uma linha 0800 para atendimentos, assegurando conformidade com normas de
seguranca e qualidade, incluindo alternativas de redundancia para operagao ininterrupta.
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6.2.13. Configuragao da estrutura URA de modo a permitir uma operacédo segura e eficiente, informando ao usuario sobre a
ocupacéo das linhas, oferecendo op¢des de retorno de chamada e informag8es basicas, como horéarios de atendimento.

6.2.14. Geragao de relatérios analiticos sobre o uso da linha 0800, trafego de chamadas e tempos de espera, e manutengao
das despesas decorrentes de utilizacéo das linhas.

6.2.15. Execucao dos servi¢os nas dependéncias da contratada, no estado do Parana, de segunda a sexta-feira, em dias Uteis,
das 7h as 19h24min, conforme horéario de Brasilia. Caso seja necessario um horério diferente, a contratante podera ajustar
conforme a necessidade, desde que avise a contratada previamente para a devida adequacéao.

6.3. Componentes da Solucao fornecidos pela contratada
6.3.1. Servigco de 0800:
6.3.1.1. A contratada sera responsavel por garantir a prestacao do servigo de linha 0800, observando aos seguintes requisitos:

a. Fornecimento e Manutencgdo da Linha 0800: a contratada devera fornecer e manter uma linha 0800 exclusiva para o Coren
/PR.

b. Infraestrutura e Redundéncia: A infraestrutura deve estar em conformidade com normas de seguranga e qualidade, incluindo
redundancia para garantir a operagao ininterrupta do servigo.

c. Horario de Prestagcdo do Servico: O servico deverd ser prestado das 7h as 19h24min, exclusivamente em dias Uteis,
garantindo a disponibilidade para atendimento dentro deste periodo.

d. Suporte Técnico: A contratada deve oferecer suporte técnico, tanto basico quanto critico, para garantir a continuidade da
operacao da linha 0800.

e. Relatérios Analiticos: Devem ser fornecidos relatérios periédicos com informacdes detalhadas sobre o uso da linha 0800,
incluindo volume de trafego, tempos de espera e outros indicadores.

f. Cobertura de Despesas: Todas as despesas operacionais e quaisquer servi¢cos adicionais necessarios para atender a
demanda seréo de responsabilidade da contratada.

6.3.1.2. Limitacdes:

A gestdo dos ramais internos (3301-8400 e 3301-8500) e a infraestrutura de telefonia coberta pelo contrato vigente
permanecerao sob a responsabilidade do Coren/PR. A contratada suportara os custos de telefonia apenas para a operacao de
teleatendimento em sua prépria estrutura, sem assumir responsabilidades sobre o contrato de telefonia vigente na estrutura do
Coren/PR.

6.3.2. Servigos de URA:

A URA devera ser configurada para oferecer um atendimento eficaz e proativo, garantindo a otimizagéo nos periodos de alta
demanda, conforme descrito:

a. Informar sobre a ocupagao das linhas e op¢des de retorno de chamada:

Quando todas as linhas estiverem ocupadas, a URA deve prontamente comunicar ao usudrio a situagao de espera e a opgao
de retorno de chamada, com uma mensagem padréo, como, por exemplo: “Todos 0s nossos atendentes estdo ocupados no
momento. Por favor, aguarde que retornaremos a sua ligagdo assim que possivel.” Isso reduz o tempo de espera e melhora a
experiéncia do usuario.

b. Fornecer informagdes basicas, como horarios de atendimento:
A URA deveré disponibilizar de forma automética informacgdes Uteis, incluindo o horéario de funcionamento e orientacdes para
outros canais de atendimento, promovendo autonomia ao usuario para buscar informag6es de forma agil.

c. Registrar o nimero para retorno de chamada:

Nos casos em que o atendimento ndo possa ser concluido imediatamente, a URA deve captar o numero do usuério para
retorno da chamada. Esse registro sera essencial para otimizar o fluxo de atendimento, principalmente nos momentos de pico,
e para garantir que o usudrio ndo precise realizar vérias tentativas de contato.

6.3.2.1. Tecnologia da URA e Requisitos de Sistema:

Para suportar as funcionalidades descritas e assegurar a eficiéncia e seguranca do atendimento, a URA devera ser equipada
com as seguintes tecnologias e infraestrutura:
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a. Media Gateway Digital (ISDN/R2D) e IP (SIP/H.323): Permite a integragdo de chamadas tanto por redes digitais quanto por
redes IP, oferecendo maior flexibilidade e compatibilidade com diversos provedores.

b. Circuito de Dados Dedicado com Qualidade de Servi¢o (QoS): Garante estabilidade e qualidade nas chamadas, reduzindo
falhas de comunicacéo.

c. Servidores Dedicados: Responsaveis pelo gerenciamento seguro das interacdes e armazenamento de dados e gravacgdes
de chamadas.

d. Firewall com capacidade de VPN IPsec (site-to-site): Assegura a protecdo e seguranca nas conexdes realizadas via internet,
essencial para a integridade dos dados e da comunicagao.

e. Plataforma PABX: Compativel com os protocolos R2, MFC, ISDN, SIP e H.323, com suporte a Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC) Multicanal, garantindo maior abrangéncia de atendimento.

f. CODECs de Audio Padrdo: Para garantir a qualidade de &audio, o sistema deve ser compativel com formatos padréo de
compresséao e transmissao de audio.

g. Ambiente de Desenvolvimento Integrado (CTI): Permite a integragdo da URA com sistemas e aplicativos front-end,
melhorando a eficiéncia operacional.

h. Médulo de Administragdo: Facilita o gerenciamento e ajuste dos parametros de atendimento e interacdes, permitindo a
customizacéo conforme a demanda.

i. Gravagdo de Chamadas: A URA deve ser capaz de gravar tanto o audio quanto a tela, com armazenamento seguro e
funcionalidade de gerenciamento das gravagdes.

j- Relatérios de Indicadores: O sistema devera gerar relatérios detalhados de indicadores operacionais e gerenciais, essenciais
para o monitoramento continuo e a otimizagao do atendimento.

6.3.3. Sistema de Atendimento Telefénico

Monitoramento e Relatérios de Performance: Indicadores como Tempo Médio de Atendimento (TMA), taxa de resolugdo na
primeira chamada e satisfagdo dos usuarios. A contratada devera fornecer acesso em tempo real a esses dados por interface
web.

6.3.4. Acordo de Nivel de servico

A contratada devera cumprir os niveis de servico estabelecidos, medidos por indicadores de desempenho. A verificacdo sera
realizada por meio de fiscalizagcdo baseada nos Acordos de Nivel de Servico (ANS), com possiveis ajustes de pagamento
conforme a qualidade dos servi¢os.

6.3.4.1. Niveis de servigo a serem cumpridos pela contratada:

Item Descricao Meta

Percentual de chamadas atendidas
em até 10 segundos apoés a
distribuicao pela URA para o
atendimento humano.

a) Indice de atendimento de chamadas Minimo de 90% (padrdo 90/10)

Percentual de chamadas
abandonadas apds a distribuicao
pela URA para o atendimento
humano.

b) indice de abandono de chamadas Menor ou igual a 5%

Disponibilidade dos links de

c) indice de disponibilidade de links E1 L
comunicagao.

Igual ou superior a 99%

d) indice de disponibilidade de entrada|Disponibilidade do sistema para

Igual i 98%
de ligagdes receber ligacdes. gual ou superior a 96%

. L Percentual de ligacdes monitoradas, .
e) Quantidade de monitorias de S gac . Igual ou superior a 10% do
com divisdo entre monitores e

qualidade ) volume
supervisores.

Nota minima de qualidade nas
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f) Nota de monitoria de qualidade avaliagbes das chamadas. Igual ou superior a 95%

- L Percentual de erros identificados nas .
g) Indice de erros operacionais o . Menor ou igual a 5%
monitorias de qualidade.

Realizacdo de treinamentos e
h) Indicadores de treinamento efreciclagens conforme novas|Variavel conforme o tipo e
reciclagem regulamentacgdes, sistemas e|publico-alvo

indicadores de erros operacionais.

Percentual de faltas ou auséncias

B Menor ou igual a 3%
dos funcionarios.

i) indice de absenteismo

Percentual de rotatividade de

L Menor ou igual a 3,5%
funcionarios.

i) indice de turnover

Percentual de solicitagbes atendidas

. Minimo de 95% em um dia util
no prazo estabelecido.

k) indice de atendimento de back office

Atendimento e solucdo de incidentes|Basicos: 2h para inicio e 4h
basicos e criticos conforme o tempo|para solugdo / Criticos: 30 min
estabelecido. para inicio e 2h para solugao

I) indice de suporte aos servigos de
telefonia e de URA

6.4. Recursos Humanos
6.4.1. Formacao necesséria:

6.4.1.1. Para os servigos de operagdo (CBO 4223-10) ativo e receptivo: ensino médio completo; conhecimento basico dos
servigos do Coren/PR (adquirido ap6s treinamento realizado pela contratada e pela contratante, conforme descriminado neste
Estudo Técnico Preliminar); conhecimento basico de microinformética, internet e Sistemas Operacionais Windows ou
equivalentes, boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, boa dic¢do e audigao,
conduta calma e tolerante, adaptagao as rotinas e procedimentos estabelecidos.

6.4.1.2. Para os servicos de backoffice, supervisdo, monitoria, qualidade e treinamento (CBO 4201-35): ensino médio completo;
conhecimento intermediario dos servicos do Coren/PR (adquirido ap0s treinamento realizado pela contratada, conforme
descriminado neste Estudo Técnico Preliminar); conhecimento de microinformética, internet e Sistema Operacionais Windows
ou equivalentes; boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada; boa diccdo e audicao;
conduta calma e tolerante; adaptagdo as rotinas e procedimentos estabelecidos; dinamismo na busca de solugdes para
melhorar a qualidade dos servigos.

6.4.1.5 A relagdo minima de staff fica a critério da contratada, desde que observadas as especificacdes previstas no presente
estudo e na legislagédo vigente.

6.4.2. Vedacao a Indicagéo de Pessoal Nominado

E vedado ao Coren/PR ou a seus agentes a indicagdo de pessoas expressamente nominadas para executar, direta ou
indiretamente, o servigo contratado. O contratado tera plena autonomia para selecionar e alocar os funciondarios necessarios,
respeitando as exigéncias de qualificagdo e competéncia técnica previstas no edital.

6.4.3. Respeito ao Piso Salarial e Normas Trabalhistas

Nao sera permitido a contratada fixar salarios inferiores aos definidos por lei ou ato normativo vigente. Todos os empregados
alocados ao servico de teleatendimento deverdo receber saldrios compativeis com as fungbes desempenhadas, em
conformidade com as normas da CLT e convengdes coletivas aplicaveis. Além disso, deverdo ser pagos todos os beneficios
previstos na legislacdo trabalhista e nas normas coletivas da categoria, como vale-transporte, vale-alimentacdo e demais
direitos assegurados, conforme estabelecido na convencao coletiva do SINTTEL ou outro sindicato aplicavel.

6.4.4. Proibigdo de Vinculo de Subordinacéo

Nao sera estabelecido vinculo de subordinacgédo entre o Coren/PR e os funcionarios da empresa contratada. A fiscalizagao do
contrato sera restrita ao acompanhamento da execugéo do objeto, conforme os termos contratuais, sem interferéncia direta nas
rotinas operacionais ou na gestao de pessoal da contratada.

6.4.5. Forma de Pagamento

O pagamento pelos servigcos prestados ndo sera realizado com base no reembolso exclusivo dos salarios pagos pela
contratada aos seus funcionéarios. A forma de pagamento sera definida com base nos resultados alcancados, conforme a
execucao do contrato, sem a intervencéo indevida na gestao de recursos humanos da empresa prestadora de servigos.
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6.4.6. Execucéo do Objeto Contratual

Os funcionarios da empresa contratada deveréio executar exclusivamente as atividades previstas no escopo do contrato. E
vedado demandar aos funcionarios tarefas que nao estejam claramente estabelecidas no objeto da contratagao.

6.4.7. Autonomia na Gestao Interna do Contratado

O Coren/PR néo interferira na gestéo interna da empresa contratada, resguardando a autonomia da prestadora em questdes
operacionais, incluindo a contratacdo, treinamento e supervisdo dos funcionarios, desde que cumpram os requisitos de
qualificagdo técnica e normativa especificados.

6.4.8. Vedacao ao Nepotismo

Durante a vigéncia do contrato, o contratado estd proibido de contratar conjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade até o terceiro grau de qualquer dirigente do Coren/PR ou de agentes publicos envolvidos na licitagao,
fiscalizacdo ou gestdo do contrato. Essa vedacao devera constar expressamente do edital e ser& monitorada ao longo da
execucao do contrato.

6.4.9. Carga horaria

Operador de teleatendimento: devera seguir o estabelecido pelo sindicato da categoria, cumprindo uma jornada de 36 horas
semanais. Para atender a essa carga horaria sem ultrapassa-la, a jornada diaria sera de 6h20min, permitindo a inclusao dos
intervalos obrigatérios para descanso e refeigdo. Esses intervalos deverdo ser garantidos conforme previsto na convencédo
coletiva de trabalho e na legislagéo vigente, assegurando condi¢cdes adequadas para o bem-estar dos trabalhadores e a
manutencgao de um ambiente de trabalho produtivo e saudavel.

Supervisor de teleatendimento: devera seguir o estabelecido pelo sindicato da categoria, 44 horas semanais. Durante este
periodo, devem ser garantidas pausas regulares para descanso e refei¢cdo, conforme previsto na convengdo coletiva de
trabalho e na legislacdo vigente, assegurando condi¢cdes adequadas para o bem-estar dos trabalhadores e a manutencédo de
um ambiente de trabalho produtivo e saudavel.

6.4.10. Capacitagdo e Treinamento

6.4.10.1. Treinamento continuo de atendimento ao publico: a contratada sera responsavel por oferecer um treinamento
continuo aos seus colaboradores, focado nas melhores praticas de atendimento ao publico. Este treinamento abordara
técnicas de comunicagdo, resolugdo de conflitos, e procedimentos padréo para garantir que os atendimentos sejam realizados
com exceléncia e profissionalismo, nao inferior a uma vez ao ano.

6.4.10.2. Treinamento interno sobre rotinas de atendimento do Coren/PR: ser& realizado um treinamento especifico para a
equipe da contratada, abrangendo todas as rotinas a serem seguidas nas ligagGes ativas e receptivas. Os operadores de
teleatendimento e o supervisor participardo de um intenso treinamento nas dependéncias do Coren/PR, junto a Divisdo de
Arrecadacdo e Cobranca (DIAC), a Divisdo de Inscricdo, Registro e Cadastro (DIRC), a Divisdo de Atendimento ao Publico
(DIAP) e a Divisdo de Fiscalizacdo do Exercicio Profissional (DFEP). Este treinamento incluird instru¢gées detalhadas sobre os
procedimentos operacionais, o uso do sistema do Coren/PR e as expectativas de desempenho para garantir um servigo
alinhado com os padrdes estabelecidos.

6.4.10.2.1. Havendo substituicdo de operador, o novo contratado devera obrigatoriamente participar do treinamento especifico
sobre as rotinas de atendimento do Coren/PR, conforme descrito no item 6.4.10.2. Esse treinamento sera realizado nas
dependéncias do Coren/PR, junto a Divisdo de Arrecadacao e Cobranga (DIAC), a Divisao de Inscrigao, Registro e Cadastro
(DIRC), a Divisdo de Atendimento ao Publico (DIAP) e a Divisdo de Fiscalizagdo do Exercicio Profissional (DFEP), garantindo
gue o novo operador esteja alinhado com os padrdes de atendimento estabelecidos;

6.4.10.2.2. Em caso de troca de supervisor, 0 hovo devera receber o mesmo treinamento intensivo nas dependéncias do Coren
/PR. Neste caso, para assegurar que a equipe de operadores de teleatendimento continue operando sem interrup¢des, mesmo
durante a troca de supervisor, é essencial ter um plano de transicdo em vigor. Isso pode incluir a designacao de um supervisor
interino ou a preparagao de um membro da equipe para assumir temporariamente as responsabilidades de superviséo até que
0 novo supervisor complete o treinamento no Coren/PR.

6.4.11. Desenvolvimento de Scripts e Procedimentos Operacional Padrdo (POP): a contratante sera responsavel pela criagdo

de POPs e scripts de atendimento, alinhados com as politicas e necessidades especificas do Coren/PR, garantindo
uniformidade e eficiéncia no atendimento.
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6.4.12. Seguranca e Qualidade Técnica

As gravacgbes de todas as interacdes deverdo ser armazenadas com qualidade de imagem e som adequadas, permitindo
auditorias futuras e garantindo a seguranca e integridade dos dados. As cameras usadas no monitoramento deverao garantir
qualidade superior, assegurando o cumprimento de normas de seguranga.

6.4.12.1. Proibicao do uso de celulares pelos atendentes e supervisores

Para garantir a maxima concentragdo e a manutencdo da produtividade, o uso de telefones celulares ou outros dispositivos
eletrbnicos pessoais sera estritamente proibido durante o horario de atendimento, tanto para os atendentes quanto para os
supervisores. Essa medida visa prevenir distragcdes, assegurando que o foco dos profissionais seja exclusivamente na
atividade de atendimento. Equipamentos fornecidos pela contratada, necessarios para a execugdo das atividades, deverao ser
0s Unicos permitidos em uso.

6.4.12.2. Termo responsabilidade e sigilo

Todos os operadores de teleatendimento e seu supervisor deverdo, ao serem contratados, assinar um Termo de
Responsabilidade e Sigilo, como requisito para acesso ao Sistema (SIG1) do Coren/PR, utilizado nas operacgdes.

A empresa contratada também devera assinar um Termo de Responsabilidade e Sigilo, comprometendo-se com o
cumprimento de metas e indicadores de desempenho e a obediéncia as normas de seguranca e protecdo de dados conforme a
LGPD (Lei N° 13.709/2018). Todos os colaboradores envolvidos estardo sujeitos a responsabilidades civis e criminais em caso
de violacao de tais normas.

6.5. Localizacao e operacao da contratada

6.5.1. A contratada devera operar em qualquer municipio da Regido Metropolitana de Curitiba (RMC), conforme definida pela
Lei Complementar Federal n° 14/1973 e atualiza¢des posteriores, com base nos dados da Agéncia de Assuntos Metropolitanos
do Parand (AMEP). Essa exigéncia visa viabilizar deslocamentos de até 1 hora entre a sede da contratada e o Coren/PR,
evitando custos extraordinarios com transporte e hospedagem da equipe de fiscalizacdo e do gestor do contrato. A exigéncia
estd fundamentada na necessidade de garantir a economicidade, aumentar a eficiéncia e assegurar a qualidade dos servigos
prestados.

6.5.1.1. A RMC é composta atualmente por 29 municipios: Curitiba, Adriandpolis, Agudos do Sul, Almirante Tamandaré,
Araucéria, Balsa Nova, Bocailiva do Sul, Campina Grande do Sul, Campo do Tenente, Campo Largo, Campo Magro, Cerro
Azul, Colombo, Contenda, Doutor Ulysses, Fazenda Rio Grande, Itaperucu, Lapa, Mandirituba, Pién, Pinhais, Piraquara,
Quatro Barras, Rio Branco do Sul, Rio Negro, Sao José dos Pinhais, Quitandinha, Tijucas do Sul e Tunas do Parana.

6.5.1.2. A proximidade geogréfica facilita o deslocamento dos fiscais e do gestor do contrato, bem como dos técnicos de
Tecnologia da Informagdo, sempre que forem necessérias intervencdes nos sistemas interligados. Essa medida também
assegura maior celeridade na realizagao de diligéncias in loco e permite 0 acompanhamento eficaz da execugao contratual.

6.5.1.3. A localizacdo préxima contribui diretamente para a qualidade da prestagdo dos servigos, viabilizando o monitoramento
adequado das ligacGes ativas e receptivas. O acompanhamento das atividades operacionais, com base em amostragens
periddicas, reflete boas praticas do setor. Tal exigéncia esta em conformidade com o principio da eficiéncia, previsto no caput
do art. 37 da Constituicdo Federal, e visa otimizar recursos e acelerar a prestagdo dos servigos publicos.

6.5.1.4. Adicionalmente, a proximidade facilita a participagdo presencial do supervisor e dos operadores da contratada em
treinamentos intensivos realizados nas dependéncias do Coren/PR. Esses treinamentos abrangem rotinas especificas das
divisdes do Conselho (DIAC, DIRC, DIAP e DFEP) e sdo fundamentais para garantir a integracdo da equipe e a padronizagao
dos atendimentos.

6.5.2. Experiéncia Contratual Anterior com Mao de Obra Exclusiva e Dedicada

Em contratacdo anterior com a empresa Amzontec, sediada no Estado do Amazonas, o Coren/PR enfrentou dificuldades
operacionais que afetaram negativamente a execugao contratual. Entre os problemas verificados, destacam-se:

® Processos seletivos realizados exclusivamente por meios virtuais, o que dificultou a selecdo adequada de profissionais;
® Atrasos na entrega de documentos fisicos exigidos contratualmente;

® Falhas na supervisio cotidiana e na comunicacio com os profissionais alocados;
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® Dificuldade de interlocuc&o entre a contratada e os setores administrativos e de fiscalizacdo do Coren/PR.

Esses fatores comprometeram a fluidez contratual e evidenciaram a importancia da presenca fisica da contratada no mesmo
Estado da execucgéo, especialmente em contratos com dedica¢éo exclusiva de méo de obra.

6.5.3. Especificidades dos Servigcos de Teleatendimento

Os servigos de teleatendimento apresentam caracteristicas que exigem:
® Treinamentos presenciais iniciais e periédicos;
® Acompanhamento proximo por parte da equipe de fiscalizagéo;
® Resposta agil a falhas técnicas nos sistemas interligados.

A localizagédo da contratada na RMC favorece a realizagdo dessas acdes, garantindo maior celeridade em procedimentos
criticos e promovendo a integracéo da equipe ao modelo de atendimento do Coren/PR.

6.5.4. Fundamentacao

A exigéncia de localizagdo na RMC estd em consonéncia com os principios da eficiéncia, economicidade, planejamento e
interesse publico, conforme estabelece o artigo 5° da Lei n°® 14.133/2021. Esses principios orientam a Administracdo Publica na
busca pela melhor prestagao dos servigos a sociedade.

6.5.5. Competitividade

Conforme levantamento apresentado no item 5.5.1.1 deste Estudo Técnico Preliminar, ha diversas empresas capacitadas e
especializadas em servigos de teleatendimento sediadas na RMC. Isso demonstra a existéncia de mercado local competitivo,
preservando os principios da ampla concorréncia, isonomia e selegao da proposta mais vantajosa, conforme previsto na Lei n°
14.133/2021.

6.5.6. Esclarece-se que essa condicao nao constitui critério de habilitacdo, mas sim requisito de execucdo contratual.
Portanto, empresas sediadas em outras localidades podem participar livremente do certame, desde que se comprometam,
caso contratadas, a manter unidade operacional em Curitiba ou Regido Metropolitana, viabilizando o cumprimento das
exigéncias operacionais previstas no Termo de Referéncia.

6.6. Riscos e Monitoramento

6.6.1. Para garantir a qualidade e mitigar riscos na execucao do contrato, o Coren/PR implementard uma fase de habilitagao
inversa, na qual apenas as empresas que comprovarem capacidade técnica seguirdo no processo licitatorio.

6.6.1.1. A referida comprovacgado de qualificagdo técnica deve atender e se limitar a parcela de maior relevancia técnica e
valor significativo do objeto da licitagdo. Nao basta que a empresa comprove aptiddo para execugdo de qualquer atividade
relacionada ao objeto principal ou secundario constante no seu contrato social vigente a época da licitagdo. Faz-se necessario,
obrigatoriamente, a comprovacgéo de aptidao para desempenho de atividade especifica de:

6.6.1.1.1. Prestagdo de servigos terceirizados de teleatendimento/call center, podendo ainda ser apresentados atestados que
comprovem a execucao de servigcos com as mesmas caracteristicas da contratagdo pretendida.

6.6.1.1.2. A aptid&@o técnico-operacional podera ser demonstrada pela execugdo de, no minimo, 50% (cinquenta por cento) da
pretensa prestacéo de servigos, sendo considerada, para tal, a especificagdo contida no item 1.1. - tipo de servico - da planilha
de composicéo de custos.

6.6.2. Seréa exigida qualificacdo econémico-financeira para assegurar que a empresa possui saude financeira para cumprir
suas obrigag6es contratuais e ndo entrar em faléncia, pode fazer os investimentos necessarios em tecnologia, infraestrutura e
treinamento para prestar um servico de qualidade, manter suas operagdes ao longo do contrato, inclusive em periodos de
dificuldades financeiras, tem capacidade de pagar seus fornecedores e colaboradores em dia, evitando interrupcdes nos
servicos, e estad em conformidade com suas obrigagdes fiscais e legais, evitando problemas juridicos que possam afetar a
prestacédo do servigo.

6.6.3. Como parte desta solugdo, devera ser utilizada a tecnologia de Speech Analytics, permitindo a analise em tempo real
dos dados gerados durante os atendimentos, facilitando a tomada de decisdes estratégicas e o ajuste continuo dos
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procedimentos de atendimento conforme necessidades identificadas. Além disso, o sistema devera ser integrado ao Power Bl,
ferramenta que fornecera relatérios gerenciais detalhados, permitindo ao Coren/PR identificar padrées nas demandas, tais
como as cidades e horarios com maior volume de chamadas e os tipos de atendimento mais frequentes.

6.6.4. CNPJ cadastrado na ANATEL: A empresa contratada devera estar devidamente regularizada junto & Agéncia Nacional
de Telecomunicagdes (ANATEL), garantindo o cumprimento das normativas vigentes e que a empresa possua as autorizagdes
e licencas necessarias para operar servigos de telecomunicagdes. Essa regularizacédo € essencial para assegurar a qualidade
e a legalidade das atividades prestadas, sendo exigida a comprovacao por meio de certificado ou comprovante emitido pela
ANATEL.

A exigéncia de regularizacdo junto a ANATEL tem amparo na legislacdo brasileira que regula o setor de telecomunicagées,
atribuindo a ANATEL as seguintes responsabilidades:

Concesséo de autorizagdes e licencas: A ANATEL é responsavel por conceder as autorizagdes e licengas necessérias para a
prestacao de servigos de telecomunicagdes, incluindo o servico de teleatendimento.

Fiscalizagdo: A ANATEL fiscaliza as empresas de telecomunicagdes, verificando o cumprimento das normas e regulamentos
estabelecidos, garantindo que operem dentro dos padrdes legais.

Defesa dos interesses dos consumidores: A ANATEL atua na protecdo dos interesses dos consumidores de servigos de
telecomunicages, assegurando a qualidade e disponibilidade dos servigos.

Apesar de nao haver uma lei ou decreto que mencione expressamente a obrigatoriedade de regularizacao junto a ANATEL
para empresas prestadoras de servigos de teleatendimento, essa exigéncia estd respaldada em normativos da propria
ANATEL, tais como:

Lei Geral de Telecomunica¢bes (LGT): A LGT estabelece os principios gerais para a regulacdo do setor de telecomunicagdes
no Brasil e confere @ ANATEL a competéncia para conceder autorizacdes e licencas.

Regulamentos da ANATEL: A ANATEL possui regulamentos que detalham as condi¢Bes para a prestagdo de servicos de
telecomunicag6es, incluindo servigos de teleatendimento, estabelecendo requisitos técnicos, operacionais e legais para as
empresas do setor.

A exigéncia de regularizag&o junto & ANATEL é fundamental para:

Qualidade dos servicos: Empresas autorizadas pela ANATEL devem seguir padrées de qualidade que garantem a eficiéncia e
confiabilidade dos servicos de teleatendimento.

Protecdo ao consumidor: A regularizagao sujeita a empresa a fiscalizagdo da ANATEL, contribuindo para a defesa dos direitos
dos consumidores.

Concorréncia leal: A exigéncia de regularizagdo promove um ambiente de concorréncia justa, evitando que empresas nao
autorizadas atuem irregularmente no mercado.

6.7. Garantias e Sustentabilidade
6.7.1. Garantia: sera exigida garantia, conforme artigo 96 da Lei 14.133/2021.

A exigéncia de garantia na contratagdo do servico de méo de obra continua para o Coren/PR justifica-se pelos riscos
envolvidos na execugdo do contrato, principalmente em relagdo as obrigagdes trabalhistas da contratada com seus
funcionarios. Como a prestacao de servicos de mdo de obra dedicada implica uma relagdo continuada entre a contratada e
seus empregados, qualquer descumprimento das obrigag@es trabalhistas pode gerar passivos para o Coren/PR e comprometer
a execugéo do contrato.

A garantia a ser exigida, fixada em 5% do valor anual do contrato, sera uma medida cautelar que visa assegurar o
cumprimento das responsabilidades assumidas pela contratada, incluindo o pagamento de eventuais multas, prejuizos ou
indenizagdes resultantes de inadimpléncias. Esse percentual foi escolhido apdés uma analise criteriosa, equilibrando a
necessidade de prote¢do da Administragcdo contra riscos sem causar aumentos significativos nos custos contratuais.

A exigéncia de garantia sera devidamente prevista no edital e na minuta de contrato, assegurando que todas as partes estejam
cientes e comprometidas com essa medida. Dessa forma, a Administragdo estard resguardada, contribuindo para a
sustentabilidade e seguranca juridica na execugao do contrato.

6.7.2. Praticas Sustentaveis: A solugdo deve seguir diretrizes de sustentabilidade, como reducdo uso de tecnologias que
minimizem o consumo de recursos, alinhado as boas préticas descritas no Guia Nacional de Contratagfes Sustentaveis.
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6.8. Prazo de duracao do contrato

6.8.1. O contrato tera validade inicial de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por até 10 (dez) anos, conforme permitido
pela legislacdo vigente. Este periodo inicial € essencial para avaliar a eficacia e a eficiéncia da Solucdo Integrada de
Teleatendimento, uma vez que se trata de uma inovag¢do para o Coren/PR. Além disso, permite ajustes necessarios na
guantidade de servigos contratados, caso a demanda se altere em mais de 25%, garantindo que a solucdo atenda plenamente
as necessidades do Coren/PR antes de um compromisso de longo prazo. Caso a demanda se altere em mais de 25%, sera
realizada uma nova contratagdo para adequar 0s servigos as novas necessidades.

6.8.2. A prorrogagdo do contrato sera considerada com base nos resultados obtidos durante o periodo inicial e na continuidade
do interesse da administragdo em manter o servigo contratado. Essa possibilidade de extensdo por até 10 (dez) anos,
conforme os artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021, justifica-se pela natureza continua dos servigos a serem prestados,
garantindo a manutengdo da qualidade e da eficiéncia no atendimento ao publico, além de permitir uma melhor gestéo dos
recursos publicos ao evitar a necessidade de novas contratagdes para a continuidade dos servigos essenciais.

6.8.3.Durante todo o periodo, o desempenho da contratada sera monitorado continuamente por meio de relatorios gerenciais
gerados pelo sistema, possibilitando ajustes conforme a demanda e as necessidades do Coren/PR e por instrumento de
medicdo de desempenho mensal.

6.9. Etapa inicial de implantacédo

A prestagao dos servigos devera iniciar em até 10 (dez) dias apds a data da assinatura do contrato. Os servicos comecgarao
com a fase de capacitagdo, conforme descrito neste estudo. Ap6s a conclusdo completa da capacitagdo, a empresa devera
estar pronta para iniciar o atendimento total imediatamente, evitando transtornos e interrup¢des nos servigcos do Coren/PR.

6.10. Justificativa Técnica

A escolha por terceirizacdo completa, sem a necessidade de infraestrutura da contratante, justifica-se pela flexibilidade,
agilidade e especializagéo técnica das empresas do setor de teleatendimento. O modelo escolhido garante que o Coren/PR
tenha acesso a solugbes atualizadas, sem necessidade de investimento em tecnologia prépria, infraestrutura fisica ou
capacitacdo interna para gerenciar o atendimento. O modelo também permite foco nas atividades-fim do conselho, ao delegar
a gestao de um servico de alta complexidade para uma empresa especializada.

6.11. Competéncia Legal e Atividades Complementares

A prestacao do servigo de teleatendimento sera destinada exclusivamente a atividades materiais acessorias, instrumentais ou
complementares que sejam de competéncia legal do Coren/PR, sem interferir nas atribuigdes centrais da entidade. O servico
contratado nao substituira fungdes que demandem decisdes administrativas ou politicas exclusivas da Administragao Publica.

6.12. Justificativa da Natureza Comum dos Servicos

Os servigos a serem contratados pelo Coren/PR, objeto deste Estudo, sdo classificados como servigos de natureza comum.
Essa classificagdo se baseia na sua tipicidade e na ampla oferta disponivel no mercado, o que caracteriza a prestacédo desses
servicos como padronizada e acessivel. Além disso, a utilizagdo da modalidade pregdo é apropriada, pois permite uma maior
concorréncia entre os fornecedores e garante a obtencdo do melhor preco e qualidade, atendendo assim ao interesse publico.

As atividades e obrigagbes especificadas neste estudo sdo compativeis com a Classificagdo Nacional de Atividades
Econémicas (CNAE) de n° 8220-2/00 - Atividades de Teleatendimento.

6.13. Justificativa Econdmica

Optar pela terceirizagdo sem infraestrutura propria da contratante € economicamente viavel, pois elimina a necessidade de
aquisicdo de equipamentos, sistemas internos de suporte e atualizagao constante de tecnologia. O modelo terceirizado permite
qgue o Coren/PR pague apenas pelos servigos efetivamente prestados, ajustando-se conforme a demanda, sem custos fixos

elevados. Além disso, ao escolher uma solugéo ja integrada e operada por uma empresa especializada, o Coren/PR minimiza
riscos operacionais e custos com manutencéo, atualizacdes tecnolédgicas e treinamento de pessoal.

6.14. Beneficios da Solucao

A solugdo focada no atendimento ativo e receptivo por telefone, com suporte adicional para respostas por e-mail, trara os
seguintes beneficios:

6.14.1. Eficiéncia e Agilidade: Redugao significativa no tempo de espera e maior eficiéncia no atendimento, proporcionando
solugdes rapidas e eficazes as demandas dos profissionais.
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6.14.2. Melhoria na Satisfacdo dos Inscritos: Com um atendimento mais direto e qualificado, a satisfagdo e confian¢a dos
inscritos no Coren/PR serdo ampliadas, reforgando o compromisso com a qualidade no relacionamento institucional.

6.14.3. Apoio a Gestao de Contatos Ativos: A solugdo permitird contato ativo com os inscritos, possibilitando ag¢fes de

orientacdo e cobrangas, quando necessario, de forma organizada, facilitando a comunicagédo e o relacionamento com os
profissionais de forma estratégica.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

Dados que fundamentam o calculo do dimensionamento de postos de trabalho

7.1. Tabela com os dados das ligagdes recebidas e perdidas (abandonadas), que fundamentam o célculo da quantidade a ser
contratada.

Total de ligagdes (+) percentual médio de
Més Abandonadas Atendidas Total de ligacdes recebidas | crescimento (6,15% referido no item 1 deste
ETP)
JAN 4998 1349 6347 6737
FEV 12271 869 13140 13948
MAR 11440 1165 12605 13380
ABR 9691 1679 11370 12069
MAI 8303 1892 10195 10822
JUN 8394 1707 10101 10722
JUL 11198 1795 12993 13792
AGO 8537 1476 10013 10629
SET 7866 1154 9020 9575
ouT 6887 1206 8093 8591
NOV 6181 801 6982 7411
DEZ 7704 706 8410 8927
Total 103470 15799 119269 126604

Operadores de Teleatendimento

7.2. A adocdo de uma solugdo de teleatendimento para o Coren/PR, por meio de um servico 0800, tem como objetivo
proporcionar maior eficiéncia no atendimento aos inscritos e reduzir a necessidade de deslocamentos para atendimento
presencial. Considerando que o Coren/PR néo dispde atualmente de um sistema estruturado como este, é esperado um
aumento significativo na demanda de chamadas, a medida que a comunidade da enfermagem passe a conhecer e utilizar esse
canal mais eficiente.

7.3. Além disso, o servigo 0800, ao eliminar custos para os inscritos, tende a incentivar um maior volume de ligacdes, tanto
ativas quanto receptivas. Este crescimento projetado justifica a necessidade de uma equipe inicial de 6 operadores, divididos
em turnos, para garantir a cobertura integral ao longo das 12 horas diarias de funcionamento do atendimento.

7.4 Essa configuracdo assegura:

Flexibilidade Operacional: Uma equipe de 6 operadores proporciona margem de seguranca para absorver eventuais picos de
demanda e lidar com auséncias ou folgas, sem comprometer a qualidade do atendimento.

Redugado do Atendimento Presencial Demais Canais: Ao oferecer um canal agil e de facil acesso, o servigo 0800 contribuira
para diminuir o fluxo presencial, reservando-o apenas para situagdes que realmente exijam atendimento fisico e também o
fluxo das demandas pelos demais canais de atendimento: ouvidoria, e-mail e formulario.

Distribuigdo de Turnos

7.5. A jornada diaria de 6h20min (20 minutos para o intervalor intrajornada) para cada operador permite a divisdo em turnos,
com trés operadores sempre disponiveis ao longo do horario de atendimento. Esse modelo reduz a sobrecarga individual e
possibilita uma cobertura uniforme ao longo do expediente.
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7.6. A andlise da volumetria anual (126.604 atendimentos previstos) e do desempenho médio (3 minutos por atendimento)
indicou a necessidade técnica de cinco operadores para manter os niveis de servigo projetados. Entretanto, para assegurar a
continuidade do atendimento diante de eventos imprevisiveis — como auséncias ndo programadas (atestados médicos,
imprevistos pessoais), treinamentos e picos pontuais de demanda — foi incluido um sexto operador, criando uma margem de
seguranga que, em periodos de menor demanda, permitird que os operadores ociosos realizem chamadas ativas, conforme

descrito no item 6. deste estudo.

Cobertura de Atendimento

7.7. A equipe serd composta por 6 (seis) operadores, cada um com jornada de 7h12min diarias e 1h de descanso intrajornada
(totalizando 8h12min), o que assegura a cobertura de todos 0s turnos e proporciona suporte constante aos inscritos.

Meméria de Calculo

Média de
Projeca 1 i T i ¢
role(;ao_ de 6,15% Média atendimentos atendl-mentos Média de tempo (cada empo er_n mintito
" de crescimento no . L receptivos por | do atendimento nc
Més ’ receptivos por dia util ) atendente 6 horas/dia
nimero de . atendente /dia . . formato atual do
(2024) ; (aproximadamente 22 L. = 360 minutos)/Média
atendimentos para dias (teis/més) (Cenario com 6 atendimentos por dia Coren-PR (8h por
2025 atendentes x 7 horas P dia)
12min /dia)
JAN 6737 306 43 10 3
FEV 13948 634 88 5 2
MAR 13380 608 84 5 2
ABR 12069 549 76 6 3
MAI 10822 492 68 6 4
JUN 10722 487 68 6 4
JuL 13792 627 87 5 4
AGO 10629 483 67 6 3
SET 9575 435 60 7 2
ouT 8591 390 54 8 3
NOV 7411 337 47 9 2
DEZ 8927 406 56 8 1
Total 126604 5755 799 82 33
Média 10550 480 67 7 3
(A) Tempo util de trabalho por atendente (52 semanas/ano x 36 horas/semana) - Unidade: horas por ano 1.872
(B) Tempo dtil de trabalho por atendente (*85% x 1.591,2 = 1352,52) em horas - 1.352,52 x 60 - Unidade: 81.151.2
minutos R
(C) Minutagem estimado por ano - 126.604 x 3 - Unidade: minutos 379.812
(D) Total técnico de atendentes necessario - (C) / (B) = quantidade de postos, valor arredondado ( 5
operadores)
(E) Total de atendentes com 01 posto adicional por margem de seguranca - (D) + 1 = quantidade de 6
postos (operadores)

*Coeficiente de Produtividade de 85% na Contratacdo de Equipe de Teleatendimento

7.8 A utilizagdo de um coeficiente de produtividade para medir e otimizar o desempenho de uma equipe de teleatendimento foi
essencial para garantir eficiéncia operacional, qualidade no atendimento e a salude e bem-estar dos trabalhadores. Em
gualquer ambiente de trabalho, especialmente em teleatendimento, a produtividade n&o pode ser medida com base em uma
expectativa de 100% de rendimento constante, uma vez que isso desconsidera as limitagées naturais e os fatores humanos.
Por essa razdo, é justificavel adotar um coeficiente de produtividade de 85%, levando em consideragdo a realidade do trabalho,
o tempo de adaptagdo dos novos contratados, e os direitos trabalhistas.
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Limitacao Natural do Trabalho Humano:

7.9. E amplamente reconhecido que nenhuma pessoa consegue trabalhar a 100% de sua capacidade durante toda a jornada
de trabalho. Diversos fatores contribuem para essa limitagdo, incluindo a carga cognitiva, o estresse fisico e mental e a
necessidade de pausas regulares para garantir a eficiéncia continua e a qualidade do atendimento. Fatores que Reduzem a
Produtividade a 100%:

® Cansago fisico e mental: Trabalhar de forma continua sem pausas resulta em queda de produtividade e aumento de
erros, afetando diretamente a qualidade do atendimento.

® Necessidade de descanso: A mente humana necessita de momentos de descanso para se recuperar. Isso é
especialmente crucial em atividades de telemarketing, que envolvem interagdo constante com o cliente.

Tempo de adaptagdo: Novos contratados, especialmente, passardo por um periodo de integragdo e treinamento, que
naturalmente reduzira a produtividade no inicio. Durante esse periodo, o colaborador estara absorvendo informagdes,
aprendendo a manusear sistemas e entendendo o fluxo de trabalho.

Interrupcdes e multitarefas: Em um ambiente de teleatendimento, os colaboradores muitas vezes precisam lidar com
multiplas tarefas simultaneas, como acessar dados no sistema, resolver problemas técnicos e interagir com
supervisores, 0 que também impacta sua produtividade.

Comparacdo com Outras Areas Profissionais:

7.10. O ajuste de produtividade, com base em coeficientes inferiores a 100%, é uma pratica comum em diversas areas
profissionais. Abaixo, destacamos alguns exemplos de outras profissdes e setores em que a produtividade também é
ajustada, levando em consideragdo a salde, o bem-estar e a qualidade do trabalho.

® Saude (Médicos e Enfermeiros): Em hospitais e clinicas, o nimero de atendimentos realizados por dia é limitado
devido ao impacto do cansaco fisico e mental. Médicos e enfermeiros precisam de descanso adequado para garantir
precisao e atencao ao paciente, evitando erros que poderiam comprometer a salide do paciente.

® Educacio (Professores): Em escolas e universidades, professores tém limites para o namero de aulas que podem

ministrar por dia. Essa abordagem é necessaria para garantir que a qualidade do ensino nao seja comprometida,
permitindo que os docentes se preparem adequadamente e mantenham a atengdo e engajamento dos alunos.

Call Centers Privados e Publicos: Em empresas privadas, a produtividade é ajustada levando em conta o nivel de
experiéncia dos operadores, as pausas obrigatorias e a necessidade de treinamento continuo. O conceito de
produtividade em call centers sempre leva em consideracdo essas variaveis, para garantir que os atendentes ndo
sofram de excesso de carga ou esgotamento, o que poderia afetar a qualidade do atendimento.

7.11. Esses exemplos reforcam que a produtividade ajustada para novos contratados ou para fungdes cognitivas intensas é
uma pratica reconhecida e recomendada, tanto no setor privado quanto no publico.

Supervisor de Teleatendimento

7.12. A supervisao direta da operacao sera realizada por 01 (um) supervisor, com jornada semanal de 44 horas, conforme
legislacdo vigente. Considerando a natureza das atividades e a maturidade operacional esperada da equipe de
teleatendimento, ndo sera exigida a supervisdo presencial continua durante todo o periodo de atendimento (07h as
19h). Durante as auséncias do supervisor fora do seu horéario de trabalho, os operadores estardo aptos a dar continuidade aos
atendimentos normalmente, atuando de forma auténoma conforme os procedimentos estabelecidos em treinamento e nos
manuais operacionais. Eventuais situagles criticas ou fora do padrdo poderdo ser registradas e encaminhadas para posterior
andlise e decisdo do supervisor, no préximo expediente.

Telefonia

7.13. Para atender a demanda de atendimento do Coren/PR por meio de um servigo 0800, foram estimados aproximadamente
379.812 minutos de telefonia necessarios para o periodo analisado. Esse célculo levou em conta a média de minutos tanto
para ligacdes ativas quanto para ligagbes receptivas, garantindo que o servi¢o funcione de forma eficaz para atender aos
inscritos.

7.14. Esta estimativa é baseada no volume de ligacdes recebidas e atendimentos mensais, considerando o tempo médio de

atendimento por chamada. A analise realizada indicou a necessidade de 4,68 operadores para atender adequadamente a
demanda. Como nédo é possivel a alocacéo fracionada de recursos humanos, foi necessario o arredondamento para cinco
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atendentes. Além disso, optou-se por acrescentar um sexto operador, totalizando seis postos de trabalho, como medida
preventiva para garantir a continuidade do servigo diante de eventuais auséncias, folgas, picos de demanda ou necessidade de
realocacao. O uso de um nimero 0800, que permite aos inscritos realizarem chamadas sem custo, tende a elevar o volume de
ligacOes receptivas, além das ligagGes ativas exigidas para o suporte. Dessa forma, o planejamento busca assegurar a
cobertura plena e ininterrupta das demandas de atendimento do Coren/PR.

8. Estimativa do Valor da Contratacao

Valor (R$): 362.994,83

8.1. O custo estimado total da contratagcdo é de R$ 362.994,83 (trezentos e sessenta e dois mil, novecentos e noventa e quatro
reais e oitenta e trés centavos).

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

9.1. A contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servicos terceirizados de Teleatendimento/Call Center, de forma
continua, pelo prazo de 12 (doze) meses, conforme condigbes, quantidades e exigéncias desenvolvidas neste estudo, visa
atender integralmente as necessidades do Coren/PR. A solucao sera contratada de forma agrupada.

9.2. A principal razdo para a adogdo do agrupamento do objeto é evitar o aumento do preco final, garantir a padronizagdo do
atendimento e mitigar possiveis transtornos relacionados a fiscalizagcdo e a execugdo contratual. A fragmentacdo do objeto
implicaria em custos administrativos e operacionais mais elevados, além de riscos a eficiéncia e a qualidade do servigo
prestado, o que demonstra a inviabilidade técnica e econdmica do parcelamento.

9.3. Embora a legislacdo determine o parcelamento como regra, essa pratica € condicionada a divisibilidade do objeto e a
inexisténcia de prejuizos ao conjunto da solucéo ou a economia de escala. Nesse caso, 0 objeto apresenta caracteristicas que
tornam inviavel sua divisao, pois a centralizagcdo € essencial para assegurar a uniformidade do atendimento, evitar duplicagdo
de esfor¢os e reduzir os custos de gestdo contratual.

9.4. Conforme destaca Censo Antdonio de Mello: "O principio da eficiéncia, embora seja algo mais do que desejavel, é
juridicamente fluido e de dificil controle ao lume do Direito, parecendo um simples adorno agregado ao artigo 37 da
Constituicdo" (MELO, 2023, p. 98). Contudo, a eficiéncia administrativa exige que a atividade publica seja conduzida com
presteza, perfeigdo e rendimento funcional, assegurando resultados positivos para o servigo publico e atendimento satisfatério
as demandas da comunidade.

9.5. Dessa forma, a Administragdo Publica, ao planejar suas contratacdes, deve adotar a solugdo que melhor atenda ao
interesse publico. Neste caso, o agrupamento do objeto é a opgéo mais estratégica e vantajosa, pois possibilita uma execucéo

mais eficiente e integrada, garantindo a prestagdo de um servico de teleatendimento de qualidade, alinhado as necessidades
institucionais do Coren/PR e aos principios da economicidade e eficiéncia.

10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

10.1. N&o serdo necessarias contratagdes correlatas e / ou interdependentes.

11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

11.1. A presente contratacéo esta prevista no Plano de Contratacdes Anual de 2024.
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12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

12.1. Beneficios da Contratagdo para o Coren/PR e seus Inscritos

A contratacdo objeto deste estudo proporcionara beneficios significativos, melhorando diversos aspectos do atendimento e das
operacgdes do Coren/PR, conforme detalhado a seguir:

12.1.1. Melhoria na Qualidade do Atendimento

Redugdo do Tempo de Espera: A implementac@o de um sistema eficiente diminuir4 consideravelmente o tempo de espera,
permitindo que os inscritos resolvam suas demandas de forma agil e reduzindo a frustragao causada por longas esperas.

Aumento da Satisfacdo dos Inscritos: Um atendimento mais rapido e eficaz elevara a satisfacdo dos inscritos, fortalecendo a
imagem do Coren/PR e aprimorando o relacionamento com seus membros.

12.1.2. Acessibilidade e Disponibilidade

Reducdo dos Atendimentos Presenciais: A resolugéo eficiente de demandas via telefone e e-mail diminuir4 a necessidade de
atendimento presencial, otimizando o tempo tanto dos inscritos quanto dos colaboradores do Coren/PR.

12.1.3. Eficiéncia Operacional

Otimizagdo dos Recursos Humanos: Essa solugdo permitird uma alocacdo mais eficiente dos recursos humanos, reduzindo a
necessidade de interven¢des manuais e direcionando a equipe para casos mais complexos.

Redugdo de Custos Operacionais: A eficiéncia no atendimento e a maior rapidez na resolucdo de demandas resultardo em
uma diminuicao significativa dos custos operacionais associados ao atendimento.

12.1.4. Melhoria na Gestédo de Contas a Receber

Reducgéo da Inadimpléncia: Um atendimento mais acessivel e eficiente contribuird para que os inscritos recebam as
informag8es necessarias para evitar a inadimpléncia, resolvendo pendéncias de forma mais agil.

12.1.5. Beneficios Estratégicos

Melhoria da Imagem Institucional: Um atendimento de qualidade reforgard a imagem do Coren/PR como uma instituicdo
moderna e comprometida com a exceléncia no atendimento aos inscritos.

Suporte & Tomada de Deciséo: A coleta de dados e indicadores de desempenho do sistema de atendimento auxiliara o Coren
/PR a tomar decisdes mais informadas e embasadas, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos.

12.1.6. Estrutura Auxiliar Necessaria

Essencialidade das Tarefas Auxiliares: A estrutura para a execucao de tarefas auxiliares é essencial para a operacao eficiente
e segura das atividades finalisticas da Autarquia.

Contratacé@o de Servicos Terceirizados: A terceirizagé@o dos servigos de teleatendimento e apoio ao atendimento presencial visa
alcancar maior produtividade, agilidade e qualidade nas acdes do Coren/PR, sendo a melhor solucdo proposta para garantir
um atendimento continuo e eficaz.

13. Providencias a serem Adotadas

13.1. Para garantir a correta execugao dos servigos contratados, o Coren/PR devera adotar as seguintes providéncias:

13.1.1. Adequagdo do ambiente: Caso sejam necessarias adaptagdes nas dependéncias do Coren/PR para recepcionar os
empregados da contratada, um cronograma deverd ser elaborado contendo as atividades necessérias e a indicacdo dos
responsaveis pela execugdo dos ajustes. Esse cronograma sera fundamental para garantir que o ambiente esteja preparado
para o inicio das atividades.

13.1.2. Capacitagéo inicial: O treinamento inicial dos empregados da contratada sera realizado nas dependéncias do Coren/PR
e seré oferecido em conjunto pela Divisdo de Atendimento ao Publico, Divisédo de Inscricdo, Registro e Cadastro, Divisdao de
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Arrecadacdo e Cobranca e Divisdo de Fiscalizacdo do Exercicio Profissional (DFEP). Esse treinamento € essencial para
garantir que os empregados estejam preparados para desempenhar suas fungdes conforme as necessidades do Coren/PR e
os procedimentos internos estabelecidos.

13.1.3. Recepcéo e treinamento: O COREN/PR seréa responsavel por recepcionar os empregados da contratada e garantir que
todos os recursos necessarios para 0 treinamento estejam disponiveis. Esse treinamento inicial abordara os processos e
procedimentos especificos de cada divisdo, com o objetivo de alinhar os terceirizados com os padrdes de qualidade exigidos
pelo Coren/PR.

14. Possiveis Impactos Ambientais

14.1. No contexto da contratagdo de um Sistema de Atendimento Telefonico para o Coren PR, é essencial reconhecer que,
embora os impactos ambientais ndo sejam imediatos ou diretos, existem potenciais consequéncias associadas a
implementac&o e operacdo do sistema. E fundamental que esses impactos sejam considerados e mitigados adequadamente
para garantir a sustentabilidade da iniciativa. Ao adotar praticas sustentaveis e exigir o mesmo dos fornecedores, o Coren
podera minimizar sua pegada ecolégica, contribuindo para um futuro mais sustentavel.

1. Consumo de Energia

Impacto: A operagcdo continua de servidores, computadores e dispositivos de telecomunicacdo pode aumentar
significativamente o consumo de energia elétrica, contribuindo para a pegada de carbono, especialmente se a energia nao for
proveniente de fontes renovaveis.

Mitigacdo: Implementar sistemas de gestdo de energia eficientes, utilizar hardware com baixo consumo energético e explorar
opgOes de energias renovaveis.

2. Residuos Eletronicos

Impacto: A instalacdo e manutencdo do sistema podem gerar residuos eletrdnicos, como computadores e telefones, que
eventualmente se tornardo obsoletos.

Mitigacéo: Garantir o descarte responsavel dos residuos eletrdnicos por meio de empresas certificadas para reciclagem. Exigir
da contratada um plano de gestéo de residuos que siga as normas ambientais vigentes.

3. Impacto no Uso de Papel

Impacto: Embora a digitalizagéo reduza o uso de papel, a impresséo de registros e relatérios ainda pode ocorrer, resultando no
consumo de recursos naturais e na producéo de residuos.

Mitigac@o: Promover uma cultura de escritério sem papel, incentivando o uso de documentos digitais e assinaturas eletrénicas
para diminuir a necessidade de impresséao.

4. Transporte e Emissdes de Carbono

Impacto: A implementagdo do sistema pode exigir deslocamentos frequentes de técnicos para instalagdo, manutengdo e
suporte, aumentando as emissdes de carbono devido ao transporte.

Mitigagdo: Adotar préaticas de suporte remoto sempre que possivel e utilizar veiculos de baixo impacto ambiental, como
elétricos, otimizando as rotas de deslocamento para minimizar as emissoes.

5. Refrigeracao e Climatizacao
Impacto: A necessidade de resfriar servidores e equipamentos eletrdnicos pode resultar em maior uso de sistemas de
climatizac@o, que consomem energia e podem utilizar substancias prejudiciais ao meio ambiente, como CFCs em sistemas

antigos.

Mitigacéo: Utilizar equipamentos de refrigeragao eficientes que empreguem substancias menos agressivas ao meio ambiente.
O Coren pode solicitar que a contratada utilize datacenters que adotem praticas de resfriamento ecoldgicas.
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15. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
15.1. Justificativa da Viabilidade
15.1. Justificativa de Viabilidade da Equipe de Planejamento

A equipe de planejamento da contratacdo objeto deste Estudo Técnico Preliminar declara, ap6s uma andlise detalhada dos
elementos apresentados, que a contratacdo de um Sistema de Atendimento traz uma série de beneficios para o Coren/PR.

15.1.1. Justificativas para a Viabilidade da Contratag&o:

Melhoria na Qualidade do Atendimento: A implementacdo do sistema permitira uma reducéo significativa no tempo de espera
para atendimento, resultando em maior satisfacdo dos inscritos e fortalecendo a imagem do Coren/PR.

Acessibilidade e Disponibilidade: Com um sistema automatizado, os inscritos poderdo acessar servicos a qualquer hora,
especialmente importante para profissionais de salde com horarios variaveis.

Eficiéncia Operacional: A automacgdo dos processos otimizard a alocagdo dos recursos humanos, permitindo que os
atendentes se concentrem em casos mais complexos. Isso reduzird custos operacionais e aumentara a produtividade da
equipe.

Melhoria na Gestdo Financeira: A automagao no atendimento contribuira para a redugdo da inadimpléncia ao garantir suporte
adequado para resolver pendéncias financeiras, promovendo a saude financeira da instituicao.

Sustentabilidade e Responsabilidade Ambiental: Com a adogdo de praticas sustentaveis e exigéncias ambientais para
fornecedores, sera possivel minimizar a pegada ecoldgica do sistema, alinhando-se as diretrizes de responsabilidade
ambiental do Coren/PR.

15.2. Considerando os pontos apresentados, a equipe de planejamento conclui que a contratacdo do Sistema de Atendimento

atende plenamente as necessidades do Coren/PR e oferece beneficios diretos e indiretos que justificam sua viabilidade.
Portanto, recomenda-se o prosseguimento do processo de contratacao.

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 2020.

ANDERSON JTACER BUENO CARNEIRO

Integrante Requisitante

1Y
tf Assinou eletronicamente em 30/04/2025 as 16:20:21.

SIMONE BORTOLOZZ1

Integrante Técnico

1Y
tf Assinou eletronicamente em 30/04/2025 as 15:41:06.
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RAFAEL SANTIAGO
Equipe de apoio

1Y
tf Assinou eletronicamente em 30/04/2025 as 15:48:25.
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CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO PARANA
Autarquia Federal criada pela Lei N2 5.905/73

Anexo Il - Instrumento de Medicao de Resultado — IMR

1. INFORMACOES GERAIS

1.1. O Instrumento de Medi¢cdo de Resultado — IMR, conforme a Instrugdo Normativa
SEGES/MP n® 05, de 2017, é o ajuste escrito, anexo ao contrato entre o provedor de servigos
e o 6rgdo contratante, que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente
observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da prestacdo do servico e
respectivas adequag¢des de pagamento.

1.2. O IMR deve ser considerado e entendido pela Contratada como um compromisso de
qualidade que assumirda junto a Contratante. O IMR é um instrumento agil e objetivo de
avaliagdo da qualidade da execug¢do contratual, associando o pagamento a qualidade
efetivamente obtida.

1.3. Para o acompanhamento e avaliagdo dos servicos da Contratada sera estabelecido e
utilizado o IMR entre as partes, baseando-se no indicador e meta definidos neste documento,
especificadamente no item 2.

1.4. Objetivo: Prestagdo do servico em elevados niveis de qualidade durante toda a
execucdo contratual.

1.5. Forma de avaliagéo: Defini¢do de indicadores que caracterizem o n&o atingimento do
objetivo, e atribuicdo de descontos no valor de pagamento devido.

1.6. A andlise dos resultados destas avaliacées pela Contratante podera resultar em
glosas, caso a Contratada ndo cumpra com 0s seus compromissos de apresentagao,
pontualidade, disponibilidade e de prestacdo do objeto contratual, conforme estabelecido
pelos indicadores.

1.7.  Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa contratada devera cumprir
com suas obrigagdes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

1.8. OIMR serd implementado a partir da data de assinatura do contrato, cabendo ao Fiscal
do Contrato avaliar mensalmente a execugéo dos servigos prestados.

1.9.  Anotafiscal mensal devera ser emitida apds a avaliagdo do IMR, contemplando o valor
total conforme faixas de ajustes no pagamento discriminados nos indicadores.

2. DESCRICAO DOS INDICADORES

2.1.  Sera utilizado 01 (um) indicador, com base na pontuagéo obtida pela soma dos pontos
de 07 (sete) modulos (A, B, C, D, E, Fe G).
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INDICADOR - Soma da pontuagédo dos modulos de avaliagdo: A, B, C, D, E, Fe G.

ltem Descricao

Finalidade Garantir indices minimos aceitaveis de qualidade na
prestacdo de servigos, avaliando: Treinamento da
Equipe, Apresentacdo/Uniformizacdo, Assiduidade,
Pontualidade, Relacionamento, Atendimento a
Normas e Procedimentos, e Efetividade.

Meta a cumprir Minimo de 14 pontos

Instrumento de Medicao Avaliacdo realizada periodicamente pelo Fiscal de
Contrato.

Forma de acompanhamento Planilha de dados preenchido pelo Fiscal de
Contrato com base na execugao mensal.

Mecanismo de calculo Soma da pontuacao dos médulos de avaliagao: A, B,
C,D,E,FeG.

Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia Concomitante ao inicio da prestacdo do servico
contratado.

Faixa de ajustes no pagamento |De 14 a 21 pontos — 100% da fatura
De 7 a 13pontos — 99% da fatura
De 0 a 6 pontos — 98% da fatura

Observagtes Aplicavel apenas nos meses que houver prestacao
de servigos.

2.2. A avaliacdo limita-se a atribuicdo, no formulario de avaliagdo da qualidade dos
servigos, dos conceitos de “muito bom”, “bom”, “regular” e “péssimo”, equivalente aos valores
3, 2, 1 e 0 para cada item avaliado e as respectivas justificativas, se necessario;

2.3. Sete moddulos distintos a serem avaliados, cada um com seu respectivo peso no
cbmputo geral, formando a pontuacéo final que sera aplicada na faixa de tolerancia:

Peso da avaliacao para cada ponto Pontuacao

Modulos obtido maxima
A 1,0 3,0
B 1
]

0 3,0
0

C 3,0

3
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D 1,0 3,0
E 1,0 3,0
F 1,0 3,0
G 1,0 3,0

Resultado maximo da avaliacao 21,0

2.4. As adequacdes nos pagamentos estardo limitadas a seguinte faixa de tolerancia:

Faixa de pontuacao Percentual de recebimento na
obtida fatura
14,0a21,0 100%
7,0a13,0 99%
0a6,0 98%

2.5. Os servicos serdo considerados insatisfatérios se a empresa nao atingir pelo menos a
meta de 14,0 pontos;

2.6. A empresa podera apresentar justificativa para a prestacdo dos servigos abaixo do
nivel de satisfagdo, que podera ser aceita pela CONTRATANTE, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios
ao controle da empresa;

2.7. No primeiro més de execuc¢ao do contrato, a afericdo sera preventiva e as posteriores
avaliativas;

2.7.1 Preventiva: a que tem carater preventivo/corretivo. Diante da constatacéo de
problemas, sera dada ciéncia a Contratada, para resolucao de pendéncias, caso haja,
ao longo do periodo.

2.7.2. Avaliativa: a que teréa validade para contagem da pontuacéo que determinara a
percentagem de pagamento

2.8. Acritério da CONTRATANTE, a CONTRATADA podera ser penalizada com a rescisao
contratual, nas seguintes condi¢des:

2.8.1. Faixa de pontuacao obtida for O (zero) pontos;

2.8.2. Em caso de reincidéncia de falhas penalizadas com o desconto de 10% por
mais de trés vezes durante a vigéncia deste contrato (12 meses);

2.8.3. A pontuacao for inferior a 7,0 pontos por trés meses consecutivos.

2.9. Poderao ser utilizadas outras formas de avaliagdes concomitante ao IMR para validar
a efetividade dos servigos durante a execugao contratual.

2.10. Modelo de formuléario de avaliagao:
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FORMULARIO DE AVALIACAO

Para uso do Fiscal de Contratos

PERIODO VIGENCIA
AVALIADO: CONTRATUAL:
CONTRATO N.2: PA N.2:
CONTRATADA: PF N.2:

CNPJ: PREPOSTO:
OBJETO:

TERMO DE REFERENCIA - PREGAO ELETRONICO N.2 XXX/2022

DESCRICAO

META A CUMPRIR

Minimo de 14 pontos

FAIXAS DE AJUSTE NO PAGAMENTO

De 14 a 21 pontos — 100% da fatura

De 7 a 13 pontos — 99% da fatura

De 0 a 6 pontos — 98% da fatura

MODULO A

Treinamento da Equipe

Os servicos sao executados por funcionarios capacitados,
acrescentando valor a prestacéo do servico.

Os servigos sao executados por funcionarios capacitados, mas
que vez ou outra, compromete a prestacdo dos servicos.

Os servigos séo executados por funcionarios com capacita¢ao
precaria, que comprometem a prestacao dos servicos.

Os servicos sao executados por funcionarios incapacitados,
ocorrem atrasos que prejudicam as atividades, posturas
inadequadas, desrespeitos aos servidores e agressividade no
trato com os colegas.

Pontuacao Obtida

MODULO B

Percentual de Chamadas Atendidas em até 10 Segundos apés a Distribuicao pela URA

90% ou mais 3
80% a 89% 2
70% a 79% 1
Abaixo de 70% 0

Pontuacao Obtida
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MODULO C

Percentual de Chamadas Abandonadas apos Distribuicao pela URA

Até 5%

5% a 7%

8% a 10%

O | =[N [wW

Acima de 10%

Pontuacao Obtida

MODULO D

Disponibilidade de Links de Comunicacao (E1)

99% ou mais

97% a 98%

95% a 96%

O (=N W

Abaixo de 95%

Pontuacao Obtida

MODULO E

Disponibilidade de Entrada de Ligacoes

98% ou mais

96% a 97%

94% a 95%

O |= N W

Abaixo de 94%

Pontuacao Obtida

MODULO F

Percentual de Ligacoes Monitoradas para Qualidade

10% ou mais

8% a 9%

5% a 7%

O |= N |[W

Abaixo de 5%

Pontuacao Obtida

MODULO G

Nota de Qualidade has Avaliacoes das Chamadas

95% ou mais

90% a 94%

85% a 89%

O |= N |W

Abaixo de 85%

Pontuacao Obtida

PONTUACAO TOTAL DOS MODULOS A, B,C,D, E,F, G

DETALHAMENTO DAS OCORRENCIAS

N.2 DESCRICAO
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ANEXOS

FISCAL DE CONTRATO:

DATA:

Portaria n2 xxxx/2025
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Anexo Il - TERMO DE RESPONSABILIDADE, CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

Eu, abaixo-assinado, reconhego a natureza confidencial das informag¢des, em qualquer
formato (escrito, oral ou eletrénico), obtidas durante a vigéncia do contrato n® firmado com
o Coren/PR, comprometendo-me a:

1.

10.

Manter a Confidencialidade das Informagdes: Manter em sigilo todas as informagcées
recebidas, prevenindo sua divulgacéo a terceiros e utilizando-as exclusivamente para
os fins do contrato.

Controle de Acesso a Informagdes: Permitir acesso as informacbes apenas a
colaboradores que, por necessidade absoluta, precisem conhecé-las para execucéo
do contrato, comunicando-lhes as obrigacdes de confidencialidade e exigindo seu
cumprimento.

Devolucao de Materiais e Documentos: Devolver ao Coren/PR todo material de sua
propriedade, incluindo anotagdes pessoais e registros de documentos relacionados ao
trabalho, comprometendo-me a nao utilizar informag¢des confidenciais apds o término
do contrato.

Reconhecimento da Propriedade das Informacdes: Reconhecer que todas as
informacdes acessadas sao propriedade do Coren/PR e nao podem ser reproduzidas,
copiadas ou compartilhadas sem o consentimento prévio e formal da presidéncia ou
pessoa designada.

Protecdo de Codigos de Acesso: Manter em sigilo os codigos de acesso (senhas)
fornecidos, utilizando-os exclusivamente para atividades relacionadas ao contrato,
sendo proibido o0 uso para interesses particulares ou comerciais nao relacionados as
atividades do contrato.

Uso do Correio Eletrénico: Utilizar o correio eletrénico corporativo exclusivamente para
fins de trabalho.

Respeito a Privacidade Institucional: Nao acessar informag¢des que nao fagam parte
do escopo de atividades contratadas.

Uso Responsavel de Recursos de Informatica: Utilizar recursos de informatica e
comunicacdo apenas para execugdo das atividades do contrato, zelando pela
seguranga e integridade dos equipamentos.

Impressao de Documentos: Utilizar os recursos de impresséo apenas para atividades
profissionais, sendo vedado o uso para fins pessoais.

Proibicdo de Uso Inadequado dos Equipamentos: N&o utilizar equipamentos de
informética para jogos, bate-papos, redes sociais ou instalagéo de software/hardware
nao autorizado.
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Observacgao: Os compromissos aqui assumidos complementam, mas nao substituem, as
condi¢cbes estabelecidas no contrato.

O presente Termo entra em vigor na data da sua assinatura e permanece valido
enquanto durar a vigéncia do contrato. A obrigacdo de confidencialidade estende-se por 3
(trés) anos ap6s o encerramento do contrato.

Nome e assinatura do Terceiro
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Anexo IV - TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO

Eu, [nome do operador ou supervisor de teleatendimento], CPF n°
, contratado(a) pela empresa para atuar em operagoes
do Conselho Regional de Enfermagem do Parana (Coren/PR), declaro que compreendo € me
comprometo a observar as seguintes responsabilidades, aplicaveis em quaisquer instalagbes
de trabalho, incluindo as dependéncias da empresa contratada:

1. Manter sigilo absoluto sobre todas as informagdes acessadas no exercicio de minhas
funcdes, assegurando que nenhuma informacgao seja divulgada ou utilizada para fins
nao autorizados.

2. Utilizar o Sistema SIG1 do Coren/PR exclusivamente para atendimento ao publico e
execucao de atividades relacionadas ao contrato, sendo vedado qualquer uso para
beneficio pessoal ou de terceiros.

3. Proteger as credenciais de acesso ao sistema (usuario e senha), assumindo total
responsabilidade por seu uso e comprometendo-me a nao compartilha-las com
terceiros.

4. Cumprir rigorosamente as normas de seguranca e protecdo de dados pessoais,
conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) — Lei N° 13.709/2018, bem como
as politicas de privacidade e sigilo do Coren/PR.

Declaro estar ciente de que qualquer violagao das normas acima podera resultar em medidas
disciplinares e nas sang¢des civis e criminais cabiveis.

Assinatura:
Nome:
Data: / /
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Anexo VI - MEMORIA DE CALCULO
Maodulo 1: Composicao da Remuneracgéao

O orgamento estimado pelo Coren/PR foi elaborado com base na convengéao coletiva de
trabalho do sindicato dos trabalhadores envolvidos na prestacdo dos servicos ora
terceirizados, vigente & época da finalizagdo do orcamento estimativo utilizado pelo
Coren/PR, do local em que os servicos serao prestados.

O valor do salario dos postos de operagao de teleatendimento foi definido com base no piso
salaria constante da CCT mencionada na tabela abaixo.

O valor da remuneragao do supervisor de teleatendimento, acrescida de 100% de gratificagao
sobre o salario, reflete a complexidade e a responsabilidade atribuidas ao cargo, conforme
descrito no Estudo Técnico Preliminar (ETP). Esse valor esta em conformidade com a Lei n°
14.133/2021, que exige o equilibrio econémico-financeiro nos contratos administrativos e
permite a inclusdo de custos adicionais que justifiquem uma remuneragéo superior ao piso
salarial da categoria. Como o CCT 2025 do Sinttel (Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicagdes do Estado do Parana) nao prevé valores especificos de gratificagdo ou
piso salarial para o cargo de supervisor, foi utilizado o salario do teleatendente de 44 horas
semanais, com o acréscimo da gratificaggo. A fungdo de supervisor envolve
responsabilidades consideraveis, como a coordenagdo e supervisao da equipe de
teleatendimento, garantindo que os padrées de qualidade e eficiéncia do Coren/PR sejam
mantidos. Além disso, o supervisor sera responsavel pela capacitagdo e aperfeicoamento
continuo da equipe, fungdes que demandam habilidades técnicas e gerenciais avangadas,
justificando uma remuneragéo acima do piso salarial da categoria.

Convengao Valor do
Cargo Categoria Coletiva Dispositivo .
Vigente salario (A)
ge
Sujeitos a | CCT 2025 Clausula R$ 1.518,00
Operador de jornada de Terceira
teleatendimento trabalho de
180 horas
semanais
Supervisor de | Sujeitos a
teleatendimento | jornada de
trabalho de
44 horas
semanais

Modulo 2: Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diérios

Submoddulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias
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ltem % Memdria de célculo Fundamento
13° salario 8,333% [(1/12) x 100] = 8,333% Art. 7°, VIII, CF/88
Um Terco Constitucional 2,778% [(1/12/3] x 100] = 2,778% Art. 7°, XVII, CF/88

Submoddulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo de Servigo
(FGTS) e outras contribui¢des.

Iltem % Fundamento
INSS 20% Art. 2°, § 3°, da Lei 11.457, de 16 de margo de 2007.
Salario Educagéo 2,50% Art. 3° Inciso |, Decreto 87.043, de 22 de margo de 1982.
Sequro acidente (RAT x FAP) O RAT é fixado em 3%. Ao multiplica-lo pelo FAP, que neste caso adota-
9 6,00% se o valor de 2, obtém-se 3% x 2 = 6%, refletindo o custo de protegéo contra
Trabalho .
acidentes de trabalho.
SESI/SESC 1,50% Art. 30, Lei 8.036, de 11 de maio de 1990.
Art. 1°, caput, Decreto-Lei 6.246, de 1944 (SENAI) e art. 4°, caput do Decreto-Lei
0,
SENAI/SENAC 1.00% 5621, de 1946. (SENAC).
SEBRAE 0,60% Art. 8°, Lei 8.029, de 12 de abril de 1990.
INCRA 0,20% Art. 1°, 1, 2 c/c art. 3°, ambos do Decreto-Lei 1.146, de 31 de dezembro de 1970.
FGTS 8% Art. 15, Lei n° 8.036/90 e Art. 7°, Ill, CF.

Maodulo 3: Provisao para Rescisao

A - Aviso Prévio Indenizado: (1/12)*0,05 = 0,42%, conforme art. 7°, XXI, CF/88, 477, 487 e
ss, CLT

0,05: dado estatistico, conforme Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR

B - Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado: 8% (FGTS) x 0,42% (A) = 0,03%
Fundamento: Sumula n® 305 do TST; Acordao TCU 2.217/2010 Plenario, item 9.7.4
C - Multa do FGTS e Contribuicdo Social no Aviso Prévio Indenizado: de acordo com o item
14 do Anexo Xll (Conta Vinculada) da IN 005/2017 e a Nota Técnica n°® 652/2017-MP, foi
estabelecido um percentual Unico para as multas. Recentemente, a aliquota foi ajustada
devido a excluséo da rubrica "Contribuicdo Social" de 10% sobre o FGTS, conforme a Lei n°
13.932/2019. Com esta alteragao, a nova aliquota é de 3,47%.

D - Aviso Prévio Trabalhado: = (7/30 dias) / 12 meses = 1,94% ¢ o indice

Fundamentagéo: art. 7°, inciso XXI, da Constituicdo Federal e paragrafo unico do art. 488 da
CLT.

Esse indice é pago somente no primeiro ano de contrato, a partir do segundo ele é excluido.
E - Incidéncia de GPS, FGTS e outras contribuigdes sobre o Aviso Prévio Trabalhado:
Total Submédulo 22 em % x 194% (D) (36,92% x 1,94%) = 0,77%
F - Multa do FGTS e Contribuigdo Social no Aviso Prévio Trabalhado
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De acordo com o item 14 do Anexo XII (Conta Vinculada) da IN 005/2017, foi estabelecido um
percentual unico de 5% para as multas sobre aviso prévio.

A aliquota foi ajustada devido a exclusdo da rubrica “Contribuicao Social” de 10% sobre o
FGTS, conforme a Lei n°® 13.932/2019.

Com esta alteragao, a nova aliquota € de 4%. Portanto, a multa do FGTS sobre o Aviso Prévio
Trabalhado é de 4% x 0,42% (A) = 0,02%.

Modulo 4 - Custo de Reposicao do Profissional Ausente

A — Substituto na cobertura de férias Calculo: = ((1/12/12) + (1/12/12) + (1/12/12/3))
Considerando que a partir do segundo ano de vigéncia contratual havera um substituto do
empregado residente a cada ano pelo periodo de 30 (trinta) dias e que ndo havera substituicao
referente ao quinto periodo aquisitivo, sera observado o seguinte:

a) apropriar, a titulo de férias, apenas 1/12 do valor ao longo de cada ano e ratear esse custo
ao longo de 12 (doze) meses para encontrar o valor mensal.

b) ao proceder-se a renovagao contratual do quarto para o quinto ano, deve excluir da planilha
de custo o valor provisionado.

Assim, apresentamos a seguinte metodologia:

a) Férias do substituto: (1/12/12) x 100 = 0,69444%.

b) Adicional de 1/3: (1/12/12/3) x 100 = 0,2315%

c) Décimo terceiro salario: (1/12/12) x 100 = 0,69444%.

Portanto, os custos com férias, adicional de 1/3 de férias e décimo terceiro salario referentes
ao substituto, apropriado a cada més durante o primeiro ano de vigéncia contratual totaliza:

= 0,69444% + 0,2315% + 0,69444%= 1,6204%. Arredondando para duas casas decimais,
1,62%.

De acordo com a planilha de custos utilizada como referéncia (IN 5/17 e IN 7/18 do
SEGES/MPOG, atual ME), tém-se as seguintes provisdes de férias:

Submoddulo 2.1, letra B-Férias e Adicional de Férias

Nos 12 primeiros meses de contrato, o valor a ser considerado na planilha é de 12,10%,
referente a férias e adicional de férias. A partir do 13° més, o valor a ser considerado é de
3,025%, que se refere apenas ao adicional de férias.

Modulo 4, letra A- Substituto na cobertura de Férias

Nos 12 primeiros meses, o valor a ser pago para substituto na cobertura de férias sera de
acordo com a metodologia explicada acima (1,62%).

A partir do 13° més, o valor a ser pago para o substituto na cobertura de férias é de 9,075%
(conforme Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR e IN 005/2017)



CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO PARANA
Autarquia Federal criada pela Lei N° 5.905/73
A empresa deve informar os custos nos dois (submodulo 2.1 e moédulo 4), porém sabendo
que: no primeiro ano sera cobrado a provisao das férias no Submodulo 2.1, enquanto, as
férias do substituto serdo pagas conforme explicado acima, a partir da primeira prorrogagao
ha as alteragdes informadas.

B — Substituto na cobertura de auséncias legais 5,87 faltas/ano. ((5,87/30 dias)/12 meses) x
100 = 1,63%

C — Substituto na cobertura de licenga-paternidade
[(5 dias/30dias) /12 meses] x 0,015 x 100 = 0,02%

Licenca de 5 dias. 0,015 é um indice que pode variar, conforme estimativa do nimero de
trabalhadores que sao pais durante um ano. O valor do indice e a formula adotados séo os
constantes da Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR. Fundamentacéo: art. 7°, inciso
XIX, da Constituicao Federal

Na prorrogacao: A empresa devera apresentar as certiddes de nascimento dos filhos dos
empregados, planilhar e comprovar os custos das 5 diarias para repor cada empregado nesse
periodo de licencga e dividir por 12 para apropriar essa despesa na planilha mensal.

D — Substituto na cobertura de auséncia por acidente de trabalho
[(15 dias/30 dias)/12 meses] x 0,08 x 100 = 0,333%

Dados estatisticos: 8% (média de trabalhadores que sofrem acidente por ano). O valor do
dado e férmula adotados sao os constantes da Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR.
Fundamentacéo: arts. 19 a 23 da Lei 8.213/91; Lei n°® 6.367/76.

Na prorrogagao: A empresa devera apresentar cépia dos comunicados de afastamento
emitidos pela Previdéncia Social (RFB) para comprovar que teve o custo dos 15 primeiros
dias de trabalho do empregado, inclusive planilhar e comprovar o custo dessas 15 diarias para
manter o posto de servigo.

E — Substituto na cobertura de afastamento maternidade
[0,02 x (4/12)/12 x 100] = 0,056%

0,02 = indice de ocorréncia. (Conforme Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR)
4/12= 4 meses de licenga maternidade por ano

12=meses do ano

100= porcentagem

F — Substituto na cobertura de outras auséncias (especificar)
Médulo 5: Insumos Diversos

A — Uniformes: ndo sera obrigatdrio o uso de uniformes

B — Materiais: sem previsdo de materiais



CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO PARANA
Autarquia Federal criada pela Lei N° 5.905/73
C — Equipamento

Férmula: Depreciacdo mensal do equipamento = (valor do equipamento novo / prazo de vida
util (meses)) x quantidade de funcionario

Depreciagao calculada de acordo com o método de cotas constantes, conforme o Manual de
Contabilidade Aplicada ao Setor Publico do Ministério da Fazenda. Dado de vida util (10 anos)
retirado da INSTRUCAO NORMATIVA RFB N° 1700, DE 14 DE MARCO DE 2017.

Mddulo 6: Custos Indiretos, Tributos e Lucro

A — Custos Indiretos — 5% (Nota Técnica no 2/2018/CGAC/CISET/SG/PR; Acérddo TCU n°
1.753/2008)

= 5% * Subtotal (A + B + C + D + E) do quadro-resumo

B — Lucros — 10% (Nota Técnica n°® 1/2007 — SCI, Caderno Técnico Seges, p.128 e Manual
de preenchimento do modelo de planilhas de custos e de formacgao de pregcos do Superior
Tribunal de Justi¢a, 2020)

Obs.: Eventuais custos ndo previstos expressamente na memoria de calculo devem ser
cobertos pelo Lucro e Custos Indiretos.

10%* (Valor dos custos indiretos + Subtotal (A + B + C + D + E) do quadro-resumo
C — Tributos

Os tributos (COFINS e PIS) foram definidos conforme Caderno Técnico SEGES pagina 120.
O ISS foi utilizado o indice do municipio de correspondéncia.

A licitante deve elaborar sua proposta e, por conseguinte, sua planilha com base no regime
de tributagdo ao qual estara submetida durante a execugao do contrato.

PIS = ((Subtotal (A+ B + C + D + E) + Valor dos Custos Indiretos + Valor do Lucro)/(1 — Total
dos Tributos em %)) * % PIS COFINS = ((Subtotal (A + B+ C + D + E) + Valor dos Custos
Indiretos + Valor do Lucro)/(1 — Total dos Tributos em %)) * % COFINS

ISS = ((Subtotal (A + B + C + D + E) + Valor dos Custos Indiretos + Valor do Lucro)/(1 — Total
dos Tributos em %)) * % ISS



ANEXO VII-E
MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A
INICIATIVA PRIVADA E A ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaro que a empresa

)

inscrita no CNPJ (MF) n° , inscricdo estadual n°

, estabelecida em , possui

0s seguintes contratos firmados com a iniciativa privada e a Administracao Publica:

Nome do Orgdo/Empresa  Vigéncia do Contrato Valor total do Contrato*

Valor total dos Contratos R$

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observagio:

Nota 1: Além dos nomes dos drgaos/empresas, o licitante deverd informar também o
endereco completo dos 6rgdos/empresas, com 0s quais tem contratos vigentes.

Nota 2: *Considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado.

90



ANEXO - MODELO DE DECLARAGAO DE INSTALAGAO DE ESCRITORIO

A empresa, por intermédio de seu representante legal abaixo identificado, para todos os
efeitos legais e administrativos, sob as penas da lei, DECLARA:

Que ja possui ou providenciard a instalacdo de escritério de representacdo em
Curitiba/PR (OU RMC), no prazo maximo de 60 (sessenta) dias apds a assinatura deste
CONTRATO, com estrutura minima de instalacdes, aparelhamento e pessoal técnico
adequado e disponivel a realizagdo do objeto da licitagdo, dispondo de capacidade
operacional para receber e solucionar qualquer demanda do CONTRATANTE, bem como
realizar todos os procedimentos pertinentes a selecdo, treinamento, admissdo e
demissao dos funciondrios da CONTRATADA.

Cidade/estado, [DATA].

Assinatura do representante legal da empresa

Nome/RG/CPF
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. Numero da Processo
Categoria ~ - .
Contratacao Administrativo
V - prestacdo de servicos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servigo continuado com COREN-PR.607
dedicacdo exclusiva de mdo de obra /2024

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO
(Processo Administrativo n® COREN-PR.607/2024)

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 21/2025, QUE FAZEM ENTRE SI O
CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO PARANA, POR
INTERMEDIO DA PRESIDENTE ETHELLY FEITOSA RODRIGUES
SANTOS E ..

A Autarquia Federal, por intermédio do(a) Conselho Regional de Enfermagem do Parana, com sede no(a)

Rua Prof. Jodo Argemiro Loyola, no 74, Semindrio, na cidade de Curitiba, Parand, CEP 80240-530, inscrito(a) no CNPJ sob 0 n® CNPJ sob o
no 75.078.816/0001- 37, neste ato representado(a) pela Presidente do COREN/PR, Ethelly Feitosa Rodrigues Santos,
nomeada pela Decisdo n° 01/2024, publicada no DOU no dia 3 de janeiro de 2024, portador da Matricula Funcional n°
104.753, doravante denominado CONTRATANTE, e o(a) [CONTRATADQ)], inscrito(a) no CNPJ/MF sob o n°® [CNPJ],
sediado(a) na [endereco], na cidade de [cidade]l/[UF], doravante designado CONTRATADO, neste ato representado
(a) por [nome e fungcdo no CONTRATADO)], conforme [atos constitutivos da empresa] OU [procuracdo apresentada
nos autos], tendo em vista 0 que consta No Processo n® xxxxx.xxxxxx/xxxx-xx e em observancia as disposi¢des da Lei
n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislacdo aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato,
decorrente do(a) Pregéo Eletrénico n® 13/2025, mediante as clausulas e condi¢fes a seguir enunciadas.[A2]

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento € a contratacdo de servigcos continuos de teleatendimento/call center, fora das
dependéncias do Coren/PR, com uma solugdo completa de atendimento telefonico e online, ativo e receptivo, & Serem executados com regime
de dedicacéo exclusiva de méo de obra, nas condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2. Objeto da contratacao:

ITEM ESPECIFICAGCAO CATSER| UNIDADE | QUANTIDADE | VALOR VALOR
DE UNITARIO | TOTAL
MEDIDA
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1 [Contratagdo de servigos de 20605 mensal 12 R$ RS
teleatendimento/call center, fora das
dependéncias do Coren/PR, com uma
solugdo completa de atendimento
telef6nico e online, ativo e receptivo. A
empresa contratada sera responsavel por
recrutar, selecionar, capacitar e
aperfeicoar periodicamente a equipe de
teleatendimento composta por

06 operadores e 01 supervisor, além de
fornecer infraestrutura fisica e
tecnolégica, incluindo telefonia,
mobilidrio, computadores, headsets, links
de comunicagao e servidores. O contrato
inclui ainda a supervisdo dos
profissionais e a implementacéo de
sistema de gravacao de dudio das
ligacdes e relatérios de desempenho e
avaliacdo para envio mensal aos fiscais
do Coren/PR.

VALOR GLOBAL R$

1.3. Vinculam esta contratacdo, independentemente de transcri¢ao:
1.3.1. O Termo de Referéncia;
1.3.2. O Edital da Licitag@o
1.3.3. A Proposta do CONTRATADO;

1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacdo € de 12 (doze) meses contados do(a) contados da assinatura do contrato,
com termo inicial da vigéncia em xx/xx de 2025 prorrogavel sucessivamente por até 10 anos, na forma dos artigos 106
e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

2.2. A prorrogacao de que trata este item é condicionada ao ateste, pela autoridade competente, de que as condi¢des
€ 0S pre¢os permanecem vantajosos para a Administracdo, permitida a negociacdo com o CONTRATADO, atentando,
ainda, para o cumprimento dos seguintes requisitos:

2.2.1. Estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestacdo dos servicos tem natureza
continuada;

2.2.2. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugdo do contrato, com informacdes de que os servigos
tenham sido prestados regularmente;

2.2.3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracado mantém interesse na realiza¢éo do
servico;

2.2.4. Haja manifestagéo expressa do CONTRATADO informando o interesse na prorrogacao;
2.2.5. Seja comprovado que o CONTRATADO mantém as condi¢@es iniciais de habilitacéo; e
2.2.6. Nao haja registro no Cadastro Informativo de créditos nao quitados do setor publico federal (Cadin).

2.3. O CONTRATADO néo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.
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2.4. A prorrogacéo de contrato devera ser promovida mediante celebrag&o de termo aditivo.

2.5. Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0s custos nao renovaveis ja pagos ou amortizados ao longo do primeiro
periodo de vigéncia da contratacdo deverao ser reduzidos ou eliminados como condicdo para a renovacgao.

2.6. O contrato ndo podera ser prorrogado quando o CONTRATADO tiver sido penalizado nas san¢des de declaragéo
de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com poder publico, observadas as abrangéncias de aplicacéao.

2.7. Sujeitando-se 0 CONTRATADO ao regime de incidéncia ndo-cumulativa de PIS e COFINS, a comprovacado das
aliquotas médias efetivas de recolhimento devera ser feita no momento da prorrogacao contratual ou da repactuagéo
de precos, a fim de que sejam promovidos 0s ajustes necessarios decorrentes das oscilacdes dos custos efetivos
dessas contribuiges.

3. CLAUSULA TERCEIRA —- MODELOS DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS

3.1. O regime de execucédo contratual, os modelos de gestdo e de execucao, assim como 0s prazos e condicdes de
concluséo, entrega, observacao e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

4. CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATACAO

4.1.As regras sobre a subcontratacdo do objeto sdo aquelas estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este
Contrato.

5. CLAUSULA QUINTA - PRECO
5.1. O valor mensal da contratacdo é de R$ xxxxx (Xxxxxxxxx), perfazendo o valor total de R$ XXXXXX (XXXXXXXXX).

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

5.3. O valor acima € meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao CONTRATADO dependerdo dos
guantitativos efetivamente fornecidos.

6. CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO

6.1. O prazo para pagamento ao CONTRATADO e demais condictes a ele referentes, inclusive quanto a utilizacédo da
Conta-Depésito Vinculada - bloqueada para movimentagdo ou do Pagamento pelo Fato Gerador, encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA - REPACTUACAO DOS PRECOS CONTRATADOS

7.1. As regras acerca da repactuacéo dos precos contratados sdo aquelas definidas no Termo de Referéncia, anexo a
este Contrato.
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8. CLAUSULA OITAVA - OBRIGAGf)ES DO CONTRATANTE
8.1. Sdo obrigacées do CONTRATANTE:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pelo CONTRATADO, de acordo com o contrato
€ Seus anexos;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia;

8.1.3. Notificar o CONTRATADO, por escrito, sobre vicios, defeitos incorrecbes, imperfeicbes, falhas ou
irregularidades verificadas na execucdo do objeto contratual, fixando prazo para que seja substituido, reparado
ou corrigido, total ou parcialmente, as suas expensas, certificando-se de que as solugdes por ele propostas
sejam as mais adequadas;

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execucao do contrato e o cumprimento das obrigacées pelo CONTRATADO,;

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

8.1.6. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO do valor correspondente a execucao do objeto, no prazo, forma
e condicOes estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia;

8.1.7. Aplicar ao CONTRATADO as sancgdes previstas na lei e neste Contrato;
8.1.8. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo do CONTRATADO, tais como:

8.1.8.1. indicar pessoas expressamente nominadas para executar direta ou indiretamente o objeto
contratado;

8.1.8.2. fixar saléario inferior ao definido em lei ou em ato normativo a ser pago pelo CONTRATADO;
8.1.8.3. estabelecer vinculo de subordinacédo com funcionario do CONTRATADO;
8.1.8.4. definir forma de pagamento mediante exclusivo reembolso dos salérios pagos;

8.1.8.5. demandar a funcionario do CONTRATADO a execucédo de tarefas fora do escopo do objeto da
contratacao; e

8.1.8.6. prever exigéncias que constituam intervencdo indevida da Administracdo na gestdo interna do
CONTRATADO.

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

8.1.10. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamagdes relacionadas a execugéo do
presente Contrato, ressalvados 0s requerimentos manifestamente impertinentes, meramente protelatérios ou
de nenhum interesse para a boa execucédo do ajuste;

8.1.10.1 A Administracao terd o prazo de 30 (trinta), a contar da data do protocolo do requerimento para
decidir, admitida a prorrogacdo motivada, por igual periodo.

8.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro feitos pelo
CONTRATADO no prazo maximo de 60 (sessenta) dias;

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

8.1.13. Comunicar o CONTRATADO na hipétese de posterior alteracao do projeto pelo CONTRATANTE, no
caso do art. 93, §2° da Lei n° 14.133, de 2021.
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8.2 A Administracdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo CONTRATADO com terceiros,
ainda que vinculados a execucao do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de
ato do CONTRATADO, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DO CONTRATADO

9.1. O CONTRATADO deve cumprir todas as obrigacdes constantes deste Contrato e de seus anexos, assumindo
como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucdo do objeto, observando,
ainda, as obrigacdes a seguir dispostas:

9.2. Atender as determinacdes regulares emitidas pelo fiscal ou gestor do contrato ou autoridade superior e prestar
todo esclarecimento ou informacao por eles solicitados;

9.3. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, os bens e servicos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorrecfes resultantes da execucgéo
ou dos materiais empregados;

9.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugéo do objeto, bem como por todo e qualquer dano
causado a Administracdo ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento da
execucdo contratual pelo CONTRATANTE, que ficar4 autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da
garantia, caso exigida, o valor correspondente aos danos sofridos;

9.5. Quando néo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, o
CONTRATADO devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte
ao da prestacao dos servicos, 0s seguintes documentos:

9.5.1. prova de regularidade relativa a Seguridade Social,
9.5.2. certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Uniao;

9.5.3. certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede
do CONTRATADOIA3];

9.5.4. Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; e
9.5.5. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

9.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacfes previstas em Acordo, Convencao, Dissidio Coletivo de
Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigagfes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias, fiscais, comerciais e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo
transfere a responsabilidade ao CONTRATANTE e ndo podera onerar o objeto do contrato;

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

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

9.9. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacbes assumidas, todas as
condicBes exigidas para habilitagdo na licitag&o.

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

9.11. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, com a
indicacdo dos empregados que preencheram as referidas vagas;
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9.12. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

9.13. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta,
inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da contratacdo, exceto
guando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124, Il, d, da Lei n°® 14.133, de 2021;

9.14. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de seguranca
do CONTRATANTE;

9.15. Alocar os empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato, com habilitacdo e
conhecimento adequados;

9.16. Prestar os servi¢os dentro dos parametros e rotinas estabelecidos;

9.17. Fornecer todos os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, em quantidade, qualidade e
tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacfes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo de
regéncia;

9.18. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagcao pertinente, cumprindo as determinagdes
dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local de execuc¢do do objeto e nas melhores condi¢cdes de
segurancga, higiene e disciplina;

9.19. Submeter previamente, por escrito, ao CONTRATANTE, para analise e aprovagdo, quaisquer mudancas nos
métodos executivos que fujam as especificacdes do memorial descritivo ou instrumento congénere;

9.20. Cumprir as normas de protecdo ao trabalho, inclusive aquelas relativas a seguranca e a salde no trabalho;

9.21. Nao submeter os trabalhadores a condicbes degradantes de trabalho, jornadas exaustivas, servidao por divida
ou trabalhos forcados;

9.22. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos de idade, exceto na condicdo de
aprendiz para os maiores de quatorze anos de idade, observada a legislag&o pertinente;

9.23. Nao submeter o menor de dezoito anos de idade a realizacdo de trabalho noturno e em condi¢cBes perigosas e
insalubres e a realizacdo de atividades constantes na Lista de Piores Formas de Trabalho Infantil, aprovada pelo
Decreto n° 6.481, de 12 de junho de 2008;

9.24. Receber e dar o tratamento adequado a denuncias de discriminacdo, violéncia e assédio no ambiente de
trabalho;

9.25. Assegurar aos trabalhadores alocados a prestacao do servico a previsibilidade da época de gozo de suas férias,
com vistas a conciliar o direito ao descanso e a garantia do convivio familiar com as necessidades do servico;

9.26. Manter preposto aceito pela Administracdo no local da obra ou do servico para representa-lo na execugéo do
contrato;

9.26.1. A indicacdo ou a manutencédo do preposto da empresa podera ser recusada pelo 6rgdo ou entidade,
desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da atividade.

9.27. Nao contratar, durante a vigéncia do contrato, cénjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do CONTRATANTE ou de agente publico que tenha desempenhado fungéo
na licitacdo ou que atue na fiscalizacdo ou gestao do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo unico, da Lei n°
14.133, de 2021,

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

9.29. Promover a guarda, manutencao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necesséario a execucao
do objeto, durante a vigéncia do contrato;
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9.30. Assegurar aos seus trabalhadores ambiente de trabalho e instalagdes em condi¢cdes adequadas ao
cumprimento das normas de salde, seguranga e bem-estar no trabalho;

9.31. Fornecer equipamentos de protecdo individual (EPI) e equipamentos de protecdo coletiva (EPC),quando for o
caso;

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

9.33. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servigcos, de modo a conduzi-los eficaz e eficientemente,
de acordo com os documentos e especificacbes que integram o Termo de Referéncia, no prazo determinado;

9.34. Instruir seus empregados quanto & necessidade de acatar as normas internas da Administragéo;

9.35. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo executar
atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo o CONTRATADO relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer
ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcao;

9.36. Vedar a utilizacédo, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de
cargo em comissdo ou fung¢éo de confianga no 6rgdo contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de
2010;

9.37. Disponibilizar ao CONTRATANTE os empregados devidamente uniformizados e identificados por meio de
cracha, além de prové-los com os Equipamentos de Protecao Individual - EPI, quando for o caso;

9.38. Fornecer os uniformes a serem utilizados por seus empregados, conforme disposto no Termo de Referéncia,
sem repassar quaisquer custos a estes;

9.39. Apresentar relacdo mensal dos empregados que expressamente optarem por ndo receber o vale-transporte;

9.40. Efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execugao contratual mediante depdsito na
conta bancaria de titularidade do trabalhador, em agéncia situada na localidade ou regido metropolitana em que
ocorre a prestacdo dos servigos, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte do CONTRATANTE.
Em caso de impossibilidade de cumprimento desta disposicdo, 0 CONTRATADO devera apresentar justificativa, a fim
de que a Administracédo analise sua plausibilidade e possa verificar a realizacdo do pagamento.

9.41. Autorizar o CONTRATANTE, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e realizar os
pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das contribuicdes
previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigacdes, até o
momento da regularizacdo, sem prejuizo das sancdes cabiveis;

9.42. Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus servicos no turno
imediatamente subsequente;

9.43. Atender as solicitacdes do CONTRATANTE quanto a substituicdo dos empregados alocados, no prazo fixado
pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigagdes relativas a execugéo do
servico, conforme descrito neste Termo de Referéncia,

Y

9.44. Instruir seus empregados, no inicio da execucdo contratual, quanto a obtencdo das informacdes de seus
interesses junto aos 6rgdos publicos, relativas ao contrato de trabalho e obrigacdes a ele inerentes, adotando, entre
outras, as seguintes medidas:

9.45. Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha prépria, aos sistemas da Previdéncia
Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas contribuicées previdenciarias foram recolhidas, no
prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestagéo dos servigos ou da admisséo do empregado;

9.46. Viabilizar a emissdo do cartdo cidaddo pela Caixa Econdmica Federal para todos os empregados, no prazo
méximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacao dos servicos ou da admissdo do empregado;

9.47. Oferecer todos 0s meios necessarios aos seus empregados para a obtencdo de extratos de recolhimentos de
seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletrdnico, quando disponivel.
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9.48. Nao se beneficiar da condicao de optante pelo Simples Nacional, salvo quando se tratar das exce¢des previstas
no § 5°-C do art. 18 da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006;

9.48.1. Comunicar formalmente & Receita Federal a assinatura do contrato de prestacdo de servicos mediante
cessdo de mao de obra, para fins de exclusao obrigatéria do Simples Nacional, a contar do més seguinte ao da
contratagéo, conforme previsdo do art.17, XII, art. 30, 81°, II, e do art. 31, Il, todos da Lei Complementar n® 123
/2006, salvo quando se tratar das excecdes previstas no § 5°-C do art. 18 do mesmo diploma legal;

9.48.2. Para efeito de comprovacdo da comunicacdo, o0 CONTRATADO devera apresentar copia do oficio
enviado a Receita Federal do Brasil, com comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do
contrato de prestacdo de servicos mediante cessdo de mao de obra, até o Ultimo dia atil do més subsequente
ao da ocorréncia da situacéo de vedacao.

9.49. Realizar a transicao contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem
perda de informac8es, podendo exigir, inclusive, a capacitacao dos técnicos do CONTRATANTE ou da nova empresa
gue continuara a execuc¢ao dos servicos;

9.50. Ceder ao CONTRATANTE todos os direitos patrimoniais relativos ao objeto contratado, o qual podera ser
livremente utilizado e/ou alterado em outras ocasifes, sem necessidade de nova autorizacdo do CONTRATADO.[A5]

9.50.1. Considerando que o projeto contratado se refere a obra imaterial de carater tecnolégico, insuscetivel de
privilégio, a cessado dos direitos a que se refere o subitem acima inclui o fornecimento de todos os dados,
documentos e elementos de informacéo pertinentes & tecnologia de concepg¢édo, desenvolvimento, fixacdo em
suporte fisico de qualquer natureza e aplicacao da obra.

9.51. Nos casos em que haja um nimero minimo de vinte e cinco colaboradores alocados no contrato, destinar 8%
das vagas exclusivamente para mulheres vitimas de violéncia doméstica;[A6]

9.51.1. As vagas reservadas serdo destinadas prioritariamente para pretas e pardas, na propor¢cao que essas
mulheres representarem na unidade da federagcado da prestacdo do servico segundo o ultimo censo do IBGE,
gue no presente caso corresponde a XX% (XXXXX por cento).

9.51.2. Incluem-se entre as beneficiarias das vagas reservadas as mulheres trans, travestis e outras
possibilidades do género feminino, conforme definido no art. 5° da Lei n° 11.340, de 7 de agosto de 2006.

9.51.3. Sempre que houver um desligamento, 0 CONTRATADO devera buscar atender ao percentual minimo
de 8% com a nova contratacao.

9.51.4. Se nao houver mulheres elegiveis em numero suficiente para preencher as vagas reservadas, a
empresa podera contratar livremente.

9.51.5. Para célculo do percentual de vagas reservadas serdo considerados todos os empregados alocados no
contrato, incluindo folguistas e substitutos.

9.51.6. O percentual de mao-de-obra de que trata este item devera ser mantido durante toda a execucédo
contratual, ressalvado o subitem 9.53.4.

9.51.7. O CONTRATADO deve manter o sigilo da condi¢do de violéncia doméstica da profissional que sera
alocada para a prestacao do servigo.
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10. CLAUSULA DECIMA - DA COMPENSACAO DA JORNADA DE TRABALHO

10.1. A compensacéo de jornada dos trabalhadores do CONTRATADO alocados a execuc¢éo contratual em regime de
dedicacgdo exclusiva, quando compativel com a natureza dos servigos prestados, sera realizada de acordo com as
regras constantes do Decreto n.° 12.174, de 11 de setembro de 2024, da Instrucdo Normativa SEGES/MGI n° 81, de
12 de setembro de 2024, e do Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

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

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

11.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipéteses permitidas em Lei.

11.4. A Administracéo devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias Uteis sobre todos os contratos de suboperacédo
firmados ou que venham a ser celebrados pelo CONTRATADO.

11.5. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do CONTRATADO elimina-los, com
excegdo das hipoteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade de guarda de
documentacao para fins de comprovacado do cumprimento de obriga¢des legais ou contratuais e somente enquanto
nao prescritas essas obrigacgdes.

11.6. E dever do CONTRATADO orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e responsabilidades
decorrentes da LGPD.

11.7. O CONTRATADO devera exigir de SUBOPERADORES e SUBCONTRATADOS o cumprimento dos deveres da
presente clausula, permanecendo integralmente responsavel por garantir sua observancia.

11.8. O CONTRATANTE podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o
CONTRATADO atender prontamente eventuais pedidos de comprovacao formulados.

11.9. O CONTRATADO devera prestar, no prazo fixado pelo CONTRATANTE, prorrogavel justificadamente,
guaisquer informacdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte
realizado.

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

11.10.1 Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de garantir a
reutilizacdo desses dados pela Administracdo nas hipéteses previstas na LGPD.

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

11.12. Os contratos e convénios de que trata o § 1° do art. 26 da LGPD deverdo ser comunicados a autoridade
nacional.
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12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - GARANTIA DE EXECUCAO

12.2. Sera exigida a prestacéo de garantia na presente contratacdo, conforme regras constantes do Termo de Referéncia.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1. As regras acerca de infracdes e sancdes administrativas referentes & execucdo do contrato sdo aquelas
definidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA EXTINCAO CONTRATUAL

14.1. O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, quando este nao
dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece
vantagem.

14.2. A extingdo nesta hipotese ocorrera na proxima data de aniversario do contrato, desde que haja a notificacdo do
CONTRATADO pelo CONTRATANTE nesse sentido com pelo menos 2 (dois) meses de antecedéncia desse dia.

14.3. Caso a notificacdo da ndo-continuidade do contrato de que trata este subitem ocorra com menos de 2 (dois)
meses da data de aniversario, a extingdo contratual ocorrera apés 2 (dois) meses da data da comunicacao.[A3]

14.4. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigacfes nele estipuladas, ou antes do prazo nele fixado,
por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n° 14.133, de 2021, bem como amigavelmente, assegurados o
contraditdrio e a ampla defesa.

14.5. Nesta hipotese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

14.6. A alteracéo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa ndo ensejard a extingdo se nao
restringir sua capacidade de concluir o contrato.

14.7. Se a operacgdo implicar mudanca da pessoa juridica contratada, deverd ser formalizado termo aditivo para
alteracdo subjetiva.

14.8. O termo de extingcdo, sempre que possivel, sera precedido:
14.8.1. Do balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
14.8.2. Da relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
14.8.3. Das indenizacdes e multas.

14.9. A extincdo do contrato ndo configura Obice para o reconhecimento do desequilibrio econémico-financeiro,
hip6tese em que sera concedida indeniza¢éo por meio de termo indenizatério.

14.10. O ndo pagamento dos salarios e das verbas trabalhistas, e 0 nao recolhimento das contribuicbes sociais,
previdenciarias e para com o FGTS poderd dar ensejo a extincdo do contrato por ato unilateral e escrito do
CONTRATANTE e a aplicacdo das penalidades cabiveis[A4] .

14.11. O CONTRATANTE poderéa conceder prazo para que o CONTRATADO regularize suas obrigac@es trabalhistas
ou suas condi¢Bes de habilitacao, sob pena de extingdo contratual, quando n&o identificar ma-fé ou a incapacidade de
correcao.
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14.12. Quando da extingdo, o fiscal administrativo devera verificar o pagamento pelo CONTRATADO das verbas
rescisoérias ou 0os documentos que comprovem gque os empregados serdo realocados em outra atividade de prestacao
de servicos, sem que ocorra a interrup¢do do contrato de trabalho.

14.13. Até que o CONTRATADO comprove o disposto no item anterior, 0o CONTRATANTE retera:

14.13.1. a garantia contratual - prestada com cobertura para os casos de descumprimento das obrigacbes de
natureza trabalhista e previdenciaria, incluidas as verbas rescisérias -, a qual sera executada para reembolso
dos prejuizos sofridos pela Administracéo, nos termos da legislagdo que rege a matéria; e

14.13.2. os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao inadimplemento, até
gue a situacao seja regularizada.

14.14. Na hipétese do subitem anterior, ndo havendo quitagéo das obriga¢cfes por parte do contratado no prazo de 15
(quinze) dias, fica 0 CONTRATADO obrigado a emitir as guias de recolhimento de contribui¢cdes previdenciarias e do
FGTS e entrega-las ao CONTRATANTE, que podera efetuar o pagamento das obriga¢cbes inadimplidas diretamente
aos empregados que tenham participado da execucdo dos servicos objeto do contrato, bem como das contribuicdes
previdenciarias e do FGTS, deduzindo o respectivo valor do pagamento devido ao contratado.

14.17. O CONTRATANTE poderé ainda:

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

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

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

14.19. O contrato podera ser extinto em caso de alteracdo da convencdo coletiva de trabalho em que se baseia a
planilha de custos e formacéo de precos contratuais, em razdo de erro ou fraude no enquadramento sindical de que
resulte a necessidade de repactuacdo ou imposicdo de 6nus financeiro para a Administracdo Contratante, em
cumprimento de deciséo judicial.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - ALTERACOES

15.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021.

15.2. O CONTRATADO ¢ obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratuais, 0s acréscimos ou supressdes que
se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

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

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

15.5. Registros que nao caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila, dispensada a
celebracéo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de 2021.
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16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

16.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no
Orcamento Geral da Unido deste exercicio, na dotacao abaixo discriminada:

I) Elemento de despesa: [...]; e

II) Nota de empenho: [...];

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS

17.1. Os casos omissos serdo decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢cdes contidas na Lei n°® 14.133, de
2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n® 8.078, de
1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - PUBLICACAO

18.1. incumbira ao CONTRATANTE divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagées Publicas
(PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na Internet, em
atencéo ao art. 91, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021, e ao art. 8°, 82°, da Lei n. 12.527, de 2011, c/c art. 7°, 83°, inciso
V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

19. CLAUSULA DECIMA NONA-FORO

19.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Curitiba, Sec¢ao Judiciaria do Parana para dirimir os litigios que
decorrerem da execucgéo deste Termo de Contrato que ndo puderem ser compostos pela conciliacdo, conforme art.
92, 81° da Lei n® 14.133, de 2021.

[Local], [dia] de [més] de 2025.

Representante legal do CONTRATANTE

Representante legal do CONTRATADO
TESTEMUNHAS:
1-

2-

20. Responsaveis

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

Autoridade competente

QUELI CRISTINA KANARSKI

Autoridade competente
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Descrigao/

Valor mensal (de todos os

Item Especificacio Unidade de Medida Qtde. postos) Valor total (12 meses)
1 Prestagéq de servigos de operador de Posto 6 R$ B R$
teleatendimento
Prestagao de servigos de supervidor de
2 teleatendimento Posto L RS B RS
Descrigao/ . .
Item Especificagio Unidade de Medida Qtde Valor mensal Valor total (12 meses)
3 Servigos de telefonia Mensal 12 R$ - R$
Servigos de URA (Unidade de
4 Resposta Audivel) Mensal 12 RS - [R$
VALOR GLOBAL R$ - R$




ANEXO

Di: dos Servigos (dados a
A Data de ap da proposta (di
B Municipio/UF CURITIBA/PR
c /Ano Acordo, Conveng&o ou Sentenga Normativa em Dissidio Coletivo PR001056/2024
D N2 de meses de execucao contratual 12

Identificagao do Servigo

SUPERVISO DE TELEATENDIMENTO

Posto
1
MAO-DE-OBRA
Mao-de -Obra Vinculada a Execugéo Contratual
1 I Tipo de servigo de Supervisao de Te
2 cl 3 de Ocupagdes (CBO) 4201-35
3 Salario normativo da categoria profissional R$ -
4 Categoria issi (vi a a TELEATENDIMENTO
5 Data base da categoria (dia/més/ano) 1/1/2024

Médulo 1: Composigdo da Remuneragio

Salario Base

@

Outros (GRATIFICAGAO, CARGO SUPERVISOR-ART. 62 CLT e justicativa

Médulo 2: Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios
Submédulo 2.1 - 13°

13° (décimo terceiro) Salario

décimo terceiro) Salério e Adicional de Férias

8 Adicional de Férias

22-

de Servigo (FGTS) e outras contribuigdes.

2,78%

GPS), Fundo de Garantia por Tempo

Submédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios.

A INSS 20,00% 0,00
B Salario educagéo 2,50% 0,00
c Seg. acid. de trabalho/SAT (Calculo=RATXFAP) |RAT | 3%|FAP | 2 6% 0,00
° SESC ou SESI 1,50% 0,00
E SENAI - SENAC 1,00% 0,00
F SEBRAE 0,60% 0,00
G INCRA 0,20% 0,00|
H FGTs 8,00% 0,00|

CNAE 8220-2/00 -Atividades de Teleatendimento

OUTROS

A Transporte 0,00
B |Auxilio-Refeiggo/Alimentagéo [rs B 0,00
c Convénio Satde 0,00
° lAuxilio Creche 0,00
E 0,00
3 0,00
G 0,00
H 0,00

Quadro-Resumo do Médulo 2 - Encargos e Beneficios anuais, mensais e diarios

21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias 0,00
22 GPS, FGTS e outras 5 0.00
23 Beneficios Mensais e Diarios 0,00

Médulo 3: Provisao para Rescisdao

A |Aviso Prévio - API (Custo p: 0,42% 0,00
B ia do FGTS sobre o API (Custo ndo renovavel) 0,03% 0,00
c Multa do FGTS sobre o API 3.47% 0,00
D /Aviso Prévio T - APT (Custo 1,94% 0,00
E idéncia de GPS, FGTS e outras sobre o APT (Custo ndo 0,77% 0,00
F Multa do FGTS sobre o APT 0,02% 0,00

Nota Técnica n° 652/2017-MP(33.2) Que os eventos "passiveis" de eliminagdo total ou parcial (custos ndo renovaveis), no que

quando da prorrogagao contratual, sdo:A, B, D e E. (33.3) Que o evento “multa do FGTS” - seja para aviso prévio
custos renovaveis.

tange ao modulo da resciséo,
indenizado - sdo >

ou

Recomenda-se que a adogéo de metodologia de calculo diversa seja devidamente demonstrada no processo em meméria de calculo com esclarecimentos e

comprovagoes.
Modulo 4 - Custo de Reposigédo do Profissional Ausente
41 - nas é Legais
A na cobertura de Férias 9,075% 0,00
B na cobertura de Ausencias legais 1,630% 0,00
c na cobertura de Licenga 0,020% 0,00




na cobertura de Ausencia por acidente de Trabalho 0,330% 0,00
E ituto na cobertura de 0,055% 0,00
Substituto na cobertura de Outras auséncias (especificar) 0,000% 0,00

Custo do dia

Quadro-Resumo do Médulo 4 - Custo de Reposigédo do Profissional Ausente

Médulo 5: Insumos Diversos

Uniformes

0,00

Materiais (custo ndo renovavel ou parcialmente néo renovavel)

0,00

[Equipamentos (custo ndo renovavel ou parcialmente n&o renovavel

Nota Técnica n° 652/2017-MP(12) Alguns custos que ja foram pagos ou amortizados no primeiro ano da contratacéo, caso verifique-se que ndo ha a
necessidade de sua substituigao serao retirados da planilha de custos como condigdo para a renovagao contratual.

Médulo 6: Custos Indiretos, Tributos e Lucro

QUADRO RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Custos Indi 5,0000% 0,00
B Lucro | 10,0000% | 0,00
c Tributos
c.1 Tributos Federais
PIS 1,65% 0,00
COFINS 7,60% 0,00
INSS (CPRB) 0,00
c.2 Tributos Municipais
Iss [ 5,00% [ 0,00
c.3 Tributos Estaduais
Taxa (descrever) 0,00

A Médulo 1 - Composigdo da Remuneragdo 0,00
B Médulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios 0,00
c Modulo 3 - Provisao para Rescisao 0,00
D IModulo 4 - Custo de Reposigao do Profissional Ausente 0,00
E IM6dulo 5 - Insumos Diversos 0,00
Subtotal (A+B+C+D+E) R$
F |Médu|o 6 — Custos Indiretos, Tributos e Lucro 0,00
Valor Total por Empregado 0,00
Fator K #DIV/0!
CALCULO VALE TRANSPORTE, VALE ALIMENTAGAO e AUXILIO SAUDE
CALCULO VALE TRANSPORTE
QrDE/DIA | VALOR [QTDE/MES[  TOTAL
2,00 |RS - |22 RS -
% [ Salério Base [ TOTAL
0,00 |RS - RS -
BENEFICIO VALE TRANSPORTE
RS - [RrS - [r$ -
CALCULO VALE ALIMENTAGAO (CONFORME CCT)
QrDE/DIA | VALOR [ QTDE/MES [ TOTAL
1,00 \ - | 22 R -
% | Custo Efetivo (cfe. Cldusula 102) | TOTAL
0,00 |RS - |RS -
BENEFICIO VALE ALIMENTAGAO
R$ - [Rr$ - [r$ -
CALCULO AUXIILIO SAUDE (CONFORME CCT)
QrDE/MES | VALOR [ Percentual [ TOTAL
1,00 \ - | 0% [R$ -
% | Custo Efetivo (cfe. Cldusula 142) | TOTAL
0,00 |RS - |RS -
BENEFICIO VALE ALIMENTAGAO
R$ - [Rr$ - [r$ -




ANEXO

Discriminagdo dos Servigos (dados referentes a contratagao)

A Data de apresentagédo da proposta (dia/més/ano)

B Municipio/UF CURITIBA/PR
c Ano Acordo, Convengéo ou Sentenca Normativa em Dissidio Coletivo PR001056/2024
D N2 de meses de execugéao contratual 12

Identificagdo do Servigo

Tipo de Servigo

OPERADOR DE TELEATENDIMENTO

Unidade Medida

Posto

Quant. Total a Contratar em fun¢ao da Unidade medida

6

MAO-DE-OBRA

Mao-de -Obra Vinculada a Execugdo Contratual

Dados complementares para composicédo dos custos referentes a mao-de-obra

1 Tipo de servico Atividades de Operagéo de Teleatendimento
2 Classificag&o Brasileira de Ocupagdes (CBO) 4233-10
3 Salario normativo da categoria profissional R$ -
4 Categoria profissional (vinculada a execugéo contratual) TELEATENDIMENTO
5 Data base da categoria (dia/més/ano) 1/1/2024
Médulo 1: Composigdo da Remuneragao
1 Composigao da Remuneragdo Valor (R$)
A Salario Base RS )
B Outros (especificar) RS 3
Total de Remuneragéo R$ o
Médulo 2: Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios
Submédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias
21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias (%) Valor (R$)
13° (décimo terceiro) Salario 8,33% 0.00
B Adicional de Férias 2,78% 0.00
Total de beneficios mensais e diarios R$ o
Submédulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo
de Servigo (FGTS) e outras contribuigoes.
2.2 GPS, FGTS e outras contribuigées Percentual (%) R$
A INSS 20,00% 0,00
B Salario educago 2,50% 0,00
c Seg. acid. de trabalho/SAT (Célculo=RATxFAP) |RAT | 3%|FAP | 2 6% 0,00
D SESC ou SESI 1,50% 0,00
E SENAI - SENAC 1,00% 0,00
F SEBRAE 0,60% 0,00
G INCRA 0,20% 0,00
H FGTS 8,00% 0,00
TOTAL 39,80% R$ -
Submédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios.
2.3 Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte 0,00
B Auxilio-Refeigdo/Alimentacio R$ = 0,00
c Convénio Saude uwy
D Auxilio Greche BT
E 0,00
F 0,00
G 0,00
H OUTROS G
Total de beneficios mensais e diarios R$ o




Quadro-Resumo do Médulo 2 - Encargos e Beneficios anuais, mensais e diarios

Médulo 3: Provisdo para Rescisdo

21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias 0.00
22 GPS, FGTS e outras contribuigbes 0.00
2.3 Beneficios Mensais e Diarios 0,00

A Aviso Prévio Indenizado - API (Custo parcialmente renovavel) 0,42% 0,00
B Incidéncia do FGTS sobre o API (Custo ndo renovavel) 0,03% 0,00
C Multa do FGTS sobre o API 3,47% 0,00
D Aviso Prévio Trabalhado - APT (Custo parcialmente renovéavel) 1,94% 0,00
E Incidéncia de GPS, FGTS e outras contribuicdes sobre o APT (Custo ndo renovéavel) 0,77% 0,00
F Multa do FGTS sobre o APT 0,02% 0,00

Nota Técnica n° 652/2017-MP(33.2) Que os eventos "passiveis" de eliminagao total ou parcial (custos ndo renovaveis), no que tange ao moédulo da resciséo,
quando da prorrogagéo contratual, sdo:A, B, D e E. (33.3) Que o evento “multa do FGTS” - seja para aviso prévio trabalhado ou indenizado - sdo considerados
custos renovaveis.

Recomenda-se que a adogao de metodologia de calculo diversa seja devidamente demonstrada no processo em meméria de calculo com esclarecimentos e
comprovagoes.

Maédulo 4 - Custo de Reposicéo do Profissional Ausente

Submédulo 4.1 - Substituto nas Auséncias Legais

A Substituto na cobertura de Férias 9,075% 0,00
B Substituto na cobertura de Ausencias legais 1,630% 0,00
C Substituto na cobertura de Licenga Paternidade 0,020% 0,00
D Substituto na cobertura de Ausencia por acidente de Trabalho 0,330% 0,00
E Substituto na cobertura de Afastamento Maternidade 0,055% 0,00
F Substituto na cobertura de Outras auséncias (especificar) 0,000% 0,00

Incidencia do submédulo 2.2 4,422% . o000 |

Custo do dia R$ -

Quadro-Resumo do Médulo 4 - Custo de Reposicédo do Profissional Ausente

4 laeencesteges | 0™

Médulo 5: Insumos Diversos

A Uniformes 0,00
E Materiais (custo ndo renovavel ou parcialmente ndo renovavel) 0,00
c Equipamentos (custo ndo renovavel ou parcialmente ndo renovavel) 0.00
D OQutros 0,00

Nota Técnica n° 652/2017-MP(12) Alguns custos que ja foram pagos ou amortizados no primeiro ano da contratagao, caso verifique-se que ndo ha a

necessidade de sua substituicdo serdo retirados da planilha de custos como condigdo para a renovagdo contratual.

Médulo 6: Custos Indiretos, Tributos e Lucro

‘

Custos Indiretos (despesas operacionais/administrativas) 5,0000% 0,00
B Lucro 10,0000% 0,00
c Tributos
c.1 Tributos Federais
PIS 1,65% 0,00




COFINS 7,60% 0,00
INSS (CPRB) 0,00
C.2 Tributos Municipais
ISs 5,00% 0,00
c.3 Tributos Estaduais
Taxa (descrever) 0,00
TOTAL DE TRIBUTOS 14,25% R$
QUADRO RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO
Mao-de-obra vinculada a execugao Contratual (valor por empregado) Valor
A Médulo 1 - Composigéo da Remuneragéo 0,00
B Médulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios 0,00
C Médulo 3 - Proviséo para Resciséo 0,00
D Modulo 4 - Custo de Reposi¢éo do Profissional Ausente 0,00
E Mddulo 5 - Insumos Diversos 0,00
Subtotal (A+B+C+D+E) R$
F |Médu|o 6 — Custos Indiretos, Tributos e Lucro 0,00
Valor Total por Empregado 0,00
Fator K #DIV/0!
| Valor Total R$ =

CALCULO VALE TRANSPORTE, VALE ALIMENTAGAO e AUXILIO SAUDE

CALCULO VALE TRANSPORTE

QTDE/DIA VALOR QTDE/MES TOTAL
2,00 RS - 22 RS -
% Salario Base TOTAL
0,00 RS - |RS -
BENEFICIO VALE TRANSPORTE
RS RS S -
CALCULO VALE ALIMENTACAO (CONFORME CCT)
QTDE/DIA VALOR QTDE/MES TOTAL
1,00 - 22 RS -
% Custo Efetivo (cfe. Clausula 102) TOTAL
0,00 RS - |RS -
BENEFICIO VALE ALIMENTACAO
RS RS - [Rr$ -
CALCULO AUXIILIO SAUDE (CONFORME CCT)
QTDE/MES VALOR Percentual TOTAL
1,00 - 40% RS -
% Custo Efetivo (cfe. Clausula 142) TOTAL
0,00 RS - |RS -
BENEFICIO VALE ALIMENTACAO
RS RS - [rs$ -




Mobveis

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Mesa de Escritério: material estrutura madeira, material
tampo em madeira MDP/MDF, largura 1800 mm,
profundidade 600 mm, altura 750 mm, caracteristicas
adicionais: retangular e sem gavetas, em conformidade a
NR17

R$ -

60

R$

Cadeira Giratéria: capacidade de carga: 100 Kg Estrutura:
Base giratéria, 5 rodizios, regulagem de altura, regulagem
de encosto, com bragos, em conformidade a NR17,
Material: Estrutura em Ago/Assento e encosto em Courvin
(couro sintético) Cor: Preta

R$ -

60

R$

Equipamentos

Item

Descricao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Computador desktop (cpu): processador: intel core i5 8
geragdo memoria ram: 8gb armazenamento: ssd 240gb
entradas usb: 6rede: gigabit 10/100/1000 saida de video:
hdmi full hd vgafonte de alimentagéo: 500w real, teclado,
mouse, com MS Windos e Pacote Office e monitor

60

R$

Fone Ouvido: tipo headset, digital, usb 2.0, comprimento
fio minimo 2 m, tipo fone estéreo acolchoado com
anulador de ruidos, caracteristicas adicionais plug and
play, pivotagem do microfone 180°, tipo microfone
omnidirecional

60

R$

Nobreak: Estabilizador Tenséo Tipo: Nobreak ,
Capacidade Nominal: 300 A 700 VA, Tipo Onda: Senoidal

R$ -

60

R$

Apoio Punho Teclado Material: Poliuretano , Cor: Preta ,
Comprimento: 45 CM, Largura: 8,50 CM, Altura Apoio
Punho: 2 CM, Caracteristicas Adicionais: Ergonémico

R$ -

12

R$

Descanso Pés Material Estrutura: Aco , Material Bandeja:
Polipropileno , Tipo: Ajustavel , Largura: 41 CM,
Comprimento: 47 CM, Caracteristicas Adicionais:
Inclinagéo 4 Sapatas De Borracha Anti-Deslizantes

12

R$

Mouse Pad Material: Borracha Antiderrapante ,
Caracteristicas Adicionais: Com Apoio De Punho Em

Gel , Cor:Preta , Tipo: Ergonémico

R$ -

12

R$

Total mensal

R$

Fonte vida util média localizada em pesquisa na internet, ndo ha IN da RFB vigente com tabela de referéncia pois conforme CPC 27, a vida util € determinada pela empresa




Mobveis

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Médulo De Trabalho Material: Madeira Mdf ,
Caracteristicas Adicionais: Altura Regulavel ,
Revestimento: Laminado Melaminico , Altura: 670 MM,
Profundidade: 900 MM, Aplicagéo: Call Center

60

R$

Cadeira Giratoria: capacidade de carga: 100 Kg Estrutura:
Base giratoria, 5 rodizios, regulagem de altura, regulagem
de encosto, com bragos, em conformidade a NR17,
Material: Estrutura em Ago/Assento e encosto em Courvin
(couro sintético) Cor: Preta

R$ -

60

R$

Equipamentos

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Computador desktop (cpu): processador: intel core i5 8
geragao memoria ram: 8gb armazenamento: ssd 240gb
entradas usb: 6rede: gigabit 10/100/1000 saida de video:
hdmi full hd vgafonte de alimentag&o: 500w real, teclado,
mouse, com MS Windos e Pacote Office e monitor

R$ -

60

R$

Fone Ouvido: tipo headset, digital, usb 2.0, comprimento
fio minimo 2 m, tipo fone estéreo acolchoado com
anulador de ruidos, caracteristicas adicionais plug and
play, pivotagem do microfone 180°, tipo microfone
omnidirecional

60

R$

Nobreak: Estabilizador Tenséo Tipo: Nobreak ,
Capacidade Nominal: 300 A 700 VA, Tipo Onda: Senoidal

60

R$

Apoio Punho Teclado Material: Poliuretano , Cor: Preta ,
Comprimento: 45 CM, Largura: 8,50 CM, Altura Apoio
Punho: 2 CM, Caracteristicas Adicionais: Ergondmico

R$ -

12

R$

Descanso Pés Material Estrutura: Aco , Material Bandeja:
Polipropileno , Tipo: Ajustavel , Largura: 41 CM,
Comprimento: 47 CM, Caracteristicas Adicionais:
Inclinagéo 4 Sapatas De Borracha Anti-Deslizantes

R$ -

12

R$

Mouse Pad Material: Borracha Antiderrapante ,
Caracteristicas Adicionais: Com Apoio De Punho Em

Gel , Cor:Preta , Tipo: Ergonémico

R$ -

12

R$

Total mensal

R$

Fonte vida util média localizada em pesquisa na internet, ndo ha IN da RFB vigente com tabela de referéncia pois conforme CPC 27, a vida til € determinada pela empresa




ANEXO

Discriminagéo dos Servigos (dados a a
A Data de ap &0 da proposta (di
B Municipio/UF CURITIBA/PR
c /Ano Acordo, Convengao ou Sentenga Normativa em Dissidio Coletivo PR000976/2025
D N de meses de execugéo contratual 12

Identificagao do Servigo

MAO-DE-OBRA
Mao-de -Obra Vinculada a Execugao Contratual

SUPERVISO DE TELEATENDIMENTO

Posto

1

1 Tipo de servigo Atividades de Supervisao de Teleatendimento
2 Classificagéo Brasileira de Ocupagdes (CBO) 4201-35

3 |Salario normativo da categoria profissional R$ o
4 Categoria profissional (vi a TELEATENDIMENTO

5 Data base da categoria (dia/més/ano) 1/1/2025

Médulo 1: Composi

@

Outros

Médulo 2: Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios

Submédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias

décimo terceiro) Salario

Adicional de Férias

22-

de Servigo (FGTS) e outras contribuigdes.

ios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo

Submédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios.

Transporte

A INSS 20,00% 570,68
B Salario & 2,50% 71,33
c Seg. acid. de trabalho/SAT (Calculo=RATXFAP) [rar | sufrae | 2 6% 171,20)
b SESC ou SESI 1,50% 42,80
E SENAI - SENAC 1,00% 28,53
F SEBRAE 0,60% 17,12
<] INCRA 0,20% 5,71
H FGTS 8,00% 228,27

109,92

Al A Al N

498,96

IConvénio Saude

175,86

0,00

0,00

0,00

0,00

I| ® m mlfol o wf >

IOUTROS

do Médulo 2 - e

anuais,

is e diarios

0,00

Médulo 3: Proviséo para Rescisdo

21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias 285,39
22 (GPS, FGTS e outras contribuigdes 135,65
23 Beneficios Mensais e Diarios 784,74

Multa do FGTS sobre o APT

2%

A /Aviso Prévio Indenizado - API (Custo parcialmente renovavel) 0,42% 10,70
B Incidéncia do FGTS sobre o API (Custo ndo renovavel) 0,03% 0,86
c Multa do FGTS sobre o API 3,47% 89,07
® |Aviso Prévio T - APT (Custo p 1,94% 49,93
E Incidéncia de GPS, FGTS e outras contribuiges sobre o APT (Custo n&o renovavel) 0,77% 19,87
F

0,51

=4
9

Nota Técnica n° 652/2017-MP(33.2) Que os eventos "passiveis” de eliminag&o total ou parcial (custos ndo renovéveis), no que tange ao médulo da resciséo,
quando da prorrogagéo contratual, sdo:A, B, D e E. (33.3) Que o evento ‘multa do FGTS" - seja para aviso prévio ou it i i

custos renovaveis.

- sdo

Recomenda-se que a adogao de metodologia de célculo diversa seja devidamente demonstrada no processo em meméria de calculo com esclarecimentos e

comprovagoes.

4.1 -

Médulo 4 - Custo de Reposigédo do Profissional Ausente

Legais

CNAE 8220-2/00 -Atividades de Teleatendimento



A Substituto na cobertura de Férias 9,075% 233,05
B [Substituto na de ias legais 1,630% 41,86
c ISubstituto na cobertura de Licenca Paternidade 0,020% 0,51
D [Substituto na cobertura de Ausencia por acidente de Trabalho 0,330% 8,47
E ISubstituto na de Maternidade 0,055% 1,41
F ISubstituto na cobertura de Outras auséncias (especificar) 0,000% 0,00

Incidencia do submaédulo 2.2 4,422% 113,55

Custo do dia R$ 164,82

Quadro-Resumo do Médulo 4 - Custo de Reposigao do Profissional Ausente

Médulo 5: Insumos Diversos

A Uni 0,00

B 0 renovavel ou parcialmente no renovavel) 0,00
c (custo ndo ou parci né@o 99,21
D Outros 0,00
Nota Técnica n° 652/2017-MP(12) Alguns custos que j& foram pagos ou amortizados no primeiro ano da ao, caso verifiq que ndo hé a
de sua substituigdo seréo retirados da planilha de custos como condi¢éo para a renovagéo contratual.
Médulo 6: Custos Indiretos, Tributos e Lucro
A ICustos ionai inistrati 5,0000% 266,46
B Lucro | 10,0000% [ 559,57
c Tributos
c.1 Tributos Federais
PIs 1.65% 101,56
ICOFINS 7,60% 467,80
INSS (CPRB) 0,00
Cc.2 Tributos Municipais
iss [ 5,00% [ 358,91
c.3 Tributos Estaduais
Taxa (descrever) 0,00

QUADRO RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

A Modulo 1 - Composigdo da Remuneragao 2.568,00
B Modulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios 2.205,78
c Médulo 3 - Provisdo para Rescisdo 170,94
D Modulo 4 - Custo de Reposigéo do Profissional Ausente 285,30
E Modulo 5 - Insumos Diversos 99,21
Subtotal (A+B+C+D+E) R$ 5.329,24
F |Médulo 6 — Custos Indiretos, Tributos e Lucro 1.754,30
Valor Total por Empregado 7.083,55
Fator K 208

CALCULO VALE TRANSPORTE

QroE/oIA | VALOR [ QTDE/MES | TOTAL
2,00 | RS 600] 22 [R$ 264,00
% ‘ Salario Base ‘ TOTAL
6,00 [R$ 2.568,00 | RS 154,08

BENEFICIO VALE TRANSPORTE
R$ 264,00 [R$ 154,08 [RS 109,92

CALCULO VALE ALIMENTAGAO (CONFORME CCT)
QTDE/DIA VALOR QTDE/MES TOTAL
1,00 22,68 22 RS 498,96

CALCULO AUXIILIO SAUDE (CONFORME CCT)
QTDE/MES VALOR Percentual TOTAL
1,00 439,66 40% RS 175,86




Descrigao/

Valor mensal (de todos os

Item Subitem Especificago Unidade de Medida Qtde. |Valor mensal por posto postos) Valor total (12 meses)
Prestagao de servigos de operador de Posto (com 2
11 teleatendimento operadores) 3 R$ 6.566,47 R$ 19.699,40 R$ 236.392,80
12  |Prestacdo de servigos de supervidor de Posto 1 R$ 5.320,24 RS 5.320,24 RS 63.950,91
' teleatendimento e e R
1 Descricao/
Subitem Especificagio Unidade de Medida Qtde. Valor mensal Valor total (12 meses)
Servigo Assinatura do Servigo de
1.3 Discagem Direta Gratuita (DDG) Mensal 12 R$ 1.645,25 R$ 19.743,00
Servigos de URA (Unidade de
14 Resposta Audivel) Mensal 12 R$ 435,50 R$ 5.226,00
VALOR GLOBAL| R$ 27.109,39 R$ 325.312,71




Mobveis

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Mesa de Escritério: material estrutura madeira, material
tampo em madeira MDP/MDF, largura 1800 mm,
profundidade 600 mm, altura 750 mm, caracteristicas
adicionais: retangular e sem gavetas, em conformidade a
NR17

R$ 498,00

60

R$ 8,30

Cadeira Giratéria: capacidade de carga: 100 Kg Estrutura:
Base giratéria, 5 rodizios, regulagem de altura, regulagem
de encosto, com bragos, em conformidade a NR17,
Material: Estrutura em Ago/Assento e encosto em Courvin
(couro sintético) Cor: Preta

R$ 347,00

60

R$ 5,78

Equipamentos

Item

Descricao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da
Depreciagao
(mensal)

Computador desktop (cpu): processador: intel core i5 8
geragdo memoria ram: 8gb armazenamento: ssd 240gb
entradas usb: 6rede: gigabit 10/100/1000 saida de video:
hdmi full hd vgafonte de alimentagéo: 500w real, teclado,
mouse, com MS Windos e Pacote Office e monitor

R$ 4.490,94

60

R$ 74,85

Fone Ouvido: tipo headset, digital, usb 2.0, comprimento
fio minimo 2 m, tipo fone estéreo acolchoado com
anulador de ruidos, caracteristicas adicionais plug and
play, pivotagem do microfone 180°, tipo microfone
omnidirecional

R$ 190,00

60

R$ 3,17

Nobreak: Estabilizador Tenséo Tipo: Nobreak ,
Capacidade Nominal: 300 A 700 VA, Tipo Onda: Senoidal

R$ 302,00

60

R$ 5,03

Apoio Punho Teclado Material: Poliuretano , Cor: Preta ,
Comprimento: 45 CM, Largura: 8,50 CM, Altura Apoio
Punho: 2 CM, Caracteristicas Adicionais: Ergonémico

R$ 40,40

60

R$ 0,67

Descanso Pés Material Estrutura: Aco , Material Bandeja:
Polipropileno , Tipo: Ajustavel , Largura: 41 CM,
Comprimento: 47 CM, Caracteristicas Adicionais:
Inclinagéo 4 Sapatas De Borracha Anti-Deslizantes

R$ 49,99

60

R$ 0,83

Mouse Pad Material: Borracha Antiderrapante ,
Caracteristicas Adicionais: Com Apoio De Punho Em
Gel , Cor:Preta , Tipo: Ergonémico

R$ 34,50

60

R$ 0,58

Total mensal

R$ 99,21

Fonte vida util média localizada em pesquisa na internet, ndo ha IN da RFB vigente com tabela de
referéncia pois conforme CPC 27, a vida util € determinada pela empresa




ANEXO

Discriminagdo dos Servigos (dados referentes a contratagao)

A Data de apresentagédo da proposta (dia/més/ano)

B Municipio/UF CURITIBA/PR
c Ano Acordo, Convengéo ou Sentenca Normativa em Dissidio Coletivo PR000976/2025
D N2 de meses de execugéao contratual 12

Identificagdo do Servigo

Tipo de Servigo

OPERADOR DE TELEATENDIMENTO

Unidade Medida

Posto

Quant. Total a Contratar em fun¢ao da Unidade medida

6

MAO-DE-OBRA

Mao-de -Obra Vinculada a Execugdo Contratual

Dados complementares para composicédo dos custos referentes a mao-de-obra

Tipo de servigo

Atividades de Operacdo de Teleatendimento

1
2 Classificag&o Brasileira de Ocupagdes (CBO) 4223-10
3 Salario normativo da categoria profissional R$ 1.518,00
4 Categoria profissional (vinculada a execugéo contratual) TELEATENDIMENTO
5 Data base da categoria (dia/més/ano) 1/1/2025
Médulo 1: Composigdo da Remuneragao
1 Composigao da Remuneragdo Valor (R$)
A Salario Base RS 1.518,00
B Outros (especificar) RS 3
Total de Remuneragéo R$ 1.518,00
Médulo 2: Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios
Submédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias
21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias (%) Valor (R$)
13° (décimo terceiro) Salario 8,33% 126,50
B Adicional de Férias 2,78% 42,20
Total de beneficios mensais e diarios R$ 168,70
Submédulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempode Servigo (FGTS) e outras contribuigées.
2.2 GPS, FGTS e outras contribuigées Percentual (%) R$
A INSS 20,00% 337,34
B Salario educagéo 2,50% 42 17
c Seg. acid. de trabalho/SAT (Célculo=RATxFAP) |RAT | 3%|FAP | 6% 101,20
D SESC ou SESI 1,50% 25,30
E SENAI - SENAC 1,00% 16,87
F SEBRAE 0,60% 10,12
G INCRA 0,20% 3,37
H FGTS 8,00% 134,94
TOTAL 39,80% R$ 671,31
Submédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios.
2.3 Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte 172,92
B Auxilio-Refeigdo/Alimentagao 256,74
c Convénio Saude 175,86
D 0,00
E 0,00
F 0,00
G 0,00
H OUTROS G
Total de beneficios mensais e diarios R$ 605,52




Quadro-Resumo do Médulo 2 - Encargos e Beneficios anuais, mensais e diarios

2 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios Valor (R$)
21 13° (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias 168,70
22 GPS, FGTS e outras contribuigbes 671,31
23 Beneficios Mensais e Diarios 605,52
Total R$ 1.445,53
Modulo 3: Provisdo para Rescisdo
3 Provisdo para Rescisao Percentual (%) Valor R$
A Aviso Prévio Indenizado - AP| (Custo parcialmente renovavel) 0,42% 6,33
E Incidéncia do FGTS sobre o API (Custo ndo renovavel) 0,03% 0,51
c Multa do FGTS sobre o API 3,47% 52,65
D Aviso Prévio Trabalhado - APT (Custo parcialmente renovavel) 1,94% 29,52
E Incidéncia de GPS, FGTS e outras contribuigbes sobre o APT (Custo ndo renovavel) 0,77% 11,75
F Multa do FGTS sobre o APT 0,02% 0,30
TOTAL R$ 101,04

Nota Técnica n°® 652/2017-MP(33.2) Que os eventos "passiveis" de eliminagéo total ou parcial (custos ndo renovaveis), no que tange ao médulo da resciséo,
quando da prorrogagéo contratual, sdo:A, B, D e E. (33.3) Que o evento “multa do FGTS” - seja para aviso prévio trabalhado ou indenizado - s&o considerados

custos renovaveis.

Recomenda-se que a adogao de metodologia de célculo diversa seja devidamente demonstrada no processo em memoria de calculo com esclarecimentos e

comprovagdes.

Médulo 4 - Custo de Reposicao do Profissional Ausente

Submédulo 4.1 - Substituto nas Auséncias Legais

% Orientagées do

4.1 Substituto nas Auséncias Legais TCU e/ou dados Valor R$
IBGE
A Substituto na cobertura de Férias 9,075% 137,76
B Substituto na cobertura de Ausencias legais 1,630% 24,74
C Substituto na cobertura de Licenga Paternidade 0,020% 0,30
D Substituto na cobertura de Ausencia por acidente de Trabalho 0,330% 5,01
E Substituto na cobertura de Afastamento Maternidade 0,055% 0,83
F Substituto na cobertura de Outras auséncias (especificar) 0,000% 0,00
TOTAL 11,11% R$ 168,65
G Incidencia do submaédulo 2.2 4,422% 67,12
TOTAL 15,53% R$ 235,77
Custo do dia R$ 102,15
Quadro-Resumo do Médulo 4 - Custo de Reposigao do Profissional Ausente
4 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios Valor (R$)
41 Auséncias Legais 168,65
Total 168,65
Médulo 5: Insumos Diversos
5 Insumos Diversos Valor (R$)
A Uniformes 0,00
E Materiais (custo ndo renovavel ou parcialmente ndo renovavel) 0,00
c Equipamentos (custo ndo renovavel ou parcialmente ndo renovavel) 50,01
D Outros 0,00
Total R$ 50,01

Nota Técnica n° 652/2017-MP(12) Alguns custos que ja foram pagos ou amortizados no primeiro ano da contratagao, caso verifique-se que ndo ha a

necessidade de sua substituicdo serdo retirados da planilha de custos como condigdo para a renovagéo contratual.

Médulo 6: Custos Indiretos, Tributos e Lucro

6 Custos Indiretos, Tributos e Lucro Percentual (%) Valor
A Custos Indiretos (despesas operacionais/administrativas) 5,0000% 164,16
B Lucro 10,0000% 344,74
c Tributos
C.1 Tributos Federais
PIS 1,65% 62,57




COFINS 7,60% 288,20
INSS (CPRB) 0,00
C.2 Tributos Municipais
ISS 5,00% 221,12
c.3 Tributos Estaduais
Taxa (descrever) 0,00
TOTAL DE TRIBUTOS 14,25% R$ 1.080,79
QUADRO RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO
Mao-de-obra vinculada a execugao Contratual (valor por empregado) Valor
A Médulo 1 - Composigéo da Remuneragéo 1.518,00
B Médulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios 1.44553
C Médulo 3 - Proviséo para Resciséo 101,04
D Modulo 4 - Custo de Reposi¢éo do Profissional Ausente 168,65
E Mddulo 5 - Insumos Diversos 50,01
Subtotal (A+B+C+D+E) R$ 3.283,23
F |Médu|o 6 — Custos Indiretos, Tributos e Lucro 1.080,79
Valor Total por Empregado 4.364,02
Fator K 2,16
| Valor Total R$ 3.283,23
CALCULO VALE TRANSPORTE
QTDE/DIA VALOR QTDE/MES TOTAL
2,00 RS 6,00 22 RS 264,00
% Saldrio Base TOTAL
6,00 RS 1.518,00 | RS 91,08
BENEFICIO VALE TRANSPORTE
RS 264,00 | RS 91,08 | R$ 172,92
CALCULO VALE ALIMENTA(;AO (CONFORME CCT)
QTDE/DIA VALOR QTDE/MES TOTAL
1,00 11,67 22 RS 256,74
CALCULO AUXIILIO SAUDE (CONFORME CCT)
QTDE/MES VALOR Percentual TOTAL
1,00 439,66 40% RS 175,86




Mobveis

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da

Depreciagao

(mensal)

Médulo De Trabalho Material: Madeira Mdf ,
Caracteristicas Adicionais: Altura Regulavel ,
Revestimento: Laminado Melaminico , Altura: 670 MM,
Profundidade: 900 MM, Aplicagéo: Call Center

R$

546,66

60

R$

9,11

Cadeira Giratoria: capacidade de carga: 100 Kg Estrutura:
Base giratoria, 5 rodizios, regulagem de altura, regulagem
de encosto, com bragos, em conformidade a NR17,
Material: Estrutura em Ago/Assento e encosto em Courvin
(couro sintético) Cor: Preta

R$

347,00

60

R$

5,78

Equipamentos

Item

Descrigao

QTE

Valor Unitario

Vida util
(meses)

Valor da

Depreciagao

(mensal)

Computador desktop (cpu): processador: intel core i5 8
geragao memoria ram: 8gb armazenamento: ssd 240gb
entradas usb: 6rede: gigabit 10/100/1000 saida de video:
hdmi full hd vgafonte de alimentag&o: 500w real, teclado,
mouse, com MS Windos e Pacote Office e monitor

R$

4.490,94

60

R$

74,85

Fone Ouvido: tipo headset, digital, usb 2.0, comprimento
fio minimo 2 m, tipo fone estéreo acolchoado com
anulador de ruidos, caracteristicas adicionais plug and
play, pivotagem do microfone 180°, tipo microfone
omnidirecional

R$

190,00

60

R$

Nobreak: Estabilizador Tenséo Tipo: Nobreak ,
Capacidade Nominal: 300 A 700 VA, Tipo Onda: Senoidal

R$

302,00

60

R$

5,03

Apoio Punho Teclado Material: Poliuretano , Cor: Preta ,
Comprimento: 45 CM, Largura: 8,50 CM, Altura Apoio
Punho: 2 CM, Caracteristicas Adicionais: Ergondmico

R$

40,40

60

R$

0,67

Descanso Pés Material Estrutura: Aco , Material Bandeja:
Polipropileno , Tipo: Ajustavel , Largura: 41 CM,
Comprimento: 47 CM, Caracteristicas Adicionais:
Inclinagéo 4 Sapatas De Borracha Anti-Deslizantes

R$

49,99

60

R$

0,83

Mouse Pad Material: Borracha Antiderrapante ,
Caracteristicas Adicionais: Com Apoio De Punho Em

Gel , Cor:Preta , Tipo: Ergonémico

R$

34,50

60

R$

0,58

Total mensal por posto (com 2 empregados)

R$

100,02

Total mensal por empregado

R$

50,01

Fonte vida util média localizada em pesquisa na internet, ndo ha IN da RFB vigente com
tabela de referéncia pois conforme CPC 27, a vida util € determinada pela empresa




CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO 2024/2024

NUMERO DE REGISTRO NO MTE: PR001056/2024
DATA DE REGISTRO NO MTE: 21/05/2024

NUMERO DA SOLICITAGAO: MR023428/2024
NUMERO DO PROCESSO: 13068.203493/2024-81
DATA DO PROTOCOLO: 10/05/2024

Confira a autenticidade no endereco http://www3.mte.gov.br/sistemas/mediador/.

SINDICATO NACIONAL DAS EMPRESAS PREST. DE SERV. E INSTALADORAS DE SISTEMAS E
REDES DE TV POR ASSINATURA, CABO, MMDS, DTH E TELECOMUNICACOES - SINSTAL, CNPJ
n. 02.742.202/0001-34, neste ato representado(a) por seu Presidente, Sr. (a). VIVIEN MELLO
SURUAGY;

FEDERACAO NACIONAL DE INSTALACAO E MANUTENCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDES
DE TELECOMUNICACOES E INFORMATICA - FENINFRA, CNPJ n. 25.186.390/0001-67, neste ato
representado(a) por seu Presidente, Sr. (a). VIVIEN MELLO SURUAGY;

E

SINDICATO DOS TRABALHADORES EM EMPRESAS DE TELECOMUNICACOES E OPERADORES
DE MESAS TELEFONICAS DO ESTADO DO PARANA, CNPJ n. 76.687.433/0001-29, neste ato
representado(a) por seu Presidente, Sr. (a). PEDRO VITOR DIAS DA ROSA,;

celebram a presente CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO, estipulando as condi¢ées de trabalho
previstas nas clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - VIGENCIA E DATA-BASE

As partes fixam a vigéncia da presente Convengéo Coletiva de Trabalho no periodo de 01° de janeiro
de 2024 a 31 de dezembro de 2024 e a data-base da categoria em 01° de janeiro.

CLAUSULA SEGUNDA - ABRANGENCIA

A presente Convencéo Coletiva de Trabalho abrangeré a(s) categoria(s) Trabalhadores em Empresas
de Telecomunicagdes, Operadores de Mesas TelefGnicas, Telefonistas em Geral, Empregados em
Pessoa Juridica de Direito Publico e Privado, Concessionarias de Servi¢cos de Transmissao de
Dados, Telefonia Moével, de Telecomunicacbes em Geral, como Prestadoras de Servigos,
Empreiteiras, Locadoras de Mao-de-Obra Temporaria ou Permanente que desenvolvam
atividades Similares ou Conexas (Atividade Meio e Atividade fim), aos Trabalhadores contratados
diretamente por Empresas de Telecomunica¢cfes em Geral, inclusive Trabalhadores em Postos
de Servicos de Telefonia e Empresas de Instalacdo e Manutencdo de Equipamentos de
Telecomunicagdes, Trabalhadores em Empresas Provedoras de Internet, Televendas,
Telemarketing, Disque Servigos, Tele-Recados, Tele-Chamadas e Trabalhadores em Empresas de
Teleatendimento e Call-Centers, Trabalhadores em Empresas Operadoras de Sistema de TV por
Assinatura, Radio Chamadas, Servicos Troncalizados de Comunicacdo, Projeto, Construcéo,
Instalacdo, Manutencdo e Operacao de Equipamentos e Meios Fisicos de Transmissédo de Sinal,
com abrangéncia territorial em PR.



Salarios, Reajustes e Pagamento
Piso Salarial

CLAUSULA TERCEIRA - SALARIO NORMATIVO E CONDICOES SALARIAIS

O piso salarial dos empregados sujeitos a jornada de trabalho de 180 horas, sera de R$ 1.412,00 (mil,
quatrocentos e doze reais) a partir do dia 1° de janeiro de 2024. Para as demais atividades cuja jornada
seja de 44 (quarenta e quatro) horas semanais, e 220 horas mensais, 0 piso minimo sera de R$ 1.450,00
(mil, quatrocentos e cinquenta reais) a partir de 1° de janeiro de 2024.

PARAGRAFO PRIMEIRO: As empresas que ndo concederam o reajuste em janeiro, poderdo pagar o
retroativo até a folha de pagamentos de maio/2024

PARAGRAFO SEGUNDO: As empresas poderdo, a seu exclusivo critério, adotar formas de
remuneracédo variavel, temporérias ou permanentes, que possibilitem, aos trabalhadores que executem
suas funcgbes no teleatendimento, ampliacdo de seus ganhos fixos. O Sindicato podera ter acesso as
politicas, mediante solicitagdo, para orientacéo aos trabalhadores.

PARAGRAFO TERCEIRO: Esta clausula n&o se aplica aos trabalhadores contratados como aprendizes,
que deverdo seguir as regras previstas na legislagao propria.

PARAGRAFO QUARTO: Poderdo as empresas, aplicar a proporcionalidade salarial de acordo com a
jornada laboral para quaisquer funcoes.

Reajustes/Correcdes Salariais

CLAUSULA QUARTA - REAJUSTE SALARIAL

Aos empregados abrangidos pela presente Convencdo Coletiva de Trabalho, cujos salérios séo
superiores ao piso minimo ora instituido, sera concedido reajuste salarial de 4% (quatro por cento), sendo
2% (dois por cento) em junho/2024, sobre os valores praticados em 31/12/2023, e 2% (dois por cento)
em setembro/2024, sobre os valores praticados em 31/12/2023.

PARAGRAFO PRIMEIRO: N&o serdo objetos de compensac&o todos e quaisquer reajustes decorrentes
de elevacdo de nivel, promoc¢do, aumento real, transferéncia, equiparacdo salarial e término de
aprendizagem.

PARAGRAFO SEGUNDO: Os trabalhadores em efetivo exercicio na data de 31 de dezembro de 2023,
ocupantes dos cargos de diretoria, geréncia, coordenacdo e especialista, e aqueles que percebam
remuneracdo acima de R$ 6.000,00 (seis mil reais), terdo reajuste segundo a politica interna de cada
empresa.

PARAGRAFO TERCEIRO: Para os empregados admitidos ap6s o més de janeiro de 2023, o reajuste
salarial sera proporcional ao tempo de servico, considerando-se o percentual de 1/12 (um doze avos) do
percentual total estabelecido no "caput”, conforme tabela abaixo, considerando-se para o célculo do
percentual o més em que o empregado tiver trabalhado mais de 15 dias corridos:



MES/ANO DE ADMISSAO PERCENTUAL
Janeiro de 2023 Percentual integral
Fevereiro de 2023 Percentual multiplicado por 11/12
Marco de 2023 Percentual multiplicado 10/12
Abril de 2023 Percentual multiplicado 9/12
Maio de 2023 Percentual multiplicado 8/12
Junho de 2023 Percentual multiplicado 7/12
Julho de 2023 Percentual multiplicado 6/12
Agosto de 2023 Percentual multiplicado 5/12
Setembro de 2023 Percentual multiplicado 4/12
Outubro de 2023 Percentual multiplicado 3/12
Novembro de 2023 Percentual multiplicado 2/12
Dezembro de 2023 Percentual multiplicado 1/12

CLAUSULA QUINTA - ABONO INDENIZATORIO (FORA PISO)

Sera concedido um abono indenizatério de 18,55% (dezoito virgula cinquenta e cinco por cento) do
salario nominal/base para empregados ativos em 31/12/2023. Os empregados contratados a partir de
01/01/2024 e que estiverem ativos na data do pagamento, receberdo o referido abono de forma
proporcional ao tempo de sua admissao. Os valores poderdao ser pagos em parcela Unica em até 20
(vinte) dias da aprovacdo em assembleia. O referido abono deverd respeitar os seguintes valores
minimos:

Para jornada de trabalho de 150 horas o abono minimo sera de R$ 383,00;
Para jornada de trabalho de 180 horas o abono minimo sera de R$ 460,00;
Para jornada de trabalho de 200 horas o abono minimo sera de R$ 511,00;
Para jornada de trabalho de 220 horas o abono minimo sera de R$ 562,00.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Ficam isentas do pagamento do abono indenizatério as empresas que ja
tenham realizado reajuste minimo de 4% (quatro por cento) para o0 ano de 2024.

PARAGRAFO SEGUNDO: O referido abono indenizatério ser4 pago proporcionalmente ao tempo
trabalhado.

PARAGRAFO TERCEIRO: O referido abono indenizatério sera aplicado aos trabalhadores observando
jornada e salario praticado em 31/12/2023, excetuando-se os diretores, superintendentes, gerentes e
coordenadores, devendo ser respeitada a politica interna e nomenclatura de cargo de cada empresa.

Pagamento de Salério - Formas e Prazos

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO SALARIAL

A empresa efetuara o pagamento dos salarios até o 5° (quinto) dia Gtil do més seguinte ao da
competéncia.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Havendo pagamento de verbas salariais ou beneficios a menor, a empresa
compromete-se a efetuar o repasse dos langamentos errébneos na préxima folha.



PARAGRAFO SEGUNDO: A empresa reembolsara ainda, os prejuizos financeiros ocasionados por
estes erros, desde que comprovados pelo trabalhador, mediante prova inequivoca e documentada.

Descontos Salariais

CLAUSULA SETIMA - AUTORIZACAO DE DESCONTOS

A empresa efetuard os descontos em folha de pagamento, quando oferecida a contraprestacao, de
seguro de vida em grupo, planos médicos e odontoldégicos com participacdo dos trabalhadores nos
custos, alimentagdo, convénios com supermercados, medicamentos, convénios com assisténcia médica,
clubes/agremiacdes, contribuicdes sindicais nos termos da lei, assisténcias ou quaisquer outras
instituidas pelo presente instrumento ou acordo coletivo de trabalho, quando expressa e individualmente
autorizado pelo trabalhador, segundo expresso no artigo 545 da CLT.

Outras normas referentes a salérios, reajustes, pagamentos e critérios para calculo

CLAUSULA OITAVA - COMPROVANTE DE PAGAMENTO

Serdo fornecidos, obrigatoriamente, demonstrativos de pagamento, com a discriminacdo das horas
trabalhadas e de todos os titulos que componham a remuneracdo, importancias pagas e descontos
efetuados, contendo identificagdo da empresa e o valor do recolhimento do FGTS, podendo o mesmo
ser emitido ou disponibilizado eletronicamente ao trabalhador, mediante sua senha pessoal.

PARAGRAFO UNICO: Fica dispensada assinatura do aviso prévio e recibo de férias nas empresas que
executam tais procedimentos por meio eletronico.
Gratificagdes, Adicionais, Auxilios e Outros
Adicional de Hora-Extra

CLAUSULA NONA - HORAS EXTRAS

As horas extras serdo remuneradas com o acréscimo de 50% (cinquenta por cento) sobre o valor da
hora normal. As horas extras prestadas em dias de repouso, feriados ou dias jA compensados, desde
gue o respectivo descanso ndo seja concedido em outros dias, serao pagas em dobro, além da
remuneracdo desses dias, ja incluidas no salario.

Adicional Noturno

CLAUSULA DECIMA - ADICIONAL NOTURNO

O adicional noturno serd remunerado com o acréscimo de 20% (vinte por cento) sobre o valor da hora
de trabalho, entre as 22h00min e 5h00min da manh&, considerando-se a hora noturna com duracéo de
52 minutos e 30 segundos.



Comissodes

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - PAGAMENTO DE COMISSOES

Sera descriminada no holerite do trabalhador, a forma contratada de pagamento das comissfes e/ou
prémios de qualquer natureza, quando pagos habitualmente.

Auxilio Alimentacao

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - AUXILIO REFEICAO

As empresas fornecerdo aos trabalhadores que estiverem no exercicio de suas atividades regulares, e
para os dias efetivamente trabalhados vale-refeicdo ou alimentacdo por més, nos seguintes valores
faciais:

a) As empresas fornecerdo, a partir de 01 de janeiro de 2024, o0 mencionado beneficio com valor facial
minimo R$ 10,96 (dez reais e noventa e seis centavos), passando para R$ 11,18 (onze reais e dezoito
centavos) a partir de 01 de junho de 2024, passando para R$ 11,40 (onze reais e quarenta centavos) a
partir de 01 de setembro de 2024, para os trabalhadores com jornada igual ou inferior a 180 horas
mensais e 36 horas semanais.

b) Aos trabalhadores com jornada de 220 (duzentos e vinte) horas, fica pactuado o valor do vale refeicéo,
a partir de 01 de janeiro de 2024 o valor minimo de R$ 21,30 (vinte e um reais e trinta centavos),
passando para R$ 21,73 (vinte e um, reais e setenta e trés centavos) a partir de 01 de junho de 2024,
passando para R$ 22,15 (vinte e dois reais e quinze centavos) a partir de 01 de setembro de 2024.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Fica facultado as empresas descontarem em folha de pagamento ou rescis&o
contratual os valores de copatrticipacao (art. 2°, 81°, do Decreto n°. 349, de 21 de novembro de 1991, e
0 art. 4° da Portaria n°. 03/2002), no percentual definido pela lei do PAT.

PARAGRAFO SEGUNDO: As empresas poderdo manter as condicdes atualmente praticadas quanto a
participacdo dos trabalhadores no valor total do beneficio.

PARAGRAFO TERCEIRO: Os valores acima estipulados ndo tém carater remuneratorio e,
consequentemente, em face de sua natureza juridica, ndo se incorporardo, em hipétese alguma, ao
salario dos trabalhadores, ndo havendo, inclusive, sobre o montante, incidéncia de quaisquer encargos
fiscais e trabalhistas.

PARAGRAFO QUARTO: Fica garantido aos trabalhadores a possibilidade de escolher o recebimento
do beneficio na forma de Vale Alimentag&o e/ou Refeicdo, devendo fazer a opcao por escrito perante a
empresa por um periodo nao inferior a 06 (seis) meses, conforme politica interna da empresa.

PARAGRAFO QUINTO: Fica vedado o fornecimento de lanches e assemelhados pelas empresas
diretamente aos trabalhadores.

PARAGRAFO SEXTO: As Empresas que praticam valores acima do estipulado no ‘caput’ da presente
clausula, reajustardo conforme politica interna o referido beneficio, autorizando-se a compensacao para
guem realizou o reajuste nos ultimos 12 meses, ressalvando a aplicagdo do minimo da convengéo
coletiva.



Auxilio Transporte

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - TRANSPORTE

O beneficio do vale transporte, que se refere a Lei n.° 7.418/85, com redacdo dada pela Lei 7.619/87,
regulamentada pelo Decreto n.° 95.247/87, com vistas a uma maior seguranca ao trabalhador, podera
ser concedido pela empresa, em espécie, cujo valor poderd ser pago juntamente com a folha de
pagamento, sobre a rubrica VT.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O pagamento acima estipulado n3o tem carater remuneratério e,
consequentemente, em face de sua natureza juridica, ndo se incorporara, em hipétese alguma, ao salério
dos trabalhadores, ndo havendo, inclusive, sobre este, incidéncia de quaisquer encargos fiscais e
trabalhistas.

PARAGRAFO SEGUNDO: As solicitagdes de inclusbes ou cancelamentos deste beneficio dever&o
ocorrer até o dia 15 (quinze) do més anterior ao do recebimento do vale-transporte.

PARAGRAFO TERCEIRO: A empresa efetuara o desconto referente aos vales transportes dos dias n&o
trabalhados no fornecimento do beneficio do més seguinte.

Auxilio Satde

CLAUSULA DECIMA QUARTA - ASSISTENCIA MEDICA

As empresas estdo obrigadas a fornecer assisténcia médica, hospitalar, mediante convénios ou
contratacdo de Planos de Saude, no entanto, facultada a participacéo financeira parcial do trabalhador
no percentual de 60% (sessenta por cento), mediante livre adesdo ao plano de salude, assumindo
integralmente as mensalidades dos convénios que se referirem a dependentes diretos obedecendo a
ordem sucessoria da lei civil, entre ascendentes e descendentes.

PARAGRAFO UNICO: No caso da empresa que ja oferece Assisténcia a Saude aos trabalhadores, fica
assegurada a manutencéo das condicdes pré-existentes.

Auxilio Morte/Funeral

CLAUSULA DECIMA QUINTA - AUXILIO FUNERAL

A partir de 01 de Janeiro de 2024, no caso de falecimento do trabalhador, as empresas reembolsardo
ao dependente legal, a titulo de Auxilio Funeral, as despesas comprovadas, até o valor minimo de R$
3.326,64 (trés mil, trezentos e vinte e seis reais e sessenta e quatro centavos), passando para R$
3.393,17 (trés mil, trezentos e noventa e trés reais e dezessete centavos) a partir de 01 de junho de
2024, passando para R$ 3.459,71 (trés mil, quatrocentos e cinquenta e nove reais e setenta e um
centavos) a partir de 01 de setembro de 2024, caso 0 mesmo ndo possua esta cobertura em plano de
seguro contratado.

Auxilio Creche

CLAUSULA DECIMA SEXTA - AUXILIO CRECHE

As empresas pagardo a partir de 01 de janeiro de 2024, um auxilio ou reembolso no valor de R$ 234,68
(duzentos e trinta e quatro reais e sessenta e oito centavos), passando para R$ 239,37 (duzentos e trinta



e nove reais e trinta e sete centavos) a partir de 01 de junho de 2024, passando para R$ 244,07 (duzentos
€ quarenta e quatro reais e sete centavos) a partir de 01 de setembro de 2024, para atender criancas
com até 26 (vinte e seis) meses de vida, que estejam sob dependéncia da empregada.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O valor do auxilio consistird no reembolso parcial das despesas com a
manutencédo da crianca na creche/pré-escola.

PARAGRAFO SEGUNDO: Aplicam-se as disposi¢cdes acima aos trabalhadores do sexo masculino que
detenham a posse e a guarda legal dos filhos, o que devera ser comprovado, quando do requerimento
do beneficio, através de documentacgéo legal.

PARAGRAFO TERCEIRO: Para recebimento do valor, o trabalhador devera, obrigatoriamente,
apresentar, em tempo habil, recibo comprobatério dos pagamentos de pessoa juridica ou pessoa fisica.
O reembolso pela empresa somente sera devido, a partir do més do retorno ao trabalho, apds o término
da licenca Maternidade.

PARAGRAFO QUARTO: As Empresas que praticam valores acima do estipulado no caput da presente
clausula, reajustardo conforme politica interna o referido beneficio, autorizando-se a compensagéo para
guem realizou o reajuste nos ultimos 12 meses, ressalvando a aplicagdo do minimo da convencgéo
coletiva.

Contrato de Trabalho - Admissao, Demissdo, Modalidades

Desligamento/Demissao

CLAUSULA DECIMA SETIMA - HOMOLOGACOES

As homologacdes de colaboradores com mais de 1 ano de empresa serdo realizadas obrigatoriamente
na sede do SINTTEL/PR. Nao havera custo ou 6nus as empresas signatarias dessa Convencéao Coletiva
de Trabalho, desde que estejam em dia com as contribuig6es dispostas nesse instrumento coletivo de
trabalho.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Para o caso em que for necessaria homologac&o da rescisdo do contrato de
trabalho, O SINTTEL devera possuir agenda disponivel para homologacdo sempre que solicitado pela
empresa, sendo que em caso de atraso decorrente da indisponibilidade de data, ndo sera devida a multa
do art. 477 da CLT.

PARAGRAFO SEGUNDO: Nos casos de rescisdo de contrato de trabalho, sem justa causa, por parte
da empresa, ou em caso de pedido de demissdo pelo trabalhador, o aviso prévio obedecera aos
seguintes critérios.

a) Sera sempre comunicado por escrito e contrarrecibo, esclarecendo se sera trabalhado ou nao.

b) A reducdo de duas horas diarias, prevista no Artigo 488 da CLT, sera utilizada atendendo a do
trabalhador por um dos periodos, exercida no ato do recebimento do pré-aviso. Da mesma forma,
alternativamente, o trabalhador poder& optar por 1 (um) dia livre por semana ou 7 (sete) dias corridos
durante o periodo.

¢) Caso seja o trabalhador impedido pela empresa de prestar sua atividade profissional durante o aviso
prévio, ficar4 ele desobrigado de comparecer a empresa, fazendo, no entanto, jus & remuneragao
integral.



d) Ao trabalhador que, no curso do aviso trabalhado, solicitar a empresa dispensa do cumprimento do
aviso por escrito, fica garantido o seu imediato desligamento da empresa e a anotacdo da respectiva
baixa na CTPS. Neste caso, a empresa estara obrigada a pagar apenas os dias efetivamente
trabalhados, sem prejuizo das duas horas diérias previstas no Artigo 488 da CLT, proporcionais ao
periodo ndo trabalhado, ou eventual opcéo conforme letra b, desta clausula.

e) Havendo pedido de demisséo pelo trabalhador e se este se disp8e a cumprir aviso prévio, a empresa
ndo esta obrigada a aceitar o cumprimento, porém néo podera descontar do trabalhador a indenizacao
correspondente.

RelacBes de Trabalho - Condi¢Bes de Trabalho, Normas de Pessoal e Estabilidades

Normas Disciplinares

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DIREITO DE DEFESA

A empresa assegurara o direito de defesa aos trabalhadores acusados de préatica de atos passiveis de
punicao disciplinar. Necessario ressaltar, que esse direito ndo impede a empresa de aplicagédo imediata
da punicdo. Ao tomar ciéncia da penalidade o trabalhador poderd efetuar o recurso mediante a
apresentacdo das alegacdes no procedimento de apuracdo da falta, por escrito, no prazo de 03 (trés)
dias Uteis a Diretoria de Recursos Humanos. Apo6s andlise da defesa e, caso mantenha a penalidade, a
empresa entregara copia por escrito ao trabalhador com as alegacdes para manter tal punigdo. Nos
casos em que a punicao seja revogada pela empresa, a mesma ficara sem efeito.

Estabilidade Mae

CLAUSULA DECIMA NONA - GARANTIA DE EMPREGO OU SALARIO A GESTANTE

Fica pactuado que sera nos termos da legislacédo vigente.

Estabilidade Aposentadoria

CLAUSULA VIGESIMA - GARANTIA AO TRABALHADOR EM VIAS DE APOSENTADORIA POR
TEMPO DE CONTRIBUICAO

Aos trabalhadores que comprovadamente estiverem a um maximo de 12 (doze) meses da aquisicao do

direito a aposentadoria, em seus prazos minimos, e que contem com um minimo de 8 (oito) anos de

trabalho na empresa, fica assegurado emprego ou salario durante o periodo que faltar para se aposentar.
Jornada de Trabalho - Duracéo, Distribuicdo, Controle, Faltas

Duracéo e Horario

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - JORNADA DE TRABALHO

A duracgéo da jornada diaria efetiva de trabalho dos trabalhadores de operadores de mesas telefénicas
e telefonistas em geral, trabalhadores em postos de servicos de telefonia, televendas, disk servigos, tele
recados, tele chamadas, tele cobranca via tele atendimento e call centers, telemarketing receptivos e
ativos, oferecem servicos e produtos, realizam pesquisas, fazem servicos de cobrancgas e cadastramento
de clientes, sempre via tele atendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e controlados para
captar, reter ou recuperar clientes seguird de acordo com a Norma Regulamentadora NR-17 ANEXO II.



PARAGRAFO PRIMEIRO: Na impossibilidade de praticar o intervalo no horario previsto por estar
atendendo um cliente, o trabalhador tera direito de praticar o intervalo em seguida, imediatamente apos
o término do atendimento.

PARAGRAFO SEGUNDO: As empresas participantes da CCT em 2024, com a devida formalizacio e
autorizacao junto ao SINTTEL PR e ao SINSTAL, poderé&o distribuir a jornada de segunda a sexta-feira
com duracdo diaria de 07h12min (sete horas e doze minutos) trabalhadas ao dia, com intervalo para
refeicdo de no minimo uma hora ndo computada como jornada de trabalho, restando compensado o
sabado, de segunda a sdbado com jornada diaria de 6 (seis) horas ou por escalas de revezamento
conforme segue.

a) 5x2 (cinco dias trabalhados e dois de descanso), fica estabelecido que o horério diario de trabalho é
de 7:12 horas e respeitara o total de jornada regular de 36 (trinta e seis) horas semanais trabalhadas, 5
(cinco) dias por semana de acordo com a escala de revezamento da empresa, a qual podera ser de
segunda a domingo; ou

b) 6x1 (seis dias trabalhados e um dia de folga): fica estabelecido que a jornada diaria de trabalho é de
6 (seis) horas e respeitara o total de jornada regular 36 (trinta e seis) horas semanais trabalhadas, 6
(seis) dias por semana de acordo com a escala de revezamento da empresa, a qual podera ser de
segunda a domingo.

PARAGRAFO TERCEIRO: Para fins de célculos e pagamentos, a empresa consideraré a jornada diaria
de 6 (seis) horas e/ou mensal de 180 (cento e oitenta) horas, para os ocupantes de cargos de operacao
de Teleatendimento (call-centers, Tele Cobrancas via teleatendimento e Telemarketing), exceto para
agueles que trabalhem em tempo parcial, para os quais o calculo e pagamento sera proporcionalizado.

PARAGRAFO QUARTO: Para os ocupantes de jornada integral, nos demais cargos da empresa, a
jornada efetiva de trabalho a ser cumprida € de no maximo 220 (duzentas e vinte) horas mensais. A
jornada podera ser compensada de segunda a sexta feira, ndo estando incluido nesta duracéo o intervalo
diario para refeicdo e repouso de, no minimo, uma hora, sendo que, qualquer diminuicdo desta carga
horaria sera considerada mera liberalidade da empresa.

PARAGRAFO QUINTO: As jornadas referidas nesta clausula ndo se aplicam aos trabalhadores, cuja
Lei ou o préprio acordo expressamente prevejam jornada inferior.

PARAGRAFO SEXTO: Visando facilitar a programacéo das escalas e melhor atender ao fluxo de
ligacbes, podera a empresa adotar variagdes nos horarios de entrada e saida do trabalho, sem, no
entanto, alterar a carga horaria semanal contratada.

PARAGRAFO SETIMO: Fica autorizado o regime de trabalho reduzido/parcial conforme legislacéo
vigente.

PARAGRAFO OITAVO: Fica autorizado a modalidade de Home Office e/ou Teletrabalho conforme
legislacéo vigente.

PARAGRAFO NONO: Fica autorizado a jornada de 20 horas semanais, com salario proporcional ao piso
de 180 horas, com pagamento dos beneficios de forma integral.



Controle da Jornada

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - CONTROLE ALTERNATIVO DE JORNADA DE TRABALHO /
REGISTRO DE PONTO

As empresas poderdo adotar sistemas alternativos de controle de jornadas, inclusive ponto por excecao,
conexao/desconexao ao sistema de atendimento, de forma manual, mecénica ou informatizada, estando
inclusive autorizadas a adotar sistemas alternativos eletronicos de controle eletronico de jornada nos
termos da Portaria MTE-671/2021, restando ainda suprida a necessidade de assinatura mensal no
espelho de ponto, bem como o registro do intervalo para descanso e alimenta¢cdo que é concedido de
acordo o previsto na legislacao vigente.

Faltas

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - AUSENCIAS JUSTIFICADAS

A empresa considerara justificada a auséncia ao trabalho, nos limites e situa¢des seguintes:

a) Até 03 (trés) dias consecutivos, quando do falecimento do cbnjuge, descendentes e ascendentes de
gualquer nivel, irmédo ou pessoa declarada na CTPS e que viva sob sua dependéncia econémica;

b) Até 05 (cinco) dias Uteis, por ocasido do casamento;
¢) 5 (cinco) dias para licenca paternidade (Art. 10 do ADCT);

d) Ressalvados os casos mencionados no art. 473 da CLT, cujas auséncias sdo remuneradas, a empresa
nado descontara o DSR e feriados da semana respectiva, nos casos de auséncia de trabalhador motivada
pela necessidade de obtengdo de documentos legais, desde que comprovados posteriormente, ndo
sendo a falta computada para efeito de férias e 13° salario. Nao se aplicard este item quando o
documento puder ser obtido em dia ndo util ou fora do horério regular do trabalhador, bem como nos
casos de registro de nascimento de filhos.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O direito de auséncia justificada conta-se a partir do dia do evento. Caso
ocorra apos o expediente, conta-se a partir do dia seguinte ao evento.

PARAGRAFO SEGUNDO: A comprovagao para a justificativa da auséncia do trabalho, devera ocorrer
no prazo de 48 horas, sob pena de desconto dos dias de falta.
Turnos Ininterruptos de Revezamento

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - TRABALHO AOS DOMINGOS E FERIADOS, TURNO DE
REVEZAMENTO OU PLANTAO

Para atender a determinacéo do Decreto n°. 6.523/2008, artigo 5°, onde o SAC (Servico de Atendimento
ao Cliente) deve estar disponivel ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia e sete dias por
semana, os trabalhadores poderé&o trabalhar aos domingos e feriados, em regime de escala de trabalho
nas operacoes cujas necessidades atendam os quesitos do art. 68 da CLT e acordado nos termos da
portaria 945/2015, desde que respeitada as determinacfes dos 6rgdos competentes.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Serdo respeitadas as previsbes contidas no artigo 67 da CLT e seréo
adotadas as escalas de trabalho 6X1.



PARAGRAFO SEGUNDO: Eventuais horas trabalhadas aos domingos e feriados ndo compensadas
serdo remuneradas com adicional de 100%.

Outras disposicOes sobre jornada

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - BANCO DE HORAS

Fica pactuado que as empresas poderdo adotar regime de Banco de Horas para os trabalhadores
teleatendentes exclusivamente através de acordo coletivo de trabalho celebrado com o SINTTEL PR,
em modelo similar aos ja praticados com empresas do segmento. Nao terdo custos adicionais para as
empresas na celebracdo de tais acordos.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Fica autorizada a compensacdo de horas para trabalhadores do setor
administrativo, que ndo exercem atividades de teleatendimento, na razdo de 1h trabalhada para 1h
compensada (segunda a sabado). Aos domingos e feriados, para cada 1 hora trabalhada sera
equivalente a 2 horas compensadas.

PARAGRAFO SEGUNDO: O prazo limite para a compensacéo das horas a que se refere o paragrafo
primeiro serd de até 180 (cento e oitenta a) dias contado do fechamento do ponto de cada més, definida
de acordo com politica interna da empresa. Em caso de rompimento do contrato de trabalho do
empregado, a qualquer tempo, o acerto do saldo de horas devera ser quitado ou descontado em TRCT
(Termo de Rescisdo do Contrato de Trabalho) nos limites previstos em lei

Férias e Licengas
Duracao e Concessao de Férias

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - PLANEJAMENTO E FRACIONAMENTO DE FERIAS

A concesséo de férias sera concedida conforme legislagdo vigente.

Saude e Seguranca do Trabalhador
Aceitagcdo de Atestados Médicos

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - ATESTADOS MEDICOS

As empresas aceitarao os atestados médicos emitidos pelos 6rgdos publicos de saude, pelo convénio
médico ou ambulatorial da empresa ou outro convénio que venha beneficiar o trabalhador, desde que o
atestado seja avaliado pelo médico do trabalho da empresa, e o trabalhador identifique a hora da consulta
e esta tenha sido coincidente com a sua jornada de trabalho, além das datas concedidas de afastamento,
devendo o trabalhador comunicar imediatamente a empresa e entregar o atestado em até 72 (setenta e
duas) horas. Desde que o afastamento seja superior a 02 (dois) dias, a empresa ndo descontara um dia
do vale-transporte, para que o trabalhador possa ir a empresa comprovar seu afastamento.

PARAGRAFO UNICO: As declaracdes de comparecimentos seréo aceitas apenas quando estiverem
em conformidade com a Portaria MPAS n° 3291, de 20 de fevereiro de 1984, em seu artigo 2°.



Outras Normas de Prevencéao de Acidentes e Doencas Profissionais

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - INFORMACOES LEGAIS SOBRE SAUDE

A empresa fornecerd ao Sindicato informacdes sobre medidas de Seguranca e Medicina do Trabalho,
quando for solicitado.

Outras Normas de Protecdo ao Acidentado ou Doente

CLAUSULA VIGESIMA NONA - FORNECIMENTO DE CAT

A empresa emitird a CAT nos casos de doencgas ocupacionais ou acidentes do trabalho, assim como em
situacBes que possam gerar agravos a saude dos trabalhadores e enviardo ao Sindicato até 48 (quarenta
e oito) horas apds o acidente, copia das CAT emitidas com os respectivos laudos médicos, devidamente
preenchidos, obedecidos aos critérios legais de reconhecimento do Acidente.

Relagdes Sindicais
Sindicalizagdo (campanhas e contratagdo de sindicalizados)

CLAUSULA TRIGESIMA - SINDICALIZACAQ

A empresa descontard em folha de pagamento as mensalidades devidas pelos associados ao Sinttel-
PR gue serdo repassadas a este até o 5° (quinto) dia util subsequente ao do pagamento do salario dos
trabalhadores.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A empresa concorda, quando da contratacdo de novo trabalhador, em
fornecer ao mesmo a ficha de filiagéo sindical. Optando o trabalhador pela filiagcdo, a ficha, devidamente
preenchida, sera encaminhada conforme agenda da empresa ao Sinttel-PR.

PARAGRAFO SEGUNDO: Caso o trabalhador deseje fazer sua desfiliagdo, podera fazer a qualquer
momento diretamente na sede do Sindicato.

Acesso do Sindicato ao Local de Trabalho

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA - TRANSITO DE DIRIGENTES SINDICAIS

Aos dirigentes sindicais do Sinttel-PR é permitido o acesso as dependéncias da empresa, durante o
horario normal de trabalho, respeitadas as regras gerais de acesso e circulacdo de pessoas e desde que
autorizados pela empresa e seu cliente.

PARAGRAFO UNICO: O acesso de dirigentes sindicais nos locais de trabalho, para tratar assuntos de
interesse da categoria, inclusive portando material de divulgag&o, ndo podera trazer interrup¢ao ao curso
normal dos servigos e deverd ser autorizado pela Geréncia de Recursos Humanos da empresa, sendo
gue, em se tratando de areas restritas, a autorizacdo devera ser escrita.



Liberacdo de Empregados para Atividades Sindicais

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA - DIRIGENTES SINDICAIS - FREQUENCIA LIVRE

A empresa assegurard a frequéncia livre dos dirigentes sindicais para participarem de assembleias e
reunides sindicais, devidamente convocadas e comprovadas, desde que seja previamente comunicada
com 48 (quarenta e oito) horas de antecedéncia.

Contribuicdes Sindicais

CLAUSULA TRIC;}ESIMA TERCEIRA - CONTRIBUICAO PARA PROGRAMA DE TREINAMENTO,
REQUALIFICACAQO PROFISSIONAL

As empresas abrangidas pela presente Convencdo Coletiva de Trabalho, para fins de treinamento,
requalificacdo profissional apoio a recolocacao profissional e préatica de ag6es sécio sindicais contribuirdo
as suas expensas para o SINTTEL/PR, exclusivamente para o ano de 2024, no valor de R$ 42,00
(quarenta e dois reais) por cada empregado ativo em 01/01/2024, sendo previsto o valor minimo por
empresa de R$ 1.669,50 (mil, seiscentos e sessenta e nove reais e cinquenta centavos) por empresa,
total anual, podendo ainda os respectivos valores ser divididos em até 8 parcelas para pagamento,
conforme deliberado pelas assembleias das respectivas partes, da seguinte forma:

PARAGRAFO PRIMEIRO: O pagamento acima citado sera realizado pelas Empresas, sendo a primeira
a ser paga até o 5° dia util do més de junho. As demais parcelas deverao ser pagas sempre até o 5° dia
atil de cada més.

PARAGRAFO SEGUNDO: As Empresas encaminharo o comprovante de pagamento, se solicitado pelo
sindicato, conjuntamente, com a relagdo de empregados ou CAGED referente a 01/01/2024, para o
SINTTEL/PR.

PARAGRAFO TERCEIRO: Em razdo do pagamento instituido nesta clausula, compromete-se a
Entidade Sindical Profissional a ndo efetuar cobrancgas para elaboracdo de acordo coletivo de trabalho
ou taxas extras das empresas abrangidas por esta Convencao Coletiva de Trabalho que estiverem em
dia com a presente obrigacao.

PARAGRAFO QUARTO: As empresas que ndo contribuirem para o programa da Entidade Sindical
Profissional, ficam sujeitas ao pagamento de multa de 2% mensais sobre o valor devido em atraso nao
cumulativo com outras multas previstas neste instrumento, multa esta que sera paga pela empresa até
01 de janeiro de 2025.

PARAGRAFO QUINTO: Quaisquer divergéncias, esclarecimentos ou ddvidas, deverdo ser tratadas
diretamente com o Sindicato Profissional, que assume toda e qualquer responsabilidade em relagéo a
clausula.

CLAUSULA TRIGESIMA QUARTA - CONTRIBUICAO ASSISTENCIAL PATRONAL

As empresas recolherdo diretamente ao SINSTAL a Contribuicdo Assistencial Patronal, no valor
correspondente a R$ 25,00 (vinte e cinco reais) por empregado, com base na folha de pagamento do
més de janeiro 2024, sendo que o valor minimo ndo podera ser inferior a R$ 1.500,00 (mil e quinhentos
reais) e o pagamento devera ser realizado mediante emissdo de boleto bancério pelo SINSTAL, em até
20 (vinte) dias do registro do presente instrumento.



PARAGRAFO PRIMEIRO: Para que se proceda ao céalculo do valor devido, as empresas obrigam-se
ainda, a fornecerem até o més de maio de 2024, o numero de trabalhadores que integram sua folha de
pagamento do més de janeiro do mesmo ano.

PARAGRAFO SEGUNDO: O atraso no recolhimento implicara (por forca de lei) em juros de mora de
1% (um por cento) ao més ou fragdo mais multa, aplicados sobre o valor atualizado do débito, de acordo
com a seguinte tabela:

a) até 15 dias de atraso - 2% (dois por cento);

b) 16 a 30 dias de atraso - 4% (quatro por cento);

¢) 31 a 60 dias de atraso - 10% (dez por cento);

d) 61 a 90 dias de atraso - 15% (quinze por cento);

e) acima de 90 dias de atraso - 20% (vinte por cento).

f) juros de 1% (um por cento) ao més ou fragdo, aplicado sobre o valor corrigido e demais penalidades
previstas em lei.

PARAGRAFO TERCEIRO: Conforme o que estabelece o artigo 513, alinea “e” da CLT, a tese de
repercusséo geral fixada no Tema 935 pelo Supremo Tribunal Federal: “E constitucional a instituic&o,
por acordo ou convencdo coletivos, de contribuicbes assistenciais a serem impostas a todos os
empregados da categoria, ainda que nao sindicalizados, desde que assegurado o direito de oposi¢éo” e
Assembleia Geral Extraordinaria de autorizagdo para a cobranca e o recolhimento da Contribui¢cdo
Assistencial 2024, realizada no dia 23 de janeiro de 2024, devidamente convocada através de edital
publicado no Jornal Diario Industria e Comércio do dia 12 de janeiro de 2024 — Pagina 07, as empresas,
associadas ou néo, ficam obrigadas a recolher o valor do caput desta Clausula.

PARAGRAFO QUARTO: O prazo para oposi¢do das empresas ndo associadas sera de 10 (dez) dias
corridos apés o registro do presente instrumento no sistema mediador.

PARAGRAFO QUINTO: Sera divulgado no sitio eletrénico do SINSTAL/FENINFRA:
https://www.feninfra.org.br/ o referido instrumento coletivo, bem como a data de inicio e término do prazo
para o exercicio do direito de oposi¢ao pelas empresas interessadas.

PARAGRAFO SEXTO: A quitacdo e a extingdo da obrigagio de pagar estdo previstas no Art. 149 da
CF/88, Art. 308 do Cdadigo Civil Brasileiro e do Tema 935 do STF, que dispbe sobre a obrigatoriedade
do pagamento, com a remessa do comprovante de pagamento do recolhimento ao Sindicato no e-mail
relacionamento@feninfra.org.br. O seu ndo pagamento implica em cobranca judicial, conforme Acordao
do Tema 935 — STF.

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA - CONTRIBUICAO ASSISTENCIAL

A EMPRESA descontara de todos os trabalhadores, filiados ou ndo ao SINDICATO profissional, a titulo
de contribuigdo assistencial, conforme decidido previamente em assembleia da categoria, o percentual
de 3% do valor do salario. Pagamento em até trinta dias apdés aprovacdo da assembleia dos
trabalhadores.

PARAGRAFO PRIMEIRO: As EMPRESAS repassarao os valores no prazo de 10 (dez) dias ap0s efetuar
o0 desconto em folha de pagamento dos empregados, depositando o montante da Contribuicdo
Assistencial em conta bancaria do SINTTEL, agéncia da Caixa Econémica Federal, agéncia 0369 conta



corrente 6000-5 operacao 003, enviando ao Sindicato os comprovantes do valor repassado do depdsito,
desde que solicitado.

PARAGRAFO SEGUNDO: Conforme aprovado em assembleia da categoria, os trabalhadores n&o
filiados ao SINDICATO profissional poderédo exercer o direito de oposi¢cdo ao desconto, no prazo de 7
(sete) dias, mediante manifestacdo escrita e assinada, em qualquer formato, protocolizada na sede e/ou
Subsedes do SINDICATO profissional. Fica o SINDICATO profissional obrigado a dar o devido “recebido”
em uma via do documento, que devera ser apresentada pelo trabalhador, em cépia, diretamente para as
EMPRESAS, O prazo para oposi¢ao se inicia 1 (um) dia ap6s a assembleia de aprovacédo do instrumento
coletivo de trabalho.

PARAGRAFO TERCEIRO: E vedado aos empregadores ou seus prepostos, assim considerados os
gerentes e os integrantes do departamento de recursos humanos, ado¢éo de quaisquer procedimentos
visando a induzir os empregados em proceder a oposicdo ao desconto.

PARAGRAFO QUARTO: Qualquer decis&o judicial ou advinda de lei que determine a devolucdo desse
desconto ao trabalhador, a devolug&o sera Unica e exclusivamente responsabilidade do SINTTEL/PR.

Outras disposigdes sobre relagcdo entre sindicato e empresa

CLAUSULA TRIGESIMA SEXTA - QUADRO DE AVISOS

Publicacbes, avisos, convocacfes e outras matérias tendentes a manter o trabalhador atualizado em
relagdo aos assuntos sindicais do seu interesse e desde que ndo contenham comunicagfes agressivas
ou ofensivas a membros da empresa, serdo obrigatoriamente afixados no quadro de avisos da empresa,
situado em local visivel e de fécil acesso.

CLAUSULA TRIGESIMA SETIMA - PROCEDIMENTO DE COMUNICACAO INICIAL COM O
SINDICATO

As empresas com atividades na base territorial no Estado do Parana e que estiverem aplicando esta
Convencéo Coletiva de Trabalho, comprometem-se a procurar o SINSTAL e o SINTTEL, formalmente,
em até 30 (trinta) dias corridos a contar da data de inicio de suas operac¢des ou do conhecimento do
presente instrumento, com o objetivo de informar sobre as atividades e confirmar a aplicacdo das
disposi¢fes aqui contidas.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A comunicacdo devera ser realizada por meio de correspondéncia oficial,
podendo ser entregue pessoalmente, enviada por e-mail ao SINSTAL: relacionamento@feninfra.org.br
e ao SINTTEL: celso@sinttel.com.br ou correio com aviso de recebimento (AR), garantindo a
comprovacao da comunicagao.

PARAGRAFO SEGUNDO: A falta de comunicagdo no prazo estipulado sujeitara a empresa as
penalidades previstas nesta Convencgdo Coletiva de Trabalho, sem prejuizo de outras medidas legais
cabiveis.

PARAGRAFO TERCEIRO: O SINSTAL e o SINTTEL, ao receberem a comunicacéo, dever&o acusar o
recebimento e poderdo agendar uma reunido inicial com a empresa para discutir questdes relativas a
aplicacao da Convencéo Coletiva de Trabalho e demais assuntos de interesse mutuo.

PARAGRAFO QUARTO: Esta clausula tem como objetivo fortalecer o didlogo e a cooperacgéo entre as
empresas e as entidades sindicais, visando a promoc¢ado de um ambiente de trabalho justo e o respeito
aos direitos dos trabalhadores.



PARAGRAFO QUINTO: As empresas que ndo cumprirem com a obrigacdo de comunicagdo, nio
poderdo alegar desconhecimento das condi¢des estabelecidas nesta Convencédo Coletiva de Trabalho
como justificativa para o ndo cumprimento de quaisquer de suas clausulas.
Disposicdes Gerais
Mecanismos de Solucdo de Conflitos

CLAUSULA TRIGESIMA OITAVA - COMISSAO DE CONCILIACAO PREVIA

A empresa podera fazer a adesdo a CCP nos termos da Lei n° 9958/2000, constituida no ambito da
representacdo da Sinttel-PR, através de preenchimento do termo de adeséo especifico, a empresa
obriga-se a comunicar por escrito ao Sinttel-PR mudancas de endereco e de local da sua sede social,
sem custo para as empresas que estiverem em dia com o SINTTEL-PR.

Aplicagcao do Instrumento Coletivo

CLAUSULA TRIGESIMA NONA - APLICACAO DO INSTRUMENTO

Este instrumento e aplicavel no ambito das empresas, cujos trabalhadores exercem atividades
como operadores de mesas telefénicas, teleoperadores e telefonistas em geral, trabalhadores em
postos de servigos de telefonia, televendas, telemarketing, disk servigos, tele recados, tele chamadas,
tele cobrangas via tele atendimento e call centers, prevalecendo sobre qualquer outra convencao ou
norma coletiva firmada no mesmo ambito das entidades representativas das categorias profissional e
econdmica.

Descumprimento do Instrumento Coletivo

CLAUSULA QUADRAGESIMA - MULTA

Multa de 10% (dez por cento) do maior salario normativo aqui previsto, por infracao e por trabalhador,
em caso de descumprimento das obrigac¢des de fazer, contidas neste Acordo, revertendo o seu beneficio
em favor da parte prejudicada.

PARAGRAFO UNICO: A multa s sera devida se a parte infratora, notificada formalmente da infrac&o,
ndo proceder a sua corre¢do no prazo de 10 dias contados da data do recebimento da notificacao.
Outras Disposi¢coes

CLAUSULA QUADRAGESIMA PRIMEIRA - ABONO DE FALTAS PARA LEVAR FILHO AO MEDICO

A empresa assegurara o direito a auséncia remunerada de 05 (cinco) dias por ano, limitada a 3 por
semestre, ao trabalhador (a), para levar ao médico, filho menor ou dependente previdenciario de até 6
(seis) anos de idade, mediante comprovacéo no prazo de 72 (setenta e duas) horas.



CLAUSULA QUADRAGESIMA SEGUNDA - FERIAS EMPREGADO ESTUDANTE

Na medida do possivel, a EMPRESA podera conceder férias ao empregado estudante na mesma época
do recesso escolar.

CLAUSULA QUADRAGESIMA TERCEIRA - TREINAMENTO EM NOVAS FUNCOES

A empresa poderda colocar o trabalhador em treinamento de novas fungdes, sem precisar pagar o salario
substituicdo por até 60 dias. Apds os 60 dias deve haver pagamento de salério substituicdo para a nova
fungéo.

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUARTA - TELEMEDICINA - EXAMES ADMISSIONAL, PERIODICO
E DEMISSIONAL NR7

As EMPRESAS poderéao se utilizar de todos os meios e formas, inclusive a TELEMEDICINA, para dar
cumprimento a previsao da Norma Regulamentadora (NR7), ficando assegurado ao Médico do Trabalho
a solicitacdo de exames complementares, inclusive a solicitacdo do exame presencial, haja vista ser uma
conduta médica.

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUINTA - DEPOSITO E REGISTRO

Para que produza os efeitos legais para as categorias econémicas e de Trabalhadores por elas
abrangidas, as partes depositardo coOpia da presente Convencdo Coletiva de Trabalho na
Superintendéncia Regional do Ministério do Trabalho (antiga DRT) local, nos termos do Artigo 614, da
Consolidacéo das Leis do Trabalho, para fins de registro e arquivo.

CLAUSULA QUADRAGESIMA SEXTA - JUiZO COMPETENTE

Sera competente a Justica do Trabalho para dirimir quaisquer divergéncias surgidas na aplicacdo da
presente Convencgéo Coletiva de Trabalho.

CLAL{SULA QUADRAGESIMA SETIMA - LICENCA PARA TRABALHADORAS VITIMA DE
VIOLENCIA DOMESTICA

As empresas abrangidas por esta convengdo concederdo licenga remunerada de 3 (Trés) dias, mediante
apresentacdo de Boletim de Ocorréncia Policial, para as trabalhadoras que venham a ser vitimas de
violéncia doméstica.

PARAGRAFO UNICO: Em caso de solicitacéo da vitima, o SINTTEL-PR promovera assisténcia juridica
e psicoldgica.

CLAUSULA QUADRAGESIMA OITAVA - MANUTENCAO DAS CONDICOES MAIS BENEFICAS

As Empresas se obrigam a manter as condi¢cdes mais benéficas, ou seja, as condicdes mais benéficas
e os beneficios atualmente existentes, inclusive no que tange aos beneficios praticados, devendo os
mesmos serem reajustados com a aplicacao do reajuste previsto na clausula quarta da presente CCT.

PARAGRAFO UNICO: As partes convencionam que em conformidade com o artigo 611-B da CLT, que
nenhum Acordo Coletivo de Trabalho podera ser firmado entre SINTTEL-PR e EMPRESAS sem a
anuéncia do Sindicato Patronal (SINSTAL), sob pena de multa por descumprimento.



CLAUSULA QUADRAGESIMA NONA - SELO DE QUALIDADE

Recomenda-se as empresas representadas pelo presente instrumento normativo, a implementacao do
Selo de Qualidade criado em conjunto pela FENINFRA e FENATTEL, para atestacdo de qualidade
técnica, regularidade trabalhista e fiscal das mesmas, podendo ser requerido mediante entrega de
documentos especificados via sistema simplificado disponibilizado pelos portais das entidades
federativas.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O Selo de Qualidade de que trata a presente clausula tera validade de 01
(um) ano e sua emisséo seré feita mediante o cumprimento das exigéncias do programa.

PARAGRAFO SEGUNDO: Para a obtencéo do Selo de Qualidade é indispensavel que as EMPRESAS
mantenham programas de integridade, tenham condutas e politicas internas de forma clara, coibam a
violéncia no ambiente de trabalho, assédios e praticas antissindicais, por meio da adequacao, respeito
e cumprimento da nossa legislacdo e instrumentos normativos.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Em adequacédo ao item 155 do Regulamento Geral sobre Protecdo de Dados (RGPD n° 679/2016,
EU), como permitido pelo artigo 611-A da CLT, e em observancia a Lei Geral de Prote¢do de Dados
(LGPD n° 13.709/2018, BR) , com base nos principios da finalidade, adequacdo, necessidade e
transparéncia, convenciona-se gue as empresas e as entidades sindicais, estardo autorizados a
procederem com: a coleta, tratamento e compartiihamento de dados pessoais de seus empregados e
dependentes, inclusive os sensiveis, para fins de concessao de beneficios, gratificacées, incentivos,
adicionais, assisténcias, auxilios, procedimentos para admissdo, movimentagbes, promogao,
estabilidade e outros previstos no Contrato de Trabalho e/ou decorrentes do vinculo empregaticio, assim
como para cumprimento de obrigacdes legais, mesmo que para com o fisco e poder publico, em relagéo
a impostos e tributos destes derivados.

VIVIEN MELLO SURUAGY
Presidente
SINDICATO NACIONAL DAS EMPRESAS PREST. DE SERV. E INSTALADORAS DE SISTEMAS E
REDES DE TV POR ASSINATURA, CABO, MMDS, DTH E TELECOMUNICACOES - SINSTAL

VIVIEN MELLO SURUAGY
Presidente
FEDERACAO NACIONAL DE INSTALACAO E MANUTENCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDES
DE TELECOMUNICACOES E INFORMATICA - FENINFRA

PEDRO VITOR DIAS DA ROSA
Presidente
SINDICATO DOS TRABALHADORES EM EMPRESAS DE TELECOMUNICACOES E OPERADORES
DE MESAS TELEFONICAS DO ESTADO DO PARANA

ANEXOS
ANEXO | - ATA DE ASSEMBLEIA

Anexo (PDF)

A autenticidade deste documento podera ser confirmada na pagina do Ministério do Trabalho e Emprego
na Internet, no endereco http://www.mte.gov.br.



TIMBRE DA EMPRESA, SE POSSIVEL.

DECLARO que a empresa , inscrita no CNPJ
(MF) n° , inscricdo estadual n° ,
estabelecida em, , estd regulamente vinculada ao Sindicado

, conforme Carta de Registro Sindical anexo, e ¢
integralmente responsavel pela veracidade das informagdes prestadas quanto ao seu regular
enquadramento sindical, por eventuais erros ou fraude pela utilizagdo de instrumento coletivo
incompativel com o enquadramento sindical declarado, e por qualquer 6nus decorrente de
reenquadramentos que ocorram durante a vigéncia contratual, aplicando-se as sangdes
previstas no art. 156, incisos III e IV, da Lei n° 14.133, 1° de abril de de 2021 em caso de
irregularidades.

Curitiba, dia de més de 2025.

Responsavel Legal
CPF n°

Rua Prof. Joao Argemiro Loyola, n° 74, Seminario, Curitiba/PR - CEP: 80240-530
Administrativo: (41) 3301-8400 | Atendimento: (41) 3301-8500 |corenpr.gov.br



PROPOSTA COMERCIAL

Ao Conselho Regional de Enfermagem do Parana — Coren-PR
CNPJ: 75.078.816/0001-37

Proposta que faz a empresa , inscrita no CNPJ n° , estabelecida
na Rua , bairro , cidade de , Estado do , Telefone:
, e-mail: , site: , para o objeto

XXX XXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXXX”, relativo ao Processo Administrativo
N° XXXX/20XX, por meio da qual se propde o abaixo descrito:

Unidade
Item Especificacao de Qtde. | Valor Unitario| Valor Total
Medida
Prestagio de servicos de
teleatendimento e suporte, com
fornecimento de 06 operadores e
01
supervisor de
1 ‘Feleatendimento, além de Mensal 12
infraestrutura completa para
operagdo externa ao Coren/PR,
incluindo gravacao de ligagdes e
envio de relatorios mensais de
desempenho.
Local,  de de 202X.
Nome
completo

Identificag@o do responsavel (Cargo/Fungéo)

A validade da proposta é de 120 (cento ¢ vinte ) dias.
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