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Estudo Técnico Preliminar 10/2023

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 35014.020982/2023-86

2. Descricao da necessidade

Introducéao

2.1 O objetivo deste documento € identificar e analisar os cenarios para o atendimento da
demanda que consta no Documento de Formalizagdo da Demanda (SEI 10358285), bem como
demonstrar a viabilidade técnica e econdmica das solugfes identificadas, fornecendo as
informacdes necessarias para subsidiar o processo de contratacdo dos servicos de atendimento
humano para a Central de Atendimento Remoto (Central 135), compreendendo chamadas
telefbnicas ativas e receptivas, bem como atendimento multimeios (webchat, e-mail, SMS e
Whatsapp).

Fundamentacéo legal

2.2 Esta contratagdo segue 0s normativos e orientacdes:

* Lei 8.666, de 21 de junho de 1993, que estabelece normas gerais sobre licitacdes e contratos
administrativos pertinentes a obras, servicos, inclusive de publicidade, compras, alienacdes e
locacdes no ambito dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios;

» Lei 10.520/2002, de 17 de julho de 2002, que institui a modalidade de licitagdo denominada
pregdo para a aquisicdo de bens e servicos comuns, regulamentada pelo Decreto 10.024 de 20 de
setembro de 2019;

. Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006, que institui o Estatuto Nacional da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, regulamentada pelo Decreto 8.538, de 6 de
outubro de 2015;

» Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018 e Portaria n°® 443 do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, de 27 de dezembro de 2018, que dispdem sobre a possibilidade de
terceirizagdo de servicos no ambito da Administragcdo Publica Federal,;

» Decreto 10.332, de 28 de abril de 2020, que institui a Estratégia de Governo Digital para o
periodo de 2020 a 2023, no ambito dos 6rgdos e entidades da administracdo publica federal;

. Instrucdo Normativa N° 5, de 26 de maio de 2017 da SEGES/MPOG, que dispbde sobre o
processo de contratacdo de servigos para a realizacdo de tarefas executivas sob o regime de
execucao indireta por 6rgdos e entidades da Administracdo Publica federal direta, autarquica e
fundacional,

« Instrucdo Normativa N° 73, de 30 de setembro de 2022, da Secretaria de Gestao, da Secretaria
Especial de Desburocratizagcao, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia, que dispde
sobre o procedimento administrativo para a realizagdo de pesquisa de precos para a aquisi¢cdo de
bens e contratacdo de servicos em geral, no ambito da APF;
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Descricdo da demanda

2.3 A Central de Atendimento Remoto (Central 135) do INSS é um dos canais de atendimento do
INSS, por meio do qual sdo realizados requerimentos de beneficios e servigcos do Regime Geral de
Previdéncia Social, conforme Portaria INSS/DIRBEN n° 993, de 28 de marco de 2022.

2.4 Também sédo atendidos pela Central 135 os servi¢os 158 e e-Social, oriundos do Ministério do
Trabalho, o servico 1358, para os servidores e pensionistas do Regime Préprio das Autarquias e
Fundacdes e o servigo 080001350135, especifico para atendimento aos advogados patrocinadores
de demandas de cidadaos junto ao INSS.

2.5 Em operacao continua desde o ano de 2007, a Central 135 utiliza, para fins de realizagdo do
atendimento humano, os servicos de empresas provedoras de teleatendimento, com unidades
remotas localizadas nas cidades de Caruaru (Central Caruaru), Salvador (Central Salvador) e
Recife (Central Recife). Elas sdo responsaveis pelo atendimento humano de aproximadamente 4,5
milhdes de chamadas telefénicas mensalmente.

2.6 No ano de 2023 irdo vencer os contratos que suportam a Central Caruaru e a Central
Salvador, raz8o pela qual se pretende fazer a presente licitacdo para substituir os contratos
vincendos.

2.7 Embora ao longo dos anos tenha havido alteracdes nos modelos de contratacdo e operacao
da Central 135, o modelo atual esta estabelecido da seguinte forma, desde 2020:

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

2.7.2  Contrato com empresa especializada no fornecimento e operacdo dos recursos fisicos,
tecnoldgicos e l6gicos necessarios para a prestacdo dos servicos de atendimento eletrénico e de
comutacédo de controle do atendimento humano, incluindo a Plataforma de Comutagédo e Controle
(PCCCA), o datacenter onde esta localizada essa plataforma e onde séo entregues as chamadas
telefénicas e de outras midias destinadas a Central 135. Também nesse datacenter estdo
instalados e ativos os links de comunicacdo de dados que o conectam as unidades remotas da
Central 135, pelos quais trafegam as chamadas telefénicas e de outras midias que necessitem
transferéncia para o atendimento humano;

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

2.7.4 Contrato com a Emprega de Tecnologia e Informa¢des da Previdéncia Social — Dataprev,
em cujo datacenter se encontram hospedadas as aplicacdes e sistemas que séo utilizados para a
realizacdo do atendimento aos cidadaos, seja esse atendimento eletrdnico ou prestado por agentes
humanos;

2.7.5 Contrato com Telecomunicacfes Brasileiras S.A. — Telebras, provedora dos links de
comunicacdo de dados que conectam o datacenter citado no subitem 2.5.2 e as Unidades Remotas
da Central 135 ao datacenter da Dataprev, para fins de viabilizar a utilizacdo dos sistemas citados
no subitem 2.5.4.

2.8 O objetivo da presente contratacdo é a substituicdo de dois dos trés contratos citados no
subitem 2.5.1, o contrato da Central Caruaru e o contrato da Central Salvador, conforme ja
informado no subitem 2.4.

2.9 A contratacdo devera ser realizada por meio de licitagcdo na modalidade de pregéo eletrdnico,
por se tratar de contratacdo de servigos comuns, conforme Decreto 10.024.

2.10 A contratacdo dos servigos de teleatendimento executados por meio de terceirizados, em
regime de execucdo indireta, mediante realizacdo de licitacdo, encontra fundamento nos
dispositivos do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, ndo estando enquadrada em
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nenhuma de suas vedag®es.

2.11 A terceirizacdo de servicos de Teleatendimento encontra respaldo na lei, por tratar-se de
servico que envolve as areas de telecomunicacdes e informatica e atividades complementares aos
servicos prestados pela Previdéncia Social.

2.12 As atividades desenvolvidas pelos operadores, apesar de serem essenciais, Sao
consideradas acessorias ao servigo publico, ndo implicando em terceirizagédo indevida de servicos,
uma vez que nao envolvem atribuicbes de competéncia exclusiva dos servidores da Previdéncia
Social.

2.13 Os servigos a serem desenvolvidos pelas centrais de teleatendimento excluem a anélise e
concessao de beneficios previdenciarios, cuja competéncia é exclusiva de servidores
previdenciarios, e ndo correspondem a atribuicdo de prestacdo direta da Previdéncia Social,
podendo ser, portanto, objeto de terceirizacéo.

2.14  Os operadores das centrais servem como intermedidrios entre o usuario e as informacdes
constantes da pagina da Previdéncia Social e em outros sistemas acessados mediante autorizagéo
expressa do INSS, visando facilitar o acesso da populacdo aos servigos prestados pelo Instituto
Nacional do Seguro Social.

2.15 A Central 135 atua ainda como filtro para que os requerimentos sejam analisados com mais
rapidez, retirando, dessa forma, das Agéncias da Previdéncia Social a demanda de usuarios que so
gueriam informacdes simples, tornando mais produtivo o trabalho dos servidores do INSS.

2.16 A terceirizacdo de servicos em comento, portanto, vai além de permitir a inclusao digital de
usuarios, essencialmente para aqueles que nao tém acesso a rede mundial de computadores -
internet, onde pode-se obter informacdes e ter acesso aos servigos que estao disponiveis no site da
Previdéncia Social, tais como: agendamento (data e hora) para o segurado ser atendido na APS, a
atividade permite orientar sobre os documentos a serem levados para requer os beneficios, prestar
esclarecimentos, tirar ddvidas sobre matéria previdenciaria, dar informagfes sobre a situagédo dos
beneficios e registrar os elogios, reclamacdes e denuncias - relacionados aos servigos de ouvidoria,
entre outros.

2.17 A luz do Art. 90 da IN/SEGES/MP, a legalidade da presente terceirizacio se estabelece
pelas seguintes razbes:

2.17.1 As atividades a serem desenvolvidas ndo envolvem a tomada de decisdo ou
posicionamento institucional nas areas de planejamento, coordenacgédo, supervisdo e controle. No
escopo das atividades desenvolvidas pela Central 135 de teleatendimento ndo se encontram
qualquer desses atos citados, a saber, atos que envolvam a tomada de decisédo ou posicionamento
institucional, uma vez que os atendentes estdo autorizados a realizar apenas o que esta previsto
nos manuais e roteiros relacionados a prestacdo de informacdes em geral ao publico e
agendamento de atendimento, que ndo implicam em analise de mérito ou restricdo dos direitos dos
segurados.

2.17.2 As atividades ndo sdo consideradas estratégicas para o 6rgdo ou entidade, cuja
terceirizacdo possa colocar em risco o controle de processos e de conhecimentos e tecnologias. De
acordo com a Lei n° 8.213/91, a Previdéncia Social, mediante contribuicdo, tem por fim assegurar
aos seus beneficiarios meios indispensaveis de manutencdo, por motivo de incapacidade,
desemprego involuntario, idade avancada, tempo de servigo, encargos familiares e prisdo ou morte
dagueles de quem dependiam economicamente.

2.18 A atividade de teleatendimento enquadra-se, ainda, como servico continuado, mostrando se
como aquele realmente necessario para o Instituto e cuja auséncia trara transtornos ao
atendimento pleno da populagdo como pretendido pela Previdéncia Social.

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

" Art. 15. Os servicos prestados de forma continua sdo aqueles que pela sua essencialidade, visam
atender a necessidade publica de forma permanente e continua, por mais de um exercicio
financeiro, assegurando a integridade do patrimdénio publico ou o funcionamento das atividades
finalisticas do 6rgao ou entidade, de modo que sua interrupcéo possa comprometer a prestacao de
um servico publico ou o cumprimento da missao institucional.”

3 de 25



UASG 512006 Estudo Técnico Preliminar 10/2023

2.20 Portanto, ndo h& diavida que, no caso, trata-se, efetivamente, de servico continuo, cuja
auséncia podera prejudicar as atividades de atendimento aos usudrios e prejudicar a persecucao,
pelo Instituto, dos objetivos estratégicos, dentre eles: proporcionar a ampliacdo da inclusao
previdenciaria, através de exceléncia no atendimento remoto do cidadao.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

DIRETORIA DE BENEFICIOS E RELACIONAMENTO

COM O CIDADAO EDSON AKIO YAMADA

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao

4.1  Os requisitos se aplicam integralmente as duas futuras contratadas, porém, para fins de
simplificacdo da redacao, sera feita referéncia sempre a contratada, no singular.

4.2 A contratada deve ser devidamente habilitada pelos érgdos de controle e fiscalizacdo da
atividade e devera utilizar mdo de obra detentora de formacéo profissional especifica;

4.3 Os servigcos compreenderdo o teleatendimento humano receptivo e ativo, mediante o
atingimento de niveis de servigo, devendo a contratada fornecer estrutura fisica concentrada em um
Unico imével, capaz de comportar ampliagdo, caso necessario, em ambiente destinado
exclusivamente a execucao dos servi¢cos contratados e com as caracteristicas a seguir:

4.3.1 As instalacdes fisicas poderao ser edificacao Unica ou conjunto, de agrupamento vertical ou
horizontal, com demarcacédo e controle de acesso de perimetro, podendo ser compartilhada com
outras atividades da CONTRATADA ou de terceiros, desde que completamente segregada da
operacao objeto da presente licitacdo;

4.3.2 As instalagdes fisicas da Central 135 deverdo ser exclusivas da operagcado deste contrato e
dispor de entrada Unica, com controle de acesso principal, delimitando a area de implantagdo das
unidades;

4.3.3 As instalacdes fisicas da Central 135 devem possuir segmentacdo de ambiente para 0s
tipos de atendimento, com controle de acesso secunddrio a esses, definindo claramente as
unidades especificas dos servicos;

4.3.4 As instalagfes fisicas da Central 135 devem possuir ambientes adicionais compartilhados
(refeitdrio, relaxamento, banheiros, treinamento) a todos os prestadores envolvidos na operagao e
gestéo da central e compativeis com a adequada operacao da central de atendimento.

4.3.5 As instalacdes fisicas dentro do controle de acesso principal deverao ser de utilizagéo
exclusiva para execucdo deste contrato, ndo sendo autorizado o compartilhamento com outras
atividades em razdo das condi¢bes especiais e das informacfes tratadas em cada atendimento.
4.3.6 No minimo 1.050 (mil e cinquenta) posi¢cdes de atendimento (PAs) das equipes de
operacao, equipada com CPU, monitor de video, teclado, mouse, headset;

4.3.7 Espacos especificos destinados aos profissionais de supervisdo, coordenacdo, de
atividades de apoio e para os gestores do contrato (estes em nidmero minimo de cinco);

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

4.3.9 Uma sala de reunido para dez pessoas e duas salas de treinamento com capacidade de
comportar trinta pessoas cada, situadas no mesmo prédio onde funcionara a operacao;

4.3.10 O prédio onde se localizara a central devera possuir viabilidade técnica para ativacao no
prazo de 60 (sessenta) dias de dois links de internet na modalidade de IP dedicado com banda
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simétrica (download = upload) equivalente a 300Mbps cada. Esses links deverdo ser providos por
meio de abordagens diferentes na chamada Ultima milha. Esses links serdo utilizados para o
trafego voz, de forma que so serdo aceitos meios de transmissdo confinados desde o back-bone da
operadora até o prédio da Central 135.

4.3.11 Além dos links citados acima, a aceitacéo do prédio fica condicionada a viabilidade técnica
de ativacao pela empresa Telecomunica¢des Brasileiras S.A. - Telebras dos links de dados
necessarios para conexdo do prédio ofertado com o datacenter da Empresa de Tecnologia e
Informacdes da Previdéncia Social - Dataprev.

4.3.12 O prédio devera dispor de Sala adequada para instalagdo do nacleo da rede ldgica e
demais equipamentos da contratada, bem como devera possuir espaco suficiente para suportar a
instalacdo de dois racks de 48Upara equipamentos do INSS. Esta sala devera ser dotada de
sistema que disponibilize energia elétrica de maneira continua, com a utilizacdo de no-break
suficiente para manter em funcionamento equipamentos da operac¢éo, considerando o disposto na
NBR/ABNT 150.414.

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

4.3.14 A conectividade (voz e dados) do prédio da central de atendimento com os datacenters do
INSS, onde estdo instalados os sistemas e aplicativos de negdcio, bem como a plataforma de
comutacéo e controle da operacao sera provida pelo INSS;

4.4 Requisitos de méo de obra. Os perfis profissionais estao definidos a seguir:

4.4.1 GERENTE GERAL DE OPERAGAO

4.4.1.1 Atribuicbes:
® Responder pela execucao dos servi¢os contratados garantindo a produtividade e a qualidade dos mesmos;
® Gerir 0s recursos humanos alocados nos servigos;
® Garantir a execucgdo das atividades acessorias descritas neste documento;
® Definir acdes que garantam a solug¢éo de conflito ou omissdes previstas e néo previstas em contrato;
® Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servicos;

® Informar aos gestores e fiscais situagcdes que impliqguem no atendimento, qualitativamente e
guantitativamente, e na imagem do INSS;

® Atuar como preposto da Contratada perante o INSS;
® Entre outras.
4.4.1.2. Pré-requisitos
® Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;
® Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
® Telemarketing;
® Técnicas de gestdo de pessoas;
® Técnicas gerenciais especificas da Call Center;
® Acompanhar e analisar os indicadores de performance de todo a operacao;
® Uso da Posicdo de Atendimento — PA;

® Utilizacéo dos aplicativos para registros e tratamento de ocorréncias;
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Utilizac&o dos roteiros/scripts (informag8es sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS);
Nog¢des sobre o servigo prestado;

Possuir experiéncia anterior na fungao de supervisdo/gestao;

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
Raciocinio l6gico e matematico;

Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;

Dominio técnico de métricas de Call Center;

Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contratos;

Lideranca;

Habilidade de gerenciar e administrar conflitos.

4.4.2.COORDENADOR DE OPERAGAO

4.4.2.1. Atribuigdes:

Coordenar as atividades de supervisdo e de toda sua equipe;

Planejar os servigos da operacao;

Acompanhar e analisar os indicadores de performance da operacao;

Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias e pausas (horarios de almoco, férias);

Interagir com a operacgao visando manter nivel de informac&o e garantir a comunicagéo tempestiva;
Acompanhar, orientar e manter a disciplina;

Comunicar ao Gerente Geral as ocorréncias de atendimento;

Organizar e controlar os documentos e informacdes de uso dos operadores (em pastas fisicas e logicas);

Entre outras.

4.4.2.2. Pré-requisitos

Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:

Telemarketing;

Técnicas de gestdo de pessoas;

Técnicas gerenciais especificas da Call Center;

Uso da Posigao de Atendimento - PA;

Utilizac&o dos aplicativos para registros e tratamento de ocorréncias;

Utilizac&o dos roteiros/scripts (informag8es sobre servigcos, procedimentos e fluxos do INSS);
Nocdes sobre o servico prestado;

Possuir experiéncia anterior na funcao;

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

Raciocinio l6gico e matematico;

Estudo Técnico Preliminar 10/2023
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Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;
Dominio técnico de métricas de Call Center;

Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contratos;
Lideranca;

Habilidade de gerenciar e administrar conflitos;

Estudo Técnico Preliminar 10/2023

Conhecimentos de informatica avangada, internet, entre outros sistemas/aplicativos; e

Boas caracteristicas de diccdo, simpatia, pré atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido.

4.4.3.ANALISTA OPERACIONAL DE TI

4.4.3.1. Atribuictes

Acompanhar a disponibilidade dos aplicativos e softwares dos equipamentos;

Auxiliar nas atividades de manutencdo de software e hardware dos equipamentos em uso na Central,
gerenciamento e configuracdo de ambiente de redes, backup, banco de dados, politicas de seguranga,

servidor, monitoramento de rede e antivirus;

Auxiliar no servigo de suporte ao usuario nos aplicativos utilizados pela Central de Atendimento;

Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacdes;

Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indiretamente o volume de

chamadas no decorrer do dia;

Realizar o acesso e manuseio de sistemas tecnolégicos disponiveis a fim de obter informacdes necessarias

ao atendimento;

Realizar o registro de informag6es em aplicativos especificos;
Fornecer relatérios dos processos pertinentes ao trafego de ligacoes;
Atualizar as informacgdes relacionadas com a operacao;

Realizar a otimizag&o no uso das ferramentas disponiveis;

Realizar testes relativos a sistemas;

Registrar ordens de servicos, acompanhar o andamento e solucéo;

Entre outras.

4.4.3.2. Pré-requisitos

Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
Telemarketing;

Funcionamento da Posi¢do de Atendimento — PA (sistema telefonico);
Utilizac&o dos aplicativos para registo e tratamento de ocorréncias;

Nogdes sobre o servigo prestado;
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Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicagdes, rede de voz e dados, dominios de redes
locais e de longa distancia, conhecimento em seguranca de redes locais, protocolos de comunicagéo,
conhecimento e configuragdo de produtos Internet, capacidade de desenvolvimento e implementagéo de
"scripts"”, conhecimento e capacidade de conducao de planos de contingéncia;

Raciocinio l6gico e matematico;

Capacidade de analise/sintese;

Experiéncia na area de controle de trafego em central de atendimento;

Conhecimentos na area de dimensionamento, organizag¢do, controle, sistemas de acompanhamento e
avaliacdo do trafego, solucéo de problemas inclusive em situacdes de emergéncia/ndo previstas;

Conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a funcéo;

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servigos sob sua
responsabilidade.

4.4 AANALISTA OPERACIONAL DE PLANEJAMENTO

4.4.4.1. Atribuicbes

Responsavel pelo acompanhamento dos relatérios de controle de chamadas complementadas e atendidas,
producdo, qualidade e niveis de servigo da Central além da indicacdo de tendéncias referentes a equipes;

Auxiliar a Coordenacéo da Central na implantacdo de novas rotinas internas;
Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacdes;
Gerenciar ganhos de produtividade através de otimizacdes de escala e dimensionamentos;

Fazer o acompanhamento diario/semanal/mensal de cada segmento do atendimento, visando a formacgéo de
histérico de demanda que proporcionardo melhor alocagdo dos operadores;

Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central;

Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indiretamente o volume de
chamadas no decorrer do dia;

Realizar o dimensionamento intra-hora para os dias futuros baseados em série histdrica e demais premissas
com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado ao DAC;

Coleta de informacdes necessarias ao controle de indicadores;

Realizar o acompanhamento e aderéncia em tempo real do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionar melhoria e corre¢éo nos dimensionamentos futuros;

Realizar o registro de informagdes em aplicativos especificos;
Realizar a otimizagdo na distribuicdo de chamadas, inclusive em situa¢des de emergéncia/néo previstas;

Acompanhar a quantidade de ligacdes dos diversos skills no sistema de gerenciamento de chamadas,
verificando o previsto e o realizado — Intraday/intra-hora;

Acompanhar todas as informacdes em WebService de modo a permitir a migracdo desses dados para
sistema de controle do INSS;

Atualizar as informagdes relacionadas com a operagao;

Fornecer relatérios que indiqguem a performance da Operagdo (tempo médio de atendimento, nivel de
servigo, percentuais de abandono, absenteismo, etc);
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Informar ao INSS situacdes que apresentem riscos a manutencéo do atendimento dentro do nivel esperado
e planejado;

Realizar a otimizagdo no uso das ferramentas disponiveis;

Entre outros.

4.4.4.2. Pré-requisitos

Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
Telemarketing;

Técnicas de gestdo de pessoas;

Técnicas gerenciais especificas da Call Center;

Funcionamento da Posicao de Atendimento — PA;

Utilizacéo dos aplicativos para registo e tratamento de ocorréncias;
Nogdes sobre o servigo prestado;

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
Raciocinio l6gico e matematico;

Capacidade de analise/sintese;

Conhecimentos na area de dimensionamento, organizagdo, controle, sistemas de acompanhamento e
avaliacdo do trafego, solucéo de problemas inclusive em situagfes de emergéncia/nao previstas;

Conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a funcéo;

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servigos sob sua
responsabilidade.

4.45. INSTRUTOR

4.4.5.1. Atribuicdes:

Planejar e executar programas de reconhecimento e valorizacéo dos empregados;
Planejar e executar processos de capacitacéo e de reciclagem periddica;

Planejar e executar programas de treinamentos comportamentais;

Planejar e executar campanhas motivacionais;

Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;

Emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais, dos treinamentos realizados e
programas de melhoria implementados;

Mapear os processos e implementar programas de aprimoramento da qualidade dos servigcos prestados;
Emitir relatérios dos treinamentos realizados e programas de melhoria implementados;
Informar ao gestor/fiscal as duvidas sobre procedimentos e legislagcdo previdenciaria;

Entre outros.

4.4.5.2. Pré-requisitos:
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® Nivel escolar obrigatorio: ensino superior (a partir do 3° semestre);

® Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:

® Capacidade de ministrar cursos, treinamentos, palestras, entre outros;

® Telemarketing, técnicas de gestao de pessoas;

® Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

® Conhecimento do sistema telefénico usado para atendimento;

® Utilizacéo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

® Utilizacdo dos roteiros/scripts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS);
® Nocdes sobre o servico prestado;

® Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

® Habilidades para solucdo de conflitos interpessoais;

® Habilidade em planejamento e controle;

® Habilidade na elaboracao de atividades motivacionais;

® Conducéo de grupos;

® Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de qualidade;

® Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitacao organizacional;

® Habilidade em conduzir reunides;

® Didatica;

® Boas caracteristicas de dicgdo, simpatia, pro-atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

® Conhecimento de microinformatica: digitagdo, Windows, Office (Word, Excel, powerpoint e Access), internet
e outros sistemas/aplicativos;

® provacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

® Telemarketing:

® Gestdo de pessoas;

® Gestdo de processos;

® Sistemas de monitoragéao;

® Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

® Utilizacdo dos roteiros/scripts (informagdes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS).

® Conteldos vinculados aos servigos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia.
4.4.6.MONITOR DE QUALIDADE
4.4.6.1. Atribuictes

® Realizar a monitoria da qualidade do atendimento (no minimo 2 (duas) avalia¢gdes por semana de cada
operador), bem como comunicar o supervisor responsavel pelo operador/grupo avaliado;

® |dentificar falhas, deficiéncias, pontos de melhorias e necessidades dos servigos prestados;
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Oferecer opinido periédica ao supervisor/coordenador sobre o desempenho da equipe envolvendo seus
operadores, com diagndsticos, apontando os principais erros e acertos;

Emitir relatérios das monitorias realizadas;

Escutar ligacdes do atendimento dos operadores;

Ler, para fins de monitorias, as conversas nos casos dos atendimentos de chat, e-mail e redes sociais;
Preencher formulario de qualidade no sistema de Monitoria, avaliando e gerando nota para o operador; e

Permanecer em constante atualizacdo quanto aos procedimentos e legislacdo inerentes a prestacdo do
Servigo;

Entre outros.

4.4.6.2. Pré-requisitos

Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior (a partir do 3° semestre);

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
Experiéncia na area de qualidade em central de teleatendimento;

Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de qualidade;

Habilidade em planejamento e controle;

Conducéo de grupos;

Didatica;

Conhecimento de microinformatica, internet e outros sistemas/aplicativos;

Capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, apresentando habilidade no relacionamento
interpessoal, dominio de técnicas e métricas de teleatendimento;

Aprovagdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

Telemarketing;

Gestédo de pessoas;

Gestéo de processos;

Sistemas de monitoragéao;

Utilizac&o de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

Utilizacéo dos roteiros/scripts (informag8es sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS);

Conteudos vinculados aos servicos do objeto deste Termo de Referéncia.

4.4.7.SUPERVISOR DE OPERAGAO

4.4.7.1. Atribuicbes

Acompanhar a equipe durante toda a jornada dos operadores;
Acompanhar a performance dos operadores;

Monitorar atendimentos (no minimo 6 por dia), de forma que toda a equipe seja monitorada semanalmente
no minimo 2 (duas) vezes;
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® Receber as avaliacdes da Monitoria e providenciar feedback aos operadores, destacando os erros e
acertos, favorecendo o desenvolvimento do mesmo;

® Escutar as ligacdes monitoradas (pela supervisdo e monitoria) junto com o operador;
® Orientar e esclarecer duvidas do produto/servico ao operador;

® Acompanhar com mais atengdo e dar apoio ao operador que tiver desempenho insatisfatorio, esclarecendo
as duvidas;

® |dentificar necessidade de reciclagem de operadores das equipes;

® Procurar meios de otimizar procedimentos;

® Manter a equipe motivada;

® Informar a coordenacgao/geréncia da empresa sobre qualquer tipo de ocorréncia;
® Acompanhar resultados mensais/anuais e relatorios de desempenho individuais e de toda equipe;
® Elaborar planilhas e relatorios;

® Gerenciar os resultados e a qualidade dos servi¢os prestados;

® Gerenciar a satisfacdo dos segurados a respeito dos servigcos sob sua condugéo;
® Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servicos;

® (Gestdo de Pessoas;

® Supervisionar e monitorar o sistema de gestdo da qualidade da empresa;

® Permanecer em constante atualizacdo quanto aos procedimentos e legislacdo inerentes a prestacdo do
Servigo;

® |dentificar falhas, deficiéncias, pontos de melhorias e necessidades;
® |dentificar a necessidade de aprimoramento na qualidade dos servigos prestados;
® Oferecer opinido periddica a equipe e sobre o desempenho da mesma para a instrutoria ou coordenagao;
® Entre outros.
4.4.7.2. Pré-requisitos
® Nivel escolar obrigatério: ensino superior ou a partir do 5° semestre;
® Possuir experiéncia anterior compativel com a funcéo de operador;
® Deter conhecimentos exigidos para o cargo;
® Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

® Habilidades de gerenciamento, monitora¢do, organizagdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

® Habilidades para solugao de conflitos interpessoais;
® Boas caracteristicas de dicgao, simpatia, pro atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;
® Conhecimento de microinformatica, internet e outros sistemas/aplicativos;

® Aprovacdo em programa de selegdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

® Telemarketing;
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® Técnicas de gestdo de pessoas;
® Técnicas gerenciais especificas de Call Center;
® Conhecimento do Uso da Posicao de Atendimento — PA (sistema telefénico);
® Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;
® Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
® Conteldos vinculados aos servigos objeto deste Termo de Referéncia.
4.4.8.SUPERVISOR DE MONITORIA
4.4.8.1Atribuicbes
® Esclarecer as duvidas dos monitores e dar feedback;
® Acompanhar a equipe de monitores durante toda a sua jornada, bem como a performance dos mesmos;
® Supervisionar e monitorar o sistema de gestdo da qualidade da empresa;
® Realizar auditorias internas, conforme estabelecido no sistema de gestdo da qualidade;

® Supervisionar e monitorar a qualidade das atividades desenvolvidas pelos monitores, registrando em
relatério a evolucdo da equipe;

® |nformar ao seu superior imediato qualquer problema que venha prejudicar os processos de trabalho;
® |nstruir os monitores;

® Mediar a troca de informacgfes entre coordenacao, superviséo e instrutoria;

® Prestar informacdes sobre os monitoramentos efetuados pela equipe;

® Elaborar relatorios diarios, semanal, mensal, por monitor e/ou consolidado das monitorias;

® Diagnosticar monitores que atuem de forma destoante da impessoalidade, imparcialidade e sem
cumprimento das regras da CONTRATANTE, com a devida e necessaria atuacdo de medidas necessarias;

® Constatar assuntos em que operadores tenham adquirido conceitos baixos de monitorias e repassar para a
equipe de instrutores para aplicacédo de reciclagens necessarias;

® Decidir as contestac¢fes solicitadas pelos supervisores;
® |nformar ao gestor/fiscal as dividas sobre procedimentos e legislagéo previdenciéria;
® Apresentar sugestdes de alteragdo ou inclusédo no Portal135;
® Entre outros.
4.4.8.2. Pré-requisitos
® Nivel escolar obrigatério: ensino superior ou a partir do 5° semestre;
® Possuir experiéncia anterior compativel com a funcgéo;
® Deter conhecimentos exigidos para o cargo;
® Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

® Habilidades de gerenciamento, monitora¢do, organizagdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal,

® Habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
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Boas caracteristicas de dicgdo, simpatia, proatividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

Conhecimento de microinformatica: digitacdo, Windows e Office (Word, Excel e Access), internet e outros
sistemas/aplicativos;

Aprovacdo em programa de selegdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

Telemarketing;

Técnicas de gestdo de pessoas;

Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

Utilizacéo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

Utilizac&o dos roteiros/scripts (informag8es sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS);

Conteldos vinculados aos servigos objeto deste Termo de Referéncia.

4.4.9.SUPERVISOR DE INSTRUTORIA

4.4.9.1. Atribuictes

Esclarecer as duvidas dos instrutores e dar feedback;

Acompanhar a equipe durante toda a sua jornada, bem como a performance dos mesmos;
Acompanhar o sistema de gestéo da instrutoria;

Conhecimento em ministrar cursos, treinamentos, palestras, entre outros;

Definir e organizar os treinamentos, capacitac@es e reciclagens;

Supervisionar e monitorar a qualidade das atividades desenvolvidas pelos instrutores, registrando em
relatério a evolucdo da equipe;

Informar ao seu superior imediato / gerente operacional qualquer ocorréncia que venha prejudicar os
processos de trabalho;

Validagdo de materiais a serem utilizados nos treinamentos/reciclagens a serem validados pelo INSS
confeccionados pelos instrutores;

Revisar o plano de treinamento e os temas que serdo abordados;

Conferir se todos os materiais necessarios na aplicagdo dos contetidos estéo disponiveis a equipe;
Capacitar os instrutores;

Mediar a troca de informag8es entre coordenacéo e monitoria,;

Mediar a troca de informag8es entre Instrutores e gestor/fiscal;

Fiscalizar a qualidade e a definicdo de metas e datas no processo de aprendizagem/capacitacédo
Ireciclagem;

Realizar reciclagens de assuntos em que operadores tenham adquirido conceitos baixos conforme apontado
pela monitoria, bem como verificados em sistemas de qualidade;

Coordenar a capacitagdo, reciclagem, campanhas motivacionais, qualidade de vida, programas de
aprimoramento e relatérios envolvendo as atividades da equipe;

Entre outros.

4.4.9.2. Pré-requisitos
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4.4.10.

Nivel escolar obrigatério: ensino superior ou a partir do 5° semestre;

Possuir experiéncia anterior que tenha envolvido a Legislacdo Previdenciaria (qualquer funcao);
Deter conhecimentos exigidos para o cargo;

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizacdo, controle, lideranga, solu¢cdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
Boas caracteristicas de diccdo, simpatia, proatividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

Conhecimento de microinformética: digitagdo, Windows, Office (Word, Excel avan¢ado, powerpoint e
Access), internet e outros sistemas/aplicativos;

Gestao de Pessoas;

Aprovagdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

Telemarketing;

Técnicas de gestdo de pessoas;

Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

Conhecimento do sistema telefénico usado para atendimento;

Utilizac&o de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

Utilizacéo dos roteiros/scripts (informag8es sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
Conteudos vinculados aos servigos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia.

OPERADOR DE TELEMARKETING

4.4.10.1. Atribuigbes

Prestacdo de informacgBes gerais sobre os servicos (Receptivo, Ativo, Chat, e-mail e/ou outros canais
remotos);

Requerimentos e remarcagdes de beneficios previdenciarios e assistenciais;
Requerimento de servi¢os previdenciarios;

Consultas, informacg@es e resultados dos servigos;

Informag8es sobre pagamentos;

Resultados de beneficios;

Registro de dendncias, reclamagdes, sugestdes e elogios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagcéo (Fala.BR);

Inscrigdo na Previdéncia Social;

Informagdes e calculo da Guia da Previdéncia Social — GPS e recolhimentos;
Envio de lista de documentos por meios remotos;

Registro de informagdes/procedimentos efetuados;

Atendimento a assuntos relacionados a 135, 0800 (135 para advogados), RPPS, e-Social, STRAB,;
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® Entre outros servigcos demandados pelo INSS.
4.4.10.2. Pré-requisitos
® Nivel escolar obrigatério: ensino médio completo;
® Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;
® Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo;
® Possuir aprovacao em exames fonodiométricos e audiométricos;
® Aprovagdo com no minimo nota 7,0 (sete) nas avaliagbes previstas neste Termo de Referéncia;
® Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
® Habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
® Raciocinio légico e matematico;

® Conhecimento de microinformatica: digitacdo, Windows, Office (Word e Excell), internet e outros sistemas
[aplicativos;

® Boas caracteristicas de dic¢do, empatia com o segurado, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e dominio
das emocoes;

® Aprovagdo em programa de selegcdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

® Telemarketing;

® Uso da Posicédo de Atendimento — PA (sistema telefénico, chat e email);

® Utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

® Utilizago dos roteiros/scripts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS);

® Conteldos vinculados aos servigos objeto deste Termo de Referéncia

4.5 Requisitos e préticas de sustentabilidade

4.5.1 Os materiais a serem utilizados na Central de Teleatendimento devem atender, sempre que
possivel, aos seguintes critérios de sustentabilidade ambiental, conforme determina a IN SLTI/MP
n" 01, de 2010:

a) que os bens sejam constituidos, no todo ou em parte, por material reciclado, atéxico,
biodegradavel, conforme ABNT NBR - 15448-1 e 15448-2;

b) que sejam observados os requisitos ambientais para a obtencdo de certificacdo do Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial - INMETRO como produtos
sustentaveis ou de menor impacto ambiental em relacéo aos seus similares;

c) que os bens devam ser, preferencialmente, acondicionados em embalagem individual
adequada, com o menor volume possivel, que utilize materiais reciclaveis, de forma a garantir a
maxima prote¢do durante o transporte e o armazenamento; e

d) que os bens ndo contenham substancias perigosas em concentracdo acima da recomendada
na diretiva RoHS (Restriction of Certain Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo
(Pb), cromo hcxavalente (Cr(VI1)), cadmio (Cd), bifenilpolibromados (PBBs), éteres difenil-
polibromados (PBDESs)

45.2 Sdo obrigacbes da Contratada, especificamente em relacdo aos critérios de
sustentabilidade ambiental:

a) orientar seus empregados sobre prevencdo e controle de risco aos trabalhadores, bem como
sobre préticas socioambientais para economia de energia, de agua e reducdo de geracdo de
residuos sélidos no ambiente onde se prestara o servico;

b) observar as Resolugdes CONAMA n" 401/2008 e n. 424/2010, para a aquisi¢ao e descarte de
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pilhas e baterias a serem utilizadas nos equipamentos, bens e materiais de sua responsabilidade,
respeitando os limites de metais pesados, como chumbo, cadmio e mercurio;

c) observar a Resolucdo CONAMA n" 20/1994, utilizando equipamentos que gerem menos ruido
em seu funcionamento;

d) fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se fizerem necessarios para a
execucao de servigos, quando for o caso;

e) destinar de forma ambientalmente adequada todos os materiais e equipamentos que foram
utilizados na prestagéo de servicos;

f) realizar a coleta seletiva para reciclagem, quando couber, com vistas a separacdo dos materiais
reciclaveis do lixo organico, que devera ser coletado separadamente;

Q) adotar medidas de reducdo de consumo e uso racional da agua, cujos coordenadores e
supervisores devem atuar como facilitadores das mudancas de comportamento dos demais
empregados da Contratada, esperadas com essas medidas;

h) manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo de produtos e equipamentos que
apresentem eficiéncia energética e reducao de consumo;

i)  providenciar prontamente o reparo de equipamentos com mau funcionamento ou danificados
como lampadas queimadas ou piscando, zumbido excessivo em reatores de luminarias e mau
funcionamento de instalacdes energizadas;

j) adotar medidas de reducdo do consumo de energia, tais como: desligamento de sistemas de
iluminacao, instalacdo de interruptores, instalagdo de sensores de presenca, rebaixamento de
luminéarias etc.;

k) verificar impedimentos na saida do ar-condicionado ou aparelho equivalente;

I) repassar a seus empregados todas as orientacées referentes a reducdo do consumo de energia;
m) para seus equipamentos que gerem ruido em seu funcionamento, observar a necessidade de
Selo Ruido, como forma de indicagcdo do nivel de poténcia sonora, medido em decibel - dB (A),
conforme Resolugdo CONAMA n° 020, de 07 de dezembro de 1994, em face do ruido excessivo
causar prejuizo a saude fisica e mental, afetando particularmente a audicdo. A utilizacdo de
tecnologias adequadas e conhecidas permite atender as necessidades de reducdo de niveis de
ruido, inclusive, ndo afetando o desenvolvimento dos trabalhos administrativos ou de atendimento;
n) aos funcionarios operadores de equipamentos que gerem ruidos, quando for o caso, fornecer o
tipo de protetor auricular de acordo com a poténcia sonora indicada no selo do equipamento, em
cumprimento ao subitem acima e de acordo com a tabela de Ruido Continuo ou Intermitente em
decibéis do Anexo 1 da NR 15;

0) recolher as lampadas fluorescentes para descarta-los junto ao sistema de coleta do fabricante,
distribuidor, importador, comerciante ou revendedor conforme sistema de Logistica Reversa
previsto em legislacao especifica.

5. Levantamento de Mercado

5.1 As diversas centrais de atendimento contratadas por 6rgaos publicos possuem caracteristicas
diferentes entre si, nos modelos de contratacao.

5.2 Contudo, em geral, sdo contratacbes que envolvem todos o0s insumos necessarios,
instalacdes fisicas, todas a tecnologia necessaria, as vezes até as conexdes com o STFC, toda a
mao de obra. Esse modelo pode ser considerado adequado para esses 6rgaos, pois, em sua
totalidade, eles possuem apenas uma Central de Atendimento operando em uma Unica localidade.
E, também, por se tratar de centrais de atendimento de porte muito menor do que a Central 135.

5.3 Existem algumas variacbes entre as contratagbes, algumas realizadas por preco fixo
(pagamento por posicao de atendimento), outras por preco variavel (pagamento por atendimento) e,
nessas por preco variavel, algumas possuem o mesmo valor por atendimento, outras variam
conforme o tipo de atendimento ou 0 meio de comunicacgéo utilizado.

5.4 Como a Central 135 é muito maior do que as centrais de atendimento de outros érgaos
publicos, qualquer mudanca nos modelos de contratacdo ou de operacdo deve ser feita com
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bastante cautela, para evitar impactos negativos.

5.5 Assim, em novembro 2020, apds varios anos de estudos, foi implantada a separacao do
atendimento eletrénico e da comutacdo e controle do atendimento humano em um contrato
exclusivo para esta finalidade.

5.5.1 Embora existam possibilidades de melhoria nesse modelo, suas principais vantagens se
mostraram evidentes a partir de abril de 2021, quando houve a unificagdo da fila de atendimento, o
que permitiu otimizar a distribuicdo de chamadas para os agentes de atendimento humano. Com
isso, ndo houve mais perdas de chamadas telefénicas pelo motivo de indisponibilidade de troncos
disponiveis (perdas por Linha Ocupada).

5.6 Em dezembro de 2022 foi assinado um novo contrato para os servigos telefonicos, pelo qual,
a partir de sua ativacdo no inicio de 2023, as chamadas originadas em terminais moveis deixarédo
de ser pagas pelos cidaddos chamadores, seu custo ficando a cargo do INSS.

5.6.1 Esta foi uma mudanca que era esperada também ha alguns anos, porém somente agora foi
possivel a conjugacao de todos os fatores que permitiram sua implementacéo.

5.6.2 Na&o se sabe, ainda, qual sera o impacto dessa mudanca na opera¢do como um todo. Se o
trafego telefonico ird aumentar, diminuir ou se o impacto sera neutro.

5.7 Estdo em andamento no INSS estudos visando alterar o modelo de contratagdo, deixando de
ser a preco fixo (por uPA — Unidade de Posicdo de Atendimento) e passando a ser por precgo
variavel (por atendimento).

5.7.1 Estes estudos, porém, ainda ndo sao conclusivos no sentido de apontarem ou uma reducao
no custo total da operagdo ou uma melhoria substancial nos servigos prestados aos cidadéos, o
que justificaria sua implementagdo. O que ja se sabe é que esse modelo, por ndo contar com
dedicacdo exclusiva de mao de obra, pode facilitar a fiscalizagdo contratual, mas somente esse
fator ndo é considerado suficiente para justificar sua implantacdo, ainda mais se se levar em conta
gue o modelo tende a deixar o custo da operagédo mais elevado, pelo fato de transferir a contratada
0 risco pela variagdo da demanda ao longo da duracéo do contrato.

5.8 Assim, a decisdo tomada foi a de se manter, neste momento, o mesmo modelo contratacado
gue vem sendo adotado h& anos, que é o modelo de preco fixo por uPA (Unidade de Posicédo de
Atendimento).

5.8.1 A solugéo escolhida atende plenamente os requisitos de negécio estabelecidos no presente
estudo, com a vantagem de permitir melhor adequacéo dos servicos as efetivas necessidades da
clientela previdenciaria.

5.8.2 No que diz respeito a remuneragédo do servico de teleatendimento, essencialmente, com
base na distribuicdo de demanda de postos de trabalho, justificamos a necessidade de manutengéo
desse modelo em razdo da inviabilidade de mensurar a efetiva prestacdo dos servicos somente
considerando a afericdo dos resultados apresentados, pelos motivos abaixo elencados:

a) a exigéncia de atendimento de volume de ligacdo ou pagamento por chamada ndo garantira
gue o atendimento seja realizado com a qualidade que se espera;

b) pesquisas de precos com contratacdes dessa natureza (pagamento por resultado) demonstram
que elas sdo mais onerosas a Administracdo, uma vez que o risco da contratacdo, transferido aos
licitantes, é refletido em aumento nos custos.

5.8.3 Os requisitos técnicos estabelecidos nestes Estudos Preliminares estdo de acordo com a
necessidade do INSS e incluem ferramentas de controle adequadas a gestdo e fiscalizacao
apropriada do objeto.

5.8.4 A partir do modelo implementado nas Ultimas Centrais instaladas pelo INSS em Caruaru/PE,
Salvador/BA, Palmas/TO e Recife/PE, fizeram-se 0s ajustes necessdarios que foram sendo
identificados ao longo das Ultimas contratacfes, sendo que esta utiliza-se dos mesmos parametros
para a contratacdo das anteriores quanto ao aspecto de atendimento humano.

5.8.5 As pesquisas de preco que serdo utilizadas no processo irdo fazer a conversao das diversas
métricas utilizadas nos contratos publicos para a métrica Unidade de Posi¢do de Atendimento, de
forma a se encontrar os valores estimados para a presente contratacdo. O Anexo | ao presente
estudo € o Relatério da Pesquisa de Precos elaborada para fins de estimativa dos precos da
presente contratacao.
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6. Descricdo da solu¢ao como um todo

6.1 A contratacdo consiste na prestacdo do servigco continuado de atendimento humano por meio
de multiplos canais (telefone, webchat, comunicadores instantaneos, e-mail) para
operacionalizagdo da Central 135 do INSS, com disponibilizagdo de méo de obra com dedicagéo
exclusiva, instalagdes prediais, mobilidrios, equipamentos de informatica interligados em rede Idgica
de dados.

6.2 A Contratada devera fornecer diariamente a capacidade equivalente a 1.700 (um mil e
setecentas) Unidades de Posi¢do de Atendimento — uPAs, distribuidas no horéario entre 07h00min e
22h00min, de segunda a sexta-feira, conforme definicdes e detalhamentos que serdo ajustadas
conforme a demanda verificada no decorrer da operacéo. Aos sabados a capacidade exigida sera
de no minimo 25% da capacidade total.

6.3 Devera ser oferecida estrutura fisica para, no minimo, 1.050 (um mil e cinquenta) Posi¢des de
Atendimento — Pas, que correspondem a quantidade de PAs que funcionarédo simultaneamente nos
horarios de maior demanda.

6.4 A presente licitagdo adotar4 como regime de execucdo a empreitada por preco global.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

7.1 Os servicos compreenderdo o teleatendimento humano receptivo e ativo e, para tanto,
deverdo ser disponibilizados os profissionais em regime de dedicacédo exclusiva de méo de obra
nas quantidades a seguir:

Posto CBO Unidade de Medida

Gerente-Geral 1421 Pelo menos um Gerente-Geral

Pelo menos um coordenador para cada
Coordenador 420135 |grupo de 10 supervisores, desprezando-
se a fragéo

Pelo menos um analista para cada grupo
Analista Operacional Tl 2124 de 200 PAs instaladas, desprezando-se a
fracdo

Pelo menos um analista para cada grupo
Analista de Planejamento 2612 de 200 PAs instaladas, desprezando-se a
fracdo
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Instrutor 2332
Pelo menos um Instrutor para cada 100

operadores desprezando-se a fracao

Pelo menos um monitor para cada grupo
Monitor de Qualidade 4222-15 |de 45 operadores, desprezando-se a
fracdo

Pelo menos um Supervisor para cada
Supervisor 4201-35 |grupo de 15 operadores, desprezando-se
a fracdo

Pelo menos um Supervisor a cada 15

Supervisor Monitoria 4201-35 : ~
monitores, desprezando-se a frac&o

Pelo menos um Supervisor a cada 15

Supervisor Instrutoria 4201-35 |. ~
instrutores, desprezando-se a fragédo

A quantidade minima necesséria para a
demanda de atendimento de segunda
feira a sexta feira, das 07hs as 22hs, e
25% aos sabados

Operador 4223-10

7.2 Sera de responsabilidade da Contratada a disponibilizacdo de equipe de reserva para
substituicdo imediata dos funcionarios, em caso de demissoées, faltas, férias, licencas e outros
afastamentos temporarios, entre outros, visando manter a capacidade minima exigida pelo INSS.

7.3 A empresa deve dispor de quadro suficiente, por funcéo, para reposicao.

7.4A Contratada devera fornecer diariamente a capacidade equivalente a 1.700 (um mil e
setecentas) Unidades de Posicdo de Atendimento — uPAs, distribuidas no horario entre
07h00min e 22h00min, de segunda a sexta-feira, conforme definicbes e detalhamentos que
serdo ajustadas conforme a demanda verificada no decorrer da operacdo. Aos sabados a
capacidade exigida sera de no minimo 25% da capacidade total.

7.5 Devera ser oferecida estrutura fisica para, no minimo, 1.050 (um mil e cinquenta) Posicdes
de Atendimento - Pas, que correspondem a quantidade de PAs que
funcionardo simultaneamente nos horarios de maior demanda.

76. O documento SEI 10496676, que se trata da planilha de formacdo de custos e contém os
precos maximos a serem pagos, lista em seu corpo todos os insumos, sejam fisicos, tecnolégicos
ou humanos que comp&em a presente licitacdo. Essa planilha esta anexa ao presente documento.
Esse documento é o Anexo Il do presente estudo.
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8. Estimativa do Valor da Contratacao
Valor (R$): 295.316.662,00

8.1 Para fins de estimar o valor maxima da contratacéo, foi feita pesquisa de precos, de acordo com
0S normativos:

a) Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n°5 de 25 de maio de 2017,
b) Instru¢cdo Normativa SEGES/SGD/ME n° 73, de 5 de agosto de 2020.

8.2 O documento SEI 10478840 (Anexo | do presente documento) é o Relatério da Pesquisa de
Precos e foi assinado pelos servidores que a realizaram:

a) Monica Cristina Quibéo;
b) Roberto Camara Vilela da Silva

8.3 A presente contratacdo compde-se de diversos insumos, a saber, instalagdes fisicas, mobiliario,
equipamentos de informatica, sistemas de vigilancia eletrénica, controle de acesso, rede logica,
bem como, da méo de obra necessaria para executar 0s servicos contratados.

8.4 Assim, foram consultadas diversas fontes, conforme o citado relatério da pesquisa de precos,
conforme o insumo a ser pesquisado, para se chegar ao valor maximo por item.

8.5 Foi consultado, também, o Painel de Precos (https://paineldeprecos.planejamento.gov.br/), em
busca de contratacGes semelhantes realizadas por outros entes governamentais.

8.5.1 Como as contratagBes governamentais diferem ligeiramente entre si e também dos contratos
em vigor do INSS, foi feita a equalizacéo desses contratos (do painel de precos e os trés contratos
do INSS) para se chegar ao valor maximo da uPA, que é a Unidade de contratacdo da presente
licitacao.

8.6 O documento SEI 10496676 (Anexo Il do presente documento), denominado Planilha de Custos
e Formacéo de Precos, é um arquivo em formato xIsx (planilha do Excel) que contém os precos
maximos a serem pagos pelos insumos que comp8em a totalidade de Central 135 objeto da
presente licitacao.

8.7 O quadro abaixo foi extraido da planilha citada e contém o valor mensal por uPA, o valor
mensal por cada uma das centrais e o valor global pela duragéo do contrato (20 meses).

QUADRO GERAL CONSOLIDADO
VALOR MENSAL DOS SERVICOS 7.382.916,55
VALOR MENSAL POR uPA 4.342,89
VALOR GLOBAL (20 MESES) 147.658.331,00

8.8 Considerando que serdo duas centrais a serem contratadas, o valor global estimado da
contratacdo equivale a R$ 295.316.662,00 (duzentos e noventa e cinco milhdes, trezentos e
dezesseis mil, seiscentos e sessenta e dois reais).
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9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

9.1 A opcéo pela licitacdo do tipo menor preco global foi adotada por ser a que mais se adequa as
peculiaridades da presente contratacao, sem oferecer prejuizo para o conjunto, considerando-se
gue a Central de Teleatendimento deve ser dimensionada para o atendimento humano do total da
demanda destinada a mesma e que a sua implementagéo requer a disponibilizagdo, de uma s6 vez,
de toda infraestrutura fisica necesséria ao seu completo funcionamento.

9.2  Portanto, a Central é formada por itens interdependentes, sendo usual no mercado o
oferecimento, pelas empresas do ramo de Call Center, de toda a infraestrutura fisica e humana
para o atendimento completo do objeto que se pretende contratar, sendo certo que esta pratica ndo
inibe a participacéo de interessados na licitagdo.

9.3 O INSS, até novembro de 2020, operava sua Central de Atendimento Remoto por meio de
trés contratos independentes que, embora idénticos em requisitos, utilizavam plataformas de
comutacéo e controle incluidas no fornecimento de cada contrato. Isto dificultava o gerenciamento
global do sistema, pois era necessario consolidar as informagdes de cada central para se ter uma
visdo geral da operacdo.

9.4 Além disso, a distribuicdo do trafego telefénico era feita de forma distribuida as trés centrais,
com divisao do trafego por critérios geograficos. Isto permitia, por exemplo, que em determinados
momentos do dia houvesse agentes de atendimento livres uma central e fila de cidaddos em outra
aguardando um agente livre.

9.5 A partir de novembro de 2020, a plataforma de comutacéo e controle passou a ser objeto de
um contrato especifico, com uma Unica tecnologia e com a entrega do trafego telefénico de forma
centralizada. Esse modelo contribuiu para a reducgéo das filas e facilitou o gerenciamento da
operacao como um todo.

9.6 O INSS entende que o modelo atual esta suficientemente parcelado, com a seguinte divisao
em seis contratos distintos e ndo vé como viavel realizar um parcelamento maior da operagao:

a) Trés contratos com empresas independentes para realizar o atendimento humano;

b) Um contrato com consorcio de empresas para realizar o atendimento eletrdnico e a
comutacao e o controle do atendimento humano, bem como hospedar a plataforma que
sustenta a operagéo;
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¢) Um contrato com empresa responsavel por hospedar e operar os sistemas de negécios
utilizados tanto para atendimento humano quanto para atendimento eletrénico;

d) Um contrato com empresa especializada em coletar as chamadas telefénicas em todo
territorio nacional e entrega-las no datacenter onde o INSS centraliza a nucleo da operacéo.

9.7 A presente contratacdo trata da substituicao de dois dos contratos citados na alinea "a" do
subitem anterior.

10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

10.1 Conforme ja informado no subitem 2.5, existem diversas contrata¢des interdependentes que
viabilizam a operacdo Atendimento Remoto ao Cidaddo, além dos contratos cujo objeto é o da
presente licitacao, a prestacdo dos servicos de atendimento humano por meio de multiplos meios
de comunicagao:

10.1.1 O contrato com empresa do STFC, por meio do qual as interacdes telefénicas originadas
pelos cidadaos em todo o territério nacional sdo coletadas e entregues no datacenter do INSS;
10.1.2 O contrato cujo objeto é a prestacdo dos servicos de atendimento eletrénico e de
comutacdo e controle do atendimento humano. Este contrato, para fins de atingir seus objetivos,
prové a Plataforma de Comutacdo e Controle da operacdo (PCCCA), que recebe as interacdes
telefbnicas, realiza o atendimento eletrébnico e comuta para as centrais de atendimento as
chamadas que necessitem de atendimento humano. A PCCCA esta instalada em datacenter
provido pelo mesmo contrato, bem como os links de comunicagdo de dados entre esse datacenter
e 0s enderecos onde estdo localizados as centrais de atendimento humano;

10.1.3 O contrato com a Empresa de Tecnologia e Informacfes da Previdéncia Social — Dataprev,
gue hospeda em seus datacenters os sistemas e aplicativos utilizados para viabilizar o atendimento
humano e o atendimento eletrbnico;

10.1.4 O contrato com Telecomunicacdes Brasileiras S/A — Telebras, que prové os links de dados
gue conectam as centrais de atendimento humano, o datacenter onde esté instalada a PCCCA e os
datacenters da Dataprev.

10.2 A operagéo da Central de Atendimento 135 do INSS depende de que todos esses contratos
operem em harmonia para que o atendimento ao cidaddo seja bem sucedido. A falha ou
inoperancia de qualquer um deles podem degradar ou, dependendo de qual seja, interromper o
atendimento de parcelas significativas da populacéo.

11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

11.1 A pretendida contratacdo estd alinhada ao DECRETO N° 10.332, DE 28 DE ABRIL DE
2020, ESTRATEGIA DE GOVERNANCA DIGITAL - 2020/2023, com transformac&o digital de
servicos, unificacdo de canais digitais, interoperabilidade de sistemas e seguranca e privacidade.

11.2 A contratacdo dos servicos objeto deste documento atende ao Planejamento Estratégico da
Direcdo Central do INSS em Brasilia, estando contemplada no MAPA ESTRATEGICO DO INSS,
aprovado pela RESOLUCAO N° 7/CEGOV/INSS, DE 10 DE JUNHO DE 2020, que aprovou o
Mapa Estratégico para o quadriénio 2020/2023.
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12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

12.1 Tal contratacdo resultar-se-4 benéfica e vantajosa, uma vez que nao implicara em
investimentos, tais como: contratacdo, treinamento e administracdo de mao de obra, locacdo e/ou
aquisicdo de imével, mdveis, equipamentos e materiais especificos. Ela permitira, ainda, a
mensuracgdo qualitativa e quantitativa dos resultados, maximizando o aproveitamento dos servigos
prestados e otimizacdo dos servicos.

12.2 A economicidade na contratacdo dos servicos de teleatendimento deverd ser obtida, ainda,
pelo recurso da competitividade entre as empresas do ramo, mediante a realizacdo de
procedimento licitatério na modalidade de Pregao Eletronico, que contemple a prestacao de
servicos de teleatendimento.

12.3 Com isto, buscamos obter a celeridade necessaria no atendimento das demandas, economia
processual e, principalmente, ganho de escala, que é fator preponderante para obtencdo do menor
preco possivel.

12.4 Assim, mediante a utilizagdo destes instrumentos, entendemos que a Administracdo obtera a
economia pretendida, selecionando a proposta mais vantajosa aos seus interesses.

12.5 A alternativa a presente contratagdo seria o INSS utilizar recursos humanos e materiais
proprios para a realizagao dos trabalhos. Entretanto, mesmo que o quadro funcional do INSS fosse
suficiente para a execucdo desse servico, o custo de implantacdo e da méo de obra seria superior
ao modelo de terceirizacao adotado.

13. Providencias a serem Adotadas

13.1 Para a pretensa contratacdo ndo havera necessidade de adequacdo do ambiente do INSS,
uma vez que a Central de Teleatendimento funcionara em imével a ser disponibilizado pela prépria
contratada, o qual deverd ser adequado a realizagdo dos servigos, conforme exigéncias que farédo
parte do Termo de Referéncia.

13.2 Devera ser realizada reunido inicial do contrato, na sede do INSS em Brasilia/DF, com
registro de ata, em até 5(cinco) dias apds a assinatura do Contrato, ocasido em que a contratada
devera informar o endereco completo e as coordenadas geograficas do prédio onde pretende
instalar a Central. Posteriormente, deverdo ser realizadas reunides quinzenais para
acompanhamento do plano de implantacdo, em local a ser definido pelas partes.

13.3 O prazo para implantagdo dos servigos sera de, no maximo, 70 (setenta) dias a contar da
data da reuniéo inicial, considerando o cronograma abaixo:

a) apresentacdo do prédio a ser instalada a Central: 5 (cinco) dias contados da assinatura do
contrato, prorrogavel por mais 5 (cinco) dias, se o primeiro local ndo for aceito pelo INSS;

b) inicio da operacdo: a contratada devera iniciar a operacao plena no prazo maximo de 70
(setenta) dias contados da data da reunido inicial;

Cc) entrega dos equipamentos e infraestrutura fisica e logica e disponibilizacéo para vistoria pelo
INSS no prazo de 10 (dez) dias antes da data prevista para inicio da operac¢éo;

d) treinamento, contratacdo e alocacdo da mao de obra: os funcionarios deverao estar com essas
condi¢bes atendidas em até, no maximo, 5 (cinco) dias Uteis antes do inicio da operac¢ao;

e) disponibilizacdo dos espacos para realizagdo do treinamento pratico no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis antes do inicio da operacéo;

f) toda a operacdo devera estar em pleno funcionamento dentro do prazo maximo de 70 (setenta)
dias a contar da data da reunido inicial citada no item 13.2.

13.4 O inicio da entrada em operacéo sera condicionado ao prévio aceite pelo INSS, devendo ser
consignado em ata propria.

13.5 O INSS nomeara servidores para atuarem como Gestor, Fiscal Técnico, Fiscal Requisitante
e Fiscal Administrativo, nos termos da IN/SEGES/MP n° 05/2017, para atuagdo na gestdo e

24 de 25



UASG 512006 Estudo Técnico Preliminar 10/2023

fiscalizacdo contratual, além de outros atores ou substitutos que julgar necessérios a perfeita
execucao do objeto destes Estudos Preliminares.

14. Possiveis Impactos Ambientais

14.1 O item 4.5 acima, que descreve 0s requisitos e praticas de sustentabilidade, estabelece os
critérios que deveréo ser adotados pela contratada para mitigar os impactos ambientais da
operagao.

15. Declaracao de Viabilidade

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

15.1 Conforme demonstrado ao longo deste documento, o modelo de contratagdo adotado € aquele que o INSS
adota em suas contratacdes de objeto idéntico ao longo dos anos e que tem apresentado bons resultados, gragas
aos pequenos ajustes que tém sido feitos.

15.2 Os servigos a serem contratados sdo imprescindiveis para as atividades do Instituto. Sua interrupcéo pode
ocasionar o colapso do atendimento remoto prestado aos cidad&os.

16. Responsaveis A
CAROLINE RIOS MATOS

de ser verificada em:

A conformidade com a assinatura pos
http://serpro.gov.br/assinador-digital GSERPRD

CAROLINE RIO MATOS

Integrante Requisitante

MONICA CRISTINA QUIBAO

Integrante Administrativo

ASSINADO DIGITALMENTE '
MONICA CRISTINA QUIBAO
A conformidade com a assinatura pode ser verificada em

http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA

Integrante Técnico

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA

A conformidade com a assinatura pode ser verificada em
http://serpro.gov.br/assinador-digital

@ serPrO
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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Diretoria de Or¢camento, Finangas e Logistica
Coordenagdo-Geral de Licitagdes e Contratos

Relatorio

) PESQUISA DE PRECOS )
CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA A PRESTACAO DE SERVICOS
DE CONTACT CENTER

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Integrante Requisitante (DGCAT): Caroline Rios Matos
Integrante Técnico (DSC): Luiz Otavio Soares da Silva
Integrante Administrativo (CGLCO): Monica Cristina Quibéo
Apoio (CGLCO): Roberto Camara Vilela da Silva
1. INTRODUCAO
1.1. Trata-se de processo visando a contratagdo de empresa especializada para a prestacdo de servigos

de Contact Center, compreendendo atendimento telefénico humano, tecnologico, incluindo a disponibilizacdo de
infraestrutura fisica e insumos, com utilizagdo de mao-de-obra exclusiva, para substitui¢do da Central 135
Salvador (Contrato 51/2017) e Central Caruaru (Contrato 89/2017), tendo em vista a proximidade do fim de suas
respectivas vigéncias.

1.2 O Documento de Formalizagdo de Demanda (DFD) foi elaborado pela area requisitante (SEI n °
10358285), justificando a necessidade de nova contratagdo de duas Centrais de Atendimento, cada uma com
1.700 Unidades de Posicdo de Atendimento (uPA’s), com previsdo de inicio para 12/06/2023 e 01/08/2023
respectivamente.

1.3. Por meio da Portaria SEI n° 10416033, instituiu-se a Equipe de Planejamento e o prosseguimento
da contratagao foi autorizada.

1.4. Nesse sentido, e objetivando estabelecer o valor maximo da contratagéo, realizou-se
pesquisas de pregos para a elaboragdo da Planilha de Custo e Formagao de Pregos, conforme
detalhado a seguir.

NORMATIVOS APLICADOS NA PESQUISA DE PRECO
2.2. A pesquisa segue as seguintes orientagoes:

I- INSTRUCAO NORMATIVA N° N° 5, DE 25 DE MAIO DE 2017 Dispde sobre as
regras e diretrizes do procedimento de contratacdo de servigos sob o regime de execucao
indireta no ambito da Administracdo Publica federal direta, autarquica e fundacional.

II - INSTRUCAO NORMATIVA N° 73, DE 5 DE AGOSTO DE 2020 Dispde sobre o
procedimento administrativo para a realizacdo de pesquisa de precos para a aquisicdo de bens e
contratacdo de servicos em geral, no ambito da administragao publica federal direta, autarquica
e fundacional.

3. CARACTERIZACAO DA ELABORACAO DA PESQUISA DE PRECOS
3.1. Identificagdo do agente responsavel pela pesquisa
3.1.1. As pesquisas foram realizadas no periodo de 20 a 31/01/2023, pelos seguintes servidores:

a) Monica Cristina Quibdo - Bens Moéveis e Equipamentos, Convengdes Coletivas de Trabalho,



Salarios e vale transporte, para composicao da Planilha de Custos

b) Roberto Camara Vilela da Silva - valor médio da uPA praticados por Entes Publicos

3.2. Caracterizagcao das fontes consultadas
3.2.1. Bens Moveis e Equipamentos - as pesquisas foram realizadas por meio de 3 cotacdes a grandes
varejistas, via internet, conforme relacdo de documentos a seguir:

I- Gaveteiro SEI n° 10368009

II - Arquivo SEI n° 10368012

II - Mesa para escritorio SEI n° 10368017
IV - Flip Chart SEI n°® 10368019

V - Cadeiras escolares SEI n° 10368021
VI - Projetor SEI n° 10368027

VII -  Lixeira SEI n° 10368033

VIII -  Extintor SEI n° 10368036

IX - Bebedouro SEI n° 10368044

X - Moveis PA SEI n° 10368044

XI - RACK SEI n° 10368048

XII-  Telefone SEIn° 10368051

XII-  Switch 24 portas SEI n° 10368055
XIV - Switch 48 portas SEI n°® 10368057
XV - Microcomputador SEI n° 10368067
XVI - Cadeiras SEI n° 10368070

3.2.2. Salarios de Atendentes (Convencdes Coletivas de Trabalho) - Para o cargo de atendente, foram
consultadas as  Conveng¢des  Coletivas do  SINDICATO DOS TRABALHADORES EM
TELECOMUNICACOES, nos seguintes Estados:

I- Pernambuco SEI n° 10451348
II - Sao Paulo SEI n° 10451396

1 - Parana SEI n° 10451479

IV - Minas Gerais SEI n°® 10451509

3.2.3. Salarios demais cargos (Pesquisa de Mercado) - Pesquisa de salarios praticados no mercado para
os cargos (exceto atendentes), por meio de empresas especializadas em recrutamento, via internet, conforme a
seguir:

I- Pesquisa empresa Indeed SEI n® 10451577
II - Pesquisa empresa Atento SEI n° 10451560
III - Pesquisa empresa Glassdoor SEI n® 10452183
3.2.4. Valor Médio das Posicdo de Atendimento (uPA’s) praticados por entes publicos - A pesquisa de

precos considera os processos de contratagdo realizados por entes publicos, com escopo semelhante a pretensa
contrata¢do, mediante a utilizacdo do Painel de Pregos do Ministério da Economia.

I- Precos Entes Publicos 2021 SEI n°® 10452223
IT - Precos Entes Publicos 2021 SEI n° 10452223
IIT - Painel de Precos SEI n°® 10452223
IV - Painel de Precos Geral SEI n° 10452374

3.3. Analise das Pesquisas de Precos

As pesquisas de precos foram analisadas e os valores estimados foram calculados por média aritmética simples,



de um conjunto de 3 ou mais valores pesquisados, desconsiderando valores inexequiveis, inconsistentes e 0s
excessivamente elevados, conforme detalhado a seguir:

3.3.1. Bens Moveis e Equipamentos - Por meio de média aritmética simples, e utilizando a base de 3
cotagdes realizadas via internet, obteve-se o valor médio para cada item que compde a estrutura fisica para a
pretensa prestacao de servigo, conforme quadro abaixo:

ITEM PESQUISA 1 PESQUISA 2 PESQUISA 3 Média
Fornecedor Valor R$ Fornecedor Valor R$ Fornecedor Valor R$ RS
Gaveteiro Americanas 135,23 Magalu 177,90 Amazon 189,90 167,68
Arquivo Extra 487,05 Magalu 460,62 Magalu 617,85 521,84
Mesa para Ponto Frio 298,90 Magalu 283,87 Amazon 199,90 260,89
escritorio
Flip Chart Magalu 380,58 Amazon 205,56 Kalunga 326,50 304,21
Cadeiras escolares Magalu 185,00 Fabril 209,00 Americanas 277,00 223,67
Datashow Amazon 1.000,00 Magalu 1.550,00 Magalu 1.449,00 1.333,00
Lixeira Amazon 24,99 Magalu 23,99 Extra 23,99 24,32
Extintor Casas Bahia 172,47 Magalu 179,00 Magalu 180,00 177,16
Bebedouro Casas Bahia 694,90 Americanas 729,90 Amazon 799,00 741,27
Movéis PA Americanas  1.199,00 Atacaddo 998,00 Atacadao 1.249,00  1.148,67
Moveis Moveis
RACK Rack Fort 1.776,12 GPCSa‘]’Dl(‘:S‘PaO 1.529,00 APL Rack 1.686,00  1.663,71
Telefone Amazon 139,00 Magalu 62,91 Magalu 187,03 129,65
Switch 24 portas Amazon 419,90 Magalu 451,90 Primetek 419,90 430,57
Switch 48 portas Americanas 1.597,90 Magalu 1.100,26 Magalu 1.499,90 1.399,35
Microcomputador Amazon 1.500,01 Magalu 1.521,50 Magalu 1.395,81  1.472,44
Cadeiras Magalu 499,90 Magalu 400,13 Magalu 393,60 431,21
3.3.2. Salarios de Atendentes - Convencdes Coletivas de Trabalho

Por meio de média aritmética simples, do conjunto de saldrios verificados nas Convengdes Coletivas
pesquisadas, obteve-se o valor médio dos salarios de atendentes. Ressalta-se que, algumas Convengoes
Coletivas, por serem do biénio 2022/2023, ainda ndo estavam ajustadas para o salario minimo nacional 2023.
Entretanto, como ha previsao de equiparagdo na propria convengao, ajustou-se os valores para os salario minimo
divulgado:

SALARIO
INSTRUMENTO REGISTRO N° ESTADO SALARIO ajustado para
minimo 2023
CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO PE001099/2022  Pernambuco  1.305.00 1.305,00
2022/2023
CONVENGCAO COLETIVA DE TRABALHO MGO000021/2023  Minas Gerais ~ 1.290,71 1.302,00
2022/2023
CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO 2022 SINTETEL PR Parand 1.212,00 1.302,00
CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO SINTETEL SP Sio Paulo 1.730,00 1.730,00
2022-2023
MEDIA 1.384,43 1.409,75
3.3.3. Salarios demais cargos - Pesquisa de Mercado

Os salarios dos demais cargos foram pesquisados via Internet, por meio dos sites de empresas recrutadoras. Para
compor o célculo, foi considerado o atual Contrato da Central Salvador (Contrato 51/2017) como parmetro para
a obten¢do da média aritmética simples.

Ressaltamos que foi desconsiderado os valores de instrutor ¢ monitor do Contrato 51/2017 por estarem abaixo da
média de mercado pesquisada.

PESQUISA 1 PESQUISA 2 PESQUISA 3
Valor Valor Valor
Fonte RS Fonte RS Fonte RS Média

FUNCAO RS



Contrato
51/2017
- Central
Salvador

SUPERVISOR

CALL CENTER 1.569,18

de-call-center/salaries?from=top_sb

INSTRUTOR Salarios Atento | Infojobs

MONITOR Salarios Atento | Infojobs

ANALISTA
OPERACIONAL
(planejamento e
TI)

Contrato
51/2017
- Central
Salvador

2.480,85 Salarios Atento | Infojobs

Contrato
51/2017
- Central
Salvador

COORDENADOR
CALL CENTER

Salario de Coordenador de call center

2.688,90 ara Brasil (indeed.com

Contrato
51/2017
- Central
Salvador

GERENTE
GERAL CALL
CENTER

Salario: Gerente De Call Center

8.427,53 Janeiro de 2023) | Glassdoor

3.3.4.

https://br.indeed.com/career/supervisor-

2.025,00

1.658,00

Salarios

Atento
Infojobs

Salarios de
Instrutor de

Treinamento

da empresa
AeC Centro

de Contatos

— Brasil

Indeed.com

Salarios de
Monitor de

2.052,00

1.743,00

Qualidade da

1.653,00

empresa AeC

Centro de
Contatos —

Brasil

Indeed.com
Salarios de
Analista de

Planejamento

2.178,00

2.263,00

9.548,00

da empresa
AeC Centro

de Contatos

— Brasil

Indeed.com
Salario de

Supervisor
De Call

Center
Infojobs

Valor Médio das Posigdo de Atendimento (uPA’s) praticados por entes publicos

2.948,00

2.303,00

1.452,00

1.882,06

1.700,50

1.552,50

2.535,62

2.418,30

8.987,77

Os valores pesquisados foram analisados e, neste caso, foram considerados apenas os referentes ao ano de 2022,
bem como aqueles que contemplam infraestrutura. Desse modo, o valor de uPA médio obtido, incluindo o valor
médio constante no Painel de Pregos, foi de R$ 5.141,62, conforme demonstrado abaixo:

QUANTIDADE
]I),‘lg‘égg ORGAO EMPRESA DXEA}LISIFL DE POSICOES
/ATENDENTES
PAINEL DE
PRECOS
(MEDIA)
INSS - Caruaru  PROVIDER 4.107.834,14 1500
INSS - Salvador TEL 5.559.656,16 1625
INSS - Recife  PROVIDER  4.655.538,62 1500
14/01/2022 SESC/(S:ENAC' VECTOR  259.770,52 30
01/02/2022 FUNPRESP  PROVIDER  91.500,00 15
23/09/2022  TELEBRAS TELLUS  208.777,50 25
16/08/2022 ME SPEEDMAIS 1.965.401,97 442

MAO
INFRAESTRUTURA DE
(S/N) OBRA
(S/N)
S S
S S
S S
S S
S S
S S
S S

VALOR
uPA
*convertido

4.316,66

2.738,56
3.421,33
3.103,69

8.659,02

6.100,00
8.351,10
4.442,59



MEDIA
ARITIMETICA 5.141,62
GERAL

4, MANIFESTACAO TECNICA:

Declaro que o valor da presente contratagdo foi estimado a partir de planilha de custos e formacgao de precos,
observando-se a média aritmética dos precos praticados por outros entes publicos e o Painel de Pregos no Portal
de Compras do Governo Federal (média), em conformidade com a IN SEGES n°® 73/2020 e INS/SEGES n°
05/2017, desconsiderando-se aqueles inexequiveis ou excessivamente elevados.

MONICA CRISTINA QUIBAO

Integrante Administrativa

ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA

Apoio Administrativo
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eil Documento assinado eletronicamente por MONICA CRISTINA QUIBAO, Integrante Administrativo, em
<k L‘lly 06/02/2023, as 18:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°
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eil Documento assinado eletronicamente por ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA, Técnico do Seguro
JCh. L‘lly Social, em 06/02/2023, as 18:08, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do

assinatura

| eletrénica Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .
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