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TERMO DE COLABORACAO

Instrumento n° 01/2025, processo n° PDC-PRO-2025/00579

TERMO DE COLABORACAO QUE ENTRE SI
CELEBRAM O MUNICIPIO DO RIO DE JANEIRO, POR
SUA SECRETARIA ESPECIAL DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR E O INSTITUTO INOVA
RIO.

Aos dezessete dias do més de outubro de 2025, de um lado o MUNICIPIO DO RIO DE
JANEIRO, por meio da Secretaria Especial de Prote¢do e Defesa do Consumidor, neste ato
representado pelo Secretario, Sr. JOAO VITOR PIRES NASCIMENTO, doravante
denominado MUNICIPIO e de outro, o Instituto Inova Rio, doravante denominada
ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL, com sede na Avenida Presidente Antdnio
Carlos, 615, sala 1303 - Centro, nesta cidade, inscrito no CNPJ sob o n° 06.051.091/0001-70,
neste ato representado por seu Representante Legal, MANOEL ALDANO LOUREIRO
JUNIOR, portador da carteira de identidade n® 113843767, expedida pelo IFP/RJ, e inscrito
no CPF sob o n® 081.304.687-43, apds regular Chamamento Publico n® 01/2025, com
fundamento na Lei Federal n° 13.019/2014 ¢ no Decreto Municipal n® 42696/2016 ¢ suas
altera¢des, e consoante autorizacdo do Sr. Secretario Municipal de Protecdo e Defesa do
Consumidor, devidamente publicada no Diario Oficial do Municipio do Rio de Janeiro, em
26/08/2025, as fls. 51, assinam o presente TERMO DE COLABORACAO, mediante as
seguintes CLAUSULAS e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - LEGISLACAO APLICAVEL

O presente TERMO reger-se-a4 por toda a legislagdo aplicavel a espécie, e ainda pelas
disposi¢des que a completarem, cujas normas, desde ja, entendem-se como integrantes deste,
em especial pelas normas gerais da Lei Federal n® 13.019, de 31.07.2014 ¢ suas alteragdes; do
Decreto n°® 42696 de 2016; do Decreto n° 21.083, de 20.02.2002; do Decreto n° 32.318, de
7.06.2010; pelas normas do Cddigo de Administragdo Financeira e Contabilidade Publica do
Municipio do Rio de Janeiro (CAF), instituido pela Lei n® 207, de 19.12.1980, e suas
alteragdes, ratificadas pela Lei Complementar n® 01, de 13.09.1990; pelas normas do
Regulamento Geral do Cdédigo supracitado (RGCAF), aprovado pelo Decreto n° 3.221, de
18.09.1981 e suas alteracdes; bem como pelas demais normas citadas no Edital de
Chamamento Publico n.° 01/2025, as quais a ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL
declara conhecer e se obriga a respeitar, ainda que ndo transcritas neste instrumento.
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CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

O presente TERMO tem por objeto a parceria com a realizagdo das Salas do Consumidor
Carioca, que usando técnica de busca ativa, educagdo cidada, orientagdo e auxilio no
letramento digital, ofertando atendimento presencial e atividades itinerantes focadas nos
servigos do PROCON CARIOCA, além de apoio a educagdo cidada - contribuindo para uma
educacdo financeira e digital também - por meio de equipes qualificadas para essa finalidade
do Plano de Trabalho e da Planilha de Custos.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES DA ORGANIZACAO
DA SOCIEDADE CIVIL

A ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL possui as seguintes obrigagdes:

(i) Desenvolver, em conjunto com o MUNICIPIO, o objeto da parceria conforme o Plano de
Trabalho e a Planilha de Custos;

(1))  Arcar com todos os demais custos que superem a estimativa prevista na Planilha de
Custos;

(iii)) Prestar, sempre que solicitadas, quaisquer outras informacdes sobre a execugdo
financeira desta parceria;

(iv)  Permitir a supervisdo, fiscalizagdo, monitoramento e avaliagio do MUNICIPIO sobre o
objeto da presente parceria;

(v) Nao exigir de terceiros, seja a que titulo for, quaisquer valores em contraprestagdo do
atendimento prestado;

(vi) Manter atualizadas as informacdes cadastrais junto a0 MUNICIPIO comunicando-lhe
imediatamente quaisquer alteracdes em seus atos constitutivos;

(vii) Selecionar e contratar os profissionais necessarios a consecucdo da presente parceria,
nos termos dos documentos referidos no item i desta CLAUSULA, anotando e dando baixa
nas respectivas carteiras profissionais, quando for o caso, observando a legislagdo vigente e,
em particular, a Consolidagao das Leis Trabalhistas — CLT;

(viii) Recolher, na condicdo de empregador, todos os encargos sociais, previdenciarios e
fiscais, oriundos das referidas contratagdes;

(ix) Responsabilizar-se pelo pagamento dos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais relacionados a execucdo do objeto previsto no presente TERMO,
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ndo se caracterizando responsabilidade solidaria ou subsidiaria do MUNICIPIO
pelos respectivos pagamentos, qualquer oneragdo do objeto da parceria ou os danos
decorrentes de restri¢cdo a sua execugao;

(x) Manter o valor da parcela mensal referente a verbas rescisérias, quando for o
caso, bem como os saldos das parcelas ndo utilizadas, em aplicagdo financeira, na
forma da regulamentag@o especifica da Secretaria Municipal de Fazenda;

(xi)  Abrir conta corrente bancaria especifica isenta de tarifa bancaria no Banco
Santander, apresentando o extrato zerado da referida conta a SEDECON:

(xii) Permitir o livre acesso dos agentes da administragdo publica aos processos,
aos documentos, as informacdes relacionadas a termos de colaboragdo/fomento,
bem como aos locais de execucdo do respectivo objeto;

(xiii) Os bens permanentes porventura adquiridos, produzidos ou transformados
com recursos transferidos deverdo ser obrigatoriamente entregues ao Municipio em
até 30 (trinta) dias do término da parceria, observada a CLAUSULA SEXTA.

(xiv) Arcar com os acréscimos decorrentes de atraso de pagamentos a que a
ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL tenha dado causa, tais como juros ou
qualquer tipo de correcdo/atualizagdo, dentre outros;

(xv) Prestar contas da aplicagdo dos recursos repassados na forma da
CLAUSULA DECIMA do presente instrumento, mantendo em boa ordem e guarda
todos os documentos originais que comprovem as despesas realizadas no decorrer
da parceria durante o prazo de 10 (dez) anos;

(xvi) Apresentar relatérios de Execucdo do Objeto e de Execucdo Financeira,
conforme previsto na CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA, paragrafo primeiro;

(xvii) Divulgar a presente parceria na internet e em locais visiveis de suas sedes
sociais e dos estabelecimentos em que exer¢a suas agdes a presente parceria, na
forma do Artigo 47 do Decreto Municipal n® 42696/2016;

(xviii) Observar as normas contidas na Lei Federal n.° 8.069/90.

(xix) Observar as normas contidas na Lei Federal n.° 8.080/90.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DO MUNICIiPIO
O MUNICIPIO possui as seguintes obrigacdes:

(i) Através da Comissdao de monitoramento e fiscalizag@o, supervisionar, fiscalizar,
monitorar e avaliar a execugdo do Plano de Trabalho objeto do presente TERMO;
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(i) Repassar a ORGANIZACAO DE SOCIEDADE CIVIL os recursos
necessarios a execucdo deste TERMO;

(iii) Receber, analisar e emitir parecer técnico conclusivo sobre a prestagdo de
contas das verbas recebidas pela ORGANIZACAO DE SOCIEDADE CIVIL;

(iv)  Elaborar Relatorio de Visita Técnica in loco e Relatorio Técnico e de
Monitoramento e Avaliagdo.

CLAUSULA QUINTA — DAS VEDACOES
E vedado, no ambito desta parceria:

(1) utilizar recursos para finalidade alheia ao objeto da parceria;

(i) remunerar, com recursos da parceria, conjuge, companheiro ou parente, em
linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau, de
agente publico que exer¢a, no 6rgdo ou entidade da Administragdo Municipal, cargo
de natureza especial, cargo de provimento em comissdo ou fun¢do de dire¢ao, chefia
ou assessoramento;

(iii) pagar, a qualquer titulo, servidor ou empregado publico com recursos
vinculados a parceria, salvo nas hipoteses previstas em lei especifica e na lei de
diretrizes or¢gamentarias;

(iv) realizar despesa em data anterior a vigéncia da parceria;

(v) efetuar pagamento em data posterior a vigéncia da parceria, salvo se
expressamente autorizado pela autoridade competente da Administracdo Municipal
e desde que o fato gerador da despesa tenha ocorrido durante a vigéncia da parceria;

(vi) transferir recursos para clubes, associa¢des de servidores, partidos politicos ou
quaisquer entidades congéneres;

(vii) realizar despesas com:

(a) multas, juros ou corre¢do monetaria, inclusive referentes a pagamentos ou a
recolhimentos fora dos prazos, salvo se decorrentes de atrasos da Administragdo
Municipal na liberag@o de recursos financeiros;

(b) publicidade, salvo as previstas no plano de trabalho e diretamente vinculadas
ao objeto da parceria, de carater educativo, informativo ou de orientacdo social, das
quais ndo constem nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promogao pessoal;
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(c) pagamento de pessoal contratado pela organiza¢do da sociedade civil que nédo
atendam as exigéncias do art. 29 do Decreto Municipal n°® 42696/2016;

(d) obras que ndo sejam de mera adaptacdo e de pequeno porte

CLAUSULA SEXTA - DA DOACAO DOS BENS MOVEIS

Os bens moveis remanescentes adquiridos, produzidos ou transformados com
recursos transferidos do Municipio, mediante autorizacdo da autoridade
competente, e desde que se tenham tornado obsoletos, imprestaveis, de recuperagéo
antiecondmica ou inserviveis ao servi¢o publico, poderdo ser doados, com ou sem
encargos, & ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL, cujo fim principal
consista em atividade de relevante valor social.

CLAUSULA SETIMA - DO PRAZO
O prazo do presente TERMO ¢ de 24 meses a contar da publicagdo do extrato.

Paragrafo Primeiro: O prazo descrito no caput podera ser prorrogado no prazo
maximo de 10 anos, desde que demonstrada a vantajosidade para o MUNICIPIO e
cumpridas as metas e indicadores estabelecidos.

Paragrafo Segundo: A vigéncia da parceria poderd ser alterada, mediante

solicitagio da ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL, devidamente
formalizada e justificada, a ser apresentada junto ao MUNICIPIO em, no minimo,
30 (trinta) dias antes do término de sua vigéncia, ou por solicitagdo do MUNICIPIO
dentro do perfodo de sua vigéncia'.

Paragrafo Terceiro: O prazo descrito no caput podera ser prorrogado de oficio
pelo MUNICIPIO, antes do seu término, quando este der causa a atraso na
liberagdo dos recursos, limitada ao exato periodo do atraso verificado, e informado
no Sistema de Contabilidade e Execucdo Orcamentaria — FINCON.

CLAUSULA OITAVA - DAS ALTERACOES
A Administracdo Publica Municipal podera autorizar ou propor a alteragdo do

termo de fomento ou de colaboracdo ou do plano de trabalho, apds solicitagdo
fundamentada da organizag@o da sociedade civil ou sua anuéncia, desde que ndo

" Em qualquer hipétese dos paragrafos primeiro e segundo, a prorrogacio da vigéncia somente produzira
efeitos se autorizada pela autoridade publica responsavel, com a respectiva publicagdo no D.O., dentro do
periodo de vigéncia
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haja alterac@o de seu objeto, da seguinte forma:

(i) por termo aditivo a parceria para:

(a) ampliacdo do valor global, no limite méximo de até cinquenta por cento;
(b) redugdo do valor global, sem limitagdo de montante;

(¢) prorrogacdo da vigéncia, em no maximo 10 (dez) anos.

(d) alteragdo da destinagdo dos bens remanescentes; ou

(ii) por certidao de apostilamento, nas demais hipoteses de alteracdo, tais como:

(a) utilizagdo de rendimentos de aplicagdes financeiras antes do término da
execucdo da parceria; ou

(b) remanejamento de recursos sem a alteracdo do valor global.

Paragrafo Unico: Sem prejuizo das altera¢des acima previstas, a parceria devera ser
alterada por certiddo de apostilamento, independentemente de anuéncia da organizagéo
da sociedade civil, para:

(i) prorrogacdo da vigéncia, antes de seu término, quando o érgdo ou a entidade da
administracdo publica municipal tiver dado causa ao atraso na liberagdo de recursos
financeiros, ficando a prorrogacdo limitada ao exato periodo do atraso verificado e,

(i1) indicacdo dos créditos or¢gamentarios de exercicios futuros.

CLAUSULA NONA - DO REAJUSTE

Nos termos do Decreto Municipal n® 42696/2016, o reajuste de pregos, se cabivel,
somente sera devido, por ocasido da prorrogacdo da vigéncia do termo de
colaboragdo, desde que mantida a vantajosidade para a Administrag@o e observados
os seguintes fatores:

(1) no caso das despesas e custos atrelados a mao de obra principal utilizada no
objeto da parceria, devera ser demonstrada de forma analitica a variacdo dos custos
conforme acordo ou convengao coletiva de regéncia da categoria;

(i1) em relacdo aos demais custos e despesas previstos no Termo, sera observado o
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reajuste medido pela variagdo do Indice de Pre¢os ao Consumidor Ampliado-Especial
(IPCA-E) do IBGE, a cada periodo de 12 (doze) meses, a contar da data da publicagdo
do extrato do Termo.

Paragrafo Primeiro: Fica vedada a inclusdo de beneficios ndo previstos na proposta
inicial da parceria, exceto quando se tornarem obrigatorios por forca de instrumento
legal, sentenga normativa, acordo ou convengao coletiva.

Paragrafo Segundo: O pleito de reajuste devera ser apresentado através de planilha
analitica, sendo submetida a andlise da Secretaria Municipal de Prote¢do e Defesa do
Consumidor.

Paragrafo Terceiro: Os eventuais reajustes serdo objeto de preclusdo com a
assinatura da prorrogacdo do Termo de Parceria/Fomento ou com o encerramento da
vigéncia da parceria.

CLAUSULA DECIMA - DO VALOR E CRONOGRAMA DE DESEMBOLSO

O valor do presente TERMO ¢ de R$27.029.453,38 (Vinte e sete milhdes, vinte e
nove mil, quatrocentos e cinquenta e trés reais e trinta e oito centavos), e correra a
conta do PT_10.4201.14.122.0389.2169; FR 500; ND: 335085, ¢ sera pago em 4
(quatro) parcelas, nos valores discriminados abaixo, tendo sido emitida(s) a(s) Nota(s)
de Empenho N° 00038 e N 00039, em 17/10/2025.

1" Parcela (Assinatura do Termo) 2% Parcela (7° més)
RS 13.514.726,69 RS 6.757.363,35

3* Parcela (13° més) 4" Parcela (19° més)
RS 4.054.418,01 RS 2.702.945,33

Paragrafo Primeiro: O cronograma de desembolso representa previsdo inicial de
repasses, sendo certo que estes ocorrerdo conforme a apresentagdo da prestagdo de
contas. Quando os recursos forem repassados em trés ou mais parcelas, a terceira
ficara condicionada a apresentagdo da prestacdo de contas da primeira parcela, e assim
sucessivamente, de modo que se permita a institui¢do possuir em sua conta 0 montante
correspondente a um repasse inicial previsto no cronograma. Apos a aplicacdo da
ultima parcela serd apresentada a prestagdo de contas final dos recursos recebidos.

Paragrafo Segundo: Os recursos previstos no caput serdo repassados, mediante
transferéncia eletronica, através de crédito em conta bancéria especifica, vinculada
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a ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL, onde serdo movimentados, vedada a

utilizagdo da conta para outra finalidade, conforme descrito no subitem 16.01 do
Edital.

Pariagrafo Terceiro: A primeira parcela serd liberada em até 30 (trinta) dias apds a
celebragdo do TERMO e as demais, trimestralmente, na forma estipulada no
cronograma de desembolso constante no Plano de Trabalho.

Paragrafo Quarto: E vedado o repasse de recursos caso ndo seja aprovada a
prestacdo de contas do antepentltimo repasse efetuado.

Paragrafo Quinto: Os recursos recebidos em decorréncia da parceria serdo
depositados em conta corrente especifica isenta de tarifa bancaria no junto ao
Banco Santander, a ser informado pelo Instituto Inova Rio, enquanto nao
empregados na sua finalidade, serfo obrigatoriamente aplicados, conforme
regulamento especifico.

Paragrafo Sexto: Os rendimentos de ativos financeiros e eventuais saldos
remanescentes poderdo ser aplicados pela organizagdo da sociedade civil na
ampliagdo de metas do objeto da parceria, desde que no curso de sua vigéncia e
mediante aprovacdo da alteragdo no plano de trabalho pela autoridade publica
competente.

Paragrafo Sétimo: Na eventual celebragdo de termos aditivos, indicar-se-ao os
créditos e empenhos para sua cobertura, ¢ de cada parcela da despesa a ser
transferida em exercicio futuro.

Paragrafo Oitavo: a CONTRATADA autoriza a administracdo municipal contratante
descontar em suas faturas e realizar os pagamentos dos salarios e de demais verbas
trabalhistas diretamente aos empregados, bem como das contribui¢des previdencidrias
e do Fundo de Garantia por Tempo de Servico - FGTS, quando estes nido forem
adimplidos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA PRESTACAO DE CONTAS

As prestacdes de contas parciais devem ser apresentada até 45 (quarenta e cinco)
dias apds terminado o periodo a que se refere a parcela, sendo a ultima entregue até
90 (noventa) dias apdés o término da presente parceria, acompanhada do
comprovante de devolugéo do saldo.

Pariagrafo Primeiro: A prestacdo de contas sera instruida com os documentos
indicados na Resolugdo CGM n° 1285 de 2017 e suas possiveis alteragdes.
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Paragrafo Segundo: A prestacdo de contas somente serd recebida pelo
MUNICIPIO se estiver instruida com todos os documentos referidos no
PARAGRAFO PRIMEIRO.

Paragrafo Terceiro: No caso de erro nos documentos apresentados, sero
devolvidos & ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL, ficando o repasse da
parcela subsequente condicionado a reapresentagdo valida desses documentos.

Paragrafo Quarto: Os mapas, demonstrativos e relatorios fisico-financeiros
deverdo conter assinatura do representante legal da ORGANIZACAO DA
SOCIEDADE CIVIL, bem como de contabilista registrado no Conselho Regional
de Contabilidade.

Pariagrafo Quinto: Os documentos fiscais originais deverdo conter carimbo ou
dizeres com os seguintes termos: “Prestacio de Contas n° XXX/XXXX -
TERMO DE COLABORACAO N° 01/2025, entre o Instituto Inova Rio e a
Secretaria Municipal de Protecio de Defesa do Consumidor”.

Paragrafo Sexto: A ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL devera manter
em boa ordem e guarda de todos os documentos originais que comprovem as
despesas realizadas no decorrer da parceria durante o prazo de 10 (dez) anos.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FORMA DE
MONITORAMENTO E AVALIACAO

O monitoramento e avalia¢do serdo feito através da equipe da Secretaria Especial de
Defesa e Protecdo do Consumidor, que sera devidamente publicado sua composi¢ao,
podendo a mesma solicitar ao Secretario que disponibilize apoio técnico ao corpo de
funciondrios da mesma secretaria sempre que necessario.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

As partes deverdo cumprir a Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a
todos os dados pessoais a que tenham acesso em razdo da execucdo do presente
contrato administrativo independentemente de declaracdo ou de aceitacdo expressa.

[ - Os dados obtidos somente poderdo 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, especialmente o da adequagdo, o da necessidade e o da finalidade especifica,
bem como as diretrizes e instrugdes transmitidas pelo CONTRATANTE.

II - E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses
permitidas em Lei e nesse contrato.
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I - Eventual compartilhamento de dados pessoais com empresa
SUBCONTRATADA dependerda de autorizag¢do prévia do CONTRATANTE,
restringindo-se ao estritamente necessario para o fiel desempenho da execu¢do do
instrumento contratual, hipotese em que a SUBCONTRATADA ficara sujeita aos
mesmos limites e obrigagdes legais e contratuais relativos a LGPD impostos a
CONTRATADA, permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel por
garantir a sua observancia perante 0 CONTRATANTE.

IV - E dever da CONTRATADA orientar e treinar seus empregados sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

V - A CONTRATADA ¢ responsavel pelo uso indevido e em desconformidade com a
LGPD e com este contrato que seus empregados, colaboradores, prepostos,
consultores ou prestadores de servigos fizerem dos dados pessoais, bem como por
quaisquer falhas nos sistemas por ela empregados para o tratamento dos dados
pessoais.

VI - A CONTRATADA deve adotar medidas de seguranga, técnicas e administrativas,
aptas a proteger os dados pessoais de acessos ndo autorizados e de situacdes acidentais
ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragdo, comunicacdo ou qualquer forma de
tratamento inadequado ou ilicito.

VII - O CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo realizar diligéncias, inspecdes e
auditorias, a fim de zelar pelo cumprimento dessa clausula, devendo a
CONTRATADA atender, no prazo indicado pelo CONTRATANTE, eventuais
pedidos de comprovagdes formulados.

VIII - A fiscalizagdo do CONTRATANTE néo exime, nem reduz a responsabilidade
da CONTRATADA por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados ao
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes do descumprimento da LGPD e desse
ajuste.

IX - A CONTRATADA deverd prestar, no prazo fixado pelo CONTRATANTE,
prorrogavel justificadamente, quaisquer informacdes acerca dos dados pessoais para
cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

X - Na hipétese de ocorréncia de incidente de seguranga que possa acarretar risco ou
dano relevante aos titulares, a CONTRATADA deve comunicar ao CONTRATANTE
o fato em, no maximo, 24 horas, contados da sua ci€ncia, para que este possa
comunicar & Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e ao Titular, na
forma do art. 48 da LGPD.

XI - A CONTRATADA deverd manter banco de dados - art. 5°., IV da LGPD - em
ambiente virtual controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos
realizados com cada acesso, data, horario e registro da finalidade, disponibilizando-o
quando  solicitado, na forma dos arts. 25 e 37 da LGPD.

XI.1 Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel,
a fim de garantir a reutilizacdo desses dados pela Administracdo nas hipoteses



PREFEITURA Protecdo e
Frest Rlo Defesa do
! Consumidor
previstas na LGPD.

XII - Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, os dados
pessoais serdo transferidos ao CONTRATANTE, assegurada a integridade e
disponibilidade dos dados recebidos, e eliminados definitivamente pela
CONTRATADA.

XII.1 O CONTRATANTE mantera os dados pessoais necessarios ao cumprimento do
art.t 16 da LGPD somente enquanto nd3o prescritas essas obrigagdes.

XIII - Os contratos e convénios de que trata o § 1° do art. 26 da LGPD deverao ser
comunicados a Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD).

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS PENALIDADES

Pela inexecugdo total ou parcial do objeto deste TERMO, do Plano de Trabalho, bem
como por execugdo da parceria em desacordo com a Lei Federal n° 13.019/2015 e com
o Decreto Municipal n° 42696/2016, o MUNICIPIO podera, garantida a prévia defesa,
aplicar 8 ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL as seguintes sangdes:

(i) Adverténcia;

(1))  Suspensdo temporaria da participacdo em chamamento publico e impedimento
de celebrar parceria ou contrato com o6rgdos e entidades da esfera de governo da
administragdo publica sancionadora, por prazo ndo superior a dois anos;

(iii)) Declaracdo de inidoneidade para participar de chamamento publico ou celebrar
parceria ou contrato com orgdos e entidades de todas as esferas de governo, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a
reabilita¢do perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida
sempre que a organizagdo da sociedade civil ressarcir a administragdo publica pelos
prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sangdo aplicada com base no inciso

(ii).

Paragrafo Unico: As sanc¢des estabelecidas nos incisos ii e iii sdo de competéncia
exclusiva do Secretario Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor, facultada a
defesa do interessado no respectivo processo, no prazo de dez dias da abertura de
vista, podendo a reabilitagdo ser requerida apds dois anos de aplicacdo da
penalidade.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA EXCLUSAO DE RESPONSABILIDADE

A ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL assume, como exclusivamente seus, 0s
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riscos e as despesas decorrentes da contratagdo de pessoal necessaria a boa e perfeita
execucdo do presente TERMO, e pelo comportamento de seus empregados, prepostos
ou subordinados, e, ainda, quaisquer prejuizos que sejam causados ao MUNICIPIO ou
a terceiros.

Paragrafo Primeiro: Os danos e prejuizos deverdo ser ressarcidos ao MUNICIPIO no
prazo de 48 (quarenta e oito) horas contadas da notificagdo & ORGANIZACAO DA
SOCIEDADE CIVIL do ato administrativo que lhes fixar o valor, sob pena de
aplicagéio de penalidades na forma da CLAUSULA DECIMA TERCEIRA.

Paragrafo Segundo: O MUNICIPIO nfo é responséavel pelo pagamento dos encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais relacionados a execugdo do objeto
previsto no presente TERMO, ndo se caracterizando responsabilidade solidaria ou
subsidiaria do MUNICIPIO pelos respectivos pagamentos, qualquer oneragdo do
objeto da parceria ou os danos decorrentes de restricio a sua execugao.

Paragrafo Terceiro: O MUNICIPIO nfio serd responsavel por quaisquer
compromissos assumidos pela ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL com
terceiros, ainda que vinculados a execucdo do presente TERMO, bem como por seus
empregados, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA DECIMA SEXTA- DA DENUNCIA

O presente instrumento pode ser denunciado antes do término do prazo inicialmente
pactuado, ap6s manifestagdo expressa, por oficio ou carta remetida a outra parte, com
antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias. Nesta hipdtese, as partes definirdo através
de Termo de Encerramento as respectivas condi¢des, san¢des e delimitagdes claras de
responsabilidades em relagdo a conclusio ou extingdo do trabalho em andamento.

Paragrafo Unico: Por ocasiio da denuncia, os saldos financeiros remanescentes,
inclusive os provenientes das receitas obtidas das aplicagdes financeiras realizadas,
serdo devolvidos a entidade ou ao 6rgdo repassador dos recursos, no prazo
improrrogéavel de 30 (trinta) dias, sob pena de imediata instauragdo de tomada de
contas especial do responsavel, providenciada pela autoridade competente do 6rgéo ou
entidade responsavel pela parceria, com encaminhamento posterior a conclusdo a
Controladoria Geral do Municipio.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA RESCISAO

No caso de deteccdo de quaisquer irregularidades cometidas pela ORGANIZACAO
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DA SOCIEDADE CIVIL, o MUNICIPIO podera rescindir o presente TERMO, sem
necessidade de antecedéncia de comunicagao.

Paragrafo Unico: Na ocorréncia de rescisio, o MUNICIPIO suspendera
imediatamente todo e qualquer repasse 8 ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL,
ficando esta obrigada a prestar contas das importancias recebidas e a devolver os
saldos financeiros remanescentes, inclusive os provenientes das receitas obtidas das
aplicagdes financeiras realizadas, no prazo improrrogavel de 30 (trinta) dias, sob pena
de imediata instauracdo de tomada de contas especial do responsavel, providenciada
pela autoridade competente do 6rgdo ou entidade responsavel pela parceria, com
encaminhamento posterior a conclusdo a Controladoria Geral do Municipio.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA RETOMADA DOS BENS E
ASSUNCAO DE RESPONSABILIDADE

No caso de inexecugdo por culpa exclusiva da organizagdo da sociedade civil, somente
para assegurar o atendimento de servigos essenciais a populagio, o MUNICIPIO
podera, por ato proprio e independentemente de autorizagdo judicial, a fim de realizar
ou manter a execugdo das metas ou atividades pactuadas:

(1) retomar os bens publicos em poder da organizagdo da sociedade civil parceira,
qualquer que tenha sido a modalidade ou titulo que concedeu direitos de uso de tais
bens;

(i) assumir a responsabilidade pela execucdo do restante do objeto previsto no plano
de trabalho, no caso de paralisa¢do, de modo a evitar sua descontinuidade, devendo ser
considerado na prestagdo de contas o que foi executado pela ORGANIZACAO DA
SOCIEDADE CIVIL at¢é o momento em que o MUNICIPIO assumir essas
responsabilidades.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA MANUTENCAO DOS REQUISITOS DE
HABILITACAO

A ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL deverd manter as condi¢des de
habilitagdo previstas no Edital durante o curso do presente TERMO.

CLAUSULA VIGESIMA - DA PUBLICACAO

Até o quinto dia util do més seguinte ao de sua assinatura, devera ser providenciada a
publicacdo do presente instrumento, no prazo maximo de 20 (vinte) dias, em extrato,
no Didrio Oficial do Municipio do Rio de Janeiro, a conta do Municipio.
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CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DO CONTROLE ORCAMENTARIO E
FINANCEIRO

O MUNICIPIO providenciara a remessa de copias do presente TERMO ao 6rgdo de
controle interno do Municipio, no prazo de 5 (cinco) dias, contados de sua assinatura e
ao Tribunal de Contas do Municipio do Rio de Janeiro, no prazo de 10 (dez) dias,
contados da publicagdo de seu extrato, respectivamente.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DO FORO

Fica eleito o foro Central da Comarca da Capital do Estado do Rio de Janeiro,
renunciando, desde ja, a ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL a qualquer outro
que porventura venha a ter, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justos e acertados, firmam o presente TERMO em 06 (seis) vias de
igual teor e validade, juntamente com as testemunhas abaixo assinadas.

Rio de Janeiro, 20 de outubro de 2025.

Documento assinado digitalmente

“b JOAO VITOR PIRES NASCIMENTO
g Data: 20/10/2025 13:24:35-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Jodo Vitor Pires Nascimento
Secretario Especial de Prote¢@o e Defesa do Consumidor

Documento assinado digitalmente

r -1-;ub~r'- MANOEL ALDANO LOUREIRO JUNIOR
' Data: 20/10/2025 11:38:21-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Manoel Aldano Loureiro Junior
Instituto Inova Rio
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1. Apresentacao da Organizacao da Sociedade Civil

1.1 Historico/curriculo da OSC

[item 11.3.2 (i-a)]

Fundado em 2003, o Instituto Inova Rio é uma organizacdo da sociedade civil, sem fins
lucrativos, sediada no Centro do Rio de Janeiro. Trabalhamos na educagao continuada,
mobilizacdo territorial e gestao de projetos de interesse publico, combinando
linguagem simples, procedimentos operacionais padronizados (POPs), registro e
guarda de evidéncias (listas, fotos, prints/IDs de protocolos) e prestacao de contas com
rastreabilidade. Esse “modo de fazer” sera aplicado integralmente as Salas do Consumidor

Carioca.

% Missao. Formar cidadaos mais conscientes, por meio de processos educativos
continuados e orientagdo qualificada, fortalecendo competéncias para o exercicio de
direitos e deveres, com gestao ética, transparente e atencdo a resultados

publicos comprovaveis.

% Visdo. Ser referéncia municipal e regional em educacdo para o consumo,
letramento digital e orientacao cidada, integrando portas fixas de atendimento

e itinerancia com metodologias pedagdgicas “aprender fazendo”.

< Valores. Etica publica; transparéncia e responsabilidade no uso de recursos; respeito
a diversidade; acessibilidade e linguagem simples; protecdao de dados (LGPD);
cooperagao com o poder publico, melhoria continua guiada por indicadores e

evidéncias.

Lideranca técnica e administrativa (figura do RT + direcdo)

Destacamos o protagonismo do Diretor Executivo e Responsavel Técnico (RT), Manoel
Aldano Loureiro Junior — curriculo e registro no CRA juntados a esta proposta. Sua
atuacdo consolida o elo entre planejamento, capacitaciao de equipes, articulagao
institucional, supervisao por indicadores e prestacao de contas. Internamente, nossas
coordenacbes e “atores institucionais” atuam em coleta/planejamento de dados,
desenvolvimento de conteldos educativos, palestras e treinamentos, o que
transforma experiéncia em processo (POPs, checklists, roteiros, modelos de evidéncia) e

sustenta a execucdo com qualidade e rastro.
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Trajetoria comprovada (encadeada aos atestados/instrumentos)
Nossa histéria recente combina atuacdo em rede e execugao direta, sempre
comprovadas pelos atestados e instrumentos que acompanham esta proposta (Anexo 9.B

- Instrumentos/Atestados; Anexo 9.C - RT).

Atuacao em rede (INASE). Em iniciativas desenvolvidas em rede — com atestados
emitidos ao INASE — participamos como parceiro executivo, incorporando praticas de
planejamento com dados, treinamento/reciclagem de equipes, gestiao por
procedimentos e prestacdo de contas baseada em evidéncias. Esses documentos
atestam competéncias transversais (organizacdo de campo, materiais pedagogicos,
protocolos e registros) que hoje estruturam as frentes de portas fixas, itinerancia,

educacao/letramento e mediagao.

Magé. Os atestados registram oficinas, visitas guiadas e mobilizacao territorial em
equipamentos publicos/ambientais, com organizacao logistica, materiais em linguagem
simples e evidéncia padronizada. Sob lideranca do Manoel, aperfeicoamos roteiros de
montagem/execucao/evidéncia e formacao de equipe, base da nossa itinerancia com

estacoes de autossuficiéncia.

Quissama. Atestados descrevem palestras, oficinas tematicas e visitas guiadas com
publicos diversos, evidenciando planejamento pedagdgico, execucdo em campo e
prestacao de contas. O Manoel priorizou linguagem simples, acessibilidade e “tarefa
concluida” como evidéncia de aprendizagem — desenho didatico que migra para as trilhas

de letramento digital das Salas.

No caso de Marica. A parceria se institucionaliza por Termo de Colaboracao (prorrogado
em maio/2025), com execucdo continua em planejamento, educacdao e mobilizagao,
producdao de materiais, organizacdo logistica e prestacdao de contas periddica. Em
Marica, consolidamos o fluxo Gnico que sera aplicado no presente objeto: porta fixa (Sala)
com acolhimento — triagem — apoio ao letramento digital — protocolizacao assistida
nos canais oficiais; mediagdo quando elegivel; e encaminhamento responsavel ao rito
administrativo. O Manoel codificou POPs/checklists por etapa, implantou gestdo por KPIs
(TPE, %DOC, TA, TMR, NPS/SAT) com PDCA trimestral e coassinou relatorios,
assegurando que tudo que se afirma esteja evidenciado (listas, fotos, prints/IDs, termos).
Onde conferir: os documentos que ancoram esta trajetéria compdem o Anexo 9.B (0OSC) e

o Anexo 9.C (RT - Manoel); reconhecimentos publicos estdao no Anexo 9.A.
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Raiz comunitaria no Rio: voluntariado, rodas de conversa e pesquisa aplicada

As experiéncias realizadas em outros municipios ndo nos afastam do territdrio carioca. Na
cidade do Rio de Janeiro, mantemos rodas de conversa, workshops e capacitagoes
conduzidos por dirigentes e colaboradores sobre temas aderentes as nossas finalidades
(educacao para o consumo, letramento digital, linguagem simples, prevencdao a
fraudes, cidadania). Essas agoes voluntarias reforcam a escuta ativa, aproximam

publicos diversos e retroalimentam nossos materiais e POPs com a realidade local.

Além da equipe de projetos, o Instituto preserva uma relacdo permanente com
voluntarios e pesquisadores, fomentando novas ideias, inovagées tecnolégicas e
solucdes cidadas e institucionais que contribuam para a inclusao digital, social,
cultural, ambiental e econdmica. Esse ecossistema de cooperacdo (universidades,
coletivos, equipamentos publicos) acelera nossa melhoria continua: cada ciclo de execugao

gera aprendizados aplicaveis as Salas do Consumidor Carioca.

Governanca e integridade (sem concentracao de poderes)
Adotamos segregacao de funcodes e algcadas claras para evitar concentracao de poderes
e assegurar controles internos:
e Assembleia/Conselho e Diretoria: diretrizes/planos registrados em atas;
Diretoria Executiva responde pela gestao e execucao.
e Comité de Governanca e Integridade: monitora riscos, conformidade e conflitos
de interesse; pauta qualidade e transparéncia.
e Conselho Fiscal: revisoes periddicas de contas e documentos de suporte.
e Controles operacionais: quem contrata ndo aprova pagamento; dupla
checagem documental; acesso perfilado a repositérios (com logs).
¢ Qualidade e dados: indicadores em painéis (operacional/tatico/mensal); QA
semanal sobre amostras de dossiés (completude/validade/consisténcia/rastro);
auditoria interna mensal; PDCA trimestral.
¢ Papel do RT (Manoel): valida POPs/roteiros, supervisiona KPIs, coordena

capacitagoes e coassina relatorios técnicos.
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Estrutura e capacidade instalada derivadas do histérico

Nossa estrutura nasceu da pratica exibida nos atestados/instrumentos — ndo é tedrica. Em
cada frente, o que fazemos hoje é consequéncia do que entregamos ontem, e esta
comprovado no dossié:

e Portas fixas (Salas): acolhimento, triagem, apoio ao letramento digital e
protocolizacdo assistida; mediagdo quando cabivel, encaminhamento
responsavel ao rito administrativo.

De onde veio: consolidacdao de fluxos com POPs/checklists, linguagem simples

e evidéncia minima (lista + foto + print/ID) na execugdo continuada de Marica.

¢ Educacao/Letramento: trilhas modulares (30-50 min), tarefas-evidéncia (criar
e-mail, recuperar senha, digitalizar/anexar, abrir/acompanhar protocolo) e materiais
acessiveis (leitura facil/leitor de tela).

De onde veio: oficinas em Magé e Quissama + escala/regularidade em Marica.

o Itinerancia: replicacdo do mesmo fluxo no territério (RAs/APs), com estagOes de
autossuficiéncia e roteiros de montagem/execucao/evidéncia; convocacgdo
comunitaria.

De onde veio: roteirizacdao logistica e parcerias locais depuradas em

Magé/Quissama.

¢ Mediagao: plantoes por setor, minutas/termos, acompanhamento de
cumprimento e escalonamento ao rito administrativo quando necessario.
De onde veio: roteirismo setorial (perguntas-guia, documentagdo minima, prazos

usuais) amadurecido na casuistica acumulada.

e TI/Dados/LGPD: dicionario de dados, painéis (operacional/tatico/gerencial),
backup/contingéncia, logs e transferéncia organizada de dados ao final.
De onde veio: exigéncias de prestacao de contas e auditoria com dossiés

mensais/finais, padronizadas em Marica.

¢ Admin/Financeiro: compras/contratos com rastreabilidade, conciliagoes,
prestacao de contas e transparéncia ativa (divulgacdo de agenda/resultados
agregados).

De onde veio: ciclos de execugao—-comprovacao-PC que fortaleceram
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segregacao de fungoes, checklist documental e sincronia cronograma técnico

<~ financeiro.

Infraestrutura de suporte (e por que ela existe). Sede no Centro do Rio, com salas
de operacdao e reunidao, conectividade dedicada e mais de 30 estacdes; kits de
itinerancia (tendas, mesas, notebooks, scanners/impressoras portateis, roteadores 4G/5G,
nobreaks); estacoes de autossuficiéncia para letramento digital. Por qué? Porque
aprendemos, na pratica, que fila, retrabalho e indeferimento caem quando o cidaddo tem
equipamento e apoio para produzir a prova correta e abrir/acompanhar seu protocolo

na hora. (Provas materiais — fotos/contratos/notas — no Anexo 9.D.)

1.2 Experiéncia especifica na modalidade do objeto e no
publico-alvo

[item 11.3.2 (i-a)]

O Esta secdo apresenta, de forma diretamente comprovavel, as experiéncias do Instituto
Inova Rio que sdo iguais ou semelhantes as quatro frentes do presente objeto — portas
fixas (Salas do Consumidor Carioca), itinerancia (busca ativa),
educacao/letramento digital e mediacao/encaminhamentos — evidenciando o que
fizemos, como fizemos e o que aprendemos. Em todas elas, destacamos a atuacdo do
Responsavel Técnico (RT) indicado nesta proposta, Manoel Aldano Loureiro Junior,
também Diretor Executivo da OSC, cuja lideranga transformou entregas em rotina

padronizada (POPs, checklists, indicadores e prestagdao de contas).

(A) Marica — Termo de Colaboracao n® 11/2023 (renovado por 24 meses em 2025)
O que o atestado/instrumento prova: execugdao continuada com planejamento,
educacao e mobilizacdao, producao de materiais em linguagem simples, organizagao
logistica e prestacdao de contas com evidéncias (listas, fotos, materiais e relatérios). A

prorrogacao recente comprova atualidade e desempenho satisfatorio.

Aderéncia ao objeto atual:
o Portas fixas (Salas): o fluxo acolhimento — triagem — apoio ao letramento —
protocolizacdo assistida foi consolidado na pratica, com uso de checklists e

prints/IDs de protocolo.
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e Educacdo/letramento: trilhas curtas (30-50 min) e materiais em linguagem
simples, com versodes acessiveis e tarefas-evidéncia (criar e-mail, recuperar senha,

digitalizar/anexar, abrir/acompanhar protocolo).

e Itinerancia: replicacdo do mesmo fluxo em acbes no territdrio, com estagoes de

autossuficiéncia.

e Mediagcdo/encaminhamentos: roteirismo setorial (perguntas-guia,
documentagdo minima, prazos usuais) e termos/minutas quando cabivel; regra de

escalonamento ao rito administrativo.

Papel do Manoel (RT/Diretor Executivo):

e Planejamento e POPs: codificou os fluxos (POPs e checklists) e padronizou
evidéncias minimas por etapa.

e Indicadores/KPIs: implantou acompanhamento de TPE, %DOC, TA, TMR,
NPS/SAT, com PDCA trimestral.

e Capacitacao: conduziu onboarding e reciclagens das equipes, garantindo
linguagem simples e aderéncia a LGPD.

e Prestacao de contas: coassinou relatérios, revisou dossiés de evidéncias e manteve

a rastreabilidade das entregas.

Aprendizados transferidos as Salas do Consumidor Carioca: fluxo Gnico replicavel (fixo
e itinerante), tarefas-evidéncia para autonomia digital, e governancga por indicadores

com prova documental robusta.

(B) Magé — atestados de capacidade técnica
O que os atestados provam: realizacdo de oficinas, visitas guiadas e mobilizagao
comunitaria em equipamentos publicos/ambientais, com organizacdao logistica,
producao/uso de materiais, listas/evidéncias e comunicacao local.
Aderéncia ao objeto atual:
e Itinerancia (busca ativa): desenho de roteiros de
montagem/execucao/evidéncia para levar o servico onde o publico esta.
e Educacdo/letramento: metodologia de aprendizado pratico (tarefas) com
materiais claros e acessiveis.
e Orientacdao/encaminhamentos: aplicacdo de checklists documentais que

reduzem retrabalho/indeferimentos em protocolos.
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Papel do Manoel (RT/Executivo):
e Gestao local das agendas e articulagdao com parceiros do territério.
e Supervisdao pedagdgica dos educadores e revisao de materiais em linguagem
simples.
e Protocolo de evidéncia: exigéncia de listas datadas, registros fotograficos e
prints/IDs quando aplicavel.
e Seguranca e LGPD: organizacao de guarda de documentos e controle de acesso

a0s repositorios.

Aprendizados transferidos: roteirizacdo da itinerdncia com @estacdo de

autossuficiéncia e comprovacao padronizada.

(C) Quissama — atestados de capacidade técnica

O que os atestados provam: oficinas tematicas, visitas guiadas e mobilizacdao com
publicos diversos, evidenciando planejamento pedagdgico, execucdo em campo e
prestacao de contas.

Aderéncia ao objeto atual:
e Educacao/letramento: micro-aulas com tarefas e guias simples.
e Itinerancia: replicacdo do atendimento no territério com logistica enxuta.
e Comunicacdao territorial: uso de canais comunitarios (escolas, radios,

associacdes) que ampliam alcance.

Papel do Manoel (RT/Executivo):
e Desenho pedagodgico das trilhas e curadoria de materiais.
e Monitoramento de indicadores (comparecimento, % de tarefas concluidas) e
ajustes por PDCA.
¢ Interlocugdo institucional com secretarias/equipamentos locais, fortalecendo a

rede de apoio.

Aprendizados transferidos: foco em linguagem simples, acessibilidade e tarefa

concluida como evidéncia de aprendizagem.

12



SECRETARIA ESPECIAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Q-_ 9 EDITAL DE CHAMAMENTO PUBLICO N2 01/2025
k i )
CHAMAMENTO PUBLICO CP - SEDECON

INOVARIO

(D) Atestados adicionais de natureza semelhante (rede/objetos distintos)
A proposta reline outros atestados (incluindo trés emitidos a organizacao parceira de rede)
que, embora tenham objetos de trabalho distintos, comprovam competéncias
transversais diretamente aplicaveis as Salas do Consumidor Carioca:
¢ Planejamento e execucdo com evidéncia (listas, fotos, materiais, termos).
e Atendimento a publico/usuarios com protocolos claros e linguagem simples.
e Gestao por processos (POPs, checklists, RACI) e prestacao de contas com dossiés

organizados.

Nota de enquadramento: esses documentos reforcam a capacidade setorial e, quando
nominarem o Instituto ou o RT (Manoel), sdo apresentados para pontuacao especifica
(Experiéncia da OSC e/ou RT).

(E) Atestados em nome do RT (Manoel) — atuacdo técnica e executiva
O dossié inclui atestados/certidoes nominais ao Manoel Aldano Loureiro Junior,
declarando sua atuacdao como responsavel técnico/gestor em atividades de:
e Validacao de POPs/roteiros, organizacao de fluxos e checklists por caso/setor.
e Coordenacao de equipes (fixas e de campo) e capacitagoes periddicas.
e Supervisao de indicadores criticos (TPE, %DOC, TA, TMR) e revisao de dossiés
(listas, fotos, prints/IDs, termos).
e Relatodrios técnicos e prestacao de contas (execucdo do objeto e financeira) com
rastreabilidade.
Esses atestados conectam a lideranca do RT as entregas concretas exigidas pelo edital,

mostrando que a figura técnica e a figura executiva se reforcam mutuamente na pratica.

Como essas experiéncias se convertem nas quatro frentes do edital

e Portas fixas (Salas): aplicamos o fluxo Gnico com triagem qualificada,
letramento digital assistido e protocolizacao nos canais oficiais — comprovado
por listas e prints/IDs nas execucdes anteriores.

¢ Itinerancia: levamos o mesmo fluxo ao territério (RAs/APs), com estacdes de
autossuficiéncia e roteiros de evidéncia — experiéncia consolidada em
Magé/Quissama e ampliada em Marica.

e Educacdo/letramento digital: trilhas modulares com tarefas-evidéncia e

materiais acessiveis — pratica que ja ocorre e que reduz retrabalho/indeferimentos.
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e Mediagcdo/encaminhamentos: roteirismo setorial, minutas/termos e
escalonamento responsavel — abordagem derivada da casuistica acumulada, com

registros formais.

Em suma: os atestados mostram o que fizemos; o papel do Manoel explica como
transformamos isso em método; e o método garante que as Salas do Consumidor

Carioca serdo operadas com qualidade, evidéncia e resultado publico.

1.3 Reconhecimentos publicos e participacao em foruns/redes

O Instituto mantém participacao em féruns e redes alinhados aos eixos do projeto
(cidadania, comunicacao e tecnologias facilitadoras), como ITforum, FBOMS, Mongabay e
Forum Verde Permanente. Essas instancias ampliam atualizacdo técnica, circulacao de
boas praticas e cooperagdo interinstitucional — fatores que o Edital considera positivamente

na dissertacao historica com reconhecimento publico.

Quanto a destaques em midia, o Instituto registra mencdoes em noticiarios regionais
(por exemplo, ND1 Noticias, Marica Noticias e Jornal Nova Edicdo), evidenciando capilaridade
de comunicacdo e capacidade de mobilizagcdo social em projetos de interesse publico.
Esses recortes — com links e printouts — compordo o dossié de comprovagao, contribuindo
para pontuar o subcritério “reconhecimento publico” em Grau de Adequacao (A), que
prevé até 3 pontos quando a OSC apresenta trés ou mais evidéncias junto a dissertacgao.
Para reforcar a exequibilidade e a capacidade instalada (critérios do Fator C), a Proposta
trara documentacdo de infraestrutura (contratos/fotos/notas), listagem de recursos
tecnologicos e de logistica (estacGes, conectividade, mobiliario, equipamentos de campo,
solucdes de armazenamento/backup) e organograma com perfis profissionais (inclusive
responsavel técnico), conforme roteiro do Edital. Esses elementos demonstram condicdo
de apoiar equipes executoras, operar postos fixos e agdes itinerantes com qualidade e
escala, mantendo prestacao de contas auditavel.

Por fim, alinhamos que toda a comprovacdo sera anexada (quando cabivel) e/ou habilitacdao
(atestados e certiddes), respeitando o roteiro do item 11.2 do Edital e a matriz de critérios
de julgamento (A/E/C/P). Evitamos reproduzir textos do Plano de Trabalho do Edital —
condicdo que pode levar a desclassificacdo — e apresentamos dissertacdo propria, baseada

na nossa experiéncia real e em documentos verificaveis.
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[item 11.3.2 (i-a.1)]
As acdes executadas pelo Instituto Inova Rio tiveram destaques em portais regionais de

noticias como:

Marica.gor.br/noticias

#BNDES

https://www.marica.rj.gov.br/noticia/marica-promove-diversas-acoes-na-semana-mundial-do-meio-
ambiente/#:~:text=0%20Ref%C3%BAgio%20de%20Vida%?20Silvestre,Idosos%20da%20Secretaria%20de%?20
Educa%C3%A7%C3%A30
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https://www.osaogoncalo.com.br/geral/145433/0-projeto-oleo-no-ponto-que-une-sustentabilidade-e-geracao-

de-renda-chega-a-marica

ND1 noticias

https://nd1.com.br/noticia/73996/instituto-inova-rio-faz-parceria-com-quissama-para-acoes-de-

conscientizacao-e-preservacao-da-natureza
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Marica noticias
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https://maricarjnoticia.news/noticia/2753/instituto-inova-rio-promove-acoes-sociais-educacao-
ambiental-mutiroes-de-limpeza-e-distribuicao-de-mudas#.YzMtZZNNKfM.whatsapp

Jornal Nova Edicao

v bn.-m.'imﬂm“-‘l““';""‘w

https://www.jornalnovaedicao.com.br/noticias/inova-rio-realiza-acoes-sociais-em-quissama
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2. Conhecimento do Problema

[item 11.3.2 (i-b)]
As relagdes de consumo no Municipio do Rio de Janeiro se ddo em ambiente de
alta complexidade econo6mica, social e territorial. A cidade abriga 6.211.223
habitantes (Censo 2022), distribuidos em 5 Areas de Planejamento (APs), 33
Regidoes Administrativas (RAs) e cerca de 160 bairros, nhum mosaico urbano
que mistura centralidades consolidadas, areas periféricas extensas e grande
diversidade de perfis sociodemograficos. Em 2021, o PIB municipal somou
R$ 359,64 bilhodes, colocando o Rio entre as maiores economias locais do pais. Essa
escala convive com forte atracao turistica e economia criativa — somente no
Carnaval 2024, a Prefeitura estimou R$ 5 bilhoes de movimentagdao econémica e
pesquisas do IFec-RJ apontaram R$ 2,35 bilhdes em gastos diretos de turistas, com

efeitos diretos sobre servigos, comércio e atendimento ao consumidor.

&;IBGE # Pégina fnicin | | & Aniversarios dos Municipios 0 que vocé procura? Q

Bemsi| { Rio din Jarwino §
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BATAB0 hanmania por 55717 1=
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Nesse cenario, a demanda por orientacao cresce junto com a complexidade dos
setores que concentram queixas (telecomunicagbes, financeiro, energia,
e-commerce, transportes). Contratos longos, janelas de cancelamento, prazos de
resposta e ritos diferenciados exigem leitura técnica e competéncias digitais do

cidadédo. Ao mesmo tempo, persistem assimetrias informacionais e
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hipossuficiéncia digital em parcelas significativas da populacdo — em especial
idosos, mulheres chefes de familia, pessoas com deficiéncia e moradores de areas
periféricas — com dificuldade para distinguir insatisfacdao de infracdao ao CDC,
escolher o canal adequado (PROCON, 1746, Consumidor.gov.br), reunir
documentos e executar tarefas on-line (criar e-mail, recuperar senha,
digitalizar/anexar, autenticar contas). O resultado é subaproveitamento dos canais
oficiais, retrabalho administrativo e baixa taxa de solucao de casos que, se
bem tipificados e documentados, poderiam ser resolvidos por mediacao ou via

rito administrativo.

A resposta publica precisa ir além do reforco de estruturas centrais: o Edital aponta
para levar o Estado ao territorio — em todas as RAs/APs — combinando Salas de
acolhimento (portas fixas) e agoes itinerantes. Nao se trata de abrir balcoes,
mas de qualificar a demanda na origem: acolher com linguagem simples, triagar
a luz do CDC, checar documentacdao minima, protocolar nos sistemas oficiais
e, quando cabivel, mediar com fornecedores previamente sensibilizados —
preservando o rito sancionatoério para hipéteses de infragdo/reincidéncia. As Salas
de acolhimento funcionam como uma porta fixa que o consumidor pode
buscar, com protocolizacao assistida e tarefas-evidéncia que melhoram a
qualidade dos registros; a itinerancia replica esse mesmo fluxo onde as barreiras

sao maiores, reduzindo custo de acesso e encurtando o caminho da solugao.

O letramento digital é eixo estruturante: ao “ensinar fazendo” (criar e-mail,
recuperar senha, digitalizar e anexar documentos, abrir e acompanhar protocolo), o
projeto aumenta a autonomia do cidadao e eleva a qualidade probatoéria dos
registros — diminuindo erros de canal, campos incompletos e anexos invalidos,
e impactando positivamente taxas de acordo e celeridade de resposta. Essa
pedagogia de tarefas se soma a materiais em linguagem simples, versoes
acessiveis e comunicacdao territorial (parcerias com redes locais, canais

comunitarios), ampliando alcance e confianga publica na politica.
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A protecdo de dados e a conformidade com a LGPD sdo dimensdes criticas do
consumo contemporaneo. A Operacao CPF Protegido, conduzida pelo PROCON
Carioca, ilustra o desafio: farmacias foram multadas por uso irregular do CPF de
clientes (exigéncia para descontos, coleta ndo transparente), evidenciando que
orientar o consumidor e adequar o fornecedor sdo frentes complementares da
politica publica. Em paralelo, a fiscalizacdo em postos de combustiveis contra
irregularidades como “bomba baixa” mostra que a defesa do consumidor
também protege bens difusos (seguranca, ambiente, concorréncia leal) e exige

comunicacao pedagdgica para prevencao de fraudes e abusos.

https://tecnoblog.net/noticias/procon-carioca-multa-farmacias-em-r-1-milhao-por-uso-irregular-de-

cpf-de-clientes/

Para dar seguranca juridica e qualidade de gestdao, a execucdao precisa estar
ancorada em procedimentos operacionais padrao (POPs), governanca com
matriz de responsabilidades (RACI), gestao por indicadores (atendimentos,
tempo médio, protocolos efetivados, acordos, satisfacao, completude documental)
e conformidade LGPD (minimizagao de dados, consentimento informado, controle
de acesso, interoperabilidade e transferéncia organizada dos dados a
Administracao ao final da parceria). Essa engenharia converte a diretriz legal do
CDC e 0 mandato municipal (PROCON Carioca + 1746 + Consumidor.gov.br)

em rotina concreta, mensuravel e reprodutivel no territério.

Em sintese, o problema a enfrentar ndo é apenas o volume de demandas, mas a
qualidade da jornada do consumidor e a capacidade do poder publico de
chegar onde o cidadao esta — fisica e digitalmente. A solugdo combina
presenca capilar (portas fixas + itinerancia), educacao e letramento digital,
mediacao orientada a resultados e integracao sistémica com os canais oficiais,
produzindo evidéncias auditaveis e valor publico: mais direitos efetivados,
menos retrabalho e maior confianga nos canais institucionais. Cada contato vira
aprendizado, cada atendimento vira resultado, consolidando uma politica

municipal de defesa do consumidor préxima, resolutiva e inclusiva.
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2.1 Politicas setoriais aplicaveis (CDC; competéncias
municipais; diretrizes do PROCON Carioca)

[item 11.3.2 (i-b)]

A politica de protecdao e defesa do consumidor no Brasil assenta-se, no plano federal, no
Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078/1990), que estrutura direitos, deveres
e sangoes e reconhece a vulnerabilidade do consumidor nas relagdes de consumo. No ambito
municipal, o PROCON Carioca detém mandato institucional para planejar, coordenar e
executar a politica local de defesa do consumidor, receber reclamacoes, orientar e
informar permanentemente consumidores e fornecedores, além de fiscalizar e aplicar
sangoes administrativas previstas no CDC e na legislagdo municipal. Essa atuacdo é
explicitada no préprio Edital (Plano de Trabalho anexo), que situa o projeto como ferramenta
para ampliar eficiéncia e capilaridade, cobrindo todas as Regioes Administrativas por

meio de pontos fixos e acoes itinerantes.

A governanca da parceria estd ancorada na Lei Federal n® 13.019/2014 e no Decreto Rio
n° 42.696/2016 (marcos do MROSC no municipio), com vigéncia de até 24 meses,
prorrogavel nos termos da legislagdo, e regramentos sobre monitoramento, avaliacdo e
prestacao de contas. O Edital também prevé obrigacGes especificas de LGPD, incluindo
restricoes de uso e compartilhamento de dados, interoperabilidade e transferéncia ao
contratante ao término do tratamento, reforcando que a Prefeitura é a detentora final

dos dados.

No plano operacional, o Edital detalha metas estruturantes: (i) escolha/estruturacdo de
locais (pontos de referéncia e escritdrios das Salas), (ii) capacitacao das equipes para busca
ativa, (iii) elaboracdo de mapas/agenda com metas por territorio, (iv) treinamento
continuo e (v) atividades itinerantes com foco em educagao digital e garantias de direitos.
Isso orienta diretamente a conformagao das modalidades de atendimento e dos meios de

verificagcao que a execucao deve observar.

Sintese: o projeto das Salas do Consumidor Carioca é um instrumento para regionalizar
a politica municipal de defesa do consumidor e qualifica-la com educacdo cidada e
letramento digital, preservando a via sancionatdria quando cabivel — sempre com registro

em sistemas oficiais e respeito as regras de dados pessoais.
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2.2 Contexto local e relevancia puablica (RAs/APs; barreiras de
acesso; letramento digital)

[item 11.3.2 (i-b)]

O Municipio do Rio de Janeiro tem grande complexidade territorial e socioeconémica. O
Edital determina cobertura em todas as Regioes Administrativas e lista as areas de
planejamento / subprefeituras a priorizar (Barra da Tijuca; Grande Tijuca; Zona Norte;
Zona Sul; Ilhas; Centro e Centro histérico; Jacarepagud; e Zonas Oeste I, II e III). O publico-

alvo é toda a populacao carioca, reforcando a necessidade de capilaridade e itinerancia.

Os volumes de atendimento do PROCON Carioca explicitados no Edital — 88.467
cidadaos em 2023 e 101.841 em 2024 — indicam demanda ascendente e sustentam a
estratégia de atuagao ativa, presencial e regionalizada, com foco em orientar o uso de
canais oficiais (site do PROCON, 1746 e consumidor.gov.br) e acelerar a solugao
administrativa. Isso caracteriza a relevancia publica do projeto no enfrentamento de

assimetrias de informacao e barreiras de acesso.

No diagnéstico do proprio Edital, a hipossuficiéncia informacional e as barreiras digitais
constituem o cerne do problema: muitos cidaddos nao diferenciam insatisfacdo de
infragcdo ao CDC, nao conseguem cumprir etapas digitais (criar e-mail, subir documentos,
autenticar contas), ndao dispéem de tempo/meios para deslocamentos, e desconfiam de
canais institucionais. Essas barreiras se agravam em setores como telecom, servicos
financeiros, e-commerce, transporte e energia, dada a complexidade dos fluxos de

atendimento.

Implicagdo pratica: o caminho é levar o Estado ao territorio por meio de pontos fixos
e frentes itinerantes, com acolhimento humanizado, triagem qualificada, letramento
digital aplicado e mediacdo orientada a resultados, para transformar demanda em
protocolo qualificado e, quando cabivel, acordo — preservando a via sancionatoria para
casos de infragao. Essa leitura casa com a missao do projeto e com o mandato do PROCON,

transformando crescimento economico e digitalizagao em direitos efetivos.
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2.3 Discussao técnica das modalidades de atendimento (fixo,
itinerante, educacao, mediacao)

Atendimento presencial fixo (portas de entrada):

As Salas de acolhimento funcionam como uma porta fixa que o consumidor pode buscar.
A operacgdo exige triagem qualificada (tipificacdo do problema a luz do CDC), checagem
documental e protocolizacdao em sistema oficial; isso eleva a qualidade do cadastro
(menos retrabalho, mais rastreabilidade) e melhora o tempo de resposta. O Edital amarra
essa modalidade as metas de estruturacdo dos locais, contratacdo/capacitacdo e

manutencdo de rotinas com relatorios consolidados e materiais educativos validados.

Atendimento itinerante (busca ativa):

A itinerdncia deve seguir roteiros regionais e priorizacdo por vulnerabilidade (baixa
conectividade, distancia de servigos, maiores filas de demanda). Cada agao combina: (i)
oficinas de letramento digital voltadas a tarefas usadas pelos canais publicos, (ii) rodas
de direitos por setor (telecom, financeiro, energia, e-commerce), e (iii) plantoes de
mediagdo com fornecedores previamente sensibilizados. O itinerario deve ser informado
por dados (1746, séries do PROCON, histérico territorial) e escuta comunitaria. Essas
diretrizes conversam com as metas e etapas do Edital, que cobram mapeamento territorial,

agenda semanal e estratégia de comunicagao por regido.

Educacao cidada e letramento digital (conteiidos e materiais):

A politica municipal exige informacao permanente ao consumidor. Na pratica, isso pede
conteiados modulares em linguagem simples, com materiais fisicos e digitais
(cartilhas, QR Codes, roteiros de tarefas) e dinamicas rapidas (“aprenda fazendo”: criar e-
mail, recuperar senha, digitalizar e anexar documentos, abrir protocolo nos canais oficiais).
O Edital vincula essa frente a capacitagcdo continua das equipes, com treinamentos
mensais e atualizacao de materiais para acompanhar o aumento de alcance e diversidade

de casos.

Mediacdo e encaminhamento responsavel:

Ha casos com potencial de acordo (falha clara, solugdo passivel de ajuste agil) e casos que
devem seguir rito administrativo (infragdes, reincidéncias, dano relevante). A modalidade
de mediacao no escopo das Salas visa encurtar o ciclo de solucdo quando possivel,

registrando tudo em sistema oficial e preservando a via sancionatéria. O Edital propGe
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mutirdoes/plantdes e palestras/workshops regionais como alavancas para educagao e

qualificacdo da demanda, sempre com evidéncias materiais (listas, fotos, relatorios).

Integracdo sistémica e prestacdo de contas:

Todas as modalidades dependem de registro unificado, painéis e relatorios para
mensurar: atendimentos por canal/territorio; TMA; taxa de protocolos efetivados; taxa de
acordos; motivos de demanda; satisfacdo. O Edital exige relatorios fisico-financeiros
padronizados, guarda de documentos por até 10 anos, e cumprimento de clausulas LGPD
— incluindo registro rastreavel de tratamentos e transferéncia dos dados ao contratante

ao término.

2.4 Trabalhos similares ja realizados pela OSC

A experiéncia do Instituto Inova Rio em parcerias com administragées municipais é
comprovavel e fornece lastro metodolégico para o objeto. Em Marica, por meio do Termo
de Colaboragdo n® 001/2022 (Secretaria da Cidade Sustentavel), o Instituto executou
planejamento, apoio técnico-operacional e atividades educativas/uso publico em
Unidades de Conservacdo, com Plano de Acdo, Plano Pedagodgico, projetos
executivos e rotinas de comunicacao e evidenciacao (listas, fotos, materiais). Essa
pratica — planejar com a Administracdao, executar em campo, documentar e prestar
contas — ¢ diretamente transferivel as frentes de atendimento fixo e itinerante,

educacao e mediagao do presente projeto.

Os documentos do Termo registram entregas como:
¢ Planos de Agao e Pedagdgico (com contelido, cronograma e protocolos orientativos),
com prazos de elaboragdo e aprovacgao pela Secretaria, compondo o ciclo de governanga e

meios de verificacao;

¢ Producdo e veiculagdao de materiais em meios fisicos e digitais;

¢ Infraestrutura de base e logistica para agbes de campo;

¢ Relatorios de execucao do objeto e prestacao de contas periddicas, segundo normas
do MROSC.

Nos registros constam ainda praticas de comunicacdo e letramento digital (uso de QR

Codes, ambiente virtual integrado a site institucional, cartilhas e manuais), que dialogam
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com a alfabetizacao digital aplicada exigida para uso de portais publicos e canais de

registro.

Também ha comprovacdo de acoes educativas/itinerantes em Quissama (APA Lagoa da
Ribeira, Parque dos Terracos Marinhos) e Magé (Parque Bardo de Maua, APA Surui, Parque
Ecoldgico dos Orixas), com palestras, oficinas, visitas guiadas e monitoramento —
evidéncias de mobilizacdo territorial e conducdo de publicos diversos, essenciais para

busca ativa e atendimento descentralizado.

A experiéncia do Instituto Inova Rio em parcerias com administragdes municipais é
documentalmente comprovavel e fornece lastro metodolégico direto para a execugao
das Salas do Consumidor Carioca. Em comum, todos os projetos seguiram o mesmo ciclo:
planejar com a Administracao, executar em campo, documentar com evidéncias e
prestar contas com rastreabilidade (listas, fotos, materiais, prints/IDs de protocolos,
termos/minutas, relatérios). A seguir, detalhamos os trabalhos similares ja realizados e o
que sera transferido para o presente objeto.

2.4.1 Marica — Termos de Colaboracao (vigéncia continuada e aditivo recente)
Instrumentos/atestados: Termo(s) de Colaboracdo celebrados com o Municipio (incluindo
o Termo n° 11/2023, prorrogado em maio/ 2025 por mais 24 meses), com relatorios
de execucdo e prestacao de contas periddicas; registros de materiais produzidos, listas
e dossiés fotograficos. (Anexo 9.B)

Escopo executado (exemplos que constam dos documentos do Termo):

e Planos de Agao e Plano Pedagodgico (conteludo, cronograma, responsabilidades e
protocolos orientativos), com prazos de elaboracao e aprovacao pela Secretaria,
compondo governanga e meios de verificacao.

e Producgdo e veiculagdao de materiais em meios fisicos e digitais (cartilhas, guias
rapidos, orientacbes em linguagem simples, QR para acervo).

o Infraestrutura de base e logistica para acdes de campo (equipamentos, equipe,
roteiros e checklists operacionais).

¢ Relatorios de execucdao do objeto e prestacao de contas em ciclos definidos,
observando MROSC e condicionantes do instrumento.

Transferéncia direta ao presente objeto:

¢ Portas fixas (Salas): adocdo do fluxo Gnico (acolhimento — triagem qualificada
— letramento digital aplicado — protocolizacao assistida; mediacao quando
cabivel; encaminhamento responsavel ao rito administrativo); uso de POPs,
checklists e evidéncia minima (lista + foto + print/ID).
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o Educacdo/letramento digital: trilhas curtas com tarefas-evidéncia (criar
e-mail, recuperar senha, digitalizar/anexar, abrir/acompanhar protocolo) e materiais
acessiveis.

e Itinerancia: replicagdo do mesmo fluxo no territério com estagboes de
autossuficiéncia e roteiros de montagem/execucao/evidéncia.

e Mediagcdao/encaminhamentos: roteirismo setorial (perguntas-guia,
documentagdo minima, prazos usuais), minutas/termos e acompanhamento de
cumprimento.

e Gestdo e qualidade: KPIs (TPE, %DOC, TA, TMR, NPS/SAT), PDCA trimestral e
coassinatura de relatérios técnicos pelo RT, garantindo rastro entre o que foi
planejado, executado e comprovado.

Observagao: Onde a documentacdo mencionar o Termo n® 001/2022 (fase anterior),
indicaremos a linha do tempo no Anexo 9.B para evidenciar continuidade de escopo e
maturidade de processos até o instrumento vigente (com aditivo 2025).

2.4.2 Magé — Acoes educativas e mobilizacgo em equipamentos
publicos/ambientais

Atestados: registros de oficinas, palestras, visitas guiadas e mobilizagcdo comunitaria
em equipamentos como Parque Bardao de Maua, APA Surui e Parque Ecolégico dos
Orixas; materiais utilizados; listas/evidéncias e galerias fotograficas. (Anexo 9.B)

Escopo executado (exemplos):

e Planejamento local com agenda e roteiros operacionais (montagem, acolhimento,
execugdo, evidéncia).

e Conducdo de oficinas tematicas e palestras com linguagem simples e materiais
de apoio (impresso/digital).

e Mobilizacao territorial com parcerias locais, comunicacdo comunitaria e registro
de participacao (listas/fotos).

e Monitoramento do publico atendido e observacées de campo para retroalimentar
materiais e fluxos.

Transferéncia ao objeto:

e Itinerancia com estacoes de autossuficiéncia (computadores,
scanners/impressoras portateis, roteadores 4G/5G, nobreaks) e checklists de
evidéncia (lista/foto/print/ID).

o Educacao/letramento com tarefas-evidéncia; reforco de comunicacao
territorial (convocagao/agenda publica).
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e Aprendizados: gestdo de filas, acessibilidade (leitura facil, apoio a PCD), e
roteirizacao para reduzir deslocamentos e custos de acesso.

2.4.3 Quissama — Oficinas/palestras, visitas guiadas e monitoramento

Atestados: comprovacdo de acbes em areas como APA Lagoa da Ribeira e Parque dos
Terracos Marinhos, incluindo palestras, oficinas tematicas, visitas guiadas e
monitoramento; materiais pedagdgicos; listas/fotos e memoriais descritivos. (Anexo 9.B)

Escopo executado (exemplos):

e Desenho pedagodgico com trilhas e materiais em linguagem simples; dindmicas
participativas.

e Execucdo em campo com registro de presenca e evidéncias (fotos, materiais
aplicados).

e Relatos de aprendizagem (tarefas concluidas) e observacdoes para melhoria
continua.

Transferéncia ao objeto:

e Trilhas modulares (30-50 min) com tarefas-evidéncia; materiais acessiveis
(versao leitura facil/compativel com leitor de tela).

e Rotinas de documentacao (lista/foto/material aplicado) para compor Meios de
Verificagao.

e Ajustes culturais/territoriais para diferentes perfis de publico das RAs/APs do Rio.

2.4.4 Atuacao em rede — atestados emitidos a organizagcdo parceira (INASE)
Atestados: trés documentos de projetos em rede em que o Instituto atuou como parceiro
executivo, com énfase em planejamento com dados, capacitacdo de equipes, gestao
por processos (POPs/checklists) e prestacdo de contas baseada em evidéncias.
(Anexo 9.B — secao "Atuacdo em rede”)

Como esses atestados pesam metodologicamente:

e Transversalidade: provam processos e controles replicaveis em quaisquer frentes
de atendimento publico (portas fixas, itinerancia, educagdo, mediagao).

¢ Qualidade/Conformidade: reforcam a capacidade de padronizar fluxos, garantir
evidéncia minima e cumprir prazos e condicionantes de instrumentos.

e Papel do RT: nessas experiéncias, o Manoel aparece como figura
técnica/administrativa, consolidando roteiros, PDCA e matriz RACI (quando
nominativamente reconhecido, o atestado também compde o Anexo 9.C).
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2.4.5 O que "muda o jogo” — licoes que migram para as Salas do Consumidor
Carioca

1.

Fluxo tnico e linguagem simples: do aprendizado em Marica (e etapas anteriores),
mantemos acolhimento — triagem — tarefa-evidéncia — protocolo assistido —
mediacdo/encaminhamento, com POPs e checklists claros e dicionario de
dados (campos obrigatérios por canal).

Evidéncia minima e rastro: para cada atendimento/acdo, lista, foto e print/ID
quando cabivel — isso reduz indeferimentos, diminui retrabalho e acelera
respostas.

Estacoes de autossuficiéncia: infraestrutura de itinerancia testada (kits e
roteiros), capaz de reproduzir o posto fixo no territério, com qualidade de prova.

Trilhas e tarefas-evidéncia: micro-aulas que ensinam fazendo (criar e-mail,
recuperar senha, digitalizar/anexar, abrir/acompanhar protocolos) geram autonomia
e melhoram a qualidade probatodria.

Roteirismo setorial e mediagcdao: perguntas-guia, documentacdao minima e
minutas organizam a mediagdo e evitam judicializacdo desnecessaria; ha
escalonamento ao rito administrativo quando for o caso.

Gestdo por indicadores e PDCA: TPE, %DOC, TA, TMR, NPS/SAT em painéis
(operacional/tatico/gerencial) para tomada de decisdo, com revisdes periddicas e
correcao de rota.

LGPD e transferéncia organizada: minimizacao de dados, consentimento
informado, controle de acesso e handover ao final da parceria, garantindo
seguranca juridica e interoperabilidade.

2.4.6 Quadro de correspondéncia (trabalho similar — frente do objeto —
evidéncias)

Marica (Termos + Relatérios/PC) — Portas fixas / Itinerancia / Educacgdo /
Mediacdo —  POPs/checklists, trilhas, materiais, listas/fotos/prints/1Ds,
minutas/termos, relatdérios com aceite.

Magé (Atestados) — Itinerancia / Educacdo — roteiros de
montagem/execugdo/evidéncia, materiais simples, convocacGes comunitarias,
listas/fotos.

Quissama (Atestados) — Educacdao / Itinerancia — trilhas/planos,
oficinas/palestras/visitas, listas/fotos e memoriais.

INASE (Atestados em rede) — Todas as frentes (processos e controle) —
POPs/checklists/RACI, capacitacao de equipes, QA/PDCA, prestacdo de contas com
dossiés.
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2.4.7 Papel do RT (Manoel) nestes trabalhos e na presente proposta

Em todas as experiéncias citadas, Manoel Aldano Loureiro Junior (RT e Diretor Executivo)
atuou como elo técnico-administrativo: codificando POPs, padronizando evidéncias,
supervisionando KPIs, capacitando equipes e coassinando relatorios técnicos. Na
presente proposta, o mesmo arranjo garante continuidade metodologica, qualidade,
seguranca de dados e resultado publico replicavel nas Salas do Consumidor Carioca
(portas fixas e itinerancia).

2.5 Dificuldades/desafios vivenciados

Desafios informacionais e digitais: PUblicos heterogéneos, em especial baixa renda e
baixo letramento digital, apresentam entraves como criacao/gestio de e-mail,
digitalizacao e envio de documentos, autenticacdo em duas etapas e navegagao em
portais oficiais. A consequéncia direta é registro incompleto (ou inexistente), baixa
qualidade das evidéncias e reclamagoes mal tipificadas, que retardam ou inviabilizam

a solugdo administrativa. O Edital reconhece esse cendrio como niicleo do problema.

Desafios territoriais e de capilaridade: A escala municipal exige logistica de presenca
em territorios de dificil acesso e estratégia de agenda que favoreca alta circulagdo. Em
experiéncias anteriores, superamos isso com roteiros regionais, pontos de referéncia e
acoes-mutirdo articuladas a atores locais. O Edital reforca a importancia de mapas por
regido, quantificacdo de casas/comércios e agenda semanal, além de estratégias de
comunicacao por localidade.

Desafios na relacdao com fornecedores e mediacao: Nem toda demanda é passivel de
acordo imediato; ha disputas complexas e reincidéncias. A experiéncia mostra que a
sensibilizacao prévia de fornecedores por setor (telecom, financeiro, energia, e-commerce
etc.) melhora as taxas de acordo e a qualidade da prova documental. O Edital prevé
atividades itinerantes que integrem orientacdao, educacdao e mediagdo, além de

workshops/palestras, estratégia que endereca o desafio de modo proativo.

Desafios de governanca e evidéncia: Projetos com grande contato com o publico precisam
de meios de verificagdo robustos (listas com campos completos, fotos datadas, relatérios
com indicadores/KPIs, conciliacdes financeiras) e conformidade LGPD (minimizacdo e
finalidade, controle de acesso, interoperabilidade). O Edital detalha exigéncias formais de
relatorios fisico-financeiros, guarda documental por 10 anos e obrigacoes LGPD,

inclusive transferéncia de dados ao Municipio ao término e comunicacao de incidentes.
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2.6 Solucoes propostas (exequiveis e aderentes ao cenario
local)

[item 11.3.2 (i-c)]

(i) Portas fixas com triagem qualificada (Salas fixas):

Implantar Salas de acolhimento com fluxos padronizados: escuta ativa, tipificacdo a
luz do CDC, checagem documental e protocolizacao em sistema oficial. As portas fixas
elimina retrabalho, eleva a qualidade do cadastro e reduz TMA ao orientar de saida
cada caso para mediagcdao (quando cabivel) ou rito administrativo (quando necessario).
Essas etapas dialogam com as metas de estruturacao de locais, contratacao e planejamento

previstas no Edital.

(ii) Itinerancia inteligente por dados e escuta territorial:

Executar busca ativa com roteiros regionais, combinando dados de demanda (1746,
séries do PROCON, historico territorial) e escuta comunitaria. Cada agao incluira:

e Oficinas de letramento digital (“aprenda fazendo”: criar e-mail, recuperar senha,
digitalizar/anexar documentos, abrir protocolo);

¢ Rodas de orientacao por setor (telecom, financeiro, energia, e-commerce) com roteiros
padronizados em linguagem simples;

e Plantdoes de mediacao com fornecedores sensibilizados para casos com potencial de
acordo.

O Edital demanda mapa por regido, agenda semanal e estratégia de comunicagdo —

entregaveis que integram o nosso método.

(iii) Educacao cidada e conteiidos modulares:

Produzir contetidos multimodais (fisicos e digitais) com linguagem simples, acessiveis
(incluindo versdes em leitura facil e Libras sob demanda) e atualizados por treinamentos
mensais das equipes, como previsto nas metas do Edital. Os conteldos estarao focados em:
direitos basicos do consumidor, prevencdo a fraudes, uso de portais oficiais,

organizacdao de documentos e protocolizagao correta.

(iv) Mediacao orientada a resultados e encaminhamento responsavel:
Operar mediagao em frentes fixas e itinerantes, com roteiros por setor e acordos
registrados em sistema; para casos ndo passiveis de acordo, encaminhar ao rito

administrativo, preservando fundamentacao juridica e documentacao minima
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(comprovantes, contratos, protocolos anteriores). Essa abordagem estéd em consonancia com

a missao do PROCON e com as funcgdes fiscalizatorias municipais.

(v) Integracao sistémica e gestdo por indicadores:

As quatro frentes se integram a sistemas oficiais com registro unificado, possibilitando
painéis gerenciais e relatérios mensais. Indicadores-chave: n° de atendimentos (por
canal/territéorio), TMA, taxa de protocolos efetivados, taxa de acordos, motivo da
demanda e satisfagao. A conformidade com monitoramento/avaliacao, prestacao de
contas e LGPD (minimizacdo, controle de acesso, interoperabilidade, transferéncia dos

dados ao Municipio ao fim) sera observada como requisito transversal.

(vi) Comunicagao publica e confianga do usuario:

A estratégia territorial requer campanhas locais (redes/bairros), materiais explicativos
objetivos e presenca regular para consolidar confianca. As metas do Edital preveem
estratégia de marketing por regido, com publicacoes em redes e materiais
educativos vinculados as agendas semanais — agdes que aumentam adesao e reduzem

desinformacao.

(vii) Governanga, integridade e segurancga da informacgao:

Estabelecer matriz RACI, rotinas de treinamento (inclusive LGPD), inventario de dados
por finalidade, controles de acesso e planos de contingéncia (incluindo comunicagao
de incidente em até 24h para que a Administracdo comunique a ANPD), além de backup
e interoperabilidade dos bancos de dados para reutilizacao pela Administracao —

exigéncias expressas no Edital.

(viii) LicOoes aplicadas de projetos anteriores (o que trazemos "“na mala”):
Da experiéncia em Marica e outras parcerias municipais, trazemos rotinas ja testadas de:
planejamento conjunto com a administracdo; planos pedagodgicos e protocolos
orientativos; producdo/veiculacdo de materiais; logistica de campo; e prestacdo de
contas com meios de verificacdo robustos. Tudo comprovavel por planos, relatorios e

registros dos termos executados.

Conhecimento do Problema — Visdao Operacional e Indicadores
Legenda rapida de KPIs (usaremos consistentemente)
e ATT: atendimentos realizados (por canal/territorio)

e TMA: tempo médio de atendimento
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e TPE: taxa de protocolos efetivados em canal oficial (ex.:
1746/PROCON/consumidor.gov.br)

e TA: taxa de acordos em mediacao (quando cabivel)

e NPS/SAT: satisfacdo do usuario (escala curta)

e 9%DOC: completude documental minima (checklist)

e 9ACESS: percentual de usuarios que concluem tarefas de letramento digital (criar e-

mail, anexar docs etc.)

Observacdo: as metas numéricas serdo fechadas na Planilha de Custos/Proposta de

Precgo e ajustadas ao plano territorial aprovado. Aqui, mantemos estrutura e métodos.

Quadro 1 — Modalidade:

Campo

Atendimento Presencial Fixo (Salas)

Detalhamento

Objetivo especifico

Atividades-chave

Produtos/entregaveis

KPIs (indicadores)

Metas (qualitativas)

Meios de verificagao

Periodicidade

Ser “portas fixas” para acolher, tipificar a demanda a luz do
CDC, checar documentacdo e protocolar corretamente nos
sistemas oficiais.

1) Acolhimento com escuta ativa; 2) Triagem qualificada
(natureza da demanda, setor, risco/urgéncia); 3) Checklist
documental por tipo de caso; 4) Protocolizagdao assistida no
canal oficial; 5) Encaminhamento para mediagdao (quando
aplicavel) ou rito administrativo; 6) Pesquisa rapida de
satisfacao.

- Fluxograma e POPs (procedimentos operacionais) das Salas;
- Roteiros de triagem por setor (telecom, financeiro, energia,
e-commerce etc.); - Checklists de documentos por tipo de
caso; - Relatorios mensais (consolidados por RA/AP).

ATT, TMA, TPE, %DOC, NPS/SAT.

- Reduzir retrabalho na abertura de protocolos; - Aumentar
%DOC e TPE; - Manter TMA em patamar compativel com
padrao de qualidade acordado.

Registros de sistema; planilhas de consolidacdo; listas de
presenca (quando aplicavel); prints e logs de protocolos; fotos
datadas do atendimento; relatério de NPS/SAT (formulario
curto).

Consolidacao diaria (operacional), semanal (gestdo de sala) e

mensal (relatério para Administragdo).
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Quadro 2 — Modalidade:

Campo
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Coordenacao de atendimento; equipe de triagem/acolhimento;

apoio de TI/dados.

Atendimento Itinerante (Busca Ativa)

Detalhamento

Objetivo especifico

Atividades-chave

Produtos/entregaveis

KPIs

Metas (qualitativas)

Meios de verificagcdo

Periodicidade

Responsaveis

Quadro 3 — Modalidade:

Campo

Levar o servico ao territério, priorizando RAs/APs com
barreiras de acesso (informacional e digital), e qualificar a
demanda na origem.

1) Roteiros regionais por dados (histérico 1746/PROCON) e
escuta social; 2) Tenda de acolhimento + estacdoes de
autossuficiéncia assistida; 3) Oficinas relampago de
tarefas digitais (ver Quadro 3); 4) Orientacdao setorial em
linguagem simples; 5) Plantdes de mediagdo com
fornecedores sensibilizados (ver Quadro 4).

- Mapa territorial (RA/AP, pontos de referéncia, parceiros
locais); - Agenda semanal de acdes; - Materiais “guia-de-
bolso” por setor; - Relatodrio fotografico padronizado.

ATT (itinerdncia), TPE, %ACESS, NPS/SAT;, taxa de
comparecimento por agao.

- Ampliar capilaridade; - Elevar %ACESS (tarefas concluidas) e
TPE; - Manter padrao de evidéncias de campo.

Agenda e mapas; listas assinadas (nome, RA, contato); QR
Code de avaliagdo rapida; fotos datadas; registros/prints dos
protocolos abertos in loco.

Planejamento mensal + execucdao semanal; consolidagao
mensal.

Coord. de mobilizacdo; lideres de campo;

educadores/socioeducadores; apoio de comunicacao local.

Educacao Cidada e Letramento Digital

Detalhamento

Objetivo especifico

Ensinar fazendo: competéncias digitais minimas para acessar
canais oficiais e entender direitos (CDC em linguagem

simples).
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Atividades-chave

Produtos/entregaveis

KPIs
Metas (qualitativas)

Meios de verificacao

Periodicidade

Responsaveis

Quadro 4 — Modalidade:
Campo
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1) Plano pedagoégico modular; 2) Oficinas presenciais (“criar
e-mail”, “recuperar senha”, “digitalizar/anexar documento”,
“abrir protocolo”, “acompanhar andamento”);
(cartilhas/QR/Landing); 4)

tematicas por setor (fraudes, golpes, contratos, garantias).

3) Materiais

multimidia AcbGes educativas
- Trilhas de conteido (mddulos de 30-50 min); - Cartilhas e
cards digitais; - Roteiros por tarefa (passo a passo); - Provas
de aprendizagem simples (checklist de tarefa concluida).

9% ACESS (tarefas concluidas), TPE pds-oficina, NPS/SAT de
clareza, ATT (educacao).

- Aumentar autonomia digital; - Melhorar qualidade dos
protocolos (refletido em TPE e %DOC nas Salas/Itinerancia).
Listas; fichas de atividade (tarefa X concluida?); QR de
contelidos; prints de contas criadas, anexos enviados e
protocolos.

Trilha continua (ciclo mensal), com atualizagdo mensal de
materiais e treinamento interno.

Coord. pedagdgica; educadores; apoio de TI/conteudo.

Mediagcdao e Encaminhamentos

Detalhamento

Objetivo especifico

Atividades-chave

Produtos/entregaveis

KPIs

Metas (qualitativas)

Encurtar o ciclo de solugcdo quando houver possibilidade de

acordo; preservar o rito administrativo nos casos de
infragdo/reincidéncia.

1) Roteiros de mediacao por setor (argumentos, prazos, boas
praticas); 2) Sensibilizacao prévia de fornecedores (agenda
RA/AP);

itinerantes; 4) Registro e acompanhamento até desfecho.

por 3) Mutirdes/plantées em Salas e acgoes
- Agenda de fornecedores por regidao; - Termos/Minutas de
acordo; - Relatérios de TA por setor/territério; - Casuistica para
aprendizado (sem dados pessoais).

TA, TPE, %DOC (casos aptos a mediacao), TMR (tempo médio
até desfecho), NPS/SAT.

- Elevar TA em casos elegiveis; - Garantir registro completo e

fundamentacao para os ndo elegiveis.
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Meios de verificagcao

Periodicidade

Responsaveis
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Termos e registros; prints/IDs de protocolo; base anonimizada
de casuistica; atas dos mutiroes.

Acompanhamento continuo + consolidagdo mensal.

Coord. de mediacao; equipes das Salas/Itinerancia; apoio

juridico/politicas publicas.

Quadro 5 — Eixo Transversal: Comunicacdo Publica e Engajamento

Campo

Detalhamento

Objetivo especifico

Atividades-chave

Produtos/entregaveis

KPIs

Meios de verificagcdo

Periodicidade

Responsaveis

Gerar confianca no servico, convocar publico e reduzir
desinformacao.

1) Plano de comunicacao por RA/AP (parcerias locais, canais
comunitarios, redes); 2) Pecas em linguagem simples; 3)
Calendario casado a agenda das Salas e itinerancia; 4)
Monitoramento de alcance e retorno.

- Kit de pecas (feed, stories, cartaz A3, card impresso, texto
radio/comunitario); - Landing com agenda e materiais;
Relatério de alcance/engajamento.

Alcance/engajamento (organico); comparecimento por acdo;
NPS/SAT; % de pessoas que chegam ja com documentos
(efeito da comunicagdo).

Prints/URLs; relatérios de canais; fotos de fixacao de cartazes;
questionario de origem (“como ficou sabendo?”).

Planejamento mensal + afericdo mensal.

Comunicagdo; mobilizacdo; coordenacao territorial.

Quadro 6 — Eixo Transversal: Governanca, Integridade, LGPD e Prestacao de Contas

Campo

Detalhamento

Objetivo especifico

Atividades-chave

Garantir conformidade (MROSC/LGPD), rastreamento das
entregas e qualidade dos dados.

1) Matriz RACI e calendario de governanca; 2) Treinamentos
periddicos (POPs, LGPD, seguranca); 3) Inventario de dados
(finalidade, base legal, retencdo); 4) Controles de acesso,

backup e plano de contingéncia; 5) Relatérios fisico-financeiros
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Produtos/entregaveis | -

KPIs

Meios de verificacao

Periodicidade

Responsaveis

padronizados; 6)

Mensal
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agendas/resultados agregados).
Manuais/POPs; -

seguranca da informacao (acesso/backup/incidente); - Modelos

gerenciais (uso interno/gestao).
%DOC

relatérios, incidentes (0 é expectativa), qualidade dos dados

(completude de

acesso; registro de treinamento.

(relatérios),

continua (seguranca/controle).

Cronograma Macro por Fases (visao de alto nivel)

Transparéncia ativa

Registros de treinamento; -

evidéncias),

trimestral

(publicacdo de

Plano de

de Relatério de Execucao do Objeto e Financeiro; - Painéis

pontualidade de

(campos obrigatorios preenchidos).

Dossiés mensais; conciliagdo bancaria; atas de reunido; logs de

(governanca ampliada),

Coordenacdo geral; financeiro/contabil; DPO/LGPD; TI/dados.

Fase Més Foco Entregaveis principais
Fase 1 - | M1- Estruturar Salas e equipes; Enderegos/salas aptas; POPs;
Implantacao M2 finalizar POPs e materiais; kits de comunicacdo; agenda
plano territorial preliminar; painéis basicos;
treinamento inicial
Fase 2 - Rampa | M3- Itinerancia regular; oficinas; Agenda semanal publicada; 1°
Operacional M6 primeiros plantdes de ciclo completo de oficinas;
mediagao; ajustes finos casuistica inicial; relatdrio
M3-M6
Fase 3 - | M7- Rotina consolidada; Rotas estaveis; painéis
Operagao M18 incremento da integracdo completos; relatérios mensais
Continua com fornecedores; melhoria e parciais; acdoes tematicas
continua por setor
Fase 4 - | M19- Sintese de aprendizados; Guia de replicacdo; acervo de
Consolidacao e  M24 padronizagao definitiva; materiais; dossié final (objeto
Transferéncia transferéncia organizada + financeiro); plano de
de dados a Administracao sustentabilidade
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Observacdo: o cronograma financeiro segue o edital; os marcos de relatdrio (parciais/final) e

0s prazos de guarda de documentos ficardo explicitos nos modelos anexos.

Matriz de Riscos (amostra enxuta)

Risco Prob. Impacto Mitigacdo Id de controle
Baixa adesdo do publico | Média Média Comunicacgao por Comparecimento
as acoes RA/AP + parcerias por acao; origem do
locais; ajuste de usuario
horarios/locais
Baixa completude | Alta Alta Checklists + oficinas %DOC por
documental “pré-protocolo”; modalidade
reforco visual nas
Salas
Gargalo digital | Média Média Estagoes de 9%ACESS; falhas
(internet/dispositivos) autossuficiéncia; por motivo
roteiros offline;
redundancia de
conectividade
Atraso de fornecedores | Média Média Sensibilizacgdo prévia TA; TMR
em mediacdo por setor; agenda de
plantdes;
escalonamento
Incidente de dados Baixa Alto Controles de acesso; Incidentes (=0),
backup; plano de registros de
resposta; treinamento treinamento
Rotatividade de equipe | Média Média Banco de talentos; Tempo de
trilha de onboarding; reposicao;
POPs claros qualidade pos-

Checklist de Evidéncias (anexos por relatorio)

Padroes gerais (valem para todos os itens)

treinamento

e Formato: PDF pesquisavel (OCR) para protocolo; planilhas .csv/.ods; imagens

.jpg/.png.

¢ Nome do arquivo:
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EV-<frente>-<n%>_<RA/AP>_<Local/Bairro>_<AAAA-MM-DD>_v1.pdf

Ex.: EV-OP-03_RA-XX_Madureira_2025-10-12_v1.pdf

Metadados obrigatérios no corpo do anexo: data, RA/AP, local, equipe,
versao.

Assinatura/validacao: quem preenche assina; quem confere rubrica/assinatura
(check de QA).

LGPD: coleta minima; pseudonimizacdao (ID do atendimento/participante, ndo
CPF); redacgao de dados sensiveis; controle de acesso.

Qualidade (gate de aceite): Completude = 95% dos campos obrigatorios; Validade
(datas/locais coerentes, fotos legiveis); Consisténcia (somatdrios batem com

planilha-resumo); Rastro (ID no anexo e no REO/planilha).

1) Operacao (Salas fixas e Itinerancia) — EV-OP

EV-OP-01 - Agenda executada (dia/unidade ou itinerancia)

Conteudo: data; RA/AP; unidade/local; horarios (abertura/inicio/fim); equipe (nomes
+ funcdo); volume total de atendimentos; oficinas realizadas; observagbes de
acessibilidade/ocorréncias.

Formato: planilha (.ods/.csv) + PDF do resumo (1 pagina).

Assina: Coord. de Atendimento / Lider de Campo.

KPIs: ATT (atendimentos), TMA (tempo médio atendimento), %ACESS
(adaptacgdes/acessibilidade registradas).

EV-OP-02 - Lista de atendimentos (diaria)

Conteudo por linha: ID do atendimento; hora chegada/inicio/fim; setor (telecom,
financeiro, energia, e-commerce, transporte); canal de saida
(1746/PROCON/consumidor.gov.br); status checklist (doc ok/pendente);
observagoes.

Formato: .csv/.ods (campo data/hora no padrao ISO).

KPIs: ATT, TPE (tempo para efetivar protocolo), %DOC (completude documental).

EV-OP-03 - Ficha de atendimento + Checklist documental (por caso)

Conteddo: ID; motivo/objeto (linguagem simples); documentos requeridos x
anexados; decisdo (mediacdo/rito); risco-LGPD (baixo/médio/alto); assinatura do
atendente.

Formato: PDF editdvel (modelo padrao).

KPIs: %DOC, TA (taxa de acordos), TMR (tempo médio de resolugdo nos casos

mediados).

EV-OP-04 - Print/ID de protocolo (quando aberto/assistido)
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e Conteldo: no° do protocolo visivel; data/hora; canal
(1746/PROCON/consumidor.gov.br); ID do atendimento (para vincular).

e Formato: imagem/PDF (redigir dados pessoais).

e KPIs: TPE, % protocolos efetivados.

EV-OP-05 - Registro fotografico do dia (4 vistas)

e Contetldo: (1) fachada/sinalizagdo; (2) ambiente interno/estacdo de autossuficiéncia;
(3) equipe em atendimento (sem close de rosto); (4) vista geral com
acessibilidade/sinalizacdao. Legenda com data, RA/AP, local, atividade.

e Formato: .jpg com legenda inserida no PDF (colagem 1 pags.).

e KPIs: execucao territorial (presenca), %oACESS.

EV-OP-06 - Sumario operacional (diario/semana)

e Conteldo: consolidagdo de ATT; %DOC; protocolos efetivados; principais setoriais;
problemas recorrentes; agdes corretivas (PDCA).

e Formato: PDF (1-2 pags.) + planilha-base.

e Assina: Coord. Atendimento + RT.

2) Educacgao e Letramento Digital — EV-EDU
EV-EDU-01 - Plano de oficina/trilha (pré-evento)

e Conteddo: objetivo; publico-alvo; conteldo; tarefa-evidéncia (ex.: criar e-mail,
recuperar senha, anexar documento, abrir/acompanhar protocolo); tempo (30-50
min); materiais; acessibilidade prevista.

e Formato: PDF (1 pag.) versdo controlada.

e KPIs: %ACESS, planejamento x realizado.

EV-EDU-02 - Materiais didaticos (versdo controlada)

e Conteldo: cartilhas, guias, slides, QR/landing; controle de versao (vX.Y, data).

e Formato: PDF + pacote editavel (.odt/.pptx quando couber).

e KPIs: uso de materiais (downloads/QR acessos quando houver).

EV-EDU-03 - Lista de presenca (com consentimento simplificado)

¢ Conteudo: ID do participante (pseuddénimo), RA/AP, oficina, horario; consentimento
para uso pedagogico dos dados (caixa de selegdo).

¢ Formato: .csv/.ods + termo padrao.

o KPIs: participacao, capilaridade.

EV-EDU-04 - Fichas “tarefa concluida” (por participante)

e Conteudo: ID; tarefa(s) concluida(s) [criou e-mail? recuperou senha? anexou
documento? abriu/acompanha protocolo?]; obstaculos; apoio necessario.

e Formato: PDF (modelo 1 pagina).
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e KPIs: %ACESS, %DOC, autonomia digital (proxy).
EV-EDU-05 - Miniavaliacao (5 itens) + NPS/SAT
e Conteddo: 3 perguntas objetivas sobre o conteldo + 2 sobre execucdo da tarefa;
NPS/SAT; comentarios.
e Formato: .csv (via formulario) + PDF de resumo.
e KPIs: NPS/SAT, efetividade pedagégica.
EV-EDU-06 - Relato pedagodgico (pos-evento)
e Conteldo: o que funcionou; o que ajustar (materiais/tempo/acessibilidade);
demandas emergentes do territorio.
e Assina: Coord. Pedagogica.
e KPIs: PDCA educacional.

3) Mediagao/Encaminhamentos — EV-MED
EV-MED-01 - Agenda/plantdoes de mediagcdo (setor/data/horario)

e Conteudo: setores atendidos (telecom, financeiro etc.); fornecedores
convidados/contatados; equipe de mediagao; local/RA/AP.

e KPIs: TA (taxa de acordos) - base de célculo.

EV-MED-02 - Dossié de caso mediado (por caso)

e Conteudo: ID do atendimento; canal de origem do protocolo; descricdo breve do
conflito (linguagem simples); documentos minimos; comunicacdo com fornecedor
(registros); proposta/termo de acordo; prazo de cumprimento;
fechamento/pendéncia.

¢ Formato: PDF (com anexos).

e KPIs: TA, TMR.

EV-MED-03 - Sumario de mediacao (periodo)

e Conteudo: n° de casos elegiveis; n® mediados; acordos firmados; motivos de ndo
acordo; setores com maior resolugao; licdes para roteiros.

e Assina: Coord. de Mediagdo + RT.

e KPIs: TA, TMR, motivos de insucesso (analise).

4) Comunicacao Publica — EV-COM
EV-COM-01 - Plano de comunicacao por RA/AP (periodo)
e Conteudo: objetivos; publicos; canais (parceiros locais, radios, redes sociais,
equipamentos publicos); pecas; calendario; responsabilidades.
e Formato: PDF (1-2 pags.).
¢ KPIs: alcance potencial, execugao planejada.

40



Q-_ . EDITAL DE CHAMAMENTO PUBLICO N2 01/2025
wj SECRETARIA ESPECIAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

CHAMAMENTO PUBLICO CP - SEDECON
INOVARIO

EV-COM-02 - Pecgas e publicacdes (provas)
e Contelddo: artes (cartaz A3, cards); textos de divulgacdo; prints/URLs de
publicacdo; quando houver, métrica de alcance/engajamento (sem dados pessoais).
e Formato: PDF com colagem + links.
e KPIs: capilaridade de chamada, comparecimento (correlacao).
EV-COM-03 - Relato de ativacao territorial
e Contetldo: parceiros locais mobilizados; canais comunitarios; licGes para otimizagao
(horarios, linguagem, acessibilidade).

e KPIs: aderéncia local.

5) Governanga, Integridade e LGPD — EV-GOV/LGPD
EV-GOV-01 - Atas de governanca / RACI
e Conteudo: deliberagdes, responsaveis, prazos; matriz RACI por macroprocesso
(atualizada).
e Assina: Coord. Geral + RT.
¢ KPIs: cumprimento de prazos, responsabilizacao.
EV-GOV-02 - Registros de treinamento
e Conteudo: tema; publico; carga horaria; instrutores; listas/assinaturas; materiais
usados (versoes).
¢ KPIs: horas de capacitacao, aderéncia a POPs.
EV-LGPD-01 - Inventario de dados + Dicionario
e Conteudo: bases de dados; finalidade; base legal; retengdo; compartilhamento;
campos obrigatorios por canal (1746/PROCON/consumidor.gov.br).
¢ KPIs: conformidade LGPD, reducao de coleta excessiva.
EV-LGPD-02 - Registro de incidentes / resposta
e Conteudo: descricdo; severidade; contengdo; notificacdo (quando aplicavel); acoes
corretivas.
e KPIs: tempo de resposta a incidente, zero recorréncia.
EV-GOV-03 - Conciliagcoes/Extratos (amostra por periodo)
e Conteudo: conciliacdo simples (planejado x realizado) com vinculo a REF;
extratos/recibos relevantes; check de trés vias (operacdo/financeiro/coord.).

o KPIs: aderéncia orgamentaria, execucgao financeira.

6) Dados, Painéis e BI — EV-DATA
EV-DATA-01 - Base-mae (row-level) + Dicionario
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Conteudo: tabela granular (linha = atendimento/participante/evento) com chaves
(ID atendimento; data/hora; RA/AP; setor; canal; status %DOC; protocolo ID;
mediacdao S/N; acordo S/N; TPE; TMA...); dicionario com definicdo e dominio de cada
campo.

Formato: .csv + .ods; normalizado (datas ISO, categorias padronizadas).

KP1Is: todos (reprodutibilidade).

EV-DATA-02 - Cadernos de calculo dos KPIs

Conteldo: formulas e filtros (ex.: TPE = tempo entre inicio e protocolo; %DOC =
casos com checklist 100%/total); amostras de verificacao.
Formato: .ods; comentarios em células.

KPIs: auditoria de indicadores (rastro).

EV-DATA-03 - Painéis (export estatica)

Conteudo: graficos/tabelas por RA/AP, setor e periodo (ATT, TMA, TPE, TA, TMR,
NPS/SAT, %DOC, %ACESS), com anotacoes de tendéncia e “acdo de melhoria”
associada.

Formato: PDF (capturas) + link interno (quando houver).

KPIs: visao executiva do contrato.

7) Estrutura de entrega por REO (Relatério de Execucdao do Objeto) e REF

(Financeiro)

REO -
1.
2.

o v AW

7.

Anexos minimos por periodo

Sumario de execugdo (1-2 pags.) com KPIs e mapa RA/AP.

Pacote Operacdo: EV-OP-01 a 06 (amostragem diaria representativa; em
itinerancia, por evento).

Pacote Educacgao: EV-EDU-01 a 06 (por trilha/oficina).

Pacote Mediagdao: EV-MED-01 a 03 (consolidagdo + amostras de dossiés).

Pacote Comunicacao: EV-COM-01 a 03.

Pacote Governanca/LGPD: EV-GOV-01/02, EV-LGPD-01 (e EV-LGPD-02 se
houve incidente).

Pacote Dados/BI: EV-DATA-01 a 03.

REF - Anexos minimos por periodo

1.
2.
3.

Quadro sintese (planejado x realizado) por categoria.
Conciliagdao com EV-GOV-03 (amostras).
Comprovantes essenciais (contratos/servigos estruturantes; TI/conectividade; kits

itinerancia quando aplicavel).
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8) QA (Qualidade) — como conferimos antes de protocolar
Checklist de QA (aplicado a cada pacote):
e Completude = 95% dos campos marcados como obrigatorios.
e Validade (datas/hora coerentes; RA/AP presentes; anexos legiveis).
e Consisténcia (somatorios = base-mde; IDs batem entre EV-OP-02/04/06 e
EV-DATA-01).
e Rastro (cada KPI tem base + caderno de calculo + print de painel).
e LGPD (sem dados pessoais desnecessarios; pseudonimizacdo ok; termos de
consentimento em EV-EDU-03).
e Assinaturas (responsavel que preenche e responsavel que confere).
Semaforo (por pacote): v OK | ) Ajustar (detalhar qual) | X Reabrir (ndo anexar até

corrigir).

3. Descricao das Atividades e Metodologia de
Execucao

[item 11.2.4]

Esta secdo descreve, em profundidade, como o Instituto Inova Rio implantarad e operara as
Salas do Consumidor Carioca ao longo da parceria, cobrindo portas de entrada e fluxos,
educacdo e letramento digital, integracdo sistémica com canais oficiais e o portfdlio de
entregaveis com prazos. A engenharia proposta foi concebida para: (i) padronizar a jornada
do usuario; (ii) reduzir retrabalho e elevar a qualidade dos registros; (iii) aumentar
autonomia digital; (iv) encurtar o ciclo de solugao quando houver possibilidade de
mediagdo; e (v) garantir transparéncia e auditabilidade por meio de indicadores e meios

de verificagao.

3.1 Portas de entrada e fluxos padronizados (acolhimento,
triagem, registro, educacao, mediacao/encaminhamento)

3.1.1 Principios operacionais e desenho de jornada
Adotamos portas fixas de atendimento que organiza a jornada do usuario em macroetapas

sequenciais, com pontos de controle (checkpoints) e documentos-padrao (POPs, roteiros
e checklists) para assegurar uniformidade entre Salas fixas e frentes itinerantes:

1. Acolhimento e escuta ativa
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2. Triagem qualificada (tipificacdo a luz do CDC; definicdo de canal e elegibilidade a
mediacdo)

Pré-letramento digital (quando necessario, antes do protocolo)
Registro/Protocolizacao assistida em canal oficial

Mediacgdo (se aplicavel) ou encaminhamento responsavel ao rito administrativo

o v kW

Follow-up e fechamento (com pesquisa de satisfagdo e registro de evidéncias)

A jornada foi desenhada para converter demanda difusa em caso qualificado,
respeitando a legislacdao, o mandato institucional do PROCON e as diretrizes do chamamento.
Cada etapa possui produtos, responsaveis, critérios de qualidade, campos

obrigatdrios e meios de verificagdo.

3.1.2 Acolhimento e escuta ativa
Objetivo: criar um ambiente de confianga, esclarecer o escopo do servico, identificar

vulnerabilidades (idosos, PCD, baixa letragem), necessidades de acessibilidade e riscos (prazo

decadencial, urgéncias).

Procedimentos-chave:
e Sinalizacao e linguagem simples. Painéis visuais com “o que fazemos / o que nao
fazemos” evitam fricgdo.
e Aviso de privacidade e consentimentos. Comunicagdo clara sobre tratamento de
dados, base legal e direitos do titular.
e Identificacdo minima. Coletar apenas o necessario para seguir com a triagem
(minimizacao de dados).
e Priorizagdo. Casos urgentes (ex.: risco de corte de servico essencial) tém fila
preferencial e acionamento de protocolo acelerado.
Evidéncias: registro de entrada, checklist de acolhimento assinado pelo atendente,

indicadores de tempo de espera/atendimento.

3.1.3 Triagem qualificada (tipificacao e definicao de fluxo)
Objetivo: transformar narrativas em problemas tipificados e elegiveis a mediagdo ou rito

administrativo, com documentacdao minima verificada.
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Procedimentos-chave:

e Roteiros por setor (telecom, financeiro, energia, transporte, e-commerce, servigos
diversos), com perguntas-guia que aceleram tipificacdo (ex.: “ha nimero de protocolo
anterior?”, “houve negativa formal?”, “qual a data do fato gerador?”).

¢ Checklist documental minimo por tipo de caso (comprovante de contratacgdo, fatura
detalhada, comprovante de pagamento, prints, e-mails).

e Matriz de elegibilidade para mediacdo: define hipéteses com maior probabilidade
de acordo (ex.: falha evidente de cobranca, vicio de servigco reconhecido pelo
fornecedor, cancelamento ndo processado) e hipoteses de encaminhamento direto
(fraude estruturada, recorréncia grave, abuso evidente).

e Escolha do canal: PROCON, 1746, consumidor.gov.br ou outro fluxo indicado pela
Administracao.

e Registro da triagem: carimbo eletrénico (ID do atendente, data/hora, RA/AP, setor,
tipificagdo preliminar).

Evidéncias: ficha de triagem com campos obrigatoérios, checklist de documentos, rastro de

decisdo (por que mediacdo / por que rito).

3.1.4 Pré-letramento digital (antes do protocolo)
Objetivo: garantir que o cidaddao consiga concluir as etapas digitais antes de abrir o

protocolo, reduzindo indeferimentos e retrabalhos.

Procedimentos-chave:
e Tarefas-evidéncia: criar e-mail, recuperar senha, digitalizar/ajustar documentos,
salvar em formato aceito, anexar corretamente.
e Estacoes de autossuficiéncia assistida: computadores conectados,
scanner/impressora portatil, orientadores de campo, roteiros passo a passo.
e Acessibilidade: leitores de tela, alto contraste, teclados ampliados; Libras sob
demanda quando necessario.
Evidéncias: ficha “tarefa concluida” (sim/ndo, tempo estimado, obstaculos), prints de

conclusdo (sem dados sensiveis).

3.1.5 Registro/Protocolizacao assistida
Objetivo: abrir o protocolo no canal oficial correto, com campos completos, anexos

validos e linguagem clara.
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Procedimentos-chave:

Dicionario de dados com campos obrigatérios por canal (ex.: nUmero de contrato,
CPF/CNPJ, endereco de instalagdao, categoria).

Modelo de relato em linguagem simples e objetiva, evitando termos técnicos
desnecessarios.

Rotina de qualidade: conferéncia cruzada dos anexos, verificacgdo de
tamanho/formato, padronizacdao de nomes de arquivos.

Rastro de protocolo: salvar ID/print, data/hora, e gerar comprovante fisico/digital

para o cidadao.

Evidéncias: comprovante de protocolo (ID/print), planilha de consolidagdo (sem dados

sensiveis), observagoes do atendente.

3.1.6 Mediacdo orientada a resultados e encaminhamento responsavel
Objetivo: encurtar o ciclo de solugdo quando ha possibilidade de acordo; resguardar a

via administrativa em hipdteses de infracdo.

Procedimentos-chave:

Pré-sensibilizacao de fornecedores por setor e por RA/AP (agenda pactuada para
plantdes em Salas e em acdes de campo).

Roteiros de mediacdao com argumentos ancorados no CDC e na casuistica local (sem
pratica juridica individualizada).

Termo ou minutas de acordo com as condigdes pactuadas, prazos e forma de
cumprimento.

Escalonamento: se a mediacao nao produzir resultado, encaminhar imediatamente
ao rito administrativo com lastro documental completo.

Po6s-mediacdao: checagem de cumprimento do acordo (comunicagdo ao usuario;

eventual retorno ao canal oficial em caso de descumprimento).

Evidéncias: termos/minutas, registros de contato, prints/IDs, casuistica anonimizada para

aprendizado.

3.1.7 Follow-up, fechamento e satisfacao
Objetivo: reforcar a confianga, medir a experiéncia do usuario e retroalimentar a melhoria

continua.
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Procedimentos-chave:
e Follow-up: mensagem/ligacao breve para confirmar recebimento do protocolo e
orientar proximos passos.
e Pesquisa NPS/SAT de 1 minuto (QR/impresso) com campo opcional para
comentario.
e Fechamento: checklist final de evidéncias, carimbo eletrénico de encerramento
(data/hora, desfecho, encaminhamento).
¢ Retroalimentacgao: problemas recorrentes alimentam revisao de roteiros e materiais
educativos.
Evidéncias: respostas NPS/SAT, taxa de resposta, razoes de insatisfacdo e planos de acdo

associados.

3.2 Educacao cidada e letramento digital (trilhas, materiais,
acessibilidade)

3.2.1 Diretriz pedagégica e abordagem “aprender fazendo”
A frente pedagogica sustenta toda a operagdo. Nosso Plano Pedagogico parte do principio

de andragogia (adultos aprendem por relevancia e aplicagdo pratica), com trilhas curtas e
modulares (30-50 min), baseadas em situagoes reais de consumo e tarefas digitais que
0s canais oficiais exigem. Cada mddulo termina com uma tarefa-evidéncia (ex.: “criou e-

” ” \\

mail”, “"anexou documento”, “abriu protocolo”, "acompanhou andamento”).

Eixos de contetdo:

e Direitos basicos do consumidor em linguagem simples (garantia, vicio, oferta,
publicidade enganosa, pratica abusiva).

e Setores de alta demanda (telecom, financeiro, energia, transporte, e-commerce)
com roteiros praticos para demandas frequentes.

¢ Prevencao a fraudes e golpes (boletos, QR codes, phishing, engenharia social, PIX).

o Cidadania digital (higiene de senhas, autenticacdao, armazenamento seguro de
documentos).

¢ Uso dos canais oficiais (cadastro, anexos, consulta e acompanhamento).
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3.2.2 Trilhas e formatos

Trilha 1: Onboarding Digital do Cidadao

Objetivo: tornar a pessoa apta a concluir tarefas minimas em portais publicos.
Conteldos: criagdo/recuperacdo de e-mail; organizacdo de documentos; digitalizacdo
no celular; anexos.

Trilha 2: Entendendo o CDC no dia a dia

Objetivo: traduzir direitos e prazos relevantes para casos comuns; exercicios de
tipificagao (“isto é defeito, cobranga indevida ou ma prestacdo de servigo?”).

Trilha 3: Setores e Casos Frequentes

Objetivo: simular atendimentos; preencher formularios; treinar linguagem objetiva;
checklist de documentos; abrir e acompanhar um protocolo real (quando possivel).
Trilha 4: Segurancga e Prevencao

Objetivo: reconhecer golpes; validar fontes; proteger dados; agir rapido em
incidentes.

Trilha 5: Mediagao e Acordo

Objetivo: entender o que é mediavel, como se preparar para o plantdo e como
acompanhar o cumprimento.

Formatos didaticos: oficinas presenciais; pontos de aprendizagem nas Salas
(estacbes com cartilhas e tutoriais); micro-aulas em acoes itinerantes; materiais
multimidia (cards, cartilhas ilustradas, videos curtos); QR Codes com passo a passo;

glossarios e FAQs por setor.

3.2.3 Materiais e padroes de linguagem

Cartilhas e guias de bolso com linguagem simples (curta, direta, substantiva),
pictogramas e exemplos reais.

Roteiros passo a passo por tarefa digital (criar e-mail, recuperar senha, anexar
arquivo, consultar protocolo).

Modelos de relato para registrar casos em linguagem objetiva (quem, o qué, quando,
onde, como, evidéncia).

Templates setoriais (telecom/financeiro/energia/e-commerce) com listas de

verificagdo e termos usuais traduzidos.

3.2.4 Acessibilidade e inclusao

Leitura facil (fontes adequadas, contraste, paragrafos curtos, icones).
Versdes ampliadas e arquivos editaveis para leitores de tela.
Libras sob demanda nas Salas e nas acdes itinerantes (parceria com intérpretes

locais quando necessario).
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e Horarios flexiveis de oficinas (manha/tarde/noite) para atender trabalhadores.
e Cuidado territorial: materiais adaptados ao contexto de cada RA/AP (ex.:

terminologias locais, canais comunitarios).

3.2.5 Avaliacao de aprendizagem e melhoria continua
e Provas de tarefa (checklist simples: concluiu? encontrou dificuldade? qual?).

e Mini-questionarios (5 itens, multipla escolha/verdadeiro-falso) para aferir
compreensao de direitos e prazos.

¢ Feedback imediato do participante e do educador (o que funcionou; o que precisa
ser reescrito).

e RevisOes mensais dos materiais conforme casuistica e mudancas em sistemas

oficiais.

3.3 Integracao sistémica com canais oficiais (PROCON, 1746,
etc.)

3.3.1 Principios de integracao e governanca de dados
A operacao se apoia em registro unificado de atendimentos, com dicionario de dados

(campos obrigatoérios, taxonomias de motivo e setor), minimizagdo (somente o necessario),
controle de acesso (perfis e logs), interoperabilidade (exportacdo segura) e
transferéncia organizada ao contratante ao término da parceria. A engenharia busca
compatibilidade com os canais oficiais: quando houver APIs ou rotinas de
exportacdo/importacdo, seguimos as especificagdes; quando ndao houver, mantemos rastro

de evidéncias (ID/print) e planilhas de consolidagdo com campos anonimizaveis.

3.3.2 Fluxo de dados e pontos de controle
1. Coleta e triagem — geracdo de um ID interno do atendimento (data/hora, RA/AP,

modalidade, setor).

2. Pré-letramento e protocolo — registro de ID/print do canal oficial, com carimbo e
vinculo ao ID interno (sem duplicar dados sensiveis desnecessariamente).

3. Mediacao/Encaminhamento — registro do desfecho e dos prazos de acordo;
guando encaminhado, anexacdo do dossié minimo para rito administrativo.

4. Follow-up e fechamento — status final, satisfacdo, licdes aprendidas.
Consolidacao diaria/semanal/mensal — planilhas e painéis gerenciais com KPIs
(ATT, TMA, TPE, TA, NPS/SAT, %DOC, %ACESS) segmentados por RA/AP, modalidade

e setor.
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Pontos de controle de qualidade:

Completeness: campos obrigatorios preenchidos?

Validity: anexos corretos (tamanho/formato/legibilidade)?
Consistency: tipificacdao condiz com a narrativa e documentos?
Traceability: ID/print disponivel e legivel?

Security: acesso e manuseio em conformidade com perfis autorizados?

3.3.3 Painéis e relatorios

Painel operacional diario: filas, TMA, completude documental, protocolos emitidos,
casos pendentes de evidéncia.

Painel tatico semanal: evolugdo por RA/AP, taxa de comparecimento nas acgoes,
TPE/TA por setor, casuistica emergente.

Relatorio mensal (execucdo do objeto): resumo executivo, indicadores, evidéncias
(listas/fotos/prints), aprendizados e plano de acao.

Relatorio financeiro: conciliagdes, comprovantes e sintese da execugdo
orcamentaria, alinhada aos repasses e ao cronograma de desembolso.

Dossié final: transferéncia organizada dos dados ao contratante, com inventario de

repositérios, logs e plano de descarte/anonimizacao.

3.3.4 LGPD e seguranca da informacao (transversal)

Inventario de dados por finalidade e base legal; minimizacao por padrdo.
Controle de acesso por perfis (atendente, educador, mediador, coordenacao,
auditoria).

Criptografia em repouso e em transito sempre que aplicavel; backup e plano de
contingéncia.

Gestdo de incidentes: identificacdo, registro, resposta e comunicagdo a

Administracao; licoes aprendidas e prevengao.

3.4 Produtos/servicos (entregaveis) e prazos

3.4.1 Portfélio de entregaveis (o que sera produzido/entregue)
Implantacao e operacao das Salas (fixas)

Memoéria de implantacao (enderecos, fotos, layout, acessibilidade, conectividade).
POPs e fluxos dos macroprocessos (acolhimento, triagem, pré-letramento, protocolo,
mediagao, encaminhamento, follow-up, fechamento).

Roteiros por setor e checklists de documentos.

50



SECRETARIA ESPECIAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

CHAMAMENTO PUBLICO CP - SEDECON
INOVARIO

[Q- 9‘ EDITAL DE CHAMAMENTO PUBLICO N2 01/2025

o Kit de sinalizacao e linguagem simples para o usuario (o que fazemos / o que nao
fazemos; passo a passo de uso dos canais).
e Agenda de atendimento por RA/AP, com horarios e responsaveis.

Acoes itinerantes (busca ativa)

Mapa territorial (RA/AP, pontos de referéncia, parceiros locais).

Agenda semanal de ac¢des (locais, horarios, equipe, metas qualitativas).

Relatorios fotograficos padronizados e listas de presenca.

Guia de bolso por setor com roteiros rapidos.
Educacao cidada e letramento digital
¢ Plano Pedagdgico modular (trilhas 1-5).
¢ Cartilhas, cards e FAQs (fisicos e digitais), QR codes e landing com conteudos.
¢ Fichas de tarefa concluida e mini-avaliagoes.
¢ Registros de capacitacdao mensal da equipe (temas, carga horaria, presencas,
materiais).
Mediacao e encaminhamentos

¢ Roteiros de mediacao por setor (argumentos e prazos usuais).

Agenda de fornecedores sensibilizados por RA/AP.

Termos/minutas de acordo e casuistica anonimizada de aprendizados.
¢ Planilhas de acompanhamento de cumprimento de acordos.
Dados, painéis e prestacao de contas
o Dicionario de dados e planilha de consolidacdo (campos obrigatérios e
taxonomias).
e Painéis diario/semana/més com KPIs (ATT, TMA, TPE, TA, NPS/SAT, %DOC,
%ACESS).
o Relatorios mensais do objeto (com evidéncias) e relatérios financeiros
(conciliagOes, notas, extratos).
¢ Dossié final com transferéncia organizada dos dados ao contratante (inventario,

logs, plano de descarte/anonimizacao).

3.4.2 Cronograma macro e marcos de controle
Fase 1 — Implantagao (M1-M2)

e Pessoas: contratacdo/lotacdo de equipe; treinamento inicial (POPs + LGPD +
metodologias).

e Processos: finalizacdo e validagdao de POPs/roteiros; teste de fluxo ponta a ponta.

o Infra: salas aptas; conectividade; estacGes assistidas equipadas; kit itinerancia.

e Materiais: cartilhas/roteiros em versao inicial; kit comunicacdo por RA/AP.
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Dados: dicionario de dados; painéis basicos; rotina de backup.
Governanca: comité de implantacao; calendario de reunides; matriz RACI.
Marcos: Go-Live das Salas; realizacdo da primeira acdo itinerante; relatério de

implantacgao.

Fase 2 — Rampa Operacional (M3-M6)

Execucdo: agenda semanal de itinerancia; trilhas pedagogicas continuas; primeiros
plantdes de mediacao.

Qualidade: QA semanal de dossiés; auditoria interna mensal; ajustes finos de
POPs/materiais.

Dados: painéis taticos; baseline de KPIs; consolidagdao dos primeiros ciclos.
Comunicagao: campanha por RA/AP; monitoramento de comparecimento e origem
do usuario.

Marcos: relatério consolidado M3-M6 com aprendizados e plano de melhoria.

Fase 3 — Operacao Continua (M7-M18)

Rotina: estabilizacdo de fluxos; incremento de integracao com fornecedores por setor.
Educacao: atualizacdo mensal de trilhas; criacdo de novas FAQs a partir da casuistica.
Gestao: PDCA trimestral; licdes aprendidas e aperfeicoamentos; novas parcerias
territoriais.

Transparéncia: relatorios mensais robustos; indicadores maduros por RA/AP e setor.
Marcos: relatério parcial (quando previsto); resultados consolidados e evidéncias

qualificadas.

Fase 4 — Consolidacdo e Transferéncia (M19-M24)

Sintese: guia de replicacdo (o que funcionou; fluxos estaveis; indicadores e padroes).
Capacitacao: trilhas permanentes para multiplicadores; documentacao final dos
POPs.

Transferéncia: inventario de dados, logs e repositdrios; exportacdo organizada;
plano de descarte/anonimizacao.

Marcos: dossié final (objeto e financeiro) e entrega de todos os materiais.

3.4.3 Critérios de qualidade e verificacao (por produto)

POPs/roteiros: aprovados pela Administracdo; versionamento; treinamentos
registrados.
Materiais pedagdgicos: linguagem simples testada com usuarios; versoes

acessiveis; evidéncia de uso (QR/landing).
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Relatérios: completos, dentro do prazo, com evidéncias materiais (listas, fotos,
prints de protocolos) e analise de indicadores (tendéncias e plano de acdo).

Painéis: consistentes (campos obrigatoérios); segmentacdao por RA/AP, modalidade e
setor; histérico preservado.

Dossiés de mediagdao: termos/minutas legiveis; rastro do cumprimento;
escalonamento quando for o caso.

Transferéncia final: checklist de repositérios; assinaturas; ata de entrega;

comprovacgao de descarte/anonimizacdao do que couber.

3.4.4 Riscos operacionais e mitigacao (ligados aos prazos)

Adesao abaixo do esperado — mitigacao: campanhas por RA/AP, parcerias locais,
ajuste de horarios/locais, reforgo de comunicagao simples.

Baixa completude documental — mitigacdo: reforco de pré-letramento; materiais
visuais; checklists por tipo de caso.

Gargalo digital (internet/dispositivos) — mitigacdo: redundéancia de conectividade;
roteiros offline; scanners e impressoras portateis.

Atraso em mediagoes por fornecedores — mitigacdo: agenda prévia por setor;
plantes tematicos; registros e escalonamento.

Rotatividade de pessoal — mitigacdao: banco de talentos; onboarding estruturado;
POPs claros; reciclagens mensais.

Incidentes de dados — mitigacdo: controle de acesso; logs; backup; plano de

resposta e comunicagao a Administragao.

3.4.5 Por que esta metodologia?

Método completo e replicavel: portas fixas, fluxos, POPs, roteiros, materiais e
verificacao.

Infraestrutura e equipe: Salas aptas; estagOes assistidas; kit itinerancia; equipe
multidisciplinar; governanga ativa.

Indicadores e evidéncias: KPIs claros, painéis e relatérios com meios de
verificacao auditaveis.

Aderéncia aos canais oficiais: protocolizacdo correta, rastro de ID/print e
integracdo (quando disponivel).

Gestao do conhecimento: casuistica anonimizada, licdes aprendidas e guia de
replicacdo ao término.

Conformidade: LGPD, minimizagdo, controle de acesso, transferéncia organizada dos

dados ao contratante.
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3.4.6 Sintese executiva
e O que entregamos: Salas operantes; acOes itinerantes; educacdo cidada e

letramento digital; mediacdo orientada; materiais multimodais; painéis/relatérios;
dossié final.

e Como fazemos: jornada padronizada; pré-letramento antes do protocolo; integragao
com canais oficiais; QA continuo; PDCA trimestral; governancga e LGPD.

e Por que funciona: reduz retrabalho, eleva completude documental, melhora taxas
de protocolos e acordos, cria autonomia digital e gera valor publico consistente e

mensuravel.

Nota final de aderéncia: todo o desenho acima é original (sem reproducdo de trechos do
Anexo do Edital), exequivel com a estrutura da OSC, e mantém coeréncia com os requisitos
de monitoramento, avaliagdo, transparéncia e protecdo de dados. O detalhamento aqui
apresentado permite ancorar a Planilha de Custos e o Cronograma com segurancga
técnica, sem inventar nimeros, maximizando a Capacidade Operacional para fins de

julgamento.

4. Plano Operacional, Metas, Indicadores e Meios
de Verificacao

Como ler esta segdo: organizamos o plano em quatro camadas complementares. Em 4.1,
mostramos onde e com que Ildgica atuar (abrangéncia territorial e priorizacdo). Em 4.2,
definimos o que perseguir em cada frente (metas e padroes de qualidade, sem inventar
volumes — os quantitativos finais ficardo parametrizados e atrelados a planilha de custos e a
agenda territorial). Em 4.3, explicitamos como medir (KPIs, férmulas e evidéncias). Em 4.4,
dispomos quando e em que ordem entregar (cronograma macro por fases, com marcos de

controle).

4.1 Abrangéncia territorial (RAs/APs) e critérios de priorizagao

4.1.1 Principios
1. Cobertura integral do Municipio: presenca nas todas as Regioes

Administrativas (RAs), articuladas por Areas de Planejamento/Subprefeituras
(APs), com presencga fixa (Salas/postos de acolhimento) e itinerante (busca ativa e

eventos educativos).
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2. Foco em acesso e equidade: priorizar territorios com barreiras de acesso

(informacionais e digitais), distancia de servicos e maior demanda reprimida,

reduzindo assimetrias e fortalecendo a confianga nos canais oficiais.

3. Planejamento dindmico: priorizacdo revisada mensalmente, baseada em dados

de atendimento, indicadores de qualidade e insights de campo (escuta comunitaria,

parceiros locais e Administracao).

4.1.2 Matriz de Priorizacao Territorial (modelo)
Para dispor recursos de modo objetivo e transparente, utilizamos uma matriz de pontuacao

por RA/AP. Cada critério recebe peso e nota (1 a 5). A soma ponderada gera um Indice de

Prioridade Territorial (IPT) que guia agenda fixa e itinerante.

Critério O que mede Fonte/como Peso Nota (1-5) -
obtemos (refer regra
éncia)
Demanda Pressdo e tendéncia Séries 0,35 1 (baixa) 5
PROCON/1746 | de reclamacoes histéricas/relatos (muito alta)
mensais
Vulnerabilidade | Barreiras de Escuta local + 0,25 1 (baixa) 5
informacional/ | letramento/infra dados publicos (muito alta)
digital
Acesso fisico Distancia/tempo a Mapa e tempo de 0,15 1 (facil) 5
servigos publicos deslocamento (dificil)
Conectividade Cobertura/qualidade  Testes de 0,10 1 (boa) 5
util de internet campo/ISP (ruim)
Sazonalidade Picos por setor (ex.: Calendario 0,10 1 (baixa) 5
setorial matriculas, IPTU, municipal/setoria (alta)
energia) I
Rede parceira | CRAS, escolas, Mapeamento 0,05 1 (fraca) 5
disponivel associacdes atuantes territorial (forte)

IPT = Z (peso x nota). A RA/AP com IPT mais alto recebe maior densidade de agenda

(mais dias de Sala/visitas itinerantes e oficinas tematicas). A cada més, recalculamos o IPT

com dados frescos, mantendo transparéncia (planilha e notas justificadas).
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4.1.3 Selecao de enderecos e logistica

Salas fixas (portas fixas): localizacdo com acessibilidade universal, proximidade
de eixos de transporte, sinalizacdo publica e infraestrutura minima (salas,
conectividade, mobiliario, energia estavel).

Roteirizagdo itinerante: roteiros em clusters (RAs contiguas) para reduzir
deslocamentos, com janelas de atendimento (manhd/tarde) e parcerias locais
(escolas, CRAS, associagoes de moradores, equipamentos publicos).

Sinergia de calendario: casar acoes com eventos municipais e ciclos sazonais
(matriculas escolares, campanhas de renegociacdo), antecipando picos de demanda

setorial.

4.1.4 Parcerias territoriais (alavancas)

Poder publico local: Subprefeituras, CRAS/CREAS, escolas, unidades de saulde,
Naves do Conhecimento, bibliotecas, Centros de Cidadania.

Sociedade civil/privados: associagbes de moradores, radios/comunicadores
comunitarios, instituicbes confessionais, universidades, entidades setoriais
(fornecedores) para plantdoes de mediagao.

Papel das parcerias: convocacao de publico, cessdao de espagos em dias

itinerantes, apoio logistico e disseminacao de materiais (cartazes, spots).

4.1.5 Governanga territorial e cadéncia

Comité territorial mensal (OSC + Administracao): reavalia IPT, valida agenda por
RA/AP, checa gargalos e aprova ajustes.

Relatorios por RA/AP: comparativo més a més (atendimentos, TPE, %DOC, NPS,
casuistica), com planos de agdo quando necessario.

Comunicacao local: briefings e pecas por RA/AP (o que/onde/quando), com call-to-

action para documentos essenciais (reduz retrabalho no acolhimento).

4.2 Metas por frentes (atendimento, educacao, itinerancia,
mediacao)
Importante: para evitar “numeros inventados”, dividimos metas em (a) padroes de

qualidade (indicadores de processo, com faixas/limiares que nao dependem do tamanho do

time) e (b) metas paramétricas de volume, definidas por formula e pactuadas com a

Administracdo quando a planilha de custos e a agenda territorial estiverem consolidadas.

Assim, a banca vé ambicdo, método e governanca, sem aleatoriedade.
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4.2.1 Frente 1 — Atendimento (Salas/portas fixas)
Objetivo operacional

Acolher, tipificar e protocolar demandas com qualidade (campos completos, anexos
validos) e rapidez (fila e TMA sob controle), gerando confianca e encaminhamento correto

(mediacdo x rito administrativo).

Metas - Padroes de qualidade (processo)

e Completude documental minima (%DOC): faixa-alvo alta; checklists por tipo de
caso cumpridos na primeira tentativa.

e Protocolos efetivados (TPE): abrir o protocolo no ato ou até D+1 quando
necessario; rastros (ID/print) arquivados.

e Tempo médio de atendimento (TMA): manter dentro da faixa pactuada por
quantidade de guichés e fluxo do dia (picos vs. base).

e Satisfacao (NPS/SAT): afericao de 1 minuto com QR/impresso; agbes corretivas

para causas recorrentes de insatisfacao.

Metas - Volumes (paramétricas)
e Atendimentos/més por Sala e por RA/AP, definidos por capacidade instalada e
IPT:
Atendimentos_mensais_RA = (Horas_disponiveis x Produtividade_base x Fator_IPT)
+ Ajustes_sazonalidade
e Cadéncia de funcionamento: n dias Uteis/semana por Sala, com folgas técnicas
para QA/relatérios (buffers planejados).
Meios de verificacao
Listas de atendimento (campos obrigatoérios), prints/IDs de protocolo, fotos datadas, planilha
consolidada, painel de TMA/TPE/%DOC/NPS por RA/AP.

4.2.2 Frente 2 — Educacéao cidada e letramento digital
Objetivo operacional

Elevar autonomia digital e compreensao de direitos por meio de trilhas modulares e
tarefas-evidéncia integradas ao atendimento.
Metas — Padroes de qualidade (processo)
e O9ACESS (tarefas concluidas): alta taxa de conclusdo por oficina (criar e-mail,
recuperar senha, digitalizar/anexar, abrir/consultar protocolo).
¢ Qualidade de materiais: linguagem simples (com leitura facil e versdes acessiveis),

atualizadas mensalmente.
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o Integracao com atendimento: hand-off rapido entre educador e atendente (evita
duplicidade e fila).
Metas — Volumes (paramétricas)
e Oficinas/més por RA/AP:
Oficinas_mensais_RA = (Slots_de_agenda x Capacidade_da_equipe x Fator_IPT) =+
Ajustes_sazonalidade
e Alcance educacional (participantes Uteis): proporcional ao numero de agoes
itinerantes + capacidade das Salas.
Meios de verificagao
Listas de presenca (campos essenciais), fichas de tarefa concluida, QR de conteldo

acessado, provas simples (5 itens), relatorio mensal de trilhas e versées.

4.2.3 Frente 3 — Itinerancia (busca ativa)
Objetivo operacional

Levar o servigo ao territdrio, com qualificacdo na origem (pré-letramento, triagem e
protocolizacdo assistida), ampliando capilaridade e reduzindo barreiras.
Metas - Padroes de qualidade (processo)
e Execucdao da agenda: > X% das agOes planejadas com relatério completo
(listas/fotos/prints).
e Comparecimento: melhorar taxa de presenga com comunicagao local (mensurar
origem: “como soube?”).
e Padrdo de evidéncia: kit fotografico datado, registro de protocolos in loco, post-
mortem da acao (o que funcionou; o que ajustar).
Metas - Volumes (paramétricas)
e Acoes itinerantes/més por RA/AP:
Acoes_mensais_RA = (Janelas_de_rota x Capacidade_da_equipe x Fator_IPT) +
Sazonalidade_setorial
e Cobertura territorial: meta de ciclar todas as RAs em janela
trimestral/semestre, ajustada por IPT.
Meios de verificagao
Agenda executada, listas assinadas, fotos datadas, prints/IDs de protocolos abertos em

campo, avaliacao curta por QR.

4.2.4 Frente 4 — Mediacado (e encaminhamentos)
Objetivo operacional
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Quando o caso for elegivel, encurtar o ciclo via mediacdo (plantdes/agenda com

fornecedores); quando nao, encaminhar ao rito administrativo com documentagao

minima garantida.

Metas - Padroes de qualidade (processo)

Metas - Volumes (paramétricas)

Roteiros por setor atualizados; agenda de fornecedores por RA/AP; registros de

contato e termos/minutas padronizados.

Taxa de acordo (TA): perseguir faixas de exceléncia por setor (mediacdo ndo é

aleatdria; depende de casuistica e sensibilizagdo).

Tempo médio até desfecho (TMR): reduzir gradualmente conforme maturidade do

ecossistema (fornecedores e equipe).

Plantoes de mediagao por RA/AP:

Plantoes_RA = (Agenda_por_setor x Capacidade_equipe x Fator_IPT) £ Sazonalidade

Casos mediaveis tratados**/**més: proporcdo dos atendimentos elegiveis x taxa

de comparecimento em plantdes.

Meios de verificagao

Termos/minutas, registros de contato, casuistica anonimizada (por setor/territério), planilha

TA/TMR, prints/IDs de protocolo (quando aplicavel).

4.3 Indicadores/KPIs e meios de verificacao (listas, relatorios,
painéis)

4.3.1 Catalogo de KPIs (definicoes e formulas)

KPI Definicao Féormula/observa Periodicid Corte/segment
¢coes ade acao
ATT Atendimentos Contagem Unica Diario — RA/AP, Sala vs.
realizados por Mensal Itinerancia, setor
caso/usuario/dia;
duplicidades
saneadas
TMA Tempo médio de Soma (fim — Diario — RA/AP,
atendimento inicio)/n; picos Semanal — modalidade
separados Mensal
TPE Taxa de Protocolos com Diario — RA/AP, canal
protocolos ID/print + Mensal oficial
efetivados
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atendimentos
elegiveis
%DOC Completude Atendimentos com Diario — RA/AP, tipo de
documental checklist OK + total Mensal caso
minima
%ACESS Tarefas  digitais Fichas “tarefa Por oficina Trilha, RA/AP
concluidas concluida” + total — Mensal
de participantes
TA Taxa de acordos Acordos firmados = Mensal RA/AP, setor
(mediaveis) casos elegiveis
TMR Tempo médio até Soma (desfecho — Mensal RA/AP, setor
desfecho protocolo) + n
NPS/SAT Satisfacdo/experi Escala curta + Semanal — RA/AP,
éncia comentario Mensal modalidade
Comparecim | Presenca nas Presentes + Por acdo — RA/AP
ento acoes Convocados/Alcanc Mensal
e
Incidentes Seguranga/LGPD n©° incidentes Mensal Tipo, criticidade
(esperado = 0)

Boas praticas de mensuracgao:

Completeness/Validity/Consistency/Traceability como check obrigatério em
cada KPI (evidéncias, regras claras e logs).

Amostra de QA semanal (pelo menos 10% dos dossiés), com revisdo cross-team e
devolutiva a coordenagao.

Calibracdao mensal: ajuste de POPs e materiais a partir de achados (ex.: checklist

confuso — reescrever).

4.3.2 Meios de verificacdo (MoV) — padroes e exemplos

Listas e formularios padronizados: campos obrigatérios (nome, RA, contato, setor,
resumo do caso, documentos).

Prints/IDs de protocolo: salvamento seguro (sem dados sensiveis expostos) e
vinculacao ao ID interno.

Relatorios fotograficos: template com data/hora, local, objetivo, equipe, publico e
snapshots de evidéncia (Salas e itinerancia).

Relatorios mensais (objeto e financeiro): narrativa executiva + indicadores +

evidéncias anexas; no financeiro, conciliagdes e extratos.
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e Painéis gerenciais: dashboards com filtros (RA/AP, modalidade, setor, periodo) e
exportacdes CSV/ODS para auditoria.
e Logs e controles LGPD: inventario de dados, perfis de acesso, trail de auditoria,

plano de contingéncia e registro de treinamentos.

4.3.3 Qualidade e auditoria interna
e QA amostral semanal (revisdo cega de dossiés por par), com scorecard (campos

preenchidos, legibilidade, rastro, decisdo correta).

¢ Auditoria mensal (coordenacdao + compliance): consolida achados, recomendacodes
e prazos de correcdo.

¢ Ciclo PDCA trimestral: prioriza gargalos (ex.: TPE baixo em setor X; %DOC inferior
em RAY), aponta contramedidas e valida eficacia no ciclo seguinte.

¢ Treinamento continuo: trilha obrigatéria de reciclagem (POPs, LGPD, setorial) a

cada 30 dias, assinada e arquivada.

4.4 Cronograma de execu¢ao (macro)
Abordagem por fases (24 meses), com marcos de controle ao final de cada periodo e

buffers planejados para QA, auditoria e ajustes finos. O cronograma dialoga com o

cronograma financeiro do Edital e com as metas do item 4.2.

Fase 1 — Implantacao (Meses 1-2)

Pessoas e governanca: contratagdao/lotagcdao, onboarding (POPs, LGPD, CDC, fluxos de
canais), formalizacdo da matriz RACI e calendario do comité de governancga (quinzenal
no primeiro més, depois mensal).

Infraestrutura: Salas aptas (layout, acessibilidade, conectividade), estacdoes de
autossuficiéncia (computadores, scanner/impressoras, roteadores 4G/5G, nobreaks), kit
itinerancia (tendas, mesas, sinalizagdo movel).

Processos e dados: validacdo final dos POPs e roteiros por setor; dicionario de dados
(campos obrigatorios) e painéis basicos; rotinas de backup e plano de contingéncia.
Materiais e educacdo: Plano Pedagdgico inicial (Trilhas 1-5), cartilhas/cards e
glossarios; versdes acessiveis e leitura facil; briefing para intérpretes de Libras (sob
demanda).

Territorio e comunicagao: calculo inicial do IPT por RA/AP; agenda piloto (Salas + 12
rota itinerante); kit de comunicacao por RA/AP (pecas e spots).

Marcos de controle: Go-live das Salas; 12 acgdo itinerante executada com relatério;

Relatorio de Implantacao (objeto + financeiro) aprovado.
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Fase 2 - Rampa Operacional (Meses 3-6)

Execugao: agenda semanal de itinerancia; oficinas continuas; plantdoes de mediagao
com fornecedores sensibilizados; hand-off azeitado entre educacao e atendimento.
Qualidade: QA semanal (10% dos dossiés), auditoria mensal e primeira rodada de PDCA;
ajustes em POPs e materiais conforme casuistica emergente.

Dados e painéis: ativacdo de painéis taticos (RA/AP, modalidade, setor),
acompanhamento de TPE, %DOC, TMA, %ACESS, TA e NPS; linha de base (baseline) por
RA/AP.

Territorio: revisdo mensal do IPT, ajustando densidade de agenda (dias de Sala e roteiros).
Comunicagao: campanhas por RA/AP e monitoramento de comparecimento e origem do
usuario (“como soube?”).

Marcos: Relatério M3-M6 com aprendizados e plano de melhoria por frente

(atendimento, educacdo, itinerancia, mediagao).

Fase 3 - Operacgao Continua (Meses 7-18)

Rotina estavel: fluxos padronizados e SLA interno por macroprocesso; incremento da
integracdo com fornecedores (rodadas setoriais, playbooks de mediagao).
Educacao: atualizacdo mensal de trilhas; novos FAQs e materiais a partir da casuistica;
micro-aulas em acoes de grande afluxo.

Gestao e melhoria: PDCA trimestral; priorizacdo de gargalos (ex.: baixa TPE em setor X);
replanejamento territorial quando indicadores apontarem necessidade (ex.: NPS baixo em
RA).

Transparéncia e prestacdo de contas: relatorios mensais robustos; indicadores por RA/AP
e setor com tendéncia e comparativo; insights acionaveis para a Administragdo.
LGPD e seguranca: reciclagem bimestral; testes de contingéncia; auditoria de acesso
(logs).

Marcos: Relatoério parcial (quando previsto no instrumento); deep dive de indicadores
critico-sensiveis (TA, TMR, %DOC).

Fase 4 — Consolidacdo e Transferéncia (Meses 19-24)

Sintese e padronizacgao final: Guia de replicagcdo (o que funcionou, fluxos estaveis,
lessons learned); consolidacao de POPs e roteiros definitivos.

Capacitacao de multiplicadores: trilhas permanentes para rede publica e parceiros locais;

rotinas de monitoria pés-projeto.
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Transferéncia organizada de dados: inventario de repositdérios e logs; exportacdes;
assinatura de recebimento; plano de descarte/anonimizacao; handover de painéis (se
aplicavel).

Marcos: Dossié final (objeto + financeiro) e entrega de acervo de materiais, painéis,

cadastros de parceiros e calendario de rotinas sustentaveis.

4.4.1 Gestao de riscos, dependéncias e buffers no cronograma
e Adesao do publico (risco): mitigar com comunicacdo local, horarios flexiveis e

parceiros “ancora” (escolas, CRAS).
e Completude documental (risco): reforcar pré-letramento (estagoes assistidas) e
materiais visuais (passo a passo e checklists).
e Gargalo digital (risco): redundancia de conectividade, roteiros offline, scanners e
impressoras portateis.
e Atrasos em mediacdo por fornecedores (risco): agenda prévia setorial, plantdes
tematicos e escalonamento.
e Rotatividade (risco): banco de talentos, onboarding continuo e trilhas de
reciclagem mensais.
e Incidentes de dados (risco): controles de acesso rigidos, logs, plano de resposta
e treinamento recorrente.
Buffers planejados: janelas quinzenais na Fase 2 para ajustes de POPs/materiais; semanas
de QA reforcado antes de marcos (relatérios parciais/final); backups e testes de

contingéncia com calendario fixo.

4.4.2 Critérios de aceite por fase (marcos de qualidade)
e Fase 1: Salas aprovadas (layout/acessibilidade), POPs validados, Go-live, 12 rota

itinerante e Relatorio de Implantagdo aceito.

o Fase 2: Baseline fechado; painéis operacionais (TMA/TPE/%DOC/%ACESS/NPS)
ativos; PDCA 1 executado; Relatério M3-M6 aceito.

o Fase 3: estabilidade de rotinas; melhoria em indicadores criticos (ex.: TPE e %DOC
1, TMR |); deep dives setoriais feitos; relatérios mensais sem pendéncias.

¢ Fase 4: guia de replicacao entregue; handover de dados

(inventario/transferéncia/descartes) auditado; dossié final aceito.
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Fecho do Item 4 — Por que este plano é robusto e auditavel

Aderéncia territorial mensuravel: matriz de priorizacdo (IPT) com pesos e notas
justificadas; revisao mensal com Administragao.

Metas sem “achismo”: padrées de qualidade claros e metas de volume
parametrizadas por capacidade e prioridade, a fechar junto com a planilha de custos
e a agenda.

KPIs com método: definicbes operacionais, formulas e cortes por RA/AP, modalidade
e setor; check de qualidade (completude, validade, consisténcia, rastro).

Evidéncia forte: listas padronizadas, prints/IDs de protocolo, relatérios fotograficos,
painéis com histérico e exportacao, logs de acesso (LGPD).

Melhoria continua: QA semanal, auditoria mensal e PDCA trimestral orientando
revisdoes de POPs, materiais e roteiros; lessons learned documentadas.
Transparéncia e seguranca: prestacdo de contas mensais (objeto + financeiro),

inventario de dados, backup, contingéncia e transferéncia organizada ao término.

5. Capacidade Técnica e Operacional

Como esta secao dialoga com a banca: aqui demonstramos, de forma objetiva e auditavel,

(i) o método e a estrutura do plano de acdo; (ii) a infraestrutura fisica e de TI

disponivel/prevista; (iii) o organograma e a qualificacdo da equipe (com Responsavel

Técnico); (iv) os recursos tecnoldgicos e a logistica de campo; e (v) a governanga,

integridade e LGPD. O conteldo esta alinhado a matriz de pontuacdao do Fator C (itens (i) e

(ii)), evitando nimeros ndo comprovaveis e apresentando meios de verificacdao para cada

componente.

5.1

Detalhamento tedrico-metodolégico e estrutura do plano de

acao
5.1.1 Principios orientadores

1.

Foco no cidadao e linguagem simples: todos os fluxos, materiais e interacdes sdo
desenhados para a compreensao imediata e a autonomia progressiva do usuario.
“Ensinar fazendo” (andragogia): letramento digital e educacdo cidada convertidos
em tarefas-evidéncia (criar e-mail, anexar documentos, abrir/acompanhar

protocolo).
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3. Portas fixas, fluxo padronizado: acolhimento — triagem — (letramento quando

necessario) — protocolo — mediacdao/encaminhamento — follow-up — fechamento,
com POPs e checklists por etapa.

Medicao e melhoria continua: KPIs claros (ATT, TMA, TPE, %DOC, %ACESS, TA,
NPS/SAT, TMR) e rotinas de QA semanal, auditoria mensal e PDCA trimestral.
Conformidade e seguranga: execugao aderente ao marco legal de parcerias e LGPD
(minimizagdo, finalidade, controle de acesso, interoperabilidade e transferéncia

organizada de dados ao final).

5.1.2 Arquitetura metodolégica (da politica ao procedimento)

Nivel de politica publica: diretrizes municipais de defesa do consumidor, integragao
com PROCON/1746/consumidor.gov.br e presenca territorial (RAs/APS).

Nivel de programa (Salas do Consumidor): objetivos, metas qualitativas por
frente (atendimento, educacdo, itinerancia, mediacdo) e critérios de priorizagao
territorial.

Nivel de processo: macrofluxos e POPs por etapa, com responsaveis, entradas,
saidas, critérios de qualidade e meios de verificagao.

Nivel de tarefa: roteiros operacionais (ex.: “abrir protocolo no canal X"”; “lista
minima de documentos para caso Y”; “plantao de mediacdo por setor Z").
Nivel de evidéncia: modelos padronizados (listas, fichas, termos, relatorios,

prints/IDs, fotos) e tabela de guarda (tempo, local, acesso).

5.1.3 Plano de acao (workstreams e entregaveis)
WS-1 | Portas de entrada (Salas)

Entregaveis: layout funcional e acessivel, POPs de acolhimento/triagem/protocolo;
checklists por setor; kit de comunicagao visual; agenda de funcionamento.
Qualidade: %DOC alto na primeira tentativa; TPE no ato (ou D+1 quando devido);
TMA dentro da faixa pactuada.

Evidéncias: listas, prints de protocolos, fotos datadas, formularios NPS/SAT,

relatorios mensais.

WS-2 | Itinerancia (busca ativa)

Entregaveis: mapa territorial por RA/AP; roteiros semanais; estacbes de
autossuficiéncia; registro de agdes com casuistica.
Qualidade: execucdo = X% do plano mensal; crescimento sustentado de %ACESS e

TPE em campo.
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e Evidéncias: listas assinadas, fotos georreferenciadas/datadas, prints/IDs de
protocolos, avaliagdo via QR.
WS-3 | Educacao cidada e letramento digital
e Entregaveis: Plano Pedagogico com trilhas 1-5; cartilhas, cards e FAQs; roteiros
por tarefa; materiais acessiveis (leitura facil, versées compativeis com leitores de
tela).
e Qualidade: %ACESS alto por oficina; atualizacgdo mensal de materiais conforme
casuistica; integracdo fluida com o atendimento.
e Evidéncias: fichas de tarefa concluida, miniprovas (5 itens), controles de versdo dos
materiais, listas de presenca.
WS-4 | Mediagdo e encaminhamentos
e Entregaveis: roteiros de mediacao por setor, agenda de fornecedores por RA/AP,
minutas/termos de acordo, planilha de acompanhamento.
e Qualidade: incremento progressivo de TA e redugdo de TMR em casos elegiveis;
encaminhamento ao rito administrativo com dossié minimo completo.
e Evidéncias: termos/minutas, registros de contato, prints/IDs, base anonimizada de
aprendizados.
WS-5 | Dados, painéis e prestacao de contas
e Entregaveis: dicionario de dados (campos obrigatérios, taxonomias), painéis
diario/semanal/mensal, Relatorio de Execugao do Objeto e Financeiro.
¢ Qualidade: completude/validade/consisténcia/ rastreabilidade dos registros; prazos
de entrega cumpridos; recomendacGes de melhoria com evidéncia.
e Evidéncias: exportagdoes CSV/ODS, anexos comprobatorios, conciliagdes.
WS-6 | Governanga, integridade e LGPD
 Entregaveis: matriz RACI, calendario de governancga, inventario de dados, plano de
seguranga/backup/contingéncia, trilhas de treinamento, checklist de transferéncia
final de dados.
¢ Qualidade: incidentes (=0 como expectativa), registros de treinamentos, logs de
acesso, atas de comité com decisdes e follow-up.
o Evidéncias: atas, listas de presenca, relatérios de auditoria interna e registros de

acesso.

5.1.4 Critérios de aceite por etapa (amostra)
¢ Acolhimento/triagem: POPs publicados e treinados; checklist preenchido; TMA em

faixa; NPS > padrdo pactuado.
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Protocolizacdo: 100% dos casos elegiveis com ID/print de protocolo; anexos
validos; %DOC dentro da meta.

Educacao: trilhas executadas; %ACESS acima do limiar; materiais revisados no més.
Itinerancia: execucdo do plano; evidéncias completas e georreferenciadas;
comparecimento compativel com a comunicacdo local.

Mediacao: termos/minutas assinados; TA crescente por setor; TMR em queda.
Prestacdo de contas: relatorios no prazo e com anexos; conciliagées fechadas;

pendéncias sanadas no mesmo ciclo.

5.2 Infraestrutura fisica e de TI

Objetivo da secdo. Descrever a base fisica e tecnoldgica do Instituto Inova Rio ja instalada e
disponivel para o inicio da parceria, indicando onde esta, o que compde e como sera
comprovada (Anexo 9.D).

5.2.1 Tecnologia (estacoes de trabalho e rede)

Parque de maquinas: 30+ computadores de primeira linha, com processadores Intel
Core i5/i7/i9, minimo de 16 GB de RAM, placa de video integrada e placa de rede.

Monitores: ultrawide entre 25” e 29”, distribuidos nas posicdes de trabalho para
melhor leitura de documentos e sistemas.

Conectividade: link de internet de 750 Mb, com cobertura Wi-Fi por roteadores em
toda a area util.

Uso no projeto: suporte a operacdo das Salas (agendamento, triagem, protocolizagdo
assistida), educacdo/letramento (estacdes de autossuficiéncia) e gestdo (dados,
relatdrios e prestacdao de contas).

Meios de verificacgdo (Anexo 9.D): inventario resumido das estacdes
(quantitativo/configuracdo), fotos das posicdoes e NFs

5.2.2 Ambientes e mobilia (pontos de trabalho e apoio)

Pontos de trabalho: 30+ posicdes instaladas.

Layout de PAs: 15 mesas em formato de PAs (postos de atendimento) para
organizacao de equipes.

Sala de reunido: capacidade para até 10 pessoas, para coordenacdo, treinamentos e
alinhamentos com a Administracgao.

Apoios: 03 banheiros e 01 cozinha, além de area de armazenamento para materiais e
pecas de comunicagao.

Uso no projeto: base para coordenacao geral, atendimento administrativo, reunides
de governanca e capacitacdao da equipe.
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Meios de verificagao (Anexo 9.D): fotos datadas dos ambientes, planta simples/croqui
com a disposicdo de mesas e uma lista de mobilia (quantitativos principais).

5.2.3 Imovel (sede operacional)

Area (til: >70m2 de conjunto de salas (sede administrativa/operacional).

Uso no projeto: sede para gestdao, armazenagem de materiais, reunides e preparagao
de kits de campo; base administrativa para prestacdo de contas.

Meios de verificagdo (Anexo 9.D).

5.2.4 Disponibilidade e compromisso de uso
A infraestrutura acima descrita encontra-se ativa e a disposicdo do projeto desde a assinatura,
sem necessidade de instalagdes adicionais para o inicio da execugao.

5.3 Organograma e qualificacao da equipe (inclui o
Responsavel Técnico)

5.3.1 Estrutura organizacional (visdo)

Coordenacao Geral do Projeto — interface com a Administracdo, metas e

compliance; responde por resultados.

Coordenacgao de Atendimento (Salas) — qualidade do
acolhimento/triagem/protocolo; TMA/TPE/%DOC/NPS.
Coordenacao Pedagégica (Educacao/Letramento) — trilhas, materiais,

treinamento interno, %ACESS e integracao com atendimento.

Coordenacao de Mobilizacao/Itinerancia — agenda por RA/AP, parcerias locais,
logistica de campo, evidéncias.

Coordenacao de Mediacao — roteiros setoriais, sensibilizacdo de fornecedores,
TA/TMR e termos/minutas.

Coordenacao de TI/Dados — dicionario de dados, painéis,
seguranca/backup/contingéncia, interoperabilidade.

Coordenacgao Administrativo-Financeira — compras, contratos, RH, prestacao de
contas e conciliagdes.

Responsavel Técnico (RT) — profissional com notéria competéncia (curriculo e
atestados anexos) que responde pelo escopo metodoldgico e técnico, valida POPs,

supervisiona indicadores criticos e assina os relatorios técnicos.
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5.3.2 Perfis e qualificagoes minimas (exemplos)

Coordenacdo Geral/RT: ensino superior completo; experiéncia comprovavel em
gestdo de projetos publicos/sociais; vivéncia em politicas de atendimento ao cidadao,
educacdo ou direitos; dominio de gestdo por indicadores; capacidade de articulacdo
multissetorial.

Atendimento (Salas): ensino médio/técnico ou superior; comunicacdo clara;
dominio de linguagem simples; organizacdo de documentos; uso de sistemas; escuta
ativa.

Educadores/Socioeducadores: formagdo pedagdgica ou experiéncia didatica;
facilidade para ensino pratico de tarefas digitais; habilidade para traduzir direitos do
consumidor ao cotidiano.

Mobilizacdo/Itinerancia: experiéncia territorial; articulacdo com parceiros;
capacidade logistica; gestdo de listas/evidéncias.

Mediagao: habilidade de negociacdo; leitura do CDC e casuistica; organizacdo de
termos; ética e imparcialidade.

TI/Dados: experiéncia em gestdo de dados, BI, seguranca da informacdo, LGPD;
dominio de planilhas/ETL; documentacdo e suporte.

Adm/Financeiro: execucao orcamentaria, conciliacao, controle documental e

prestacdo de contas.

Comprovacao: curriculos, certificados e atestados do Responsavel Técnico e da

equipe-chave acompanham a proposta/habilitacdo, conforme exigido.

5.3.3 Dimensionamento e escalabilidade (parametros)

Salas: equipe minima por unidade com atendentes suficientes para o TMA pactuado
e buffers para QA/documentacdo.

Itinerancia: células de campo com 1 lider + 2-4 orientadores, escalaveis por RA/AP
e IPT.

Educacgdo: educadores suficientes para cobrir trilhas nas Salas e agdes itinerantes.
Mediacao: agenda setorial com escala de profissionais; plantoes por RA/AP conforme
demanda.

Backups de fungdo: sempre 1 substituto treinado por funcdo-critica para reduzir

risco de descontinuidade.

5.3.4 Capacitacao permanente

Treinamento de entrada (onboarding): POPs, CDC, LGPD, sistemas, linguagem

simples, protocolo de evidéncias.
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Reciclagem mensal: atualizagdo de trilhas, mudangas nos canais oficiais, licOes
aprendidas (casuistica).
Avaliacdao de desempenho: metas por frente; scorecards individuais e de equipe;

plano de desenvolvimento.

5.4 Recursos tecnologicos e logistica de campo

5.4.1 Camada tecnoldgica (stack funcional)

Coleta e operacdo: formularios eletronicos padronizados; checklists por caso;
campos obrigatorios; anexos com validagdo basica (formato/tamanho/legibilidade).
Repositorio de evidéncias: organizacdo por RA/AP, modalidade, data e setor;
controle de versdes e carimbo temporal (caracteres minimos exigidos).

Painéis (BI): indicadores por modalidade (Salas, itinerancia, educacao, mediacdo),
com filtros por RA/AP e setor; exportacdo auditavel (CSV/ODS).
Interoperabilidade: quando houver APIs ou meios de exportar/ importar dados com
o PROCON ou 1746, seguir especificacdoes técnicas; quando ndo houver, manter

rastro robusto (ID/print) e planilha consolidada.

5.4.2 Segurancga e continuidade

Criptografia em repouso e em transito (sempre que aplicavel);

Controle de acesso por perfis (atendente, educador, mediador, coordenacao,
auditoria), com logs;

Backup diario/semana e plano de contingéncia (indisponibilidade de
internet/energia/servico);

Gestdo de incidentes: identificacdo, registro, resposta e comunicagdo a

Administracao conforme protocolos.

5.4.3 Logistica de campo (itinerancia)

Roteirizacdo por dados e escuta: cruzar séries de demanda, IPT e insights de
parceiros; publicar agenda semanal com antecedéncia.

Montagem operacional: tenda + totens + mesas + estagles assistidas + sinalizagdo
(linguagem simples); pontos de energia e protecdo de cabos; reserva de area
silenciosa para mediacdo quando possivel.

Checklists de operagcao: montagem — verificacdo de conectividade — teste de
equipamentos — briefing da equipe — registro fotografico inicial — execucdo —

registro fotografico final — checklist de evidéncias.
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Transporte e armazenamento: acondicionamento adequado; inventario de bens;

etiquetas de identificacdo; conferéncia pos-evento.

5.4.4 Mediagcao em campo e nas Salas

Sensibilizacdo prévia de fornecedores (agenda setorial por RA/AP);

Roteiros de mediacao com pontos objetivos e prazos usuais;

Termos de acordo padronizados, com rastro de cumprimento;

Escalonamento com encaminhamento ao rito administrativo quando necessario

(dossié minimo completo).

5.5 Governanca, integridade e LGPD (processos e controles)

5.5.1 Estrutura de governanca

Matriz RACI por macroprocesso (Salas, itineréncia, educagcdao, mediagdo, dados,
comunicagao, financeiro).

Comité de governanga com a Administragdo (implantagdo quinzenal — mensal),
pautando metas, indicadores, riscos e decisdes de melhoria.

Gestdao de riscos: matriz com probabilidade x impacto; plano de mitigagao;
responsavel e prazo; verificacdo de eficacia.

Qualidade e auditoria interna: QA semanal (amostra de dossiés), auditoria
mensal (checklists de completude/validade/consisténcia/ rastro); PDCA trimestral

(contramedidas e avaliagao).

5.5.2 Integridade e controles administrativos

Compras e contratos: cotacles/justificativas, selecdo com critérios objetivos,
termos e recebimentos; rastreabilidade em dossié.

Recursos humanos: processos seletivos transparentes; controle de folha/beneficios;
canais de escuta e denincia; registros de treinamentos.

Financeiro e prestacao de contas: conciliagdes, comprovantes e planilhas;
Relatorio de Execucdo Financeira no prazo; guarda de documentos conforme o

instrumento; resposta tempestiva a diligéncias.

5.5.3 LGPD — protecao e governanca de dados

Inventario de dados por finalidade, base legal, tempo de retencdo e
compartilhamentos; minimizagao por padrao.
Politicas e POPs de tratamento: coleta, armazenamento, acesso, correcgdao,

eliminagao/anonimizacdo, transferéncia ao contratante ao final;
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e Papéis e responsabilidades: Responsavel por protecdo de dados (focal/DPO),
coordenagdes e equipes;

e Gestdo de consentimentos e direitos do titular (acesso, correcdo, eliminacao,
oposicao, portabilidade, quando cabivel);

e Seguranca da informacgao: controle de acesso, criptografia, backup, plano de
resposta a incidentes (registro e comunicacdo a Administracdo), logs e auditorias
de acesso;

e Treinamento continuo: trilhas obrigatdrias (entrada + reciclagem periddica) com
listas de presenca e conteldo;

e Interoperabilidade e transferéncia final: entrega organizada (inventario de
repositérios, logs, formatos), assinatura de recebimento e plano de

descarte/anonimizacgao do que couber.

5.5.4 Transparéncia e comunicacédo publica
e Publicizacao ativa (quando aplicavel): agendas, materiais educativos e resultados

agregados (sem dados pessoais).

e Comunicacao territorial: pecas por RA/AP, briefings a parceiros e canais
comunitarios; monitoramento de alcance.

e Satisfacdo e escuta do usuario: NPS/SAT com campo aberto; tratamento

estruturado de criticas; realimentagdo dos POPs e materiais.

6. Experiéncia Comprovada (OSC e Responsavel
Técnico)

Enquadramento do julgamento. O Edital atribui até 40 pontos ao Fator Experiéncia
(E), distribuidos em quatro subcritérios: (i) tempo de atuagdo em objeto igual ou
semelhante; (ii) quantidade de instrumentos/atestados; (iii) experiéncia do Responsavel
Técnico (RT), com notdria competéncia; e (iv) atualidade das execugbes (trabalhos mais
recentes). Para cada subcritério, a pontuacdo esta claramente graduada (ex.: “>3 anos” para
nota maxima no item i; “>5 instrumentos” para nota maxima no item ii; “>5 anos” de
experiéncia do RT para nota maxima no item iii; e execugao nos ultimos 3 anos para nota
maxima no item iv). A seguir, apresentamos a comprovagao de cada um desses pontos e 0

roteiro documental sempre com base em instrumentos reais e evidéncias anexaveis.
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6.1 Tempo de atuacao em objeto similar (com
instrumentos/atestados)

Sintese do requisito (E-i): a banca atribui 15 pontos quando a OSC comprova

experiéncia superior a 3 anos na execucdao do objeto da parceria ou de natureza

semelhante, por meio de instrumentos, certidées ou atestados.

Comprovacao de tempo e natureza semelhante.

1.

Antiguidade institucional — O Instituto Inova Rio foi fundado em 2003 (a época
“Associagdo Cristd Beneficente da Familia”), com vocagdo para educacdo, mobilizagdo
comunitaria e gestdo de projetos publicos — eixo de atuacdo semelhante ao presente
objeto (educacdao cidada, orientacao qualificada e letramento digital aplicado a
Servicos).

Instrumento publico — Marica (Termo de Colaboragcdo n® 001/2022) — O plano
do Termo de Colaboracdo com a Secretaria Municipal da Cidade Sustentavel
(Marica) comprova experiéncia executiva continuada em planejamento, atividades
de educacdao e mobilizacdo, logistica territorial e prestacao de contas —
atributos diretamente transferiveis as “Salas do Consumidor Carioca”. O documento
identifica formalmente o instrumento e o escopo.

Escopo educacional e de comunicacao publica — O mesmo dossié de Marica
demonstra rotina de educacdo continuada e comunicacdao publica com
tecnologia (cartilhas, roteiros, uso de QR Codes e ambiente virtual), metodologia
que sera reaplicada as frentes de letramento digital, orientagdo e busca ativa do
presente chamamento.

Metas, prazos e meios de verificagdao (governanca de execuc¢ao) — O plano de
Marica detalha metas, indicadores e meios de verificagdao (relatorios, listas,
materiais) com prazos, corroborando que a OSC executa ha anos projetos com
requisitos de monitoramento semelhantes aos do Edital (documentacdo material,
evidéncias padronizadas, relatérios de objeto e financeiro).

Outras experiéncias territoriais — O dossié registra parcerias/atuagdoes em
Quissama (APA Lagoa da Ribeira e Parque dos Terragos Marinhos) e Magé (Parque
Bardo de Mauda, APA Surui e Parque Ecoldgico dos Orixas) com palestras, oficinas,
visitas guiadas e mobilizacdao comunitaria — evidéncias de capacidade de
trabalhar com publicos heterogéneos, logistica de campo e

educacao/aprendizagem aplicada, todos correlatos ao objeto.
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Conclusao do item 6.1: a combinagao entre antiguidade institucional (desde 2003), o
Termo de Colaboracdao n°® 001/2022 - Marica (educagdo, mobilizacdo, governanga e
evidéncias) e as atuagdes territoriais comprovaveis configura tempo de experiéncia

superior a 3 anos em natureza semelhante ao objeto.

6.2 Quantidade de instrumentos/atestados pertinentes

Sintese do requisito (E-ii): a banca atribui 15 pontos a OSC que apresentar mais de 5
instrumentos de comprovacdo de capacidade técnica (termos, contratos, certiddes,
atestados). A régua é explicita: 0 documento — 0 ponto; 1 a 3 — 5 pontos; >3 a 5 — 10
pontos; >5 — 15 pontos.

Roteiro documental:

1. Atestado técnico da OSC - Termo de Colaboracdo n° 001/2022 - Marica.
Relevéncia: prova de execucdo publica com planejamento, metas, materiais e
relatorios — regime idéntico ao do Edital.

2. Comprovantes de atuacao em Quissama (declaracOes/atestacbes e memoriais)
Relevéncia: execucdo de oficinas/palestras e visitas guiadas em UCs (educacdo e
mobilizacdo territorial). Anexaveis: declaracbes da Prefeitura/orgdao parceiro;
memoriais descritivos.

3. Comprovantes de atuacdo em Magé (declaracbes e memoriais)
Relevéncia: apoio a educagcao ambiental, mobilizacdo e monitoramento —
operagoes orientadas a publico com registro e logistica, similares as frentes do edital.
Anexaveis: declaragdoes da SMA de Magé.

4. Comprovantes de reconhecimento puablico (mengbes na midia)
Relevéncia: embora este ponto pese formalmente no Fator A (reconhecimento),
sua presenca fortalece a narrativa de experiéncia e pode ser anexada junto da
dissertacao historica para maximizar A(a) e dar contexto ao E. O dossié lista ND1
Noticias, Marica Noticias, Jornal Nova Edicao. Anexaveis: prints/URLs com
data/veiculo.

Conclusao do item 6.2: existe substrato documental para ultrapassar o limiar de 5
instrumentos (termo + relatérios/produtos + declaracGes/atestados territoriais +

reconhecimentos/pegas) para atender o subcritério.
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6.3 Atualidade das execucoes (trabalhos mais recentes)

Sintese do requisito (E-iv): a banca atribui 5 pontos quando a execugdo mais recente (de
objeto igual ou semelhante) ocorreu nos ultimos 3 anos; 3 pontos quando nos dltimos 5
anos; 0/2 pontos para execugdes mais antigas.

Comprovacao de atualidade.

1. Execucdao em curso/recente — Marica (Termo 001/2022) — O plano e as metas
do Termo trazem um ciclo de entregas e comprovacdoes (metas, prazos e
relatdrios) que alimenta a linha do tempo recente da OSC. O dossié interno ja separa
secdo especifica “Comprovante trabalho mais recente nos Gltimos 3 anos’,
orientando a anexacdo para atender a régua do Edital.

2. Renovacgao/continuidade — Conforme informado pelo proponente, o instrumento
de Marica foi renovado em maio/2025, o que reforca a atualidade e a
continuidade da execucgdo (sera anexada prova da renovagao, quando cabivel).

3. Atuacoes territoriais recentes — As acdes em Quissama e Magé descritas no
dossié complementam a temporalidade da atuagdo, com oficinas, visitas guiadas,
mobilizagdo e comunicagdao — estruturas equivalentes as de atendimento itinerante
e educacdo cidada deste edital.

Conclusao do item 6.3: a manutencao/renovacao do Termo 001/2022 e as atuagdes
municipais correlatas, devidamente atestadas, permitem comprovar execucao nos ultimos

3 anos, suficiente para atender este subcritério.

6.4 Notoria competéncia do Responsavel Técnico (curriculo +
atestados)

Sintese do requisito (E-iii): o RT deve ser devidamente indicado na proposta e
comprovar notdria competéncia na area do objeto (ou de natureza semelhante) por
certidoes/atestados, para pontuacdo até 5 pontos, com teto para experiéncia superior

a 5 anos.
Sintese do requisito (E-iii). O RT deve ser formalmente indicado na proposta e comprovar

notdria competéncia em area correlata ao objeto por meio de curriculo e atestados/certiddes,

para pontuacdo até 5 pontos.
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Designacao e qualificac6es (dados do dossié).

Responsavel Técnico proposto: Manoel Aldano Loureiro Junior. Vinculo institucional: Diretor
Executivo do Instituto Inova Rio.

e Registro profissional: CRA (Administrador) — comprovante anexado junto ao curriculo do
RT.

e Experiéncia comprovavel: atuacdo executiva na gestdo do Instituto Inova Rio com conducdo
de planejamento, implementacdo e monitoramento de projetos publicos/terceiro setor,
articulando equipes multidisciplinares, indicadores e prestacdo de contas — com

atestados/certidoes anexos em nome do RT.

Papel do RT na presente parceria.

Validacggdo de POPs e roteiros (acolhimento, triagem, Iletramento digital,
mediagdao/encaminhamentos); supervisdo de indicadores criticos (TPE, %DOC, TA, TMR);
capacitacdo da equipe (trilhas e reciclagens); corresponsabilidade pela prestacao de contas

técnica (analise de evidéncias, dossiés mensais, relatério final).

Conclusao do item 6.4: o RT proposto reine formacao multidisciplinar, certificacoes,
experiéncia superior a 5 anos e lastro em execucao publica com metodologias e

evidéncias.

7. Proposta de Preco / Planilha de Custos

Objetivo desta secdo: apresentar as premissas e a estrutura analitica da planilha de
custos; a estratégia de vantajosidade frente ao valor de referéncia do Edital; e a
sintese do cronograma de desembolso em plena aderéncia as regras de pontuacdo do
Fator P e as clausulas financeiras (repasses condicionados a prestacdo de contas, conta

especifica isenta de tarifas, reajustes, etc.).

7.1 Premissas e composicao de custos

7.1.1 Diretrizes gerais para a planilha
1. Aderéncia integral ao Anexo de Custos do Edital (estrutura e naturezas de

despesa), usando centros de custo por frente (Salas/atendimento fixo; itinerancia;

educacdo/letramento; mediagdao; comunicacdo; TI/dados; governanca/PC). O valor
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de referéncia publicado no Edital serda tomado como teto para comparacdo e
calibragdo interna da proposta.

2. Metodologia analitica, bottom-up: cada item é calculado por quantidade X valor
unitario X meses (ou diarias/roteiros/km, conforme a natureza), com meméria de
calculo rastreavel; encargos e insumos discriminados por rubrica.

3. Exequibilidade e compliance: todas as rubricas observam CLT e encargos legais
quando houver vinculo empregaticio; LGPD (capacidade técnica, seguranga da
informacdo) e procedimentos de prestacao de contas; vedacao a despesas
incompativeis (ex.: taxas bancarias na conta do projeto, por ser isenta de tarifas).

4. Repasses condicionados: parcelas subsequentes condicionadas a entrega e
aprovacdo da prestacao de contas anterior (com relatdrios do objeto e financeiro),

0 que pede planejamento de caixa compativel.

7.1.2 Estrutura analitica
A planilha serd organizada conforme o Anexo de Custos, com as seguintes familias de

despesa e descrigdes (sem alterar quantitativos):

e 1) Pessoal (CLT): equipe por fungdo (ex.: coordenacao, socioeducadores, TI/dados,
comunicacao, administrativo-financeiro), com encargos patronais, sociais e
trabalhistas discriminados.

e 2) Locomogao/Logistica: veiculos (locacdo/combustivel quando couber), passagens
locais, suprimentos de campo para itinerdncia, com roteirizacao mensal por RA/AP.

e 3) Custeio

o Servigos (ex.: comunicacdo/producdo grafica, apoio de intérprete de Libras
sob demanda, manutencao TI, conectividade);

o Mobiliario e equipamentos leves (quando couber, seguindo o Anexo XI);

o Materiais (expediente, limpeza e consumo);

o Pessoal Ndo CLT (quando a natureza for compativel e permitida);

o Uniformes/EPI/Exames, conforme as praticas do programa.

e 4) Monitoramento / Custos Indiretos: percentual aplicado sobre o total parcial
(custos diretos), conforme parametrizacdo do Anexo de Custos — sempre com
justificativa técnica e compativel com a execugdao (ex.: controle de qualidade,

sistemas, auditoria interna).

7.1.3 Premissas operacionais
e Salas (portas fixas): dimensionamento de equipe por jornada e TMA alvo; insumos

de atendimento e materiais de linguagem simples.
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Itinerancia: kit movel (tenda/mesas/notebooks/routers/scanners), diarias de equipe,
logistica de transporte e comunicagao territorial.

Educacao/letramento: producao e atualizacdo mensal de trilhas/materiais
(cartilhas, guias, QR/landing), impressao controlada (tiragens por RA/AP).
Mediacao: plantdes setoriais, custos de mobilizacao de fornecedores, termos/minutas
e acompanhamento.

Dados/BI e LGPD: stack minimo para registro e painéis, backup e logs,
interoperabilidade e transferéncia organizada de dados ao término (com horas de

TI e governanca).

7.1.4 Itens financeiros transversais

Conta especifica, isenta de tarifa: abertura e uso exclusivo para o Termo; vedado
uso para outras finalidades.

Rendimentos e saldos: enquanto ndo empregados, os recursos devem ser
aplicados conforme regulamento; rendimentos podem ser alocados a ampliacao de

metas, mediante aprovagéo.

7.2 Valor global proposto e estratégia de vantajosidade frente
ao valor de referéncia

7.2.1 Valor de referéncia e régua de pontuacao
O Anexo de Custos do Edital apresenta o Valor de Referéncia (Total Geral) de R$

30.096.175,62.

7.2.2 Estratégia de proposta

Opta-se por aplicar desconto de 10,19% sobre o Valor de Referéncia do Edital, sem

reduzir escopo, metas, niveis de servico (SLAs) ou requisitos legais, por conta de

ganhos de eficiéncia estrutural e sinergias operacionais ja disponiveis na organizacao.

A decisdo apoia-se nos fundamentos abaixo:

Infraestrutura instalada e processos maduros. A sede no Centro (30+ estagdes,
conectividade dedicada), os POPs/checklists e a equipe treinada reduzem custos
de implantacao e retrabalho, permitindo comegar em regime de operagao desde
0 Més 1.

Sinergias entre frentes (Salas/itinerancia/educacdao/mediacao).

Revezamento planejado de equipes em dias de menor demanda, coordenacgdes
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“espelho” para multiplas RAs e roteiros padronizados diminuem horas ociosas e
deslocamentos sem afetar a qualidade do atendimento.

e Roteirizacdo e logistica inteligente. Clusterizacdo de RAs/APs, uso de hubs
locais e convocagdo comunitaria encurtam rotas e reduzem diarias/combustivel,
mantendo a cobertura territorial pactuada.

e Materiais em ciclo curto e acervo digital. Impressao just-in-time, biblioteca
digital (QR/landing) e controle de versdo evitam reimpressdoes e desperdicio,
mantendo acessibilidade (leitura facil, compatibilidade com leitores de tela).

e Stack de TI/Dados enxuto e interoperavel. Aproveitamento de solugbes ja
dominadas (planilhas ODS/CSV, painéis BI) com backup/versionamento e
governanca de acessos (RBAC) diminui horas manuais e custos de licenga,
preservando LGPD e rastreabilidade.

e Compras e servicos com ganho de escala. Cotacdoes competitivas, contratos
com SLA/QA e gatilhos de reducao por volume/duracdao (telecom, grafica,
insumos) permitem valores unitarios menores sem sacrificar prazos ou qualidade.

e Gestao de pessoas sem precarizacao. O desconto nao mexe em salarios,
piso/CCT, 139, férias + 1/3, FGTS e INSS. A eficiéncia vem de dimensionamento
fino, polivaléncia planejada e substituicées (backfill) previstas — evitando horas
extras recorrentes e risco trabalhista.

e Continuidade e manutencao preventiva. Redundancia (link dedicado + 4G/5G),
manutencao preventiva/corretiva e reposicao programada de kits de campo
reduzem paradas e dispensam aditivos por imprevistos técnicos.

e Gestao de riscos e volatilidade. O orcamento considera travamento de precos
com fornecedores estratégicos, reserva técnica moderada distribuida em rubricas
sensiveis e aderéncia as regras de reajuste/indexador do instrumento, mantendo

estabilidade contratual.
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7.2.3 Planilha de precos (proposta)

Secretaria Especial de Protecgdo e Defesa do Consumidor

Planilha de Custos - Valores Estimados

Consolidado

Tipo Especificacao Turno | Remuneragao Bruta Mensal TOTAL Notas
Quant. Valor Ad Noturno Total
Individual individual

1. Pessoal 1.1. Coordenador Administrativo/ Operacional 12 R$ 5.111,30 R$ 5.111,30 R$ 61.335,65 R$ 613.356,48
1.2. Socioeducador 129 R$ 2.312,71 R$ 2.312,71 R$ 298.339,40 R$ 2.983.393,97
1.3. Técnico de Suporte em Informatica (Helpdesk) 5 R$ 2.273,98 R$ 2.273,98 R$ 11.369,89 R$ 113.698,85
1.4. Auxiliar de servigos Gerais 43 R$ 1.518,00 R$ 1.518,00 R$ 65.274,00 R$ 652.740,00
1.5. Motorista de Carro de Passeio 2 R$ 1.940,71 R$ 1.940,71 R$ 3.881,42 R$ 38.814,15
1.6. Gerente Administrativo (Gerente de Projeto) 1 R$ 7.420,91 R$ 7.420,91 R$ 7.420,91 R$ 89.050,87
1.7. Coordenador Executivo (Coordenador de Operagdes) 1 R$ 5.111,30 R$ 5.111,30 R$ 5.111,30 R$ 61.335,65
1.8. Analista de Planejamento (Indicadores/KPIs) 1 R$ 3.932,29 R$ 3.932,29 R$ 3.932,29 R$ 39.322,88
1.9. Analista Financeiro 2 R$ 4.323,71 R$ 4.323,71 R$ 8.647,41 R$ 103.768,96
1.10. Analista de Recursos Humanos 2 R$ 4.115,67 R$ 4.115,67 R$ 8.231,33 R$ 98.775,98
1.11. Analista de Suporte Técnico (Especialista em TI e 1 R$ 4.169,70 R$ 4.169,70 R$ 4.169,70 R$ 50.036,42
Inovacdo)
1.12. Analista de Marketing (Gestor de Comunicagdo) 1 R$ 3.785,94 R$ 3.785,94 R$ 3.785,94 R$ 45.431,28
Total efetivo

Subtotal 1

1.13. Encargos Patronais, Sociais e Trabalhistas

1.13.1 INSS

20,0%

Sobre a remuneragdo

R$ 481.499,23

R$ 96.299,85

R$ 4.889.725,48

R$ 977.945,10
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1.13.2 SAL. 2,50% R$ 12.037,48 R$ 122.243,14
EDUCAGAO
1.13.3 SAT 2,00% R$ 9.629,98 R$ 97.794,51
1.13.4 SESC ou 1,50% R$ 7.222,49 R$ 73.345,88
SESI
1.13.5 SEBRAE 0,30% R$ 1.444,50 R$ 14.669,18
1.13.6 INCRA 0,20% R$ 963,00 R$ 9.779,45
1.13.4 FGTS 8,00% R$ 38.519,94 R$ 391.178,04
1.13.5 PIS 1,0% R$ 4.814,99 R$ 48.897,25
Subtotal 2 R$ 170.932,23 R$ 1.735.852,55 ‘
1.14. Provisonamento 1.15.1. Reposigdo 27,31% Auséncias Legais R$ 131.497,44 R$ 1.577.969,27
1.15.2.Rescisdo 6,61% Aviso indenizado e Trabalhado R$ 31.827,10 R$ 381.925,19
1.15.3.1309 salario 8,33% 1/12 avos do 13° saldrio R$ 40.108,89 R$ 481.306,63
1.15.4. Férias 2,78% 1/3 de férias R$ 13.385,68 R$ 160.628,14
Subtotal 3 45,03% Total de encargos + R$ 216.819,10 R$ 2.601.829,23
provisionamento
1.15. Vale Transporte (custo efetivo) Qtde Dias Valor Ida e Volta Més Aprox 11 Meses
unitario
191 22 R$ 2 R$ 10.140,00 R$ 121.680,00
4,70
1.16. Vale Refeigdo/Administragdo 200 22 R$ 1 R$ 110.000,00 R$ 1.167.100,00
25,00

Subtotal 4

Subtotal 5 - Médulo 1. Pessoal (subtotais 1+2+3+4)

R$ 120.140,00
R$ 989.390,56

R$ 1.288.780,00

R$ 10.516.187,26

TIPO Especificagao Quant. Valor Més 24 meses
2. Locomogao 2.1 Aluguel de veiculo para 5 passageiros (sem motorista 2 R$ R$ 7.000,00 R$ 84.000,00
e sem combustivel) 3.500,00
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Subtotal 6 R$ 7.000,00 R$ 84.000,00
TIPO Especificagao Meses Valor
3. Custeio 3.1. SERVICOS R$ 966.753,48 R$ 12.890.046,40

3.2. MOBILIARIO R$ 25.833,60 R$ 344.448,00

3.3. MATERIAL EXPEDIENTE R$ 3.850,13 R$ 51.335,12

3.4. MATERIAL LIMPEZA R$ 6.449,81 R$ 85.997,41

3.5. MATERIAL DE CONSUMO R$ 14.933,45 R$ 199.112,69

3.6. PESSOAL - CONTRATACAO NAO CLT R$ 112.092,49 R$ 1.494.566,50

3.7. UNIFORMES/ EPI’S/EXAMES R$ 12.282,00 R$ 163.760,00

Subtotal 7 R$ 1.142.194,96 R$ 15.229.266,12 ‘
4. TOTAL | Subtotais 1+2+3+4+5+6+7 R$ 2.138.585,52 R$ 25.829.453,38
PARCIAL
5. 5.1 Custos Indiretos 5.2 4,44% R$ 100.000,00 R$ 1.200.000,00
Monitoramento Percentual

sobre item 4

6. TOTAL GERAL

R$ 2.238.585,52

R$ 27.029.453,38

Valor total da proposta R$ 27.029.453,38 (vinte e sete milhdes vinte e nove mil quatrocentos e
cinquenta e trés reais e trinta e oito centavos)
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7.3 Sintese do cronograma de desembolso (compativel com a
execucao)

7.3.1 Formato e condicionantes

Formato de 4 parcelas trimestrais definido no Edital (com valores indicativos por
parcela). A 1@ parcela é liberada em até 30 dias apds a celebragdao do Termo; as
demais repassadas trimestralmente conforme o cronograma e condicionadas a
prestacao de contas anterior aprovada (ha regra de “antepenultima aprovada” para

novos repasses). Depdsito em conta especifica isenta de tarifas.

7.3.2 Marcos e compatibilizacao com o plano de trabalho
O Edital explicita os valores e marcos do desembolso, que devem dialogar com a curva de

gastos operacional da proposta:

Parcela 01 (assinatura do Termo): R$ 13.514.726,69 — cobre implantacao das
Salas, aquisicdo de kits e de materiais pedagogicos, onboarding de equipe,
comunicacgao inicial e ativacao do stack de dados/BI.

Parcela 02 (7° més): R$ 6.757.363,35 — sustenta a rampa operacional,
itinerancias regulares, atualizacdes de materiais e primeiros plantdes de mediagao,
com QA constante.

Parcela 03 (13° més): R$ 4.054.418,01 — manutencdo da operacdo continua
(Salas + campo), PDCA, reforco de comunicagdo e consolidacdo de painéis e
prestagdes de contas.

Parcela 04 (19° més): R$ 2.702.945,33 — fase de consolidagcdo, sintese de

aprendizados e transferéncia organizada dos dados, com dossié final.

Boas praticas de caixa/PC: (i) provisionar ressalvas de QA e glosas potenciais; (ii)

manter cronogramas técnicos e financeiros espelhados; (iii) instruir Relatério do Objeto

(metas, listas, fotos, prints) e Relatorio Financeiro (conciliagdes, extratos) dentro do prazo
do Edital.
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8. Monitoramento, Prestacao de Contas e
Transparéncia

Proposito da segao: estabelecer, de forma pratica e auditavel, como acompanharemos a
execucdo (monitoramento), o que entregaremos para comprovar resultados (relatérios e
evidéncias), quando e em que formato (calendario e padrées), e quais informacgoes serdo
publicizadas a sociedade (transparéncia ativa), sempre em linguagem simples e com

protecao de dados.

8.1 Modelos de Relatdério de Execucao do Objeto e Financeiro

8.1.1 Calendario e cadéncia
e Relatorio Mensal (Objeto + Financeiro sintético): até o 10° dia util do més

subsequente (ou outro prazo pactuado pela Administracdo).

e Prestacdao de Contas Parcial: ao final de cada periodo definido no termo, com
Relatorio de Execucdao do Objeto (REO) e Relatorio de Execucdo Financeira
(REF) completos, dentro do prazo pactuado.

e Prestacao de Contas Final: em até 90 dias apds o término da vigéncia (ou conforme
o termo), com dossié consolidado (objeto + financeiro + transferéncia de dados).

Governanca de prazos (interno): D-5 (pré-fechamento de evidéncias) — D+5

(consolidacao de dados e QA) — D+10 (assinaturas e protocolo).

8.1.2 Estrutura do Relatério de Execucao do Objeto (REO) — Modelo
Capa e Identificagao

e Titulo do projeto, periodo de referéncia, identificacdo da OSC, n° do instrumento,
contato do responsavel técnico e do gestor da parceria.
1) Sumario executivo (1-2 paginas)
e Visao geral do periodo: destaques, riscos criticos, mitigacao e préximos passos.
e Mapa/agenda territorial executada (RAs/APs) e sintese de comparecimento.
2) Entregas por frente (atendimento, educacao, itinerancia, mediacao)
¢ O que estava planejado x o que foi executado (quadro “planejado vs. realizado”).
¢ KPI do periodo por frente e por RA/AP (ATT, TMA, TPE, %DOC, %ACESS, TA, TMR,
NPS/SAT).
¢ Analise critica: desvios, causas e contramedidas (PDCA).
3) Agoes territoriais (rota e casuistica)
e Roteiros executados, parceiros locais acionados, barreiras observadas, licdes

aprendidas por territorio.
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e Fotos datadas (com legenda padrao) e evidéncias de protocolo in loco (IDs/prints).
4) Educacao cidada e letramento digital
e Trilhas realizadas (mddulos), taxa de conclusao de tarefas (%ACESS) e atualizacao
de materiais (controle de versao).
e Amostras de “ficha de tarefa concluida” e links/QR dos materiais digitais.
5) Mediacao e encaminhamentos
e Plantdes realizados, fornecedores sensibilizados, taxa de acordo (TA), tempo
meédio de resolugdao (TMR) e encaminhamentos para rito administrativo.
e Amostra de termos/minutas de acordo (sem dados pessoais).
6) Comunicagao e transparéncia
e Pecas publicadas, alcance estimado, origem do publico (*como soube?”) e efeitos sobre
%DOC/TPE.
7) Governancga e integridade
e Reunides (atas), treinamentos realizados (POPs/LGPD), auditorias internas e
incidentes (se houver) com tratativas.
8) Proximo ciclo
e Plano de agao (responsavel, prazo, indicador de verificacdo) e agenda preliminar por
RA/AP.
Anexos do REO (padrao)
e Listas de presenca/atendimentos (campos obrigatérios), relatérios fotograficos,
prints/IDs de protocolos, fichas de tarefa, termos/minutas (anonimizados), pecas de

comunicacao, atas e listas de treinamento.

8.1.3 Estrutura do Relatério de Execucao Financeira (REF) — Modelo
Capa e Identificacao

e Periodo, instrumento, conta bancaria especifica do projeto, CNPJ, contatos.
1) Sumario financeiro
e Mapa de ingressos (repasse/receitas financeiras) e desembolsos por natureza de
despesa.
¢ Resultado do periodo e saldo a executar.
2) Conciliagao bancaria
e Extratos do periodo (conta especifica), conciliagdo diaria/ mensal, saldos e
rendimentos.

e Explicacdo de divergéncias sanadas (se houver).
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3) Execucgao por rubrica
e Tabela orcado x realizado por rubrica (pessoal, logistica/locomocao,
custeio/servigos, materiais, TI/dados, comunicacdo, custos indiretos/monitoramento).
e Memoria de célculo resumida (quantidade x valor x periodo) com referéncia aos
documentos comprobatorios.
4) Documentos comprobatérios (indice)
e Notas fiscais/recibos, contratos, comprovantes de pagamento, folhas/encargos de
pessoal, diarias/transportes, etc.
e Vinculagdo de cada documento a uma rubrica, com codigo Gnico e referéncia
cruzada no corpo do REF.
5) Compras e contratacoes (compliance)
e Procedimento de cotacdo (quando aplicavel), justificativa técnica, critérios de selecédo,
atas e aceite.
e Termos aditivos (se houver) e comprovacdo de recebimento dos bens/servicos.
6) Observacoes e glosas
e Ndo conformidades identificadas (internamente ou pela Administracdo), glosas
propostas e plano de corregao (se aplicavel).
7) Declaracgoes e assinaturas
e Declaragoes de veracidade, inexisténcia de conflito de interesses e conformidade com
o instrumento, assinadas pelo responsavel financeiro e pelo RT (quando exigido).
Anexos do REF (padrao)
e Extratos bancarios, conciliagdo, notas fiscais/recibos/contratos, folhas/encargos,

relatorios de recebimento, termos/atas, planilhas auxiliares.

8.1.4 Padroes transversais aos relatérios
e Linguagem simples e padronizacao visual (Verdana 10, titulos claros, quadros).

e Controle de versdo (codigo, data, autor, aprovadores).

e Numeracgao de anexos e indice clicavel (em PDF).

« Dados pessoais minimizados; quando indispensaveis, acesso restrito e envio em
canal seguro.

¢ Checklist de QA antes do protocolo (itens obrigatérios marcados como “OK/NC/NA").

8.2 Evidéncias: listas, fotos, materiais, pesquisa de satisfacao
Regra de ouro: evidéncia tem que bater com o ciclo relatado (local, data, RA/AP, equipe,

atividade) e permitir rechecagem. Usaremos nomenclatura padrao de arquivos e

metadados quando possivel.
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8.2.1 Listas e formularios padronizados

Lista de atendimento/oficina/agdo com campos minimos: data, RA/AP/local, tipo
de atividade (Sala/Itinerante/Oficina/Mediacao), setor (telecom/financeiro/energia/e-
commerce/outros), descricdo curta do caso/tema, checklist documental
(OK/pendente), canal de protocolo indicado, assinatura/consentimento quando
aplicavel.

Ficha de tarefa concluida (letramento digital): mddulo — tarefa (criar e-mail /
recuperar senha / digitalizar / anexar / abrir / consultar) — concluiu? (sim/ndo) —
tempo — dificuldades encontradas.

Ficha de mediacao: setor, fornecedor, caso (tipificacdo), elegibilidade, data do

plantdo, resultado (acordo/nao), prazo de cumprimento, encaminhamento.

Boas praticas

Campos obrigatorios com validacbes (papel/eletronico).
Identificacdao do atendente (carimbo, rubrica e ID).
Digitalizacao legivel e organizacao por RA/AP e data.

Consentimento/LGPD quando houver coleta de dados pessoais.

8.2.2 Evidéncia fotografica (padrdo minimo)

Padrdao 4 vistas por agdo:

1. Estabelecimento (visao geral do local, sinalizagao);

2. Atividade (publico em atendimento/oficina, sem close de rosto - ou com

autorizacao);

3. Detalhe operacional (estacGes de autossuficiéncia, POPs visuais);

4. Equipe e parceiros (registro institucional).
Legenda: AAAA-MM-DD_RA-AP_Local_Atividade_Foto-X.jpg + texto curto (o
qué/onde/quem).
Metadados: preferir EXIF com data/hora; georreferéncia quando possivel.
Privacidade: respeitar direito de imagem; quando necessario, desfocar rostos;
evitar expor dados sensiveis (telas, documentos).

Armazenamento: pasta por AAAA-MM/RA-AP/agdo, com indice.

8.2.3 Materiais e produtos (amostras e versoes)

Cartilhas/FAQs/guias: versbes numeradas, data de revisdo, registro de quem
aprovou.

Pecas de comunicagado: cards, cartazes, spots, posts (prints/URLS).
Roteiros/POPs/checklists: arquivos editaveis e PDFs, com controle de versao e
historico de alteracgoes.
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o Kit de mediagao: roteiros setoriais, minutas/termos.

e Provas de uso: QR/landing com métricas de acesso e amostras de “tarefa concluida”.

8.2.4 Pesquisa de satisfacao (NPS/SAT) - 1 minuto
e Instrumento: questionario de 3-5 itens (nota geral 0-10; clareza; tempo;

resolveu/encaminhou; espago para comentario).

e Aplicacdo: QR (preferencial), tablet ou impresso na saida; amostragem minima por
dia/atividade.

e Analise: NPS (promotores — detratores), distribuicdo de notas, temas recorrentes
(texto livre), planos de agao anexos.

¢ Recorte: RA/AP, modalidade (Sala/Itinerante/Oficina/Mediagao), setor do caso.

8.2.5 Organizacao do acervo (guarda e acesso)
¢ Taxonomia de pastas: AAAA-MM/RA-AP/Modalidade/Setor.

¢ Naming: AAAA-MM-DD_RA-AP_TipoDocumento_Descrigao_vO01.
¢ Tempo de guarda: conforme o instrumento (mantendo copias seguras, backup e
controle de acesso).

e Acessos: perfis (leitura/escrita) por funcdo; logs de auditoria.

8.3 Publicidade ativa das informacoes da parceria
Objetivo: garantir transparéncia sem violar LGPD. Publicaremos o que a sociedade

precisa saber para acompanhar o servico e como acessa-lo, além de resultados

agregados que indiquem valor publico.

8.3.1 O que sera publicizado (conteiido minimo)
e Agenda publica (Salas e itinerancias): onde, quando e que servigo; documentos

gue o cidadao precisa levar; acessibilidade do local.

e Materiais educativos (versdes abertas): cartilhas, FAQs, roteiros passo a passo.

e Resultados agregados (sem dados pessoais): atendimentos por RA/AP, tdpicos mais
frequentes, taxa de protocolos efetivados, acordos em mediagao, satisfagdo média.

e Relatorios executivos (sintese por trimestre): destaque de agbes, aprendizados e

melhorias.

8.3.2 Canais e formatos
e Landing page do projeto (ou secdo no site da OSC/Prefeitura): agenda, materiais,

noticias, resultados agregados e contato.
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Redes sociais (OSC e parceiros publicos): posts com agenda e prestacao de contas
leve.

Canais comunitarios (radios, escolas, CRAS): briefings e materiais prontos para
divulgacao local.

Acessibilidade: linguagem simples, contraste adequado, alt-text em imagens,

versdes compativeis com leitores de tela, PDFs acessiveis.

8.3.3 Limites (o que nao sera publicado)

Dados pessoais (nomes, CPFs, IDs de protocolo) ou dados sensiveis (opcées,
salde, etc.).

Informacoes que prejudiquem mediacdo ou procedimentos sancionatorios em
curso.

Documentos de uso restrito (extratos, notas, contratos) — permanecem na

prestagdo de contas formal.

8.3.4 Rotina de atualizacéo e validacao

Mensal: atualizacdo de agenda e resultados agregados; publicacdo de materiais
revisados.
Trimestral: “prestacao de contas cidada” (resumo dos indicadores e principais
entregas).
Validagao: contelido revisado por responsavel de transparéncia/LGPD antes da

publicagao.

8.3.5 Mapa de responsabilidades (quem faz o qué)

Coordenacgao Geral: aprova conteldo e prazos; interlocucdo com a Administracgdo.
Coordenacdao de Comunicagdo: produz pecas, mantém landing/redes, acompanha
alcance e ajustes.

TI/Dados: gera tabelas agregadas, painéis publicos (quando aplicavel) e cuida da
anonimizagao.

LGPD/Integridade: revisa conteldo, zela por compliance e responde a pedidos de

informacao.
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8.4 Controles de qualidade, auditoria e melhoria continua

Checklist pré-envio (REO/REF): capa/identificacdo; sumario; quadros “planejado
vs. realizado”; KPIs; anexos (listas, fotos, prints/IDs, materiais, termos); conciliagao;
indices de documentos; assinaturas.

QA semanal: amostragem (=10% dos dossiés do periodo) cruzando lista < foto «
print/ID; registro de ndo conformidades (NC) e agdes corretivas.

Auditoria interna mensal: verificagdo de
completude/validade/consisténcia/rastreabilidade e de conformidade
financeira; relatério sucinto anexado ao REO/REF.

PDCA trimestral: consolidacdo de achados; metas de melhoria (ex.: elevar %DOC
na RA X; reduzir TMR no setor Y); reedicao de POPs/materiais.

Registro de incidentes (dados/operacionais): formulario padrdo (o que, quando,

impacto, contencgdo, prevencdo) e comunicacdo a Administragao.

8.5 Sintese operacional

Modelos de relatério claros (REO/REF), com sumario executivo, “planejado vs.
realizado”, KPIs e evidéncias anexas.

Evidéncia forte e padronizada: listas com campos obrigatorios, fotos datadas,
prints/IDs de protocolos, fichas de tarefa, termos de mediacgao.

Transparéncia ativa: agenda publica, materiais abertos e resultados agregados, com
acessibilidade e protecao de dados.

Ciclo de qualidade: QA semanal, auditoria mensal e PDCA trimestral que
retroalimentam POPs, materiais e roteiros.

Rastreabilidade: taxonomia/naming padrdo, controle de versdo, logs e guarda de

documentos.
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9. Anexos de Comprovacao

A. Comprovantes de reconhecimento publico (midia, féoruns,
prémios)

0 Sﬁo GONCALO = MENU

q O gue estd buscando?

GERAL

O projeto 'Oleo no Ponto’,

que une sustentabilidade e

geracao de renda, chega a
Marica

Iniciativa da Rocinha serd apresentada na véspera do Dia Mundial do Meio
Ambiente, comemorado dia 5 de junho

(% 4 minde leitura | Escrito por Redacao| 03 de junhode 2024 - 20:23
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O SA0 GONCALO = menu

criador do projeto, Marcelo Santos, o Marcelinho do Ciep, nesta terga-feira,
dia 4, as 10h, na Unidade de Conservagdo Ambiental do Silvado, em Marica.
© O encontro serd com alunos do Ensino Médio, da rede publica da cidade, na

véspera do Dia Mundial do Meio Ambiente, comorado nesta quarta, dia 5.

Estudos apontam que um litro de 6leo pode contaminar 25 mil litros de

agua.

O convite foi feito a Marcelinho Do Ciep pelo Instituto Inova Rio em parceria
com a Secretaria de Cidade Sustentdvel de Maricd. Morador da Rocinha, no
Rio de Janeiro, onde funciona o Oleo no Ponto, ele j& expandiu sua drea de
atuacdo por vdrios bairros do Rio de Janeiro, como S3o Conrado, Barra da

Tijuca, Bangu e Campo Grande.

Traduzir

€ AcessiBILDADE: A- A A+ © @ o

PREFEITURA DE

MARI=A

CIDADE QUE CLUIEIA, TRANSFORMA E THSEIRA

Home * Nofticias > Home *
Maricd promove diversas agées na Semana Mundial do Meio Ambiente

Marica promove diversas agdes na
Semana Mundial do Meio Ambiente

Atividades acontecer@o de terca a
domingo na Praga Orlando de Barros
Pimentel e nas Unidades de Conservacao

do Silvado e do Espraiado
segunda-feirq, 3 junho 2024
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09/09/2025, 14:52 Marica promove diversas acdes na Semana Mundial do Meio Ambiente - Prefeitura de Marica
J& na quarta-feira (05/06), das 8h &s 16h, teréd uma Traduzir

exposi¢do na Praca Orlando de Barros Pimentel, no Centro,
com a participagdo de diversos orgaos da Prefeitura, entre
eles: a autarquia Servigos de Obras de Maricd (Somar),
Secretaria de Companhia de Desenvolvimento de Marica
(Codemar), Companhia de Saneamento de Maricé
(Sonemc:r), as Secretarias de Educacdo, Cultura, de Protecdo
e Defesa Civil, Turismo, Ordem PUblica e Gestdo de Gabinete
Integrado e Comunicagdo, além do Grupamento Especial de
Defesa Ambiental (Gedam) da Guarda Municipal. Também
estardo presentes representantes do Parque Estadual Serra
da Tiririca (Peset), Projeto Sigas Maricd, Projeto Aruang,
Instituto Nova Agora de Cidadania (INAC), entre outros
parceiros.

O Reflgio de Vida Silvestre (Revis) vai receber na quinta-
feira (06/086) a oficina “UPCYCLING, Transformar e Renovar”. A
atividade acontecerd em dois hordrios: 9h e 13h30, e terd
como parceiros o Instituto Inova Rio e a Escola Municipal de
Idosos da Secretaria de Educacgdo.

Mais tarde, as 18h, haverd palestra e observagdo de estrelas
e planetas com alunos do Instituto Federal Fluminense (IFF)
na Area de Protecdo Ambiental das Serras de Maricé
(Apasemar), do Silvado. Entre os parceiros, estéo o IFF e
AstroTrilhas.
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facebook Entrar

Post de Marica-RJ Noticias X

Marica-RJ Noticias

27 de setembro de 2022 - @
INSTITUTO INOVA RIO PROMOVE ACOES SOCIAIS, EDUCACAO AMBIENTAL, MUTIROES DE LIMPEZA E
DISTRIBUICAO DE MUDAS

A ultima acdo ocorreu no municipio de Magé/ RJ, o Instituto, em parceria com associacdes locais
promove ac¢des voluntérias em cidades da Baixada Fluminense

CLIQUE NO LINK, LEIA MAIS E FIQUE SABENDO DE MAIS INFORMAGOES; g
https://maricarjnoticia.news/.../instituto-inova-rio...

INFORME DE UTILIDADE PUBLICA
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B. Instrumentos/atestados de execucao similar (OSC)

‘ﬁ"b L3

PREFEITURA MUNICIPAL DE QUISSAMA
ESTADD DO RIO DE JAMEIRO
PODER EXECUTIVO

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A SECRETARIA MUNICIPAL DE AGRICULTURA, MEIQO AMEIENTE E PESCA DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE QUISSAMA, ATESTA, PARA FINS DE DIREITO, QUE O
INSTITUTO INVARIO, INSCRITO NO CNP] SOB O NUMERC 06.051.091/0001-70,
ESTEVE PRESENTE NOS SEGUINTES PROJETOS:

1. APA DA LAGOA DA RIBEIRA
{MARCO/2020 A ABRI.f2022):

- DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE EDUCACAC AMBIENTAL,
COORDENANDO E CONDUZINDO VISITAS DE ESTUDANTES DO SEXTO AO
NONO ANO DO ENSING MEDIO EM AREAS DE PRESERVACAO AMBIENTAL.

. DESENVOLVIMENTO DE PALESTRAS EDUCACIONAIS COM  TEMAS
RELACIONADDS A PRESERVACAD DO MEIO AMBIENTE,

= DESENVOLVIMENTO DE OFICINAS E CURSOS DE ARTESANATO JUNTO A
MORADORES,

- DESENVOLVIMENTO CE ATIVIDADES DE MONITORAMENTO DE FAUNA.
DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE MONITORAMENTO DE FLORA.

2. PARQUE NATURAL MUNICIPAL DOS TERRACDS MARINHOS
(ABRIL/2020 A ABRIL/2022):

- DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE MONITORAMENTO DE FAUNA.
DESENVOLVIMENTO CE ATIVIDADES DE MONITORAMENTO DE FLORA.
- MONITORAMENTO DE AVES MIGRATORIAS.

- IMPLANTACAD DE DISPOSITIVO DE PASSAGEM PARA A FAUNA (PASSA-
BICHO).

- INTERVENCAD PARA RECUPERACAQ DE ECOSSISTEMAS E AREAS
DEGRADADAS.

QUISSAMA, 20 DE JULHO DE 2022.

e
MARCELO &Suun/unnsu

PREFEITO EM EXERCICIO
QUISSAMA /R

PREPEITURA MUNICIPAL DE GUTSSAMA
Riln Condy du dranaanis, 438, Cenirs, Quisesssh, &1, CEP: 28.718-008
Tkt [12) E70E-9300 - E-mal il g b
cwid; 51.565.017/0001-58
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/ —— ,  Secretaria Municipal de Meio Ambiente
oA ) E Prefeitura Municipal de Magé
Estado do Rio de Janeiro

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A Seeretaria Municipal de Meio Ambiente de Magé. atesia para fins de direito
que o Instituto Inova Rio, uma organizag@o sem fins lucrativos, inserito no CNPJ sob o n
06.051.091/0001-70, foi nossa prestadora de servigos. atuando no desenvolvimento de
atividades de Educagdo Ambiental, com orientagdes, exposigdes, palestras, cursos,
oficinas, atividades de preservagio de fauna e flora, implantaco, recuperacio e
sinalizaglio de trilhas, caminhos ¢ acessos,

Também atuou na recuperagiio de ecossistemas e dreas degradadas, bem como no

monitoramento de Unidades de Conservagio, no apoio perencial das instalages e
recepgdo de visitantes,

Esta atuagiio se deu durante o periodo de janeiro de 2021 a julbo de 2022, no
Parque Natural Municipal Bardo de Maud, Area de Protegdo Ambiental Municipal de
Surui e Parque Ecolégico dos Orixds.

Insta salientar que, a referida empresa cumpriu sempre ¢ pontualmente com as
obrigagdes assumidas, no tocante aos servicos solicitados, pelo que declaramos estar apta

a cumprir com 05 servigos acima elencados, nada tendo que a desabene.

Por ser verdade, firmamos o presente,

it Fi rladi dd I.'-Ihql Wl
MM ¢ Wagd - i

%7“7" le.

Sitvio n_u{ TADO DA SIEVEIRA SOBRINHO
Secretdrio Municipal de Meio Ambiente de Magé
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R INASE

Bor Bt Blin o sl e b b o Sl a ki Ao

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

ATESTAMOS para os devidos fins, que a ORGANIZAGAO SOCIAL
ASSOCIACAD CRISTA BEMEFICENTE DA FAMILIA, inscrita no CHNPJ
n°.06,051.091/0001-70, com enderego & Avenida Alcindo Guanabara, 17 CEF: 20.031-
130, executou sches e servigos social e de meio Ambiente, na cidade de
ltaguaquecetuba mas precisamente no entorno da UPA 24hs situada na Rua Jodo
Batista Pedrosa, 452 — Flamboyant — ltaquaquecetuba - SP, através do Contrato de
Gestdo N® 0016/2014, com vigéncia de 23 de agosto de 2014 ate 22 de julho de 201 5,
conforme publicacio.

O Instituto INASE juntamente com Municipio de ltaguaquecetuba — 5P, realizou
um levantamento na regido onde se finha acabado de inaugurar a Unidade de pronto
atendimento, um grande descarte de lixo residencial nas rua as antomo, por mais que
a coleta municipal realizava se frabalho pericdicamente, os morados ja esta acostumado
a fazer tal descarte de forma normal, com isso convidamos o Instituto AssociacSo Crista
Beneficents da Familia, em conjunto com o Instituto Inase, fosse feito um trabalho de
conscientizacio, coleta seletiva, separago do lixo e suas identificagies com todos os
moradores do bairo Flamboyant e adjacentes, com isso tivemos uma melhora
significativa no bairro com todo & principalmente nos atendimentos a criangas e adultos.

Registramos, ainda, que as prestagdes dos servigos acima referidos
apresentaram bom desempenho operacional, tendo a Organizacio Social de meio
ambiente cumpride fielmente com suas obrigages, nada constando gue a desabone
até a presente data.

Itaquaguecetuba, 15 de agosto de 2015,

1|_;._ . i R

Instituto Nacional de Assisténcia a Saide e a Edtu:l(:in
CNPJ: 11.352 538/0001-81
!rumnmuu mmm:

da Thuca - Rio de Janeir - RJ
L.. CFRP 7715003 _‘
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INASE

[EE 1 I R b all e sy

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

ATESTAMOS para os devidos fins, gque a ORGAMIZACAD SOCIAL
ASSOCIACAOQ CRISTA BENEFICENTE DA FAMILIA, inscrita no CMPJ
n°.06.051.081/0001-70, com enderego & Avenida Alcindo Guanabara, 17 CEP: 20.031-
130, executou agdes e servigos social @ meio Ambiente, na cidade de Valinhos — SP
mas precisamente no entomo da Upa 24hs, localizada na Awvenida Gessy Lever, 915,
Valinhos - SP, através do Contrato de Gestao N° 001/2014, com vigéncia de 02 de julho
de 2016 até 29 de dezembro de 2016, conforme publicagio.

O Instituto INASE juntamente com Muricipio de Valinhos constatou que no
terreno baldio ao lado da UPA de pronto atendimento 24hs, estava acontecendo uma
grande proliferacao de capivaras devido aos acompanhantes que traziam seus amigos
e familiares a UPA 24hs para ser atendida, no momento que espera pelo atendimento
os acompanhantes comegavam a alimentar os bichos. Comecames a perceber um
aumento consideravel no nimero de atendimento de pacientes com FEBRE
MACULOSA (doenga proveniente de mordida de carrapato), logo fol montado um
trabalho coordenado pelo Institute ASSOCIACAD CRISTA BENEFICENTE DA
FAMILIA, de conscientizagiio dos pacientes e acompanhantes da Unidade de saide de
Valinhos (UPA 24hs), a ndo alimentagio dos bichos e ao cuidado que devemos ter no
tratamento da doenga. Mo segundo momento foi feito um trabalho de recalhimento
desses animais e transportados para o parque municipal da Cidade, com
scompanhamentos de fratadores especializados.

Registramos, ainda, que as prestacdes dos servigos acima referidos
apresentaram bom desempenho operacional, tendo a Organizago Social de meio
ambiente cumprido fielmente com suas obrigacfies, nada constando que a dezabone
ate a presente data,

alinhos, 15 de janeiro de 2017.

_--'-"""'--._._,..j
Instituto Nacional de assisténcia a Saide Em --l
enpa: 152 sswoor s T 11.902.538/0001-81
INASE - INST. NAC. DE
s eE EAEDUCACAD

Wﬁlﬁ.ﬁmm1“1m
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@ @i a ™
WA 1IN/ St

ATESTADO DE CAPACIDADE TECHNICA

que & ORGANIZAGAO SOCIAL

ATESTAMOS para os devidos fins,
no CHNPJ

ASSOCIACAO CRISTA BENEFICENTE DA FAMILIA, inscrita
n®.06.051.081/0001-70, com endereco & Avenida Alcindo Guanabara, 17 CEP: 20.031-
130, executou aghes e servicos social 8 meio Ambiente, na cidade de Valinhos — SP
mas precisamente no entomo da Upa 24hs, localizada na Avenida Gessy Lever, 915,
Valinhos - SP, através do Contrato de Gestdo N° 001/2014, com vigéncia de 02 de junho
de 2016 até 29 de dezembro de 2016, conforme publicagao.

O Instituto IMASE juntamente com Municipio dé Valinhos - SP, reallzou um
levantamento ne parque Municipal Centro de Lazer do Trabalhador (CLT) regido de
lazer dos Municipes, O Institulo INASE e a Prefeitura de Valinhos, foi formalizado um
convite ao Instituto Associagio Crista Beneficente da Familia, de forma de uma parceria
de cooperaco técnica, para um trabalho de plantio de arvores nativas, tratamento e
impeza do lago do parque e os cuidados com os pequenos animais que ali vive e
convive com o5 usudnos do pargue CLT. Realizande também um trabalho de
consclentizagio e cuidando da conservagdo total do parque, com isso fivemos uma
melhora significativa no pargue & para todo o usuario.

Registramos, ainda, que as prestagdes dos servigos acima referidos
apresentaram bom desempenho operacional, tendo a Organizagdo Sccial de meio
ambiente cumprido fielmente com suas obrigacdes, nada constando que a desabone

ate a presente data.

alinhos, 01 de fevereiro de 2017,

e
Instituto Nacional de assisténcia a Sadde e Educagio

CMPJ: 11.352.538/0001-81

171.352538/0001.671

INASE - INST. Nag, DE a5
. JﬂfEﬁtLﬁuLﬂLA35*

Ayt Sem, W5 060, B 1
Lm“ﬁlﬂ“ ‘ﬂeﬂlﬁzﬁlm‘
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WINASE

ATESTADOC DE CAPACIDADE TECNICA

ATESTAMOS para os devidos fins, que a ORGANIZACAOC SOCIAL
ASSOCIACAO CRISTA BENEFICENTE DA FAMILIA, fnscrita ne CNPJ
n®.06.051.091/0001-70, com endereco 4 Avenida Alcindo Guanabara, 17 CEP: 20.031-
130. executou agdes e servigos =ocial e meio Ambiente, na cidade de Valinhos - SP
Mas precisamente no entomo da Upa 24hs, localizada na Avenida Gessy Lever, 915,
Valinhos - SP, através do Contrato de Gestio N° 001/2014, com vigéncia de 02 de
feverairo de 2016 até 29 de dezembro de 201 6, conforme publicacac.

O Instituto INASE juntamente com Municipio de Valinhos - SP. realizou um
levantamento na regiSo onde na Unidade de pronto atendimento, um grande descarte
de lixo residencial nas rua ao entorno, por mais gque a coleta municipal realizava se
trabalho periodicamente, os morados j& esta acostumado a fazer tal descarte de forma
normal, com isso convidamos o Instituto Associacao Cristd Beneficente da Familia, em
conjunto com o Institute Inase, fosse feito um trabalho de conscientizagdo, coleta
seletiva, separagio do lixo e suas identificacfes com todos os moradores do bairro
Lenheiros e adjacentes, com isso tivemos uma melhora significativa no baimo com todo
e principalmente nos atendimantes a criangas e adultos.

Registramos, ainda, que as prestagdes dos servigos acima referidos
apresentaram bom desempenho operacional, tendo a Organizacio Social de meio

ambierte cumprido fielmente com sua agdes, nada constando que a desabone
até a presente data, /
f o

alinhos, 01 de fevereiro de 2017,

—_— 3
Instituto Nacional de assisténcia a Saide e Educagio
CNPJ: 11.352.538/0001-81

111.352.538/0001-g11
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PREFEITURA DE MARICA

SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE E SUSTENTABILIDADE
Rua Albatroz, n® 556, Parque Nanci, Marica/RJ. Tel. (21) 2637-2054 Ramal 289

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA — OSC (Instituto Inova Rio)
ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de direito, que o INSTITUTO INOVA RIO, CNFJ 06.051.091/0001-70, é
parceiro desta Secretaria de Meio Ambiente e Sustentabilidade do Municipio de Marica
na execucao do Termo de Colaboragéo n° 11/2023, prorrogado pelo Termo Aditivo n® 01
com vigéncia de 13/05/2025 a 12/05/2027, cujo objeto prevé a gestao de 05 Unidades de
Conservacao do Municipio, com apoio técnico e operacional para educagao ambiental,
uso publico, limpeza, manutengédo, conservagao, preservagiao e monitoramento, nos
termos do extrato publicado no Jornal Oficial de Marica - Edigao 1732, de 14/05/2025.

No escopo do referido instrumento, a OSC vem desempenhando planejamento e
execugao técnico-operacional, mobilizagao territorial, condugao de oficinas e agoes
educativas, produgdo de materiais em linguagem simples, registro e guarda de
evidéncias (listas, fotos, relatérios) e prestagéo de contas nas condigoes pactuadas com
esta Secretaria. Destaca-se também que a OSC administra diretamente 149 funcionarios
nesse projeto.

Declaramos que, até a presente data, a organizacao cumpre satisfatoriamente as
obrigacoes assumidas, nada constando que a desabone.

Marica/RJ),11 de setembro de 2025.

HELTER VIANA Asyinado de fonma digital por

HELTER VIANA FERREIRA DE
FERREIRA DE ALMEIDAD 25200 59769
ALMEIDAD2529159769 Dados: 2025.05.28 10:37.08 0300

Helter Viana Ferreira de Almeida
Secretario de Meio Ambiente e Sustentabilidade
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C. Curriculo + atestados do Responsavel Técnico

INome: Manoel Aldano Loureiro Junior

Idade: 47 anos

Estado civil: Casado

Bairro: Guaratiba. Cidade: Rio de Janeiro - RJ CEP: 23035-180
Telefone: (21) 3155-5210 Celular/WhatsApp: (21) 99659-1978
E-mail: manoelaldanoloureiro@yahoo.com.br

OBJETIVO
Administrador de empresas

FORMAGAOQ ACADEMICA

Bacharel em Administracéo de empresas

Centro Universitario Moacyr Sreder Bastos — Junho/2008
Técnico em Contabilidade: Colegio Guaruja — Dezembro/1996

EXPERIENCIAS PROFISSIONAIS

* Inovario

Diretor Administrativo.

Superviséao e coordenacio; Lideranca de pessoas; Gestéo de processos; Planejamento estratégico;
Gestdo de recursos;

s Shopping das Cames.

Gerente Administrativo

Novembro de 2017 a Agosto de 2018.

Responsavel pela Administracéo do Acougue, contas a pagar, contas a receber, negociac&o com
fornecedor e atendimento a clientes.

» Systhex Implante dentario.

Representante Comercial

Abril de 2017 a novembro de 2017.

Representando a marca Systhex no Rio de Janeiro, visitando os clientes e desenvolvendo a marca
no Estado Rio.

» Instituto Nacional de Assisténcia a Salde e a Educacéo, (INASE).

Diretor Executivo.

De Agosto de 2014 até Margo de 2017.

Gestéo e treinamento de equipe, coordenacao da area comercial, Gestédo de negocios, analise de
contratos, coordenador de compras, coordenador de almoxarife, relatérios diversos, cenarios
financeiros e cotac&o de precos; processos administrativos; e Rotina Administrativa, atendimento a
fornecedores e clientes.

* Mega rio Transportes Ltda.

Gerente administrativo financeiro

De Agosto de 2011 até julho de 2014.

Gestor Administrativo e Comercial, contas a pagar, contas a receber, Negociacéao com Clientes e
fornecedores.

*» Gerdau Agos Longos S/A

Cargo: Comprador Senior

De Janeiro de 2001 a Agosto de 2011

Comprador de sucata para insumos da siderurgia, responsavel pelos mercados do Rio de Janeiro e
Espirito Santo.
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CURSOS DE QUALIFICAGAO

Pacote Office

SAP — Modulo Real Estate

Mecénica Industrial — (SENAI)

Financas corporativas

Gestéo e lideranca

Inglés — Cursando

MBA — Gestéao Estratégia Empresarial — Universidade Candido Mendes. Abril de 2019.

INFORMAGCAOES ADICIONAIS

Gestéo e treinamento de equipe, coordenacio da area comercial, Gestao de negdcios, analise de
contratos, coordenador de compras, coordenador de almoxarife, relatérios diversos, cenarios
financeiros e cotac&o de pregos; processos administrativos; e Rotina Administrativa, atendimento a
fornecedores e clientes.

Trabalho voluntario em atendimento a pacientes com autismo.

Servigo voluntario em atendimento a pacientes idosos.

o i 2o I

[ exaswEma ||monnmm-: | (Szoersrs | |
!nmanr ][ IFPRY -"m';mims" 081.304.587-43 I
TRiAI Al

' MANDEL ALDANO LOUREIRD
ANA CELIA DE BARROS LOUREIRO

DE IDENTIDADE PROFISSIONAL
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PREFEITURA DE MARICA

SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE E SUSTENTABILIDADE
FAua Afbatroz, n® 556, Pargue Manc, Manca’BJ. Tel. (21) 2637-2054 Ramal 289

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA — Pessoa Fisica (Manoel A. L. Junior)
ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA - PROFISSIONAL

Atestamos, para fins de direito, que o 5r. MANOEL ALDANO LOUREIRO JUNIOR, Diretor
Executivo do Instituto Inova Rio, CPF 081.304.687-43, RG 113843767 IFP/R), atuou na
execugan do Termo de Colaboracio n® 1172023, prorrogado pelo Termo Aditive n® 01
(vigéncia 13/06/2025 a 12/05/2027), celebrado entre o Municipio de Marica e o Instituto
Inova Rio, cujo objeto contempla apoio técnico-operacional para educacao ambiental,
uso plblico, limpeza, manutencio, conservacio, preservacio e monitoramento nas
Unidades de Conservacdo municipais, conforme extrato oficial.

Mo Ambito deste instrumento, o referide profissional exerceu fungoes executivas e
técnico-administrativas, compreendendo, entre outras: coordenacao de frentes
operacionais, validagio e supervisao de procedimentos (PQPs/roteiros), capacitacio
de equipes, articulacao institucional com unidades e parceiros locais,
acompanhamento de indicadores e relatorios & suporte i prestacio de contas desta
parceria,

Ceclaramos que o desempenho do profissional foi satisfatdrio no periodo de sua
atuacio, nada constando que o desabone,

Marical/Rl. 11 de setembro de 2025,

HELTER VIAMA Aasiradio i s digilsl por

[LERIURA LR L
FERREIRA DE e by e

ALMERDM025 29T 53769 Docon 300 S08.00 e LlNoR STTET

Holter Viana Ferreira de Almeida
Sacratario de Meio Ambiante e Sustentabilidade
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Y,
INASE

INSTITUTO NACIONAL DE ASSISTENCIA A SAUDE E A EDUCACAOD - INASE

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para os devidos fins, que Manoel Aldano Loureiro Junior exercey a funcaa da
Diretor Executive no Instituto Nacional de Assisténcia 4 Sadde e 4 Educacao [INASE)
no periodo de agosto de 2014 a margo de 2017,

Durante esse periodo, desempenhou com competéncia @ responsabilidade as sepuintes
athidades e atribuighes:

+ Gestdo e treinamento de equipe;

* Coordenagao da drea comercial;

+ Gestio de negéclos:

+ Analise de contratos;

+ Coordenagio de compras;

= Coordenacao do almoxarifado (almoxarifa);

+ Elaboragde de relatdries diversos, estudos de cendrios financeiros e cotacies
de pregos;
+« Condugdo de processos administratives & rotinas administrativas;

= Atendimento a fornecedores e ellentes.

Com base no desempenno observado, atestamoes a capacidade técnica do(a) referidola)
profissional para atuar nas areas acima descritas, com énfase em lideranca, gestio
administrativa e comercial, suprimentos e sfatise de contratos, entragande resultados
com ética, gualidade g aderéncia as normad intebnas,

2
¥ & :1.. '
s b2
q i LS ~
L . 0 v,
R T
Marcelo Siqueirnde Figueiredn' I -

CHP): 11.352.538/0001-81
Aw Ayrton Senna, 3000 - 4006 - Barra da Tijuca, Rio de laneiro - RI, 22775-604
(21) 3593-5584
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D. Evidéncias de infraestrutura (contratos/fotos/notas, quando
houver)

O Instituto Inova Rio conta com uma infraestrutura fisica composta por:

a. Tecnologia - O Instituto conta com mais de 30 computadores de primeira linha
equipados com processadores de Ultima geracdo, nos modelos Intel I5, I7 e 19, com
minimo de memodria de 16Gb de RAM, Placa de video integrada, placa de rede,
monitores ultrawide de 25 a 29 polegadas, licencas para Windows, Office e antivirus.

b. Link de internet de 750Mb e roteadores Wifi.

c. Mobilia - Contamos com mais de 30 pontos de trabalho, sendo 15 mesas em formato
de PAs, sala de reunido com capacidade para 10 pessoas, 03 banheiros e 01 cozinha.

d. Imdveis - Possuimos um conjunto de salas de mais de 70m2 situado no Centro do Rio

de Janeiro, na Avenida Presidente Antonio Carlos, n.° 615, conjuntos de salas 1303

DETALHAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE MOBIILIA
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E. Quadro técnico para suporte ao projeto

O Instituto Inova Rio conta com os profissionais abaixo relacionados, que darao
apoio direto a execucao do projeto, cobrindo as frentes de atendimento/Salas (portas
fixas), itinerancia, educacdo/letramento digital, mediacao/encaminhamentos,
TI/dados/LGPD e administracdo/financas. Este anexo apresenta mini-curriculos
objetivos, focados apenas em competéncias técnicas e comportamentais relevantes para
a operacdao — sem historico de empregadores — em conformidade com as exigéncias do
edital.

Como esta equipe se integra ao projeto

e Aderéncia operacional: os(as) profissionais estdo vinculados as rotinas descritas no
Plano (itens 3 e 4), com papéis definidos em POPs/roteiros e na matriz RACI
(responsaveis, aprovadores, consultados e informados).

e Supervisao técnica: a atuacdo é coordenada pelo Responsavel Técnico (RT) e
pelas coordenacdes de Atendimento, Educacao, Itinerancia, Comunicacao e TI/Dados,
garantindo padronizacao de procedimentos e qualidade das evidéncias.

e Conformidade e LGPD: todo o time é treinado em linguagem simples,
acessibilidade e protecao de dados (coleta minima, controle de acesso e sigilo).
Mini-curriculos ndo exibem dados pessoais sensiveis; documentos comprobatorios
adicionais podem ser apresentados quando solicitados.

¢ Pronto apoio e mobilidade: lotados na sede do Centro do Rio, com disponibilidade
para deslocamento por RA/AP e apoio a agendas de itinerancia.

¢ Meios de verificagao: organograma e distribuicdo por frente constam no corpo do
Plano (Cap. 5); evidéncias de infraestrutura e registros de capacitacGes constam nos

Anexos correspondentes.

A seguir, apresentam-se os mini-curriculos de cada profissional, destacando sintese de

atuacao, competéncias técnicas, competéncias comportamentais e papel no projeto.
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ANA PAULA AMORIM — Assistente Administrativo

Sintese profissional: Atua em rotinas administrativas e de atendimento, com énfase em
organizacao documental e apoio a prestacao de contas.

Competéncias técnicas: gestdo de documentos (fisico/digital), controle de protocolos,
planilhas (Excel/Google Sheets), elaboracdo de oficios e atas, digitalizacdo e indexacgdo
de evidéncias.

Competéncias comportamentais: organizacdo, atencdo a detalhes, comunicacédo clara,
confiabilidade e trabalho em equipe.

Papel no projeto: recepcdo e conferéncia de documentos minimos, preparagdo de
listas/relatoérios e suporte administrativo as Salas e a itinerancia (checklists, agendas,

arquivos).

CLARA POLESSA ALMEIDA — Assistente Administrativo

Sintese profissional: Apoio a secretaria/atendimento, controle de agendas e
comunicacao de servigo em linguagem simples.

Competéncias técnicas: elaboracdo de comunicados, atualizacdo de planilhas e controles,
triagem basica de demandas, apoio a logistica (insumos e materiais).

Competéncias comportamentais: cordialidade, escuta ativa, proatividade e organizacao.
Papel no projeto: apoio as Salas no acolhimento e triagem inicial, organizacdo de

agendas por RA/AP e registro administrativo de atendimentos/oficinas.

CRISTIANE MENEZES CORREA — Auxiliar de DP/RH

Sintese profissional: Rotinas de Departamento Pessoal e apoio a RH, com foco em
conformidade e sigilo.

Competéncias técnicas: cadastros, controle de ponto, beneficios, organizacao de dossiés
funcionais, apoio a lancamentos de folha, conferéncias basicas de eSocial (com o
contador) e arquivos.

Competéncias comportamentais: ética, discricdo, confiabilidade e disciplina.
Papel no projeto: apoio ao dimensionamento e controle de ponto da equipe, atualizacado

de dossiés de pessoal e suporte a capacitacao interna (listas, certificados).
DANIELLE CRISTINE AMORIM LEITE — Analista de RH

Sintese profissional: Atuacdo em R&S, T&D e gestao de indicadores de RH, com foco

em perfil técnico-operacional.
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Competéncias técnicas: entrevistas por competéncia, integracdo de novos(as)
colaboradores(as), desenho de trilhas de capacitacao, mapeamento de competéncias,
controles de clima e indicadores de RH.

Competéncias comportamentais: escuta qualificada, empatia, influéncia positiva e
comunicagao.

Papel no projeto: conduzir seleciao e integracao da equipe, planejar reciclagens
periodicas (atendimento, linguagem simples, LGPD basica) e manter indicadores de RH

do contrato.

JOSIANE RAMOS DOS SANTOS — Auxiliar de DP/RH

Sintese profissional: Suporte as rotinas de pessoal e organizacdo de documentacao
trabalhista.

Competéncias técnicas: beneficios, cadastros, malote/arquivo, conferéncia de ponto e
apoio a folha; preparacdao de documentos para auditorias.

Competéncias comportamentais: organizacdo, agilidade, foco em prazos e sigilo.
Papel no projeto: manter dossiés de equipe atualizados, apoiar controle de escalas e

registros de treinamentos (listas/atas).

JUCILENE REGINA DOS SANTOS CRUZ — Assistente Administrativo

Sintese profissional: Rotinas administrativas com énfase em logistica de campo e apoio
operacional.

Competéncias técnicas: controle de estoque de materiais, preparacdo de kits de
itinerancia, contato com parceiros locais, checklists de montagem.
Competéncias comportamentais: iniciativa, organizagdao, comunicacdo objetiva e
colaboragao.

Papel no projeto: preparar infra e materiais para itinerancia, apoiar montagem in loco

e registrar evidéncias operacionais (listas/fotos).

LUCIANA DO NASCIMENTO LIRA — Assistente Social

Sintese profissional: Atendimento socioassistencial e articulacao de rede, com foco em
acessibilidade e priorizacao de vulnerabilidades.

Competéncias técnicas: escuta qualificada, entrevistas e registros sociais,
encaminhamentos a rede publica, elaboracdo de relatos técnicos, orientacdo em
linguagem simples.

Competéncias comportamentais: empatia, mediacdo, postura ética e comunicagdo

sensivel.
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Papel no projeto: suporte as Salas/itinerancia na abordagem social, priorizacdao de
publicos (idosos/PCD/mulheres chefes de familia), mediacdo comunitaria e cuidados de

acessibilidade.

MARIA REGINA SILVA DE ABREU — Assistente Administrativo

Sintese profissional: Administracdo com foco em documentacao e prestacao de contas.
Competéncias técnicas: organizacdo de evidéncias (listas, fotos, prints/IDs), numeragao
e iIndexacdo de anexos, montagem de dossiés e conferéncias basicas.
Competéncias comportamentais: atencdo a detalhes, método e confiabilidade.
Papel no projeto: preparar REO/REF (anexos e indices), controlar checklists

documentais e apoiar a coordenacdo no cumprimento de prazos.

NAYARA DOS SANTOS MONTEIRO — Auxiliar de DP/RH

Sintese profissional: Apoio as rotinas de pessoal e organizacdo de registros.
Competéncias técnicas: controle de ponto, atualizacGes cadastrais, agendamento de
exames, assisténcia em treinamentos  (listas, certificados) e arquivo.
Competéncias comportamentais: organizacdao, responsabilidade, foco em prazos.
Papel no projeto: manter controles de frequéncia, apoiar a logistica de capacitacoes

e atualizar documentos de equipe para auditorias.

PABLO DE OLIVEIRA PEREIRA — Analista de T1

Sintese profissional: Suporte N1/N2, infraestrutura e seguranca basica da informacao,
com atengao a conectividade e disponibilidade de servigos.

Competéncias técnicas: redes e roteadores Wi-Fi, provisionamento de estacOes de
trabalho, backups, atualizacdo de sistemas, gestao de acessos (senhas/perfis) e suporte
aos kits de itinerancia; apoio a painéis/planilhas de indicadores.

Competéncias comportamentais: resolucao de problemas, didatica, paciéncia e
confiabilidade.

Papel no projeto: garantir equipamentos e conectividade nas Salas e em campo,

manter governancga de acessos e backups, apoiar exportagoes de dados para relatorios.
RODRIGO LUCATELES DIAS — Web Designer

Sintese profissional: Design de interfaces e materiais para servigos publicos, com foco

em linguagem simples e acessibilidade.
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Competéncias técnicas: identidade visual, diagramacdo de cartilhas/guias/cards,
responsividade (web), nocdes de HTML/CSS, uso de QR codes, boas praticas de
acessibilidade (contraste, tipografia, hierarquia).

Competéncias comportamentais: criatividade orientada a servigo, atencdo a detalhes,
organizacao e cumprimento de prazos.

Papel no projeto: criar e versionar materiais pedagogicos e de comunicagdo

(Salas/itinerancia), adequando pecas a RA/AP e mantendo padroes de acessibilidade.

VIVIANE DE OLIVEIRA CORREA SANTANA — Analista Administrativo/Financeiro
Sintese profissional: Administracdo e finangas no terceiro setor, com foco em controle
orcamentario e prestacao de contas.

Competéncias técnicas: fluxo de caixa, conciliagbes, lancamentos, controle de
contratos/compras, montagem de REF e suporte a conformidade documental.
Competéncias comportamentais: rigurosidade, ética, organizagdo e comunicagado
objetiva.

Papel no projeto: apoiar planejamento e controle financeiro do contrato, preparar

conciliagdes e comprovantes para a prestacdo de contas e zelar por rastreabilidade.
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Declaracoes Finais

O Instituto Inova Rio apresenta este Plano com base em sua experiéncia comprovavel,
capacidade instalada e método de execucdo aderente ao objeto proposto. A solugdo
integra Salas de acolhimento (portas fixas), itinerancia orientada por dados territoriais,
educacao cidada e letramento digital “aprender fazendo” e
mediacdao/encaminhamentos, sempre com registro de evidéncias, protecdo de dados
e transparéncia. A proposta foi construida para qualificar a demanda na origem, reduzir
retrabalho e ampliar direitos efetivados no municipio do Rio de Janeiro.

Compromissos centrais da execucgao

e Entrega com qualidade e rastro: adotar POPs/roteiros, checklists documentais
e evidéncia minima (lista + foto + print/ID) em todas as frentes, garantindo
verificabilidade das acgdes.

e Presenca no territério: operar portas fixas e replicar o mesmo fluxo na
itinerancia por RA/AP, priorizando onde as barreiras de acesso sdo maiores.

e« Autonomia digital do cidadao: aplicar trilhas curtas com tarefas-evidéncia (criar
e-mail, recuperar senha, digitalizar/anexar, abrir/acompanhar protocolo), elevando a
qualidade probatoéria dos registros e a taxa de solugdo.

¢ Mediacao orientada a resultados: organizar plantdoes, minutas/termos e
escalonamento responsavel ao rito administrativo, evitando judicializagdo
desnecessaria.

e Transparéncia ativa: publicar de forma acessivel agendas, materiais e resultados
agregados; atender diligéncias e visitas técnicas da Administragdo.

Governanga e interlocucgao

e Responsavel Técnico (RT): Manoel Aldano Loureiro Junior — valida
POPs/roteiros, supervisiona indicadores criticos, coordena capacitacbes e coassina
relatorios técnicos.

o Equipe e “'pronto apoio”: quadro técnico-administrativo disponibilizado, com papéis
definidos e matriz RACI.

¢ Segregacao de fungdes: quem contrata ndo aprova pagamento; dupla checagem
documental; controle de acesso a repositorios.

e Interlocucao com o Poder Publico: disponibilidade para reunides de
acompanhamento, demonstracoes e ajustes operacionais no prazo solicitado

pela Administracao.
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Monitoramento, indicadores e prestacao de contas

Indicadores/KPIs: acompanhamento continuo de ATT, TMA, TPE, %DOC,
9%ACESS, TA, TMR, NPS/SAT, com painéis operacional/tatico/gerencial e
cadernos de calculo.

Meios de verificagcdao: anexos padronizados por frente (operagbes, educacao,
mediacdo, comunicacao, governanca/LGPD, dados/BI), conforme Checklist
apresentado.

Relatorios: REO (Execucdo do Objeto) e REF (Financeiro) no formato e prazos
definidos, com rastreabilidade entre base de dados, painéis e anexos.

Ajustes por evidéncia: rotinas de QA/Auditoria interna e ciclos de PDCA

asseguram melhoria continua com base na casuistica.

Conformidade legal e protecao de dados

CDC e competéncias municipais: aderéncia as diretrizes do PROCON Carioca e
integracdo com 1746 e Consumidor.gov.br.

LGPD by design: minimizacdao de dados, consentimento informado quando
aplicavel, perfis de acesso, logs e transferéncia organizada de dados a
Administracdo ao término da parceria.

MROSC e demais normas: observancia as regras de execucdao e prestacao de

contas, incluindo comprovagao documental e controles internos.

Infraestrutura e disponibilidade

Base fisica e TI: sede no Centro do Rio, 30+ estacoOes de trabalho, conectividade
dedicada, kits de itinerancia e estacGes de autossuficiéncia, conforme descrito.
Prontiddo: infraestrutura ativa e a disposicdo para inicio imediato, com

comprovacao no Anexo 9.D.

Proposta econémica e validade

Proposta de Preco: planilha analitica apresentada no Item 7, compativel com o escopo

e cronograma técnico; valor global com desconto de 10,1% em relacdo ao valor de

referéncia do Edital.

Validade: a proposta mantém-se valida pelo prazo minimo exigido no Edital,

sujeita a aprimoramentos formais decorrentes de diligéncias.

Declaragoes finais

O Instituto Inova Rio declara que: (i) aceita inspecoes e diligéncias; (ii) mantera

compliance com a legislagdo aplicavel; (iii) assegura a veracidade das informacées e a

autenticidade dos documentos anexos; e (iv) coloca-se a disposicao para quaisquer

esclarecimentos complementares que se fagam necessarios.
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