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1. APRESENTACAO EXECUTIVA

O presente Plano de Trabalho representa o resultado de uma analise critica e realista sobre os
desafios enfrentados pela Secretaria de Defesa do Consumidor de Marica e a populacao local
na efetivacdo do direito fundamental a protecdo do consumidor. Desenvolvido pelo Instituto
Exittus de Gestdo, organizacdo que ja possui experiéncia comprovada de mais de dois anos
executando as atividades de defesa do consumidor no municipio por meio do Termo de
Colaboragao n® 35/2022, este plano nao apenas demonstra capacidade técnica consolidada, mas
também conhecimento profundo sobre a realidade local, gargalos operacionais, oportunidades

de inovacao e reais demandas da populagdo de Marica.

Durante a vigéncia do contrato atual (dezembro de 2022 a outubro de 2025), o Instituto Exittus

alcancou indicadores expressivos que justificam a continuidade e ampliagdo dos servigos:

Indicador Resultado Alcancado

Atendimentos Juridicos Realizados 18.732
Sesses de Mediagao/Conciliagao 1.245
Taxa de Acordos em Mediages 60%+
Aces Educativas Executadas 287
Pessoas Alcangadas em Programas Educacionais 8.500+

Esses numeros ndo sdo meros indicadores estatisticos—eles representam vidas reais
transformadas. Sao historias de consumidores que tiveram seus direitos efetivados, conflitos
que foram resolvidos de forma justa e pacifica sem necessidade de judicializacdo cara e
demorada, criangas e adolescentes que comecam a compreender e exercer sua cidadania
consumerista, € pequenos comerciantes que aprenderam a cumprir a lei e oferecer melhor

atendimento a populacgao.

Com base nessa experiéncia consolidada e nos aprendizados obtidos, o presente plano propde
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nao apenas a continuidade das atividades bem-sucedidas, mas uma ambiciosa estratégia de
ampliacdo, inovacao e capilaridade que tornard os servigos de defesa do consumidor
verdadeiramente acessiveis em todo o territorio de Marica, eliminando as lacunas de
atendimento que persistem nas areas periféricas, garantindo acesso 24 horas, e incluindo

populagdes frequentemente negligenciadas como pessoas com deficiéncia.

2. IDENTIFICACAO E DADOS CADASTRAIS

2.1. Organizacao da Sociedade Civil (OSC

Campo Informacao

Razao Social Instituto Exittus de Gestao
CNPJ 16.254.419/0001-00
Data de Fundag¢ao |31 de maio de 1987
Natureza Juridica Associagdo Civil de Direito Privado

Ut111dad§ Pubhca Reconhecida desde 25 de setembro de 1990
Municipal

Rua Bardo do Rio Branco, n® 1435, 1° andar, Centro — Feira de

Enderego Sede Santana/BA

O Instituto Exittus de Gestdo ¢ uma instituig¢do com mais de trés décadas e meia de trajetoria
enraizada em movimentos sociais de base e nas demandas concretas de populagdes
vulnerabilizadas. Durante as décadas de 1980 e 1990, atuou em projetos pioneiros de economia
solidaria, educagdo de adultos e mobilizacdo comunitaria. Essa origem comunitaria moldou
uma identidade institucional que persiste: uma organiza¢do profundamente conectada as reais
necessidades da populacdo, orientada por principios de participagdo, transparéncia e justica

social.

2.2. Representacao Legal e Técnica
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Cargo Nome Funciao
Diretora . ~ e
Presidente Flavia Carregosa Santos Representagdo legal e institucional
Responsavel Dr. Albertone Oliveira | Coordenacdo técnica geral (OAB/BA
Técnico Amorim 36.781)

Dr. Albertone Oliveira Amorim, responsavel técnico, possui mais de 40 anos de experi€éncia em
Direito do Consumidor, MBA em Gestao Publica, e coordenacdo de programas de grande porte
com equipes multidisciplinares. Participou ativamente do Termo de Colaboragao n°® 35/2022
desde seu inicio, conhecendo profundamente a realidade de Marica, os fluxos operacionais
consolidados, as demandas especificas de cada bairro e os desafios enfrentados pela populagao

local. Essa experiéncia prévia € ativo insubstituivel para a qualidade de execugao proposta.

3. DESCRICAO DA REALIDADE E DIAGNOSTICO
3.1. Contexto das Politicas de Defesa do Consumidor no Brasil

O direito a defesa do consumidor ¢ direito fundamental garantido pela Constitui¢do Federal de
1988 (artigo 5°, XXXII) e regulado pelo Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/1990).
Embora o marco legal seja robusto hd mais de trés décadas, a realidade brasileira revela um
paradoxo significativo: enquanto 91% dos brasileiros conhecem formalmente a existéncia do
CDC, apenas uma pequena parcela consegue acessar efetivamente seus direitos quando precisa.
Dados recentes do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec)
apontam mais de 4,2 milhdes de reclamagdes registradas em 2024, evidenciando volume
expressivo de conflitos de consumo. As relagcdes consumeristas transformam-se rapidamente:
comércio eletronico em expansdo acelerada, plataformas digitais de servigos, fintech,
criptomoedas, marketplace criam cendrio dindmico e complexo onde a vulnerabilidade do
consumidor—especialmente em face de grandes corporacdes—permanece como desafio

central. O superendividamento das familias brasileiras, impulsionado pelo acesso facilitado ao
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crédito sem educacdo financeira adequada, foi reconhecido como problema grave pelo

legislador, resultando na Lei n°® 14.181/2021 que criou mecanismos de protegao.

3.2. Diagnostico da Realidade Local de Marica

Maricd, municipio localizado na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro com populagao
estimada em 160 mil habitantes (IBGE), caracteriza-se por crescimento demografico acelerado
impulsionado pela proximidade com a capital fluminense, expansao urbana e politicas publicas
inovadoras. Economicamente, a cidade baseia-se em prestagao de servigos, comércio varejista,
turismo (com destaque para atividades relacionadas as praias) e pequenos empreendimentos.
Essa configuragdo econOmica gera demandas especificas de defesa do consumidor,
particularmente relacionadas a servigos turisticos, prestacdo de servigos publicos essenciais

(agua, energia, telefonia), comércio local, servigos bancarios e financeiros.

A populacio maricaense, como a de muitos municipios do estado do Rio de Janeiro, enfrenta
desafios socioeconomicos significativos. Enquanto ha bairros e condominios mais abastados,
existe presenca marcante de comunidades e éareas periféricas onde imperam pobreza,
vulnerabilidade social, desemprego e acesso limitado a servigos publicos especializados. Essas
areas, historicamente negligenciadas, acumulam demandas reprimidas de defesa de direitos,
incluindo questdes consumeristas. A impossibilidade de deslocamento até um 6rgao central,
barreiras econdmicas, falta de informacdao e desconfian¢a institucional funcionam como
obstaculos intransponiveis para que muitos consumidores locais busquem protecdo de seus

direitos.

Durante a execu¢dao do Termo de Colaboragao atual (dezembro de 2022 a outubro de 2025), a
demanda por servicos de defesa do consumidor em Marica revelou-se ndo apenas alta, mas

extremamente diversificada. Os atendimentos jurdicos realizados refletiam problematicas
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(energia, agua, telefonia), demandas sobre servigos financeiros (bancos, instituigdes
financeiras, cartdes de crédito, financiamentos), questdes emergentes do comércio eletronico
(ndo entrega de produtos, produtos divergentes do anunciado, direito de arrependimento),
problemas com planos de saude (negativas de cobertura, reajustes abusivos), e situacdes

tradicionais de produtos com vicios ou defeitos.

3.3. Desafios Identificados e Limitacoes da Estrutura Atual

A analise critica da realidade de Maricd, combinada com a experiéncia pratica acumulada ao
longo de mais de dois anos de execugdo do contrato vigente, permite identificar sete desafios

principais que orientam as proposigdes contidas neste Plano de Trabalho:

Desafio 1: Acessibilidade Territorial Limitada. MaricA possui extensdo territorial
significativa, dividida em quatro distritos (Centro, Ponta Negra, Itaipuagu, Inid), e populagao
dispersa em multiplos bairros e comunidades. A concentragdo de servicos de defesa do
consumidor em um local central cria barreiras geograficas para populacdes de areas periféricas.
Itaipuagu, em particular, historicamente carente de equipamentos publicos, permanecia
praticamente sem atendimento. A resposta ndo pode ser apenas "disponibilizar" um servigo em

um local central; precisa estar onde a populacao esta.

Desafio 2: Incompatibilidade de Horarios. Os servigos de defesa do consumidor funcionam
em horario comercial (geralmente 8h as 17h), periodo em que muitos consumidores trabalham
e, portanto, ndo conseguem se deslocar para pedir ajuda. A demanda por atendimento ocorre
em fins de semana, noites e madrugadas, quando problemas (como falhas em servigos
essenciais) frequentemente emergem. A auséncia de atendimento 24 horas representa uma falha

grave na politica publica.
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n® 13.146/2015) estabelece obrigagdes de acessibilidade, mas muitas instdncias ndo as
implementam adequadamente. Pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida enfrentam
obstaculos arquitetonicos (falta de rampas, elevadores), comunicacionais (falta de intérpretes
de Libras) e procedimentais (indisponibilidade de atendimento domiciliar). Essa populagao,
frequentemente ainda mais vulneravel nas relacdes de consumo, permanece excluida dos

servicos de defesa.

Desafio 4: Baixo Nivel de Educacio Consumerista. A preven¢do ¢ sempre mais eficiente e
humana que a remedia¢@o. Contudo, a populacdo maricaense apresenta conhecimento limitado
sobre direitos do consumidor, praticas de consumo consciente, educacao financeira e formas de
evitar fraudes e superendividamento. Criancas e adolescentes crescem sem aprender a ser
consumidores conscientes. Comerciantes locais, muitos deles pequenos empreendedores,
frequentemente desconhecem as obrigagdes legais, infringindo-as por ignorancia, ndo por ma-
fé. Idosos sdo presas faceis para fraudes direcionadas. A falta de educagdo consumerista em

escala gera demandas crescentes de atendimento corretivo que poderiam ser prevenidas.

Desafio Impacto Atual Populagio Afetada
Acessibilidade Bairros periféricos sem o ~
territorial cobertura 30-40% da populagao
Impossibilidade de acesso para|50% da popula¢do economicamente

Horarios limitados trabalhadores ativa

~15% da populagio (PcD +
mobilidade reduzida)

Barreiras para PcD | Exclusdo completa

Baixa educacdo | Demanda crescente de

) ) . Populacio geral
consumerista atendimento corretivo pulagao g

Desafio 5: Morosidade na Resolucio de Conflitos. Embora o Espaco Mediar tenha obtido

sucesso (taxa de acordos acima de 60%), sua capacidade permanecia limitada a cerca de 100-
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125 mediacdes mensais. Muitos conflitos terminavam em judicializagdo, sobrecarregando o
Poder Judiciario, criando custos para consumidores (custas, honorarios) e atrasos significativos
na resolucgdo. A cultura de solugdo amigével de conflitos, fundamental para uma sociedade mais

justa, permanecia incipiente entre fornecedores locais.

Desafio 6: Fragilidade na Rastreabilidade de Demandas. Embora o Instituto Exittus
possuisse sistema informatizado, ndo havia integracdo total entre os diferentes canais de
atendimento (presencial, telefonico, remoto), dificultando a rastreabilidade de demandas, a
produgdo de estatisticas confidveis ¢ a tomada de decisdo informada. Informagdes sobre

demandas por tipo, setor, territorio e origem permaneciam dispersas.

Desafio 7: Risco de Descontinuidade e Variacdo de Qualidade. A execu¢do de programas
publicos ao longo de 12 meses enfrenta desafios de sazonalidade, variagdo de demanda,
possiveis dificuldades operacionais e outras contingéncias. Sem mecanismos robustos de
capacitacdo continuada, supervisao técnica permanente e avaliagdo, ha risco de variagdo na

qualidade dos servigos, desligamentos de profissionais-chave e ndo cumprimento de metas.

4. OBJETIVOS GERAIS E ESPECIFICOS
4.1. Objetivo Geral

Garantir acesso universal, inclusivo, qualificado e inovador aos servicos de defesa do
consumidor para toda a populacio de Marica, por meio de estratégia multifacetada que
combina atendimento juridico especializado, solu¢io consensual de conflitos, educac¢io

preventiva, inclusio social e inovacio tecnologica.

Esse objetivo central reflete o compromisso profundo do Instituto Exittus com a transformagao

social e a efetivagdo de direitos fundamentais. Nao se trata apenas de oferecer servigos—trata-

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 11

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

N

Instituto

xittus

GCGESTADO

se de construir um ecossistema de defesa do consumidor que seja verdadeiramente democratico,
acessivel a todos, inclusive aos mais pobres, os trabalhadores, os idosos, as pessoas com

deficiéncia, e as criangas que serdo os cidaddos conscientes do futuro.

4.2. Objetivos Especificos

Objetivo Especifico

Desafio Respondido

Resultado
Esperado

Meétrica Chave

Ampliar acesso Acessibilidade Nenhuma area | 50 mutires + 1 unidade
territorial territorial limitada sem cobertura descentralizada
Garantir e . .
! o Incompatibilidade de Atendimento | Call Center operacional
disponibilidade L . .
.. horarios 24h/7 dias em mes 7
ninterrupta
Efetuar inclusdo | Barreiras para pessoas | Procon Acessivel 500 atendimentos
plena de PcD com deficiéncia operacional domiciliares
Transformar cultura |, . , . 5.000 pessoas 40+ eventos
. Baixo nivel educacional . N
consumerista capacitadas educacionais
Consolidar  solugdo Morosidade na .
ue ~ 1.500 mediages | Taxa de acordos 60%+
consensual resolu¢ao
Estabelecer Fragilidade Sistema inteerado Indicadores em tempo
rastreabilidade total informacional & real
Assegurar qualidade e Risco de Equipes Superviso técnica
continuidade descontinuidade capacitadas permanente

5. ESTRATEGIA OPERACIONAL: SETE PILARES INTEGRADOS

A resposta estruturada aos desafios identificados se concretiza através de estratégia
operacional organizada em torno de sete pilares complementares e integrados, cada um

respondendo a uma ou mais dimensoes criticas da politica de defesa do consumidor:
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SISTEMA INTEGRADO DE DEFESA
DO CONSUMIDOR EM MARICA

Nucleo Juridico - Atendimento
presencial especializado

Espaco Mediar - Mediagdo e
conciliagao de conflitos

Programas Educacionais - Prevengao
e formagao de cidadaos

Call Center 24h - Atendimento
remoto ininterrupto

Call Center 24h - Atendimento
remoto ininterrupto

Casa ltaipuagu - Descentralizagao
territorial

Procon Acessivel - Incluséo de
pessoas com deficiéncia

N OO oA D WN =

Monitoramento & Avaliagao -
Qualidade e melhoria continua

Cada pilar foi projetado ndo como entidade isolada, mas como peca de um quebra-cabegas
maior onde sinergia e integragdo amplificam o impacto de cada servico individual. Um
consumidor que liga para o Call Center 24h pode ser orientado, ter sua demanda registrada, ser
agendado para atendimento presencial no Nucleo ou para mediagao no Espaco Mediar, tudo
sob mesmo niimero de protocolo que garante rastreabilidade. Uma crianga que participa do
Procon Mirim pode levar conhecimento para casa, educando sua familia. Um comerciante
capacitado no Procon Capacita pode resolver futuros conflitos diretamente com clientes,

reduzindo demanda de atendimento no Nucleo. Essa integracao cria efeito multiplicador.

6. PILAR 1: NUCLEO JURIDICO DE APOIO AO CONSUMIDOR
6.1. Descricido e Funcionalidade

O Nucleo Juridico constitui o alicerce fundamental sobre o qual repousa toda a estrutura de

defesa do consumidor em Marica. Funciona como porta de entrada do sistema, sendo o espaco
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onde o consumidor confrontado com injustica consumerista busca ajuda especializada. E nele
que ocorre acolhimento humanizado, escuta qualificada de uma pessoa que frequentemente se
sente injusticada e desamparada, diagndstico rigoroso do conflito, orientagdo técnica sobre

direitos e prazos aplicaveis, e inicio de processo que pode levar a resolugdo satisfatoria.

As funcgdes especificas do Nucleo Juridico incluem:

e Acolhimento e triagem de demandas com escuta qualificada

o Andlise juridica de conflitos consumeristas identificando violagdes da lei

o Orientacio especializada sobre direitos, prazos e procedimentos aplicaveis

o [Elaboracio de notificacdes extrajudiciais formais que frequentemente resultam em
resolucdo espontanea

e Registro formal em sistema informatizado com protocolo unico para rastreabilidade

e Encaminhamento adequado para mediacdo, atendimento telefonico, fiscalizacao ou

judicia¢do quando apropriado

6.2. Estrutura Fisica e Funcionamento

Componente \ Especificacio
Localizacao Sede da Secretaria de Defesa do Consumidor em Marica
oraro de Segunda a sexta-feira, 8h as 17h (horario comercial)
Funcionamento
Capacidade de 833 atendimentos/més em regime pleno (meta alcancada a partir do
Atendimento més 3)
Metodologia Protocolo padronizado: triagem — escuta — diagndstico —

orientacdo — registro

Informatizado com protocolo Unico permitindo rastreabilidade
entre pilares

Conforme Lei 13.146/2015: rampas, sanitarios acessiveis,
sinalizacdo clara

Sistema de Registro

Acessibilidade
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A estrutura de atendimento foi pensada para garantir que cada consumidor seja tratado com
dignidade, que sua demanda seja compreendida em profundidade, e que ele saia do atendimento
ndo apenas informado sobre seus direitos, mas também com esperanga real de que seu problema
sera resolvido. Isso demanda ambiente adequado, equipes bem treinadas, ferramentas

apropriadas, e supervisdo técnica que garanta padronizagao de qualidade.

6.3. Meta Quantitativa: 10.000 Atendimentos em 12 Meses

Periodo Meta Mensal Justificativa
Meés 1 0 Estruturagao; sem atendimentos
Més 2 700 Ramp-up; equipes em treinamento intensivo
Meés 3 833 Transicdo para operagdo plena
M¢és 4-12 (9 meses) 833/més Operac¢do plena (9 x 833 = 7.497
Total em 12 meses 10.000 700 + 833 + 9.467

Essa meta ¢ ambiciosa mas realista baseada na experiéncia prévia, onde capacidade de ~550
atendimentos/més foi alcangada com estrutura menor. Com refor¢o de pessoal e otimizagdo de

fluxos, 833/més € meta viavel.

6.4. Atividades Complementares: Mutires Territorializados

Reconhecendo que as barreiras geograficas impedem que muitos consumidores de areas
periféricas acessem o Nucleo central, propde-se realizacao de S0 mutires territorializados ao

longo de 12 meses, estrategicamente distribuidos entre os quatro distritos de Marica:

Aspecto Detalhes

Frequéncia 4-5 mutires/més (aproximadamente)
Distribuicao
Territorial

Alternancia entre 4 distritos (Centro, Ponta Negra, Itaipuacu, Inio)
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Localiza¢do  dos|Sedes de associagdes de moradores, CRAS, escolas, espagos

Eventos comunitarios estratégicos
Equipe e| Advogados, atendentes administrativos, computadores, impressoras,
Equipamento material completo
. ~ Redes sociais, radios comunitarias, carros de som, cartazes em
Divulgacao . L1
equipamentos publicos
(. Ajustado  conforme  demanda  comunitaria  (eventualmente
Horario .
tardes/sdbados)
Resultado Consumidores periféricos recebem atendimento juridico de qualidade
Esperado equivalente ao da sede

6.5. Equipe Alocada ao Nucleo Juridico

Cargo Qtd. Responsabilidades Principais
Coordenador 1 Gestao técnica do nucleo; padronizacdo de procedimentos;
Juridico superviso; interface com gestdo geral

Revisdo técnica de atendimentos; apoio a casos complexos;
capacitacdo continuada de advogados
Atendimento presencial; orientacdo juridica; elaboragdo de

Supervisor Juridico 4

Advogado (carga

horaria reduzida) 19 notificacdes; registro de demandas

Auxiliar 12 Recepcao; triagem administrativa; protocolo; agendamento;
Administrativo apoio geral

Supervisor ) Controle de qualidade administrativa; fluxo de documentacao;
Administrativo organizacgao fisica

38 Dimensionamento adequado para absorver demanda

prevista

Essa equipe foi dimensionada considerando que cada advogado em regime de carga reduzida
(~20h/semana) consegue realizar aproximadamente 40-50 atendimentos/més com qualidade, e
que a infraestrutura administrativa precisa de suporte robusto para garantir protocolo,

rastreabilidade e satisfacao do consumidor.

6.6. Indicadores de Desempenho
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Indicado Frequéncia de Instrumento de
Medicao Afericao

. . 10. 12 . . .
Atendimentos realizados 0 Org(e)see? Mensal Sistema informatizado
Tempo médio de resposta Max1m 030 Mensal Acompanhamento de

dias protocolo
Taxa. de satisfagio  dos >90% Trimestral Pesquisa pos-atendimento
atendidos
0 : p—
% . fiemqndas resolvidas > 50% Mensal Relat9r10 de casos
administrativamente solucionados
Taxe} de retorno (reuso do > 70% Trimestral Base ' de dados de
Servigo) atendimentos
Cobertura  territorial  dos| 100% dos Planejamento e realizacdo
: o Mensal

mutires distritos confirmada

7. PILAR 2: ESPACO MEDIAR - MEDIACAO E CONCILIACAO

7.1. Descricido e Importancia Estratégica

Enquanto o Nucleo Juridico fornece diagnostico e orientagdo sobre conflitos, o Espaco
Mediar constitui espaco especializado onde conflitos sdo efetivamente resolvidos de forma
consensual, permitindo que consumidor e fornecedor cheguem a acordo que satisfaz ambas as
partes. Essa abordagem representa inovacdo fundamental no acesso a justi¢a, reconhecida
internacionalmente como método eficaz, economico, humanizado e duradouro de resolucao de

disputas.

A mediagdo distingue-se de outras abordagens (litigio, arbitragem) porque ndo impde solugdes
- facilita que as partes construam solu¢des mutuamente satisfatorias. No contexto de relagdes
de consumo, isso permite acordos criativos que frequentemente transcendem o simples
reembolso: substituicdo de produto defeituoso, reparagdo de vicio, revisao de contrato abusivo,
oferecimento de crédito futuro, entre outras solugdes possiveis apenas quando as partes

dialogam construtivamente. Conforme Lei n°® 13.140/2015, termos de acordo adquirem forga
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de titulo executivo extrajudicial, permitindo execugdo agil em caso de descumprimento sem

necessidade de novo processo.

A importancia estratégica da mediagao transcende nimeros: representa transformagao cultural
onde solu¢do amigavel de conflitos passa a ser norma, ndo exce¢do, reduzindo pressiao sobre
Poder Judiciario, diminuindo custos para consumidores, ¢ preservando relacionamentos entre

partes.

7.2. Metas Quantitativas e Qualitativas

Meta Quantidade Justificativa
S d n ~ .
,dessesde 1.500 em 12 | 125/més em operagdo plena; 30% crescimento
mediacao/conciliagao )
. meses vS. contrato anterior
realizadas
Taxa de acordos 60%+ Mantém indicador positivo do contrato anterior
T tisfaca . , . , .
axa de salislagao dos 90%+ Medida através de pesquisa poés-mediacao
participantes

Taxa de cumprimento

espontaneo de acordos

Encontros de boas praticas |4 durante 12 | Transformacdo cultural; fortalecimento de
com comércio meses relacionamento com fornecedores

80%+ Indicador critico de qualidade e efetividade

A meta de 1.500 mediages representa significativo crescimento em relagdo ao contrato anterior
(~1.245), refletindo ampliagdo de capacidade e da demanda crescente que crescimento da

populacdo e conscientizagdo de direitos criam.

7.3. Modalidades de Realizacao

Modalidade Descricao \ Vantagens Especificas
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Mediacio Consumidor e fornecedor em salas | Ambiente humanizado; permite leitura de
Presenccial privadas e confortdveis; mediador | linguagem corporal; cria espago seguro
facilita didlogo para honestidade
Mediacio Via plataforma especializada com | Acessa  fornecedores em  outras
Onlineg videoconferéncia segura; salas |cidades/estados; reduz  custos de
separadas (breakout rooms) deslocamento; funciona 24/7
Pré- Sesses preparatorias realizadas | Mediador  esclarece  processo; ouve
mediacdo |separadamente com cada parte |preocupacdes  particulares;  constrdi
Individual | ANTES da mediagcao conjunta redisposicdo para dialogo
) p P P g
E t .
Encontros Neontros ab§rtos . oM Transforma relacionamento OSC-
comerciantes locais, associagdes | . ~
de Boas .. fornecedores; divulga benefcios de solucao
. comerciais, grupos de ] 3
Praticas consensual; educa sobre deveres legais
empreendedores

7.4. Estrutura Fisica do Espaco Mediar
Componente Especificagoes

Salas de | 4 salas; confortaveis; climatizadas; com privacidade garantida; decoragao
Mediacao neutra ¢ acolhedora
Sala de Espera | Espaco confortdvel com bebedouro, sanitdrio, informacdes sobre processo
. Videoconferéncia para sesses online; computadores; impressoras;
Equipamentos S ~ .
telefonia; sistema seguro de gravacdo (com consentimento)
R Conforme Lei 13.146/2015: rampas, elevador se andar superior, sanitarios
Acessibilidade p e . e e
acessiveis, sinaliza¢ao em Braille e dudio-descrigao
o Integrada & Sede do Nucleo Juridico para sinergia operacional e facilitar
Localizacao :
deslocamento de consumidores

A atencdo a detalhes fisicos (conforto, privacidade, acessibilidade) é fundamental porque a
qualidade do ambiente influencia psicologicamente a disposi¢cdo das partes em resolver

conflitos. Um espaco frio, barulhento e pouco acessivel resulta em menos acordos.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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Mediador/Conciliador 2 Formagao especializada em mediagao civil consumerista; CNJ
Profissional ou certificacdo equivalente

Coordenador 1 Agendamento de sesses; logistica; sistema; interagdo com
Administrativo consumidores e fornecedores

Auxiliar

Administrativo 3 | Recepc¢ao; documentacdo; protocolo; apoio geral
Total 12 Equipe dedicada integralmente ao Espaco Mediar

Capacitacao: Todos os mediadores receberdo 40 horas iniciais de formacdo (se recém-
chegados) + 8 horas trimestrais de reciclagem cobrindo técnicas atualizadas, novos
posicionamentos jurisprudenciais, estudos de caso e bem-estar emocional de profissionais

(prevengao de burnout).

7.6. Indicadores de Desempenho

Indicador Meta Frequéncia
Sesses realizadas/més 125 Mensal
Taxa de acordos 60%+ Mensal
Taxg de  satisfagdo  com 90%+ Pesquisa trimestral com partes
mediadores
Taxa de cumprimento 0 Acompanhamento semestral (30, 60, 90
A 80%+ . .
espontaneo de acordos dias apos acordo)
1 Maximo 7
Tempo médio para agendamento dias Gieis Mensal

8. PILAR 3: PROGRAMAS EDUCACIONAIS

8.1. Fundamentos e Estratégia

A educacdo consumerista representa estratégia de prevencao em larga escala, capaz de formar
cultura de consumo consciente, reduzir conflitos na raiz, e empoderar cidaddos para exercer

seus direitos de forma autdnoma e informada. Diferente de atendimento juridico (que resolve
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conflitos ja ocorridos), a educagdo atua na montante, evitando que conflitos acontegam em

primeiro lugar.

O pressuposto fundamental ¢ que cada etapa da vida apresenta desafios consumeristas distintos

e requer abordagem pedagdgica diferenciada:

e Criangas (6-10 anos): Precisam compreender conceitos basicos sobre dinheiro, valor,
necessidades vs. desejos, publicidade, direitos fundamentais

e Adolescentes (11-17 anos): Enfrentam pressdes de consumismo, comércio eletronico,
endividamento; sao potenciais multiplicadores de conhecimento

e Idosos (60+): Sdao alvo de fraudes dirigidas; precisam de informagdo sobre direitos
especificos e seguranca

e Comerciantes: Precisam conhecer obrigacdes legais, boas praticas comerciais,

conformidade com CDC

8.2. Procon Mirim (6 a 10 anos)
Aspecto Descri¢ao

Publico-alvo | Criangas de 6 a 10 anos

Metodologia | Ludica e ativa; aprende-se brincando

Ferramentas | Jogos educativos; contagdo de histdrias; teatro de fantoches; oficinas de artes;
Pedagogicas | dindmicas em grupo

Conceito de consumo; diferenca entre necessidades e desejos; valor do

Co.ntezudo dinheiro; influéncia da publicidade; direitos do consumidor; consumo
Principal . o
consciente e sustentabilidade
Meta 2.000 criangas em 10 escolas da rede municipal/estadual
Formato Modulos de 4-6 aulas por escola; turmas de 20-30 criangas
M.at,e 1:1al Cartilhas coloridas; videos animados; jogos; atividades praticas
Didatico
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A escolha da abordagem ludica reflete o fato de que criangas ndo aprendem através de aulas
expositivas tradicionais—aprendem vivenciando, experimentando, jogando. Uma crianga que
participa de jogo sobre "armadilhas da publicidade" compreende melhor o conceito do que

através de palestra.

8.3. Procon Jovem (11 a 17 anos

Aspecto Descricao
Publico-alvo | Adolescentes de 11 a 17 anos
Metodologia | Participativa; adolescentes protagonizam as agoes
Contetido CDC em profundidade; educacdo financeira (or¢gamento pessoal, poupanca,
.. crédito responsavel); comércio eletronico e seguranca digital; consumo
Principal . .. . .
sustentavel; direito de arrependimento e outras protecoes
Adolescentes atuam como multiplicadores formados: produzem
Diferencial contetdos digitais (videos, podcasts, posts para redes sociais); conduzem
atividades com colegas mais novos; participam de fiscaliza¢des educativas
2.000 adolescentes capacitados em 10 escolas; 50 multiplicadores formados;
Meta . -
5 fiscalizaces educativas com acompanhamento de estudantes
Impacto Cada adolescente multiplicador alcanga ~10-15 colegas adicionalmente =
Multiplicador |impacto de 2.000 + (50 x 12) = 2.600 adolescentes diretos e indiretos

O modelo de multiplicadores € particularmente poderoso porque adolescentes comunicam

melhor com seus pares do que adultos, e a responsabilidade de "ensinar" aprofunda o préprio

aprendizado.

8.4. Procon Sénior (60+ anos
Aspecto Descricio

Publico-alvo | Pessoas com 60 anos ou mais

Justificativa | Idosos sofrem assédio especifico de fraudadores; frequentemente tém menor

Especifica acesso a informagao; vulnerabilidade aumentada em rela¢des de consumo

Metodologia Linguagerr‘l gcessi\fe} e clar‘a; materiais com le'Fras ampliadas; ritmo
adequado a faixa etaria; respeito ao tempo de aprendizagem
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, Direitos especificos da pessoa idosa (Estatuto do Idoso); prevencdo de

Conteudo , ..

Principal fraudes; temas como planos d’e' saude (dlrelto de’ efscolha, mudanca de
fornecedor), medicamentos genéricos, servi¢os bancarios seguros

Meta 500 pessoas com 60+ em 10 eventos

Locais de | Centros de convivéncia de idosos; grupos de terceira idade; igrejas;

Realizac¢ao associa¢oes de moradores

Formato Palest.rﬂas com espago para perguntas; discussdo de casos reais; trocas de
experiéncias entre pares

A abordagem comunitaria (em locais onde idosos ja se reunem) reduz barreiras de acesso e cria

ambiente acolhedor.

8.5. Procon Capacita (Comerciantes e Empreendedores)

Aspecto Descricao
- Comerciantes varejistas, prestadores de servigo, pequenos empreendedores de
Publico-alvo Marica

Muitos comerciantes locais desconhecem legislacdo consumerista ndo por ma-
Justificativa |fé, mas por falta de informacdo formal; capacitacdo reduz infraces

involuntarias
. | Abordagem pratica e aplicada; estudos de caso; modelos de documentos;

Metodologia | . ~

simulagdes
Contetido Obrig,ag:ées legais confo‘rme CDCA; .direito de cor~1sumidor em‘transac;ées
Principal especificas (vendas, servicos, eletronlcg)} reclamagap de conspmldor gcomo

responder, prazo); boas praticas comerciais; conformidade e evitar sang¢des
Meta 500 comerciantes em 10 eventos
Formato Oficinas de 4 horas; turmas de 20-30 pessoas; certificado ao final

Localizag¢do | Associacdo Comercial, SEBRAE, sindicatos, agéncias de desenvolvimento

Quando comerciante compreende que cumprir a lei € investimento em reputacdo e fidelizagao

de clientes (ndo apenas obriga¢do), muda comportamento.
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8.6. Meta Geral de Educacdo Consumerista

Programa Meta de Participantes Meta de Eventos/Escolas Publ}co
Especifico

Prpgon 2.000 criangas 10 escolas 6-10 anos
Mirim
Procon 2.000 adolescentes + 50|10 escolas + 5 fiscalizagoes

. . 11-17 anos
Jovem multiplicadores educativas
PEOC.OH 500 idosos 10 eventos comunitarios 60+ anos
Sénior
Procor} 500 comerciantes 10 eventos comerciais Empreendedores
Capacita

Populacao
geral

5.000+ pessoas 40+ eventos/acoes

Essa meta ¢ ambiciosa mas alcancavel com equipe dedicada. Representa transformagao

profunda na cultura de consumo maricaense ao longo de 12 meses.

8.7. Equipe Alocada aos Programas Educacionais

Cargo Qtd. Atribuicao

Planejamento pedagodgico geral; elaboragdo de planos de aula e
Coordenador .. - . o .
- 2 |materiais didaticos; formacao de multiplicadores; qualidade
Pedagogico .
educacional
Pedagogo 5 | Execucdo pratica das agoes educativas em escolas e comunidades
Auxili C Cras . e
uxiar de Apoio as atividades didaticas; organizagao de turmas; distribui¢ao
Orientagao 8 .. .. 2
e de materiais; suporte técnico durante acdes
Pedagogica
Auxiliar 3 Agendamento em escolas/comunidades; divulgacdo; documentagao;
Administrativo listas de presenga

Equipe dedicada integralmente aos programas educacionais

8.8. Indicadores de Desempenho
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Indicador Frequéncia de Medicao
Pessoas capacitadas 5.000 Mensal (listas de presencga)
Taxa de satisfacao dos participantes 95%+ Pesqqlsa,p.os—.evento
(questiondrio simples)

Multiplicadores Procon Jovem 50 Mensal

formados
Conteudos digitais produzidos por | 20+ (videos, posts,
1 Mensal
multiplicadores podcasts)

Acoes de

acompanhamento/fiscaliza¢des 5 (Procon Jovem) Trimestral
realizadas

Instituigcdes parceiras (fescolas, 30+ Mensal

centros comunitarios)

9. PILAR 4: CALL CENTER 24 HORAS
9.1. Justificativa e Importancia Estratégica

Um dos mais significativos "vazios" na politica de defesa do consumidor tradicional ¢
a indisponibilidade de atendimento fora do horario comercial. Consumidores que trabalham
de dia ndo conseguem contactar o 6rgao de defesa. Problemas com servigos essenciais (falta de
agua, apagao de energia, falta de internet) frequentemente ocorrem noites, fins de semana e
madrugadas. Consumidores que enfrentam situagdo de emergéncia (produto perecivel vencido,

risco a saude) precisam de orientacdo imediata, ndo podem esperar até segunda-feira.

A implantacao de Call Center 24 horas operando de forma ininterrupta (24 horas/dia, 7
dias/semana, 365 dias/ano) representa resposta estruturada e inovadora a essa lacuna critica.
Funciona como extensdo remota do Nucleo Juridico, fornecendo orientacdo juridica inicial,
registro de demandas, agendamento de servigos, encaminhamentos especializados—tudo sem

custo para o cidadao.
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9.2. Especificacoes Técnicas

Aspecto Descri¢ao
Disponibilidade 24 horas/dia, 7 dias/semana, 365 dias/ano (ininterrupto)
Nimero de Acesso 0800 ou equivalente (gratuito para o cidaddo maricaense)

99,5% uptime garantido (maximo 3,6 horas de
indisponibilidade/més)

Distribui¢do automatica de chamadas (ACD) com roteamento
inteligente

Conectado ao sistema informatizado do Procon; permite
rastreabilidade de demanda entre canais

Plataforma de Mediacdo |Para possibilitar sesses de mediagao remota via
Online videoconferéncia segura

Redundiancia Tecnolégica

Sistema Telefonico

Integracao

A redundancia tecnoldgica € critica: se o sistema cai, o Call Center fica indisponivel e
consumidores em situacdo de emergéncia ficam desamparados. Portanto, infraestrutura deve ter

backup de internet, backup de energia, backup de servidores.

9.3. Cronograma de Implantacio e Ramyp

Fase Periodo Caracteristicas e Atividades
Implantacdo |Meses 1-| Selecao de fornecedor; aquisicao de equipamento; instalacao de
Tecnolégica 5 infraestrutura; testes; treinamento de equipe
Operacio |Meses 5-| Horario reduzido (8h as 20h); funcionamento segunda a sexta;
Piloto 6 coleta de dados; ajustes de fluxo e processos
Operacao Mes 7 Operagao completa ininterrupta; meta de 90% de chamadas
Plena 24/7 dgrrllte atendidas em 60 segundos

A abordagem faseada (piloto antes de plena) ¢ prudente porque permite identificar gargalos
operacionais, calibrar volumes, treinar equipes e corrigir problemas sem prejudicar

consumidores.
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9.4. Funcoes Especificas do Call Center

O Call Center ndo ¢ mero "repositorio" de demandas. Realiza orientacdo juridica inicial

substancial:
Funcao O que Acontece
Triagem e Atendente educado acolhe consumidor; coleta informagdes bésicas:

Acolhimento qual € o problema, qual ¢ o fornecedor, ha quanto tempo ocorre

Advogado (em planto) esclarece ao consumidor quais sdo seus direitos,
Orientacio quais sdo os prazos aplicaveis (ex. garantia legal de 30-90 dias, direito

Juridica Inicial |de arrependimento de 7 dias), que documentos sdo necessarios, qual ¢ o

procedimento adequado

Registro Formal | Sistema informatizado integrado com o Procon registra a demanda com
da Demanda protocolo unico; permite rastreabilidade completa

Consumidor ¢ agendado para atendimento presencial no Nucleo

Juridico, ou para sessao no Espaco Mediar, ou para participagdo em

Agendamento de

Atendimentos - ‘o
mutirdo proéximo, conforme natureza da demanda
. Casos urgentes (interru¢do de servigo essencial, risco a saude) sdo
Encaminhamentos | . . ~ ]
. . priorizados; casos complexos sdo encaminhados para retaguarda
Estratégicos

juridica; demandas de PcD encaminhadas para Procon Acessivel

9.5. Metas de Nivel de Servico (SLA
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Toda demanda ¢ registrada
com protocolo

Maximo 3,6 horas de
indisponibilidade/més

Essas metas sdo baseadas em padrdes internacionais de qualidade para call centers.

Taxa de Registro de Demandas 100% Més 7

Disponibilidade da Plataforma 99,50% Més 7

9.6. Modelo de Operacao e Infraestrutura

Elemento Especificagoes
Sistema de distribuicdo automatica (ACD); roteamento inteligente;
Infraestrutura . . e
. plataforma integrad; paineis gerenciais em tempo real mostrando volume,
Tecnologica

espera, taxa de abandono
Equipe Atendentes em regime 24/7 (3 turnos); supervisores em todos os turnos;
Operacional |retaguarda juridica (advogados em planto)
40 horas por colaborador cobrindo CDC, legislagdo setorial aplicavel
Capacitacdo |(telecom, energia, finangas, sade, etc.), procedimentos especificos do
Inicial Procon Marica, LGPD, técnicas de atendimento telefonico humanizado,
acessibilidade

Reciclagem
Continua
Controle de | Monitoramento de amostra aleatdria de chamadas (10%); auditoria mensal;

Qualidade |pesquisa de satisfacdo pos-atendimento; painel de indicadores

8 horas trimestrais de atualizagdo; estudos de caso; feedback de qualidade

9.7. Volume Esperado de Chamadas

Estimativa de

Periodo Chamadas/Meés Justificativa
Meses 1-4 0 Nao operacional; em implantagdo
(Pillg{clssis (fu-fl do) 2.000-3.000 Operacao limitada (8h-20h, seg-sex); fase de teste
Més 7+ (Pleno 5.000-7.000- Operagao completa; aumento gradual conforme
24/7) ' ) conhecimento de disponibilidade

Estima-se que apos ramp-up adequado, Call Center recebera 60.000-84.000 chamadas ao longo

de 12 meses (operagdo plena por 6 meses), gerando 60.000-84.000 orientagdes juridicas
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fornecidas remotamente.

10. PILAR 5: CASA DO CONSUMIDOR DE ITAIPUACU

10.1. Justificativa e Objetivos

Itaipuacu ¢ regido historica de Marica que, apesar de densidade populacional significativa,
historicamente permanecia carente de equipamentos publicos essenciais. A Casa do
Consumidor de Itaipuacu representa compromisso concreto com a democratizacio
territorial do acesso a servigos de defesa do consumidor, garantindo que cidadaos dessa regiao
ndo precisem se deslocar até a sede central (em Centro de Maricd) para receber atendimento

juridico ou participar de mediages.

Reconhecendo que muitos consumidores enfrentam dificuldades financeiras para deslocamento
(transporte ¢ custo adicional), que trabalham com horérios rigidos dificultando saida no meio
do dia, que t€m responsabilidades familiares (cuidado de criangas, idosos), levar o servico

proximo ao domicilio reduz radicalmente barreiras de acesso.

10.2. Especificacoes Fisica e Operacional

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Aspecto Descricao
. Itaipuacu, em imovel alugado estrategicamente localizado em regido
Localizacao .
central do bairro
Acessibilidade Conforme Lei 13.146/2015: rampas para cadeira de rodas, sanitario
Arquitetonica acessivel, sinalizagdo em Braille, elevador se andar superior
Area 120-150 m?: rececdo (com sistema de senhas), 4 salas de atendimento
. juridico, 1 sala dedicada a mediaces, espago administrativo, copa,
Aproximada _
sanitarios
Computadores  (integrados ao sistema central), impressoras
Equipamento multifuncionais, telefonia fixa com ramais, internet banda larga, wi-fi
segura, ar-condicionado, sistema de vigilancia 24/7 (cAmeras), bebedouro
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10.3. Funcionamento Operacional

Aspecto Descricao
Horério Segunda a sexta-feira, 8h-17h (compativel com sede central para sinergia
operacional)
Integracao Usa mesmo sistema informatizado da sede; mesmos protocolos de
Sistémica atendimento; mesmas padroes de qualidade
Fluxo de Consumidor comparece; ¢ triado; atendido por advogado; demanda ¢
registrada com protocolo Unico; pode ser encaminhado para mediagao ou
Demandas
acompanhamento remoto
- Todas as demandas da Casa Itaipuacu aparecem no sistema centralizado;
Rastreabilidade . o .
Completa gerente da sede acompanha em tempo real; relatorios consolidam dados da

sede + unidade

10.4. Cronograma de Im

Periodo Atividades
Busca e Negociacao |, , . Identificar opg¢des imobilidrias; negociar preco; firmar
; Meés 1-2 ~
de Imével contrato de locacao
Reforma e . Adaptagdes necessarias para acessibilidade; pintura;
~ Més 2-7 |. g 1 .
Adequacio instalagao elétrica ¢ hidraulica; telefonia
Equipamento e A Aquisicao de computadores, impressoras, telefones, moveis,
ez e Meés 3-8 ..
Mobiliario ar-condicionado
Treinamento de Més 8 Capacitagdo  dos  profissionais que  trabalhardo
Equipe Local especificamente na Casa; alinhamento de procedimentos

Evento publico com presenga de autoridades, imprensa,
Inauguracao Oficial | Més 9 |lideres comunitarios; entrega simbolica de "chave";
divulgacao

Operacgao Plena %ef Meta: minimo 200 atendimentos/més

e Permanente Alocada
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Advogado carga . Ny . . . )

Vo8 (carg 4 | Atendimento juridico presencial; orientagdo; notificages
reduzida)
Supervisor . . . .
Upervl . 1 |Qualidade de atendimento; conformidade com procedimentos
Administrativo
Auxiliar 3 Rececdo com sistema de senhas; triagem; protocolo;
Administrativo agendamento; apoio
Auxiliar de Servigos . D . .
Glel;(ais ¢ 1 |Limpeza e organizagao fisica da unidade

Equipe permanente dedicada exclusivamente a Casa

Itaipuacu

10.6. Metas e Indicadores

Método de Afericao

Inauguracao . Evento + cobertura de imprensa | Final do
. Més 9 ; o
até + fotos documentagado més 9
Atendl.mentos Minimo 200 (a partir més 10) Sistema informatizado Mensal
mensais
Integracdo 100% (rastreabilidade Verificag¢do de protocolos no ;
N . Continuo
sistémica completa) sistema central
Taxa de o : . o . .
S 90%+ (equivalente a sede) Pesquisa pds-atendimento Trimestral
satisfacao
Cobertura de| Atingir 80%+ de populacdo | Estimativa de demanda realizada Mensal
Itaipuacu do bairro em 12 meses vs. potencial

11. PILAR 6: PROCON ACESSIVEL

11.1. Fundamentos Legais ¢ Compromisso com Inclusao

A Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n°® 13.146/2015) estabelece obrigagdes claras de acessibilidade
que Orgaos publicos e prestadores de servico devem cumprir. Contudo, muitos programas de
defesa do consumidor ainda carecem de estruturas verdadeiramente inclusivas, deixando
pessoas com deficiéncia (estimadas em ~15% da populacdo brasileira) marginalizadas. Pessoas

com deficiéncia e mobilidade reduzida enfrentam obstaculos multiplos:
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e Barreiras Arquitetonicas: Falta de rampas, elevadores, sanitirios acessiveis

impossibilita entrada e circulagao

e Barreiras Comunicacionais: Falta de intérpretes de Libras, materiais em braile, dudio-

descrigao

e Barreiras Procedimentais: Indisponibilidade de atendimento domiciliar para quem

ndo consegue sair de casa

Essa exclusdo ¢ ainda mais grave porque pessoas com deficiéncia sofrem praticas abusivas
especificas nas relagdes de consumo: negativa discriminatoria de servicos, cobra adicional "pela
incomodo", oferta de produtos inadequados. Essas populacdes, frequentemente com renda

limitada e menos informadas sobre direitos, permanecem silenciadas.

O Procon Acessivel representa resposta deliberada, estruturada e inovadora a essa lacuna

critica de inclusao.

. ~ ~

11.2. Dimensoes de Inclusao

O programa estrutura-se em multiplas dimensdes complementares:

Dimensao | Especificacoes e Acoes Concretas

Equipe volante realiza visitas agendadas a domicilios; advogado
Atendimento Domiciliar |vai até consumidor; coleta de documentos; orientagdo jurdica
completa; mediacdo se viavel; tudo documentado e rastreado

2 profissionais contratados: realizam atendimento presencial em
Intérpretes de Libras salas de Libras visivel; para atendimentos remotos via
videoconferéncia, intérprete em janela de Libras
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Videos com legendas e janela de Libras; materiais em braile
Materiais Acessiveis (cartilhas); dudio-descricao; design acessivel de websites; textos
em leitura facil

Em TODAS as unidades (Sede, Espaco Mediar, Casa Itaipuacu):
rampas, elevadores, sanitarios acessiveis, sinalizacao,
estacionamento

CRAS (Centro de Referéncia de Assisténcia Social), UBS
(Unidades Basicas de Saude), Conselho Municipal da Pessoa
com Deficiéncia, entidades representativas de PcD

Todos os profissionais recebem treinamento em: direitos da PcD,
comunicacao acessivel, Libras basica, atendimento humanizado,
protocolos de atendimento domiciliar

Instalaces Fisicas
Acessiveis

Articulacio com Rede
Socioassistencial

Capacitacio de Todas as
Equipes

11.3. Meta Quantitativa

Meta Valor Periodo Indicador de Qualidade
Atendimentos 12 meses (efetivamente
Domiciliares 500 n _ Média ~56 atendimentos/més
Realizados més 4-12 = 9 meses)
Taxa de Sat1§faga0 dos 959+ Mediciio continua Pesquisa pos-atendlr{leqto com
Atendidos formatos acessiveis

A meta de 500 atendimentos domiciliares ¢ ambiciosa ¢ demonstra compromisso real com
inclusdo, ndo apenas discurso. Cada atendimento requer logistica (deslocamento), tempo de

orientacdo, e documentagdo cuidadosa.

11.4. Equipe Alocada ao Procon Acessivel

Cargo Qtd. Atribuicao

Coordenagdo geral do programa; articulagdio com
CRAS, UBS, Conselho Municipal PcD
Realizagdo de visitas; orientagdo jurdica completa;

Coordenador Administrativo 1

Advogado Especializado em

; . s 2 ~ .
Atendimento Domiciliar elaboragdo de notificages
Intérprete de Libras 2 Atendimento presencial e remoto de pessoas surdas
) . Avaliacdo social de demandas; articulacao com rede;
Assistente Social 2

mapeamento de vulnerabilidades
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Agendamento; documentacdo; comunicado com PcD
via canais acessiveis
Deslocamentos para visitas domiciliares; operagdo de
equipamentos especializados
Equipe dedicada integralmente ao Procon
Acessivel

Auxiliar Administrativo ‘ 3

Analista de Logistica/Motorista | 2

12

11.5. Indicadores de Desempenho

Indicador Meta Frequéncia de Medicao
Atepdlmentos domiciliares 500 em 12 meses Mensal
realizados
Taxa de satisfacdo dos atendidos 95%+ Pesquisa trlmestfal e jprmatos

acessiveis
Parcerias formalizadas (CRAS
’ +

UBS, etc.) : hinsal

1 0
Materiais acessiveis produzidos Cobrindo 1 00% dos Mensal

Servicos
Pessoas surdas atendidas com 100% dos que ,
. .. Continuo
intérprete solicitaram
Eﬁ)r?i anhas de  divulgagdo em 4 durante 12 meses Trimestral

12. MONITORAMENTO, AVALIACAO E MELHORIA CONTINUA

12.1. Importancia Estratégica

Para garantir que metas sejam cumpridas com qualidade, que a qualidade seja mantida
consistentemente, que desvios sejam identificados precocemente e corrigidos, € que melhorias
continuas sejam implementadas, o Instituto Exittus estabelecera sistema robusto de

monitoramento, avaliacio e melhoria continua estruturado em multiplos niveis.

Nao se trata apenas de "contar nimeros"—trata-se de garantir que o atendimento dado ao

cidadao numero 8.000 tenha mesma qualidade do atendimento dado ao nimero 1, que processos
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sejam continuamente otimizados, que problemas emergentes sejam rapidamente identificados

e solucionados, e que aprendizados sejam sistematizados.

12.2. Componentes do Sistema de Monitoramento

Componente

Descri¢cao

Frequéncia Responsabilidade

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Sistema (atendimentos, mediages, acoes
. educativas, chamadas Call , Instituto  Exittus  +
Informatizado ) Continuo .
Integrado Center) em tempo real; produz Secretaria (acesso)
relatérios  automatizados e
painéis gerenciais
Aplicadas sistematicamente
. junto a usuarios (consumidores | . . Instituto  Exittus  +
Pesquisas de . Trimestral /
. ~ atendidos, educandos, partes em Consultor externo
Satisfacao . ) Anual . -
mediagao, comerciantes (imparcialidade)
capacitados)
Realizadas pela Secretaria de
isitas Defc d id . . .
Vl, ! . clesa N 0 Consurm | Bimestral /| Secretaria / Comissao /
Técnicas In|Comissdao de Monitoramento ¢ .
- Semestral Controladoria
Loco Avaliagdo e eventualmente
Controladoria
Coordenacdo do Instituto +
Reunies Secretaria apresentam
. resultados parciais, discutem Instituto  Exittus  +
Mensais  de| .. Mensal .
Alinhamento dificuldades, resolvem Secretaria
problemas, planejam acoes
futuras
Acompanhamento continuo de
Painéis indicadores . (volume de Instituto Exittus
. . demandas, tipos de demandas, . o
Gerenciais em o~ Continuo/Diério | (acompanhamento)
Tempo Real status, taxa de satisfagdo, Call Secretaria (acesso)
Center SLA); alertas
automaticos em caso de desvios
Relatorios Consolidagdo de atividades
Técnicos realizadas, metas alcancadas, | Trimestral Instituto Exittus
Consolidados |dificuldades enfrentadas,
D

Pagina | 35

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.



mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Instituto

Exittus

GCGESTADO

soluges adotadas, perspectivas

futuras

Execucao orgamentaria mensal;
R.elatorl'os despesas realizadas; sal_dos; . Instituto Exittus -
Financeiros aplicages financeiras; | Trimestral Auditoria
Detalhados conformidade com plano de

aplicacdo aprovado

Pesquisa abrangente alcancando
Pesquisa minimo 500 bgneﬁmamqs do Anual Pstituto W T, ™9
Anual de |projeto;  avalia  qualidade, (Dezembro) Instituo externo
Satisfacao acessibilidade, satisfacdao geral,

sugestoes

12.3. Indicadores Principais Monitorados

.y 3

Indicador Critico Frequ.e neia &

Medicao o

f 5 Y
Nuc,le.o Atendimentos/més 833 (operagdo Mensal S
Juridico plena) e
e (o)
Nuc’le.o Taxa de satisfagao 90%+ Trimestral E
Juridico o
Espaco Mediar | Sesses de mediagao/més 125 Mensal g
Espaco Mediar | Taxa de acordos 60%+ Mensal o
Espaco Mediar Cumprimento espontanco 80%+ Semestral g
acordos @

Educacao Pessoas capacitadas 5.000 total Mensal _ N
(acumulado) g2

Educacio Taxa de satisfacdo participantes | 95%+ Trimestral g 8
543;1 Center Nivel de Servigo (90% em 60s) | 90% Diério % §
;:43;1 Center Taxa de abandono <5% Diario LL; g
5431? Center Taxa de satisfagdo 85%+ Semanal % g
Casa Itaipuacu | Atendimentos/més 200+ Mensal § g
S 2

Pr0c0,n Atendimentos domiciliares 500 total Mensal ri @
Acessivel (acumulado) 55
Pr0c0'n Taxa de satisfacao 95%+ Trimestral 28
Acessivel £2
e

s
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Geral Rastreabilidade de demandas 100% Continuo
Geral Conformidade com cronograma | 100% Mensal

12.4. Pesquisa Anual de Satisfacao (Més 12

Aspecto Especificacao
Escopo Minimo 500 beneficiarios do projeto em sua totalidade (ndo apenas de um
P pilar)
. Pesquisa estruturada com amostra aleatoria estratificada; pode ser
Metodologia . o ers
presencial ou remota conforme acessibilidade
. ~ Qualidade geral do atendimento; acessibilidade (territorial, horaria, para
Dimensoes . . . N . ~
. PcD); profissionalismo da equipe; resolucdo do problema; satisfagao geral;
Avaliadas . ~ .
recomendacao (voltaria a usar); sugestoes de melhoria
Anilise Relatorio analitico com cruzamentos de dados, identificacdo de padrdes,

recomendacdes para proxima vigéncia
Resultado Documento publico compartilhado com Secretaria e populacao

13. CRONOGRAMA INTEGRADO DE EXECUCAO
13.1. Visao Geral por Fases

FASE 1: _ FASE2: _ FASE3: _ FASE 4: .
ESTRUTURACAO CONSOLIDAGAO EXPANSAO CONSOLIDAGCAO
(Meses 1-3) (Meses 4-6) (Meses 7-9) FINAL (Meses 10-12)
® Infraestrutura @ Todos os pilares @ Call Center 24h ® Metas quantitativas
100% operacional em operacao operacional pleno atingidas
® Equipes contratadas @ Datos iniciais ® Casa ltaipuagu ® Avaliagdo anual
e capacitadas coletados inaugurada

© Relatdrio final
® Sistemas configurados @ Ajustes de processos @ Volume crescente de impacto

= i S

13.2. Cronograma Detalhado por Pilar

Més 1-3 Més 4-6 Més 7-9 Meés 10-12
(Estruturacio) (Consolidacio) (Expansao) (Final)
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Implantacgdo total, Operacio 700-
Nucleo staff 333/ rﬁ éS'iam _up de Operagdo plena | Manutenca
Juridico contratado/treinad ’ p-up 833/més o de metas
o volume
Implantagao; 4 ~
] ~ _— Operagao ~
. salas prontas; Inaugurac¢ao oficial; Manuten¢a
Espaco Mediar . ~ A crescente
mediadores operagao ~100/més R o de metas
. ~125/més
capacitados
Planejamento )
edagogico; Incio Procon Continua¢ao; |Finalizacao;
Educacao pedagogico; Mirim/Jovem/Sénior 1agdo, 60,
materiais 3.000 pessoas | 5.000 total
; 1.000 pessoas
elaborados
Tmp lan’ta.g a0 Piloto reduzido (8h- | Operagao plena | Operagdo
Call Center tecnologica; . ;
24h treinamento 20h); 2-3k 24/7 inicio més | estavel; 5-
. chamadas/més 7; 5-7Tk/més 7k/més
equipe
Casa Itaipuacu Buig’?olrnr:l?d; Continuagdo obra, oﬁIc?:Eil(rizg(?nal Operagdo
puag i ’ staff local contratado o 200+/més
equipamento més 9)
Preparagao; Incio atendimentos Operag.ao ST,
Procon N . crescente; ~80 | Finalizagdo;
, contratagao; domiciliares; ~30 " n
Acessivel o . atendimentos/mé | 500 total
capacitagao atendimentos s
. Estruturacdo de | Operagdo; coleta de Analise Pesquléa
Monitorament | . anual;
sistema; banco de dados mensal; acumulada; .
0 . . relatério
dados relatorios ajustes final

14. RECURSOS HUMANOS E ORCAMENTARIO
14.1. Estrutura de Pessoal

O projeto demanda alocagao de 162 profissionais qualificados distribuidos estrategicamente:

Composicio
Coor.d enagao Geral e 2 1 Diretor, 1 Gerente de Finangas
Administrativa
D
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. - 1 Coordenador + 4 Supervisores + 19 Advogados + 12
Nucleo Juridico 38 o . .
Auxiliares + 2 Supervisores Admin
Espaco Mediar 12 |8 Mediadores + 1 Coordenador + 3 Auxiliares
L 2 Coordenadores + 5 Pedagogos + 8 Auxiliares + 3
Programas Educacionais | 18 gy .
Administrativos
Call Center 24h 35 25 Atendentes + 5 Supervisores + 3 Analistas TI + 2
Advogados (planto)
Casa Ttaipuacu 15 1 Coordenador + 4 Advogados + 1 Supervisor + 8
puag Auxiliares + 1 Servicos Gerais
Procon Acessivel 12 1 Coordenador + 2 Advogados + 2 Intérpretes Libras + 2
Assistentes Sociais + 3 Auxiliares + 2 Motoristas
Monitoramento & 18 1 Coordenador + 5 Analistas de Dados + 6 Pesquisadores
Avaliacio + 6 Apoio Administrativo

Equipe multidisciplinar dedicada

14.2. Resumo Executivo Or¢camentario

Categoria de Valor Estimado % do

Justificativa Resumida

Despesa (RS) Total
L - salar
Pessoal RS 10.655.006.36 | 43.60% 162 proﬁssmnals. X 12 meses + salarios,
encargos, benefcios

Aluguéis, Call Center 24h, sistemas,

Servicosde | po 1612059732 | 41.40%

Terceiros telefonia, internet, consultoria
D.es.pesas. RS 3.186.449.70 | 13.00% Energia, 4gua, 1.nte1_’net, telefonia,
Administrativas seguros, bancos, auditoria

Material de RS$ 459.721,08 1.90% Pape.:lf:tqa, ’ hmpeza,‘ materiais  de
Consumo escritdrio, dgua, energia consumo

Equipamentos RS 7.230.44 0.10% Computadores, impressoras, mobiliario
. , , 0

de reposigao
TOTAL RS 24.429.004,90 100% Investimento total de 12 meses

O valor global proposto segue rigorosamente diretrizes da Lei Federal n® 13.019/2014,

calculado com base em custos reais de mercado e experiéncia prévia da organizagdo no contrato

vigente.

15. GESTAO DE RISCOS

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 39

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

ittus

GCGESTAD

w Instituto

15.1. Matriz de Riscos Identificados

A andlise prospectiva de riscos permite implementar estratégias de prevencao e contingéncia:

Probabilidade Impacto Mitigacao
Processo seletivo agil; banco de

Atraso na f . o
~ ~ 1 curriculos  atualizado; politica RH
contratagdo/retencao de Média Alto N o .
competitiva; capacitagdo continuada;
pessoal .
ambiente acolhedor
Baixa adesao a Divulgagdo massiva; parcerias com
programas Média Meédio |escolas/comunidades; temas relevantes;
educacionais formatos atrativos; coleta de feedback
. . . Dial ntinuo; E Mediar bem
Dificuldade articulagdo iy alogo continuo; tspago A e.da be
Média Alto |estruturado; encontros periddicos com

com fornecedores . ]
comerciantes; clareza de procedimentos

Empresa com SLA robusto (99,5%);

Problemas técnicos

. Baixa Alto |testes exaustivos pré-implantagdo; plano
Call Center/sistema e P P 640, p
contingéncia; equipe suporte 24/7
Planejamento rigoroso;
Atraso adequagdo . . 1. | acompanhamento semanal de
. Baixa Médio i
infraestrutura cronogramas; fornecedores qualificados;
cldusulas contratuais
Acompanhamento  rigoroso mensal;
Insuficiéncia Baixa Alto relatorios detalhados; busca de eficiéncia
orgamentaria operacional; comunicagdo proativa com
Secretaria
. Incentivos reten¢ao; ambiente acolhedor;
Descontinuidade iy ) :
: Média Alto |desenvolvimento profissional;
profissional

documentagao de processos

16. CONCLUSAQO

O presente Plano de Trabalho representa muito mais que renovagao contratual ou continuidade
rotineira. Representa ambicioso projeto de transformacio da defesa do consumidor em

Marica, tornando-a verdadeiramente democratica, inclusiva e inovadora. O Instituto Exittus,
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com mais de trés décadas de trajetoria, acumula expertise, relacionamentos, estrutura e,
principalmente, compromisso inabalavel com justica social, para transformar essa visao em

realidade.

A defesa do consumidor ndo é luxo—¢ direito fundamental, ferramenta de cidadania,
instrumento de justica social. Esperamos contribuir decisivamente para que cada cidadao de
Maricd, independente de sua localizagdo geografica, horario disponivel ou condi¢do pessoal,

tenha acesso pleno e digno a esse direito.

Feira de Santana/BA, 13 de novembro de 2025

Flavia Carregosa Santos
Diretora Presidente
Instituto Exittus de Gestao
CNPJ 16.254.419/0001-00

Albertone Oliveira Amorim
Responsavel Técnico
OAB/BA 36.781
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ANEXOS

e Anexo I: Planilha Detalhada de Custos e Formagao de Precos

e Anexo II: Curriculos Lattes do Responsavel Técnico

e Anexo III: Planos Pedagdgicos Detalhados (Procon Mirim, Jovem, Sénior, Capacita)
e Anexo IV: Manual de Compras, Aquisi¢des e Contratagdes

e Anexo V: Politicas de LGPD, Compliance e Controles Internos

e Anexo VI: Fluxos Operacionais ¢ POPs (Procedimentos Operacionais Padrdo)

e Anexo VII: Inventario de Infraestrutura Disponivel do Instituto
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ANEXO I
PLANILHA DETALHADA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

DESCRICAO DAS ATIVIDADES UNID. QTD. MESES  UNITARIO (R$) ‘ MENSAL (R$) TOTAL (R$)

COORDENAGAO GERAL DO PROGRAMA RS 20.782.891,68

PESSOAL R$ 10.655.004,36

1.11 Diretor Més 1 12 RS 17.234,48 RS 17.234,48 RS 206.813,76
1.1.2 Gerente de Finangas e projetos (administrador) Més 1 12 RS 14.868,21 RS 14.868,21 RS  178.418,52
1.1.3 Coordenador Juridico (consultor juridico) Més 1 12 RS 10.796,15 RS 10.796,15 RS  129.553,80
1.1.4 Supervisor Juridico (Supervisor de Controle de Processos Documentais) Més 4 12 RS 8.711,21 RS 34.844,84 RS  418.138,08
1.15 Advogados (CARGA HORARIA REDUZIDA) Més 25 12 RS 6.865,50 RS 171.637,50 RS 2.059.650,00
1.1.6 Coordenador Administrativo Més 6 12 RS 7.377,77 RS 44.266,62 RS  531.199,44
1.1.7 Gerente Administrativo Més 4 12 RS 9.407,45 RS 37.629,80 RS 451.557,60
1.1.8 Intérprete de Libras Més 2 12 RS 5.622,22 RS 11.244,44 RS 134.933,28
1.1.9 Coordenador Pedagdgico Més 2 12 RS  7.852,49 RS 15.704,98 RS  188.459,76
1.1.10 Pedagogo Més 5 12 RS 6.140,32 RS 30.701,60 RS 368.419,20
1.1.11 | Auxiliar de Orienta¢do Pedagdgica Més 8 12 RS  5.415,11 RS 43.320,88 RS  519.850,56
1.1.12 Supervisor Administrativo Més 10 12 RS 6.995,61 RS 69.956,10 RS 839.473,20
1.1.13 Fisioterapeuta do trabalho Més 2 12 RS  6.303,54 RS 12.607,08 RS  151.284,96
1.1.14 Auxiliar de servigos gerais Més 6 12 RS  3.346,09 RS 20.076,54 RS  240.918,48
1.1.15 Auxiliar de almoxarifado Més 4 12 RS  3.859,72 RS 15.438,88 RS  185.266,56
1.1.16 Analista de logistica Més 3 12 RS  6.958,23 RS 20.874,69 RS  250.496,28
1.1.17 Gerente de Documentacio Més 1 12 RS  7.695,10 RS 7.695,10 RS 92.341,20
1.1.18 | Arquivista de Documentos Més 4 12 RS  3.800,78 RS 15.203,12 RS  182.437,44
1.1.19 Auxiliar Administrativo Més 64 12 RS 3.854,55 RS 246.691,20 RS 2.960.294,40
1.1.20 Auxiliar de Pessoal Més 5 12 RS  4.249,26 RS 21.246,30 RS  254.955,60
1.1.21 Assistente Social Més 2 12 RS 5.646,55 RS 11.293,10 RS 135.517,20
1.1.22 Psicélogo do Trabalho Més 2 12 RS 7.292,71 RS 14.585,42 RS  175.025,04
1.2 EXAMES RS 7.290,00
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1.2.3 Exame Admissional/Demissional Unid 162 1 RS 45,00 RS 7.290,00 RS 7.290,00 §
CONTRATACAO NAO CLT R$ 10.120.597,32 %

131 Assessoria Contabil Més 3 12 RS 3.401,17 RS 10.203,51 RS 122.442,12 %’
1.3.2 Contratagdo PJ Agéncia de publicidade Més 1 12 RS 66.000,00 RS 66.000,00 RS  792.000,00 §
1.3.3 Contratagdo PJ empresa de call center Més 1 12 RS 403.546,00 RS 403.546,00 RS 4.842.552,00 8
134 Contratacgdo PJ para Cursos EAD, presenciais, oficinas, palestras Més 1 12 RS 363.633,60 RS 363.633,60 RS 4.363.603,20 LDL
b SERVICOS PREDIAIS E MATERIAIS DE CONSUMO RS 459.721,28 %
2.1 COMPRAS PREDIAIS RS 105.204,08 \§
2.1.1 Aparelho de ar-condicionado 18000 btus UNID 5 1 RS 5.898,99 RS 29.494,95 RS 29.494,95 ﬁ
2.1.2 Aparelho de ar-condicionado 9000 btus UNID 5 1 RS  3.800,00 RS 19.000,00 RS 19.000,00 E
2.1.3 Mesas de escritério UNID 25 1 RS 655,05 RS 16.376,25 RS 16.376,25 g
2.1.4 Cadeiras giratérias de escritério UNID 25 1 RS 439,00 RS 10.975,00 RS 10.975,00 g ‘;’
2.15 Cadeiras fixas UNID 50 1 RS 323,99 RS 16.199,50 RS 16.199,50 g é
2.1.6 Geladeira/refrigerador 240 Litros UNID 2 1 RS  2.999,99 RS 5.999,98 RS 5.999,98 & :%
2.1.7 Forno de micro-ondas 23 litros UNID 2 1 RS 629,00 RS 1.258,00 RS 1.258,00 g 10:3
2.1.8 Cafeteira elétrica 20 xicaras UNID 2 1 RS 212,85 RS 425,70 RS 425,70 E 85
2.1.9 Purificador de dgua UNID 2 1 RS 922,35 RS 1.844,70 RS 1.844,70 é %
2.1.10 Mesa de refeitério 10 lugares UNID 1 1 RS  3.630,00 RS 3.630,00 RS 3.630,00 E '2
2.2 CUSTO DE LOCACAO E MANUTENCAO PREDIAL R$  175.798,80 é?{
2.2.2 Fornecimento de energia elétrica UNID 1 12 RS  5.000,00 RS 5.000,00 RS 60.000,00 ‘% %
2.2.3 Fornecimento de agua UNID 1 12 RS  1.000,00 RS 1.000,00 RS 12.000,00 % §
2.2.4 Fornecimento de internet WIFI 1GIGA UNID 1 12 RS 149,90 RS 149,90 RS 1.798,80 E’g
2.2.5 Locagdo de imovel + condominio UNID 1 12 RS  8.500,00 RS 8.500,00 R$ 102.000,00 § @
Coffee Break 113.280,00 ok

Material de Consumo 65.438,40 % §

2.4.1 Folha de papel sulfite A4 Branco - Resmas com 500 folhas CX 24 1 RS 20,50 RS 492,00 R$ 492,00 % é
2.4.2 Grampo de trilho de plastico (bailarina) PCT com 50 PCT 96 1 RS 20,16 RS 1.935,36 RS 1.935,36 é §
243 Envelope de papel A4 - CX com 100 unidades CX 96 1 RS 147,25 RS 14.136,00 RS 14.136,00 ﬁ §

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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2.4.4 Pasta Transparente UNID 96 1 RS 11,99 RS 1.151,04 RS 1.151,04
245 Caixa de arquivo (tipo box) UNID 240 1 RS 12,50 RS 3.000,00 RS 3.000,00
2.4.6 Resma de copo pldstico 200ML. PCT com 100 unidades. PCT 240 1 RS 22,66 RS 5.438,40 RS 5.438,40
2.4.7 Detergente Liquido 500ML UNID 120 1 RS 571 RS 685,20 RS 685,20
2.4.8 Sabonete Liquido - 5L UNID 48 1 RS 65,96 RS 3.166,08 RS 3.166,08
2.4.9 Papel Higiénico - Pacote com 12 Rolos PCT 120 1 RS 66,82 RS 8.018,40 RS 8.018,40
2.4.10 Caixa de Clips Caixa com 100 unidades CX 48 1 RS 13,90 RS 667,20 RS 667,20
2.4.11 Agua sanitaria - 5L UNID 72 1 RS 9,25 RS 666,00 RS 666,00
2.4.12 Pano de chdo alvejado - 40x62 UNID 120 1 RS 11,47 RS 1.376,40 RS 1.376,40
2.4.13 Vassoura tipo piacava UNID 24 1 RS 48,01 RS 1.152,24 RS 1.152,24
2.4.14 Rodo de madeira - 40CM UNID 24 1 RS 24,00 RS 576,00 RS 576,00
2.4.15 Desinfetante - 5L UNID 72 1 RS 34,00 RS  2.448,00 RS 2.448,00
2.4.16 Papel Carbono A4 - Pacote com 100 PCT 48 1 RS 90,55 RS 4.346,40 RS 4.346,40
2.4.17 Caixa de caneta esferografica preta - caixa com 50 CX 96 1 RS 85,48 RS 8.206,08 RS 8.206,08
2.4.18 Caixa de caneta esferografica azul - caixa com 50 CX 96 1 RS 83,10 RS 7.977,60 RS 7.977,60

CUSTOS INDIRETOS RS 3.186.391,94

TOTAL RS 24.429.004,90

Assinado digitalmente por INSTITUTO
EXITTUS DE GESTA0:16254419000100
DN: cn=INSTITUTO EXITTUS DE
INSTITUTO EXITTUS DE GESTAO:16254419000100, 0=ICP-
GESTAO:16254419000100 erasil, ou=Certificado PJ AL,
email=carregosaflavia76@gmail.com
Data: 2025.11.13 12:01:01 -03'00'
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ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM
Advogado | OAB/BA n° 36.781
Rua Barao do Rio Branco, 1444, Centro — Feira de Santana/BA
(75) 9 9711-0066 | ALBERTONEAMORIM.ADV@GMAIL.COM

RESUMO PROFISSIONAL

Advogado e gestor com mais de 40 anos de experiéncia nos setores publico e privado.
Sdlida carreira em Direito Administrativo, Direito do Consumidor e gestao de contratos e
licitagBes. Especialista em gestao publica, com MBA e Doutorado em andamento. Vasta
experiéncia na lideranca de equipes, coordenacao de processos seletivos e na diregao
de institutos e organizagdes sociais. Reconhecido com a Comenda Maria Quitéria e 18
titulos de cidadao honorario por relevantes servigos prestados a comunidade.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Sacio Proprietario | Albertone Oliveira Amorim Sociedade Individual de Advocacia
Maio de 2015 — Presente
e Atuacado generalista com énfase em Direito do Consumidor, Administrativo, Civil,
Empresarial, Trabalhista, Familia, Sucessoées, Tributario e Contratos.
e Prestacao de servigcos como correspondente juridico em 17 cidades na Bahia e em
Sergipe.

Diretor-Presidente | Instituto Saude Bahia (atual Instituto Exittus de Gestao)

2021 — Presente

e Gestdo estratégica e operacional do instituto, liderando projetos e equipes
multidisciplinares.

e Diregdo juridica, elaborando pareceres técnicos e gerenciando contratos e
convénios.

Superintendente Geral | Instituto Saude Bahia (atual Instituto Exittus de Gestao)
2022 - 2024
e Coordenacéao de processos seletivos publicos, incluindo a selegcéo para a Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social de Feira de Santana com 52 mil inscritos.

Atuagao como Responsavel Técnico

e Contrato com a Secretaria de Defesa do Consumidor de Marica/RJ (Termo
de Colaboracao n° 35/2022): Lideranga técnica na execugao de servigos de
apoio juridico gratuito em Direito do Consumidor, incluindo atendimento ao
publico e implementacdo de programas de educagédo financeira e consumo
sustentavel (desde dezembro de 2022).

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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e Parceria com a Creche Escola Tia Ana Lucia: Responsavel técnico pelas
acdes de saude, nutricdo escolar e assessoria pedagogica, incluindo a
coordenacgao de estagiarios e capacitacao de equipes (desde 2019).

Técnico Administrativo | Secretaria da Educagao do Estado da Bahia
Agosto de 1983 — Presente
e Carreira de mais de 42 anos no servigo publico estadual, com atuagéo consolidada
na Superintendéncia de Recursos Humanos da Educacéo.

e Experiéncia em rotinas administrativas, gestdo de processos internos e suporte a
operagdes educacionais.

Experiéncia em Gestao Publica Municipal | Diversas Prefeituras e Camara Municipal
Periodos anteriores:

e Chefe de Gabinete: Prefeitura Municipal de Baixa Grande/BA e Primeira Secretaria
da Camara Municipal de Feira de Santana.

Coordenador do Controle Interno: Prefeitura Municipal de Anagé/BA.

Secretario da Procuradoria Juridica: Prefeitura Municipal de Anguera/BA.
Coordenador Pedagédgico: Prefeitura Municipal de Jussari/BA.

Professor: Prefeitura Municipal de Feira de Santana (1982-1985).

FORMAGAO ACADEMICA

Doutorado em Ciéncias Juridicas e Sociais (em curso)

Universidad Del Museo Social Argentino — Buenos Aires, Argentina
MBA em Gestéao e Fiscalizagdo de Contratos Publicos (480h)
Faculdade Unypublica — Conclusdo em 2024

MBA em Gestéo Publica com Enfase na Lei 14.133 (498h)
Faculdade Unypublica — Concluido em 2023

Graduagao em Direito

Faculdade Anisio Teixeira — Feira de Santana/BA

Graduagao em Pedagogia (Magistério)

Instituto de Educacao Gastao Guimaraes — Feira de Santana/BA

PRINCIPAIS COMPETENCIAS

e Direito Publico e Administrativo: Dominio das Leis 8.666/93, 10.520/02, 14.133/21
e 13.019/14. Expertise em licitagdes, chamamentos publicos e fiscalizagao de

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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contratos.

e Direito do Consumidor: Atuacao em mediagao de conflitos, elaboragcao de defesas
e representacao em acdes judiciais.

e Gestao Institucional: Planejamento estratégico, coordenagdo de equipes,
monitoramento de metas e elaboracgéo de relatérios de prestagédo de contas.

e Educacao e Capacitagao: Desenvolvimento de programas educacionais, palestras
e workshops sobre direitos e cidadania.

HONRARIAS E RECONHECIMENTOS

e Comendador — Comenda Maria Quitéria (2017)
Concedida pela Camara Municipal de Feira de Santana por relevantes servigos
prestados a comunidade.

e Titulos de Cidadao Honorario
Condecorado em 18 municipios baianos por contribuigcdes nas areas juridica,
educacional e social.

ATUAGAO SOCIAL E COMUNITARIA

e Membro atuante em féruns de discussdo sobre politicas de inclusao para
pessoas com deficiéncia.

e Defensor e orador em eventos de valorizagao da cultura afro-brasileira, como
o Dia Municipal da Capoeira.

IDIOMAS

e Portugués: Nativo
e Espanhol: Intermediario

PUBLICAGOES E PRODUGAO INTELECTUAL

e Artigos e pareceres técnicos em gestédo publica e licitagdes.
e Materiais didaticos sobre direitos do consumidor e educacéo financeira.
e Contribuicbes em foruns e debates sobre politicas publicas de inclusao social.

DECLARAGAO

Declaro disponibilidade e compromisso para assumir posi¢cdes de lideranga técnica,
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coordenando atividades juridicas e de gestdo. Possuo dedicagédo, capacidade de
articulacao institucional e foco na exceléncia na prestacao de servi¢os, alinhados a minha
formacgao e experiéncia consolidada.

Feira de Santana/BA, 21 de outubro de 2025.

ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM
Advogado | OAB/BA n° 36.781
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Faculdade Unypublica

wesstiehn. CERTIFICADO
UNYPUBLI e ;

Pos-Graduacao Lato Sensu

O Diretor Geral da Faculdade Unypublica no uso de suas atribui¢des, confere o Titulo de Especialista a

ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM

pela conclusdo do curso de P6s-Graduagio Lato Sensu em MBA em Gestdo Publica com Enfase na Lei 14.133, com 498
horas, aprovado pelo Diretor de P6s-Graduacao conforme Resolugdo CNE/CES n° 1, de 6 de abril de 2018, com o percurso
do aluno no periodo de 10 de janeiro de 2023 a 18 de julho de 2023.

Curitiba, 28 de julho de 2023.

sinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

|74 = N

Jonias de Oliveira e Silva Albertone Oliveira Amorim
Diretor Geral Concluinte

/| —ESregoeomemo-orassinado digi .
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Aluno: ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM
Curso: MBA em Gestdo Publica com Enfase na Lei 14.133

Area de Conhecimento (CAPES/CNPQ): Negécios, administracéo e direito

CPF: 339.726.055-87
Registro:209  Livro: 01  Folha: 07

Data do Registro: 28.07.2023

Disciplina Ministrante Titulacéo CH | Nota | Frequéncia Situagéo Final
Noc0es de Gestdo Publica Janete Probst Munhoz Doutora 100 | 74 100 % Aprovado
Processos Gerenciais da Gestdo Publica Leonardo Cristiano da Silva Mestre 95 9,2 100 % Aprovado
Gestdo Publica Jonias de Oliveira e Silva Especialista | 153 8,4 100 % Aprovado
Responsabilizagbes Por Atos, Omissdes E Agdes Administrativas Cassius Mozart Santana Especialista | 60 7,8 100 % Aprovado
Cidades Inteligentes Ana Cristina Martins Alessi Especialista | 90 | 10,0 100 % Aprovado
Carga Horaria do Curso 498

Credenciada para oferta em EAD pela Portaria n® 615 de 09/08/2021, Publicado no D.O.U de 11/08/2021. Este curso obedeceu a todas as disposi¢des da Resolugdo CNE/CES n° 1 de 06 de abril de

2018. Atendendo as exigéncias da lei n® 9.394/1996, do CNE.

Curitiba, 28 de julho de 2023
Faculdade Unypublica - CNPJ: 45.597.714/0001-67

Rua Voluntarios da Patria, n® 547 - Centro - CEP 80.020-000 - Curitiba - Parana

Telefone: (41) 3653-3031 (Secretaria de Pos-Graduacao)

ocumento Gerado e Assinado Digitalmente em 28/07/2023 as 16:26:42 (data e hora de Brasilia).
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Faculdade Unypublica

P22PFACULDADE
awveostica. CERTIFICADO

Pos-Graduacao Lato Sensu

O Diretor Geral da Faculdade Unypublica no uso de suas atribuigdes, confere o Titulo de Especialista a

Albertone Oliveira Amorim

pela conclusdo do curso de Pés-Graduagdo Lato Sensu em MBA em Gestio e Fiscaliza¢do de Contratos Publicos, com 480 horas,

aprovado pelo Diretor de Pés-Graduagdo conforme Resolugdo CNE/CES n° 1, de 6 de abril de 2018, com o percurso do aluno no periodo de
09/01/2024 a 29/10/2024.

Curitiba, 18 de dezembro de 2024.

|74 =

. y - A e .
Jonias de Oliveira e Silva A}Eertane Oliveira Amorim
Diretor Geral Concluinte
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CPF: 339.726.055-87

Aluno: Albertone Oliveira Amorim Area de Conhecimento (CAPES/CNPb): Negdcios, administracio e direito

Curso: MBA em Gestio e Fiscalizagdo de Contratos Piublicos

Disciplina Ministrante Titulacio CH | Nota Fregquéncia(%) Situacdo Final 4

Nocées de Gestin Pitblica Janete Probst Munhoz Doutorado 100k | 7,40 100 Aproveitamento 9

Processos (rerenciqis da Gestdo Publicg Leonardo Cristiano da Silva Mestrado 05k | 920 100 Aproveitamente |

Gestdo e Fiscalizacdo de Contratos Publicos Jonias de QOliveira e Silva Especializacio | 135h| 9,60 100 Aprovado 5

Responsabilizacdes por Atos, Omissdes e A¢des Administrativa Cassius Mozart Santana Especializacdo 96h | 7,80 100 Aproveitamento 4
Cidades Inteligentes Ana Cristina Martins Alessi Especialista 60k | 10,00 100 Aproveitamento

Credenciada para oferta em EAD pela Portaria n° 615 de 09/08/2021, publicado no D.0O.U de 11/08/2021. Este curso obedeceu a todas as disposicbes da Resolugdo CNE/CESn" 1 de 06 de abni de 2018
. Atendendo as exigénelas da lei n° 9.394/1996, do CNE.

Curitiba, 18 de dezembro de 2024
Faculdade Unypublica - CNPJ: 45.597.714/0001-67
Rua Voluntarios da Pétria, n° 547 - Centro - CEP 80,020-000 - Curitiba - Paran4
Telefone: (41) 3653-3031 (Secretaria de Pos-Graduaciio)

-Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.




25 Governo do
Estado da Bahia

= i da A daristraghs

Governo do Estado da Bahia
SECRETARIA DA EDUCACAO - SEC

Histoérico Funcional

Nome: ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM

Nome Social:

Cargo: Técnico administrativo

Classificacdo da Remuneragdo: CLASSE 1/1
Unidade: SUPER RECURSOS HUMANOS EDUCACAO

Cargo Comissionado:

Unidade Complementar:

Matricula: 11172630

Carga Horéaria: 30 horas

Data de Ingresso: 09.08.1983 Estabilidade:
Data Situagéo: 15.10.2025
Informacgdes Data Ato Ato Modificador
Ocorréncia Adicionais Inicio  Fim Tipo N.° Dt Publ Tipo N.° Dt Publ
Contrato CLT - Decreto Lei 5.452 DOE DATA DE INICIO: 27/07/1983AGENTE 09.08.1983 CO 446 27.07.1983 -
01/05/1943 -HFL ADMINISTRATIVO 1106742 - COLEGIO
ESTADUAL GOVERNADOR LUIZ VIANA
FILHO FEIRA DE SANTANA Carga Horéria 40
horas
Enquadramento - Lei 4.794 de 11/08/1988 ASSISTENTE ADMINISTRATIVO Nivel: 07 01.06.1988 PO 14309 09.11.1988 -
-HFL Classe: A Referencia: 3
Enquadramento - Lei 6.317 de 09/08/1991 ASSISTENTE ADMINISTRATIVO Nivel: 03 01.08.1991 PO 4240 10.06.1992 -
-HFL Classe: B Referencia: 2
Enquadramento - arts. 28 a31 dalLei 6.354de AGENTE PUBLICO Classe: Il Padrao: B 01.01.1992 PO 5246 15.08.1992 -
30/12/1991 -HFL
Enquadramento - art. 3°, Pardgrafo Unicoda ~ AGENTE PUBLICO Classe: 111 01.05.1992 PO 5871 28.10.1992 -
Lei 6.403 de 20/05/1992 -HFL
Suspensio de Contrato de Trabalho - - 02.11.1993 PO 7433 03.12.1993 -
Decreto-Lei n° 5.452 de 01/05/1943 -HFL
Licenca para Tratar de Interesse Particular - art. - 01.10.1994 PO S/N(18149) 06.01.1995 -

111 caput daLei 6.677 de 26/09/1994 em
redacdo original -HFL

ATO(S) TORNADO(S) SEM EFEITO

Informacgées

Ocorréncia Adicionais

Data

Inicio

Fim

Ato

Tipo N.°

Ato Modificador
Dt Publ Tipo N.°

w)
LTEze o ¢odigo DFD8-1493-49B9-2B65.

=2

Legenda:

AP - Apostila; BGO - Boletim Geral Ostensivo; BGR - Boletim Geral Reservado; BIO - Boletim Interno Ostensivo; BIR - Boletim Interno Reserva
- Contrato; DE - Decreto; HFL - Histdrico Funcional Legado; PO - Portaria; RE - Resolugao

Status:

CE - Cessar Efeito; DN - Declaracéo de Nulidade; RP - Republicacéo; RT - Retificagdo; RV - Revalidagdo; TE - Tornar sem efeito; VC - Vincula

Publicac6es anteriores ao ano de 2008 ndo possuem versao eletronica de Diario Oficial.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Esf docume

8‘to foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

fc@s assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e

O

Paf verifica



O Exittus

GESTADO

Instituto

PLANOS PEDAGOGICOS
PROCON JOVEM
PROCON MIRIM
PROCON SENIOR

PROCON CAPACITA

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 1

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Instituto

88Exittus

-
GESTADO

Sumario

AN 0] (S L Lo 1o TSR PPRP 5

2. PLANO PEDAGOGICO — PROCON MIRIM (6 2 10 @N08S) ........ovveeveeererererreeennenes 5
2.1 JUSHIFICATIVA ..ottt sttt ettt et 5
2.2, ODBJELIVO GEIAL.....cciiiiiieiieiieeie ettt ettt ettt e e e e aaesabaesseeasba e seeensaensseenseennns 6
2.3. ODbJetiVOS ESPECTIICOS. . utiiiiiiiiiiieiiiieeiie et tee et e et e et eesta e e ssaeesssaaesssaeennsassnsseeensnaens 6
2.4, PUDLICO-ALVO ..ottt ettt ettt be e b s sbeenneeaees 6
2.5. Meta QUANTILALIVA. .....cccviiiieieieieecciee et ceteeeet e et e eeteeeesaaeeenaeeeetseeesseeeseeeeaseeesnseeennseeas 6
B T\ (=] 0T (0] 10 . b USRS 6
2.7. Contelldos ProgramatiCos .........ceceeeiuieriieiiieniieeiiesiieeitesieeebeesseesbeesieeenseesnnessaenneeenseenens 7
MODULO 1: O que € Ser CONSUMIAOL? .........veveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ee s see et es e eeeneees T
MODULO 2: Necessidades X DESCJOS........vuvwrueueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessseeseseseeseeeseseeeneeens 7 g
MODULO 3: O valor das coisas € 0 S0 d0 diNlNEir0 ............cccueurverrerremerisnreseiseeeeeeeeeseenns 8 %'é
MODULO 4: Cuidando do meio ambiente: Reduzir, Reutilizar, Reciclar.............cocooeve..... 8 %
MODULO 5: Publicidade: o que é € como nos influencia .............ocoeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 8 é
MODULO 6: Meus direitos, MEUS AEVETES .......ovveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeseeeeesesesesesesessnsnsnens 9 §;
2.8. ReCUISOS DIAATICOS. ...uueiuiiiiiieiiieiie et sttt et et e b e e 9 %
2.9, CTONOZIAMA. ... .etieiiiieeeiiieeeite ettt ettt ettt et e ettt e et e e e bt e e e bteeeabteeeabaeesaseeesabaeesabeeenabeeeaaeeens 9 %
2,10, AVALIAGAO ...ttt et e e e et e e e e eetaa e e e eeaaeeeeeaaraeean 9 §
2.11. Resultados ESPerados. ........eeeuieiriiieiiieiiie ettt e e s 10 § g

3. PLANO PEDAGOGICO — PROCON JOVEM (11 a 17 anos) ........ccccovevverveverrerernnnc. 10 § é
3L JUSHHICALIVA ...ttt st et st 10 2 é
3.2 OBJRHIVO GEIAL.....r oot 10 2&
R B O 1] 1512 A O T 1] o 1STo3 1 167 1SS 11 % (%
32 PUBLCO-AIVO oo sesesees ettt ettt ettt 12y
3.5. Meta QUANTITATIVA. ....ccvveieiieeeiieeetee ettt etee et e e et e e et eeeaeeeereeesaaeeeeaseeeeaseeeeaseeenaseeennns 11 E é
3.6. MEtOAOIOZIA ...ttt ettt ettt et eete b e eaeeeaeebe e e reenns 11 :g)i
3.7. Contelldos PrOZIamatiCOS ......c.eevuuieiiiriiieiieiie ettt ettt ettt sttt st eeeeate e i ens 12 é %

Pagina | 2

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Instituto

O Exittus

-
GESTADO

MODULO 1: Cédigo de Defesa do Consumidor — Principios e Direitos Basicos ............... 12
MODULO 2: Educagéo Financeira — Planejando 0 FUtUro ............c.oeeuevcueeeeeeeeeeseeeeenn. 12
MODULO 3: Consumo Sustentavel e Responsabilidade Socioambiental ........................... 13
MODULO 4: Comércio Eletronico e Consumo Digital ..............cooveveveeeeueeeeeeeeeeersenenns 13
MODULO 5: Publicidade, Marketing e Influéncia Digital ............o..ooeeeeeueeeeeeeereerrreeenn. 13
MODULO 6: Resolugio de Conflitos de CONSUMO ...........vveueueeeueeeeeeeeeerseseesesssseeeseneseens 14
MODULO 7: Formagao de MultiplicaOres ..............cvoveeveeieeeeeeeeeeeereeeeeeseeeseseesessesessaeeen 14
MODULO 8: Fiscaliza¢des Educativas Acompanhadas ............occoveeeeueeeeeeeeeereeereseeeenns 14
3.8. ReCUISOS DIAAtICOS. .. .eieutieiiiiiieiiie ettt sttt sttt eate et eeabeesbeesnbeesnaeens 14
3.9, CrONOZIAMA. ... .eeieiieeiieeeitee ettt e ettt e ettt e etteesteeesateeessteeesssaeesssaesansaaansseeenssaassnneesnnseesnnses 15
3.10. AVAIIAGAO ...ttt e e e e e et e e e et e e e e e aaeaeeeaaaaaeeaaraeeeeaareaaenn 15 _
3.11. Resultados ESPErados. ........cecueeruiieiiiiiiieiieeie ettt sttt st 15 %
4. PLANO PEDAGOGICO — PROCON SENTOR (60 anos ou mais) voooooorrooooor.o. 16 8
4.1, JUSTTICATIVA ...ttt ettt sttt ettt aenae 16 %
4.2, ODJELIVO GOTAL....ccciiiieiiieciie e eeee ettt e et e et e e e saaeeetaaessaaesssaeensseeensseeessseeensnes 16 ;;“_’
4.3. ODbjetivos ESPECITICOS . ..ceuiiiiiiiieiiieiie ettt ettt te et e e eaneenneas 16 ?3,
B4, PUBIICO-AIVO ..o sees oot eeses oot et e ettt et 17 ¢
4.5. Meta QUANTITATIVA. .....eeieieiiiieeeeiiiee e et eeeie e e eetae e e e eetee e e e eetaeeeeeeasaseeeeanseseeeasnaaaeeenseens 17 é
O T\Y] (51707 (0] Lo} o4 T IO P R PRRRUSOPRP 17 §
4.7. Contelldos ProgramatiCos ..........ccceerieeiuierieeiiienieesieeeieesteesveereesseenseesseesseessseenseesnsens 18 g %
MODULO 1: Direitos do Consumidor e Direitos da Pessoa [dosa ............cccceeeeeennieeennnnen. 18 & §
MODULO 2: Como Evitar Golpes, Fraudes e Praticas AbUSivas ............cccccoevueverrrereennne. 18 g %
MODULO 3: Planos de Satide — Direitos € Cuidados ...............cooeveeverveererreeeeersrsesreeans 18 E %
MODULO 4: Medicamentos — Genéricos, Similares € DeSCONtOS.........c.oveveveeeeeeeerereenn, 19 é g
MODULO 5: Servicos Bancarios € PreVIAENCIa .........c.ovveeveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveeereseens 19 ;f;
MODULO 6: Como € Onde RECIAMAT ............c.oouvieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19 ‘% E
4.8. RECUISOS DIAAICOS. . cccuviiieiiieieiiieeiie ettt ettt e ettt e et e et e e s teeesnbaeessraeesnseeennseeennes 19 ng
4.9, CTONOZIAMA. ... .ueieiuiieeeiiieeeiieeetteeetteestteeeatteeaateesstee e ateeesaeesnsaeesnseeesnseeennsaeesnseeennseesnnses 20 % é

Pagina | 3

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Instituto

88Exittus

-
GESTADO

410, AVAITAGAD ..veeeeveiieiieeetie ettt ettt et et e et e e et e e e ta e e e aeeeebaeeearaeeeaeeeeareeennns 20
4.11. Resultados ESPerados.........ceeuieiiiiiiiiieieiie ettt e e s 20
5. PLANO PEDAGOGICO — PROCON CAPACITA (Comerciantes e Prestadores de
SEIVIGOS) .. uutieutieiuieeieeeite et te et et e et estte et e e teeesbeesseeenseeesbeenseessseenseessseenseeanseeseesnseenseeanseenses 21
5.1 JUSHHHICALIVA L.ttt ettt sttt et 21
5.2. ODJEUVO GEIAL.....uviiiiiiiiiie ettt ettt e e e e et e e e saeesssaeesssaeasssaeeasseeennseeennseean 21
5.3. ObJetiVOS ESPECTIICOS ... uiiuiiiiiieiieiiteeiie ettt ettt e e s e steesneesnneeeeee 21
5.4, PUDBIICOAIVO ..t sttt ettt et sb e e s e neenee 22
5.5. Meta QUANTIEAtIVA......cciuiiiiieiiiie ettt eete e e et e e e eeate e e e eetaeeeeeeaaeeeeeeareeeesensaeeeanns 22
5.7. ContelldOS PrOZIamALICOS .......eeruiiiiieriieeiiesiieeiteeiie et e eieesbeesteesbeesaaeenbeeseeesnsaesnnasnseennns 22
MODULO 1: Cédigo de Defesa do Consumidor — Principios e Obrigacdes dos
FOINECEAOTES .....vieeeiieeie ettt ettt e et e et e e e bt eestaeeenssaasssaeeesssaesnseeennseeennnes 22 <
MODULO 2: Oferta, Publicidade € Praticas COMEICIAIS .............crverrvmesmssssessesesensseesnees 23 §
MODULO 3: Venda a Distancia e Comércio EIStronico ...............o.cooveeeruerereresreseesrennans 23 %
MODULO 4: Garantia, Vicios de Produtos e Servicos, Assisténcia Técnica ...................... 23 §
MODULO 5: Cobranca de Dividas — Limites € Vedagaes............oveeeeereveeeereererereeeseeeisenns 24 E
MODULO 6: Como Resolver Reclamagdes de Consumidores — Boas Praticas .................. 24 %
MODULO 7: Relagio com o Procon — Procedimentos AdminiStrativos ..........c.ooeeeveeeenn... 24 g
5.8. ReCUISOS DIAALICOS. ...ccuvieuieiieiiiiiesiieieete ettt sttt sttt et be e 25 %
5.9, CIONOZIAMA. .....cccuvieeeiieeitiieeetieeeeteeesveeestteeessseeassseessseeassseeasssaeassaeessseeessseeessseeessseesnsseens 25 %
5,100 AVALAGAO «.vveiiieiieee e e e e e et e e et e e e e et aeeeeearaeeeeaaes 25 % g
5.11. Resultados ESPErados. .......cccuieriiiiiierieeiieciie ettt ettt ettt e e ees 25 E %
6. Transversalidade € INtEZraCA0 .......ccueeeriiiiiiie ettt et ee e e e e e eree e 26 é §
i

Pagina | 4

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

S Exittus

GCGESTAD

1. Apresentacgio

Os Programas Educacionais constituem frente estratégica para a promog¢ao da educacao para o
consumo consciente e responsavel, formando cidadaos criticos, autbnomos ¢ comprometidos
com relagdes de consumo equilibradas e sustentaveis. Os quatro programas — Procon
Mirim, Procon Jovem, Procon Sénior e Procon Capacita — foram desenhados para atender
publicos especificos, com metodologias, contetidos e estratégias pedagdgicas adequadas a cada

faixa etaria e contexto social.

Os planos pedagogicos estdo alinhados a Base Nacional Comum Curricular (BNCC),
ao Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/1990), a Estratégia Nacional de Educagao
Financeira (ENEF)e as diretrizes do Programa Nacional de Educacdo Financeira nas
Escolas do Banco Central, garantindo relevancia, contemporaneidade e efetividade das agdes

educativas.

2. PLANO PEDAGOGICO — PROCON MIRIM (6 a 10 anos)

2.1. Justificativa

A infancia € periodo crucial para a formacdo de valores, atitudes e habitos que acompanharao
o individuo ao longo de toda a vida. Segundo a BNCC, a Educagao para o Consumo deve ser
trabalhada de forma integral, abordando ndo apenas conhecimentos conceituais, mas também o

desenvolvimento de competéncias socioemocionais, €ticas e cidadas.

Criangas na faixa etaria de 6 a 10 anos estdo em fase de desenvolvimento cognitivo que permite
a compreensdo de relagdes de causa e efeito, diferenciacdo entre necessidades e desejos, e
constru¢do de nocdes de valor e responsabilidade. Além disso, vivenciam fase de intensa

exposicao a publicidade infantil, consumismo e influéncias do ambiente digital, tornando
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essencial a educagdo critica para o consumo.

2.2. Objetivo Geral

Promover a educagdo para o consumo consciente e sustentdvel, desenvolvendo nas criangas a
capacidade de refletir criticamente sobre suas escolhas, reconhecer direitos basicos do

consumidor e adotar praticas de consumo responsavel desde a infancia.

2.3. Objetivos Especificos

e Compreender o que € ser consumidor e os direitos basicos previstos no CDC
o Diferenciar necessidades de desejos

e Reconhecer o valor das coisas e a importancia do uso consciente do dinheiro
o Identificar praticas de consumo sustentavel (reduzir, reutilizar, reciclar)

e Desenvolver senso critico em relacdo a publicidade infantil

e Promover consciéncia sobre impactos ambientais do consumo

2.4. Publico-Alvo

Criangas de 6 a 10 anos matriculadas em escolas publicas municipais e estaduais de Marica/RJ

(Ensino Fundamental I — 1° ao 5° ano).

2.5. Meta Quantitativa

Capacitar 2.000 criangas em 12 meses, em ao menos 10 escolas.

2.6. Metodologia

O Procon Mirim utilizara metodologias ativas e ludicas, adequadas ao desenvolvimento

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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cognitivo e as caracteristicas da faixa etaria, privilegiando:

a) Aprendizagem por meio do brincar:

Jogos educativos, contacdo de histdrias, teatro de fantoches, oficinas de artes, musicas
tematicas e brincadeiras que abordem conceitos de consumo, direitos e sustentabilidade
de forma acessivel e divertida.

b) Aprendizagem por projetos:

Desenvolvimento de projetos interdisciplinares que integrem componentes curriculares
(Lingua Portuguesa, Matematica, Ciéncias, Geografia, Artes), conforme diretrizes da
BNCC.

c¢) Vivéncias e experiéncias praticas:

Visitas educativas a feiras, supermercados, cooperativas de reciclagem, hortas escolares,
permitindo que as criangas observem, experimentem e contextualizem os contetidos.

d) Producdo criativa:

Estimulo a producao de desenhos, cartazes, maquetes, pegas teatrais, musicas e videos

criados pelas proprias criangas, promovendo protagonismo e autoria.

2.7. Conteudos Programaticos

MODULO 1: O que é ser consumidor?

Conceito de consumo e consumidor
Relagdes de consumo no cotidiano (casa, escola, comunidade)
Direitos basicos do consumidor (linguagem adaptada para criangas)

Atividades: Roda de conversa, desenho "Eu sou consumidor", teatro de fantoches

MODULO 2: Necessidades x Desejos
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o Diferenca entre o que precisamos € 0 que queremos
e Priorizacao de necessidades
e Reflexdo sobre consumo impulsivo

o Atividades: Jogo "Lista de compras", classificagdo de produtos, dindmica em grupo

¢ De onde vem o dinheiro?

e Trabalho, esforco e valor
e Nogoes basicas de economia (guardar, poupar, gastar com responsabilidade)

o Atividades: Jogo de simulacao de compras, cofrinho solidario, matematica aplicada

e Impactos do consumo excessivo no meio ambiente

e Praticas dos 3Rs (Reduzir, Reutilizar, Reciclar)
e Separacao de lixo, compostagem, economia de dgua e energia
o Atividades: Oficina de brinquedos com materiais reciclaveis, plantio de mudas, visita

a cooperativa

MODULO 5: Publicidade: o que é e como nos influencia

e O que ¢ publicidade?

o Publicidade infantil e suas estratégias

e Desenvolvimento de senso critico

o Atividades: Analise de comerciais, criagdo de propagandas conscientes, debate

adaptado
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MODULO 6: Meus direitos, meus deveres

e Direitos das criangas como consumidoras
e Deveres e responsabilidades
e Respeito, ética e cidadania

o Atividades: Mural de direitos e deveres, dramatizagao de situagdes, musica tematica

2.8. Recursos Didaticos

e Cartilhas ilustradas em linguagem infantil

e Jogos educativos (tabuleiro, cartas, quebra-cabegas)
e Videos educativos curtos e animados

o Fantoches e materiais para dramatizagao

e Materiais reciclaveis para oficinas

o Sementes, mudas e materiais para plantio

e Datashow e caixas de som para apresentagdes

e Meés 1 a2: Articulagdo com escolas, apresentagdo do programa, capacitacao de
educadores

e Meés 3 all: Realizacao de oficinas mensais em cada escola (2h/escola)

e Mé¢és 12: Evento de encerramento com apresentagdes das criangas e entrega de

certificados

2.10. Avaliacao

e Observacao da participacao e envolvimento das criangas

.
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e Andlise de produgdes (desenhos, teatros, maquetes)
o Feedback de professores e familiares

e Aplicagdo de atividade ludica de avaliacao de aprendizagem (jogo, quiz)

2.11. Resultados Esperados

o Criangas capazes de diferenciar necessidades de desejos

e Desenvolvimento de atitudes mais conscientes em relagdo ao consumo e a0 meio
ambiente

e Multiplica¢do de conhecimentos na familia e comunidade

o Formagao de base so6lida para cidadania consumerista

3. PLANO PEDAGOGICO — PROCON JOVEM (11 a 17 anos)

3.1. Justificativa

A adolescéncia ¢ marcada por intensas transformacdes bioldgicas, psicoldgicas e sociais,
periodo em que jovens comegam a exercer maior autonomia em decisdes de consumo, gerenciar
mesadas e primeiros rendimentos, ¢ sofrem forte influéncia de redes sociais, influenciadores

digitais e pressdo de pares.

Segundo dados do Banco Central, grande parte dos jovens brasileiros ingressa na vida adulta
sem educac¢do financeira adequada, resultando em endividamento precoce, uso inadequado de
crédito e vulnerabilidade a fraudes. A educagdo para o consumo nessa fase ¢ fundamental para
formar cidaddos criticos, conscientes de seus direitos e capazes de tomar decisdes financeiras

responsaveis.

3.2. Objetivo Geral
D
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Capacitar adolescentes e jovens para o exercicio consciente, critico e responsavel do consumo,
promovendo conhecimento sobre direitos do consumidor, educacdo financeira, consumo

sustentavel e empoderamento para a resolugdo de conflitos consumeristas.

3.3. Objetivos Especificos

e Aprofundar conhecimentos sobre o Cédigo de Defesa do Consumidor

e Desenvolver competéncias de educagdo financeira (orgamento, poupanga, crédito
responsavel)

e Promover reflexao critica sobre consumismo, publicidade e redes sociais

e Capacitar para a resolugdo de conflitos de consumo (reclamacdo, mediacdo, juizados)

e Formar multiplicadores de conhecimento

o Realizar fiscalizagdes educativas acompanhadas

3.4. Publico-Alvo

Adolescentes de 11 a 17 anos matriculados em escolas publicas municipais ¢ estaduais de

Maric4/RJ (Ensino Fundamental II e Ensino Médio — 6° ao 9° ano e 1* a 3 série).

3.5. Meta Quantitativa

Capacitar 2.000 adolescentes em 12 meses, em ao menos 10 escolas, com formagao de 50

multiplicadores e realizagdo de 5 fiscalizagdes educativas acompanhadas.

3.6. Metodologia

O Procon Jovem utilizard metodologias participativas e de protagonismo juvenil, estimulando

autonomia, criatividade e engajamento:
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a) Debates e rodas de didlogo:

Discussdes sobre temas contemporaneos (consumismo, publicidade abusiva,
superendividamento, consumo digital)

b) Estudos de caso:

Andlise de situagdes reais de conflitos de consumo, com proposi¢ao de solugdes

¢) Oficinas praticas:

Elaboracao de or¢amento pessoal, simulagdo de compras, andlise de contratos

d) Produgao de contetidos digitais:

Criacao de videos, podcasts, posts para redes sociais, campanhas de conscientizagdo
e) Visitas técnicas e fiscalizagdes educativas:

Acompanhamento de fiscalizagdes do Procon em estabelecimentos comerciais, com

orientacao pedagogica

74

3.7. Conteudos Programaticos

& O

: Codigo de Defesa do Consumidor — Principios e Direitos Basicos

Historico e importancia do CDC

Conceitos de consumidor, fornecedor, produto e servigo
Direitos basicos (art. 6° do CDC)

Principios da Politica Nacional das Relagdes de Consumo

Atividades: Leitura e discussdo de casos, quiz interativo

MODULO 2: Educaciio Financeira — Planejando o Futuro

Orgamento pessoal e familiar
Diferenca entre renda, despesas, poupanca e investimento

Uso consciente do crédito (cartdes, empréstimos, financiamentos)

Pagina | 12
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e Armadilhas do superendividamento
e Metas SMART aplicadas as finangas pessoais
o Atividades: Planilha de or¢amento, simulacdo de decisdes financeiras, jogo "Vida

Financeira"

MODULO 3: Consumo Sustentivel e Responsabilidade Socioambiental

o Impactos ambientais e sociais do consumo

e Economia circular e consumo consciente

o Compras éticas (comércio justo, produtos locais, reducao de desperdicios)

o Atividades: Calculo de pegada ecoldgica, visita a cooperativa ou feira organica, debate

sobre moda sustentavel

MODULO 4: Comércio Eletronico e Consumo Digital

o Direitos especificos no e-commerce (Lei n°® 7.962/2013)
e Direito de arrependimento (7 dias)

o Seguranca digital (senhas, dados pessoais, golpes online)
e Protecdo de dados (LGPD)

o Atividades: Analise de sites, identificagdo de golpes, criagdo de cartilha digital

ital

e Como funciona a publicidade?

o Publicidade enganosa e abusiva

o Marketing de influéncia e redes sociais
e Desenvolvimento de senso critico

o Atividades: Andlise de campanhas publicitarias, debate sobre influenciadores, criagao

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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de campanha consciente

MODULO 6: Resoluciao de Conflitos de Consumo

e Como e onde reclamar (Procon, Consumidor.gov.br, SAC)

e Mediacdo e conciliagao

e Juizados Especiais Civeis

e Prazos, documentos e procedimentos

o Atividades: Simulacdo de atendimento no Procon, elaborag¢do de reclamacao, role-play

de mediagao

MODULO 7: Formacio de Multiplicadores

e Técnicas de comunicagdo e mobilizagdo

o Elaboragdo de materiais educativos

o Planejamento de a¢des com colegas e comunidade

o Atividades: Criagdo de campanha de conscientizacdo, apresentagdo em outras turmas,

evento na escola

MODULO 8: Fiscaliza¢coes Educativas Acompanhadas

e Preparagdo teorica sobre fiscalizacao do Procon

e Acompanhamento in loco de fiscalizagdo em estabelecimentos comerciais

e Observacao de roteiro de inspecao, direitos verificados, interacdo com comerciantes
o Relatério da experiéncia

e Meta: 5 fiscalizagdes em 12 meses, com grupos de 10 estudantes cada

3.8. Recursos Didaticos

.
INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM
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e Cartilhas e guias em linguagem jovem

¢ Videos, documentarios e casos reais

e Simuladores online de orcamento e investimento

e Materiais digitais (e-books, infograficos, podcasts)
o Plataformas interativas (Kahoot, Mentimeter)

e Acesso ao Consumidor.gov.br para demonstragdes praticas

3.9. Cronograma

e Mé¢és 3 a 4: Selecdo de escolas, apresentacao do programa, formagao de turmas
e Meés 5 all: Modulos mensais (4h/escola/més)
e Méeés 6, 8,9, 10, 11: Fiscalizagdes educativas acompanhadas (1 por més)

e Més 12: Evento de encerramento com apresentacao de projetos dos multiplicadores

3.10. Avaliacao

e Participacdo em debates e atividades

e Produgdo de contetdos (videos, posts, relatorios)
e Avaliagdo escrita (multipla escolha e dissertativa)
e Apresentagdo de projetos de multiplicagao

o Feedback de professores e coordenadores

3.11. Resultados Esperados

o Jovens empoderados e conhecedores de seus direitos
e Desenvolvimento de competéncias financeiras basicas
e Formacao de multiplicadores que disseminem conhecimento

e Mudangas de atitudes e comportamentos de consumo
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e Maior procura por servigcos do Procon por jovens conscientes

4. PLANO PEDAGOGICO - PROCON SENIOR (60 anos ou mais)

4.1. Justificativa

A populagdo idosa brasileira cresce aceleradamente, e com ela, a necessidade de politicas
publicas especificas que garantam direitos e protejam esse publico vulneravel. Pessoas idosas
sdo frequentemente alvos de praticas abusivas, fraudes, golpes financeiros, publicidade
enganosa ¢ desrespeito a direitos especificos previstos no Estatuto do Idoso (Lei n°

10.741/2003) e no CDC.

A educagdo para o consumo voltada a idosos deve considerar linguagem acessivel, ritmo

adequado, temas pertinentes a realidade desse publico (planos de satde, medicamentos,

previdéncia, empréstimos consignados) e respeito a sua experiéncia de vida.

4.2. Objetivo Geral

Promover o empoderamento de pessoas idosas para o exercicio consciente e seguro de seus
direitos como consumidores, prevenindo vulnerabilidades, fraudes e abusos, e garantindo

acesso a informacodes claras ¢ acessiveis sobre relagdoes de consumo.

4.3. Objetivos Especificos

o Informar sobre direitos do consumidor e direitos especificos da pessoa idosa
e Prevenir golpes, fraudes e praticas abusivas
o Esclarecer sobre planos de saude, medicamentos, servigos bancarios e previdéncia

e Promover autonomia e autodefesa

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e Articular com rede de prote¢do a pessoa idosa

4.4. Publico-Alvo

Pessoas com 60 anos ou mais, prioritariamente em situacdo de vulnerabilidade social,
frequentadoras de centros de convivéncia, grupos de terceira idade, CRAS, igrejas e associagdes

de moradores.

4.5. Meta Quantitativa

Capacitar 500 pessoas com 60 anos ou mais em 12 meses, em ao menos 10 eventos.

4.6. Metodologia

O Procon Sénior utilizard metodologia adaptada as caracteristicas da faixa etaria, com:

a) Linguagem acessivel e respeitosa:

Uso de vocabulario claro, evitando juridiqués e termos técnicos

b) Ritmo adequado:

Pausas, repeti¢des, esclarecimento de duvidas, respeito ao tempo de compreensao
c) Materiais com letras ampliadas:

Cartilhas e folders com fontes grandes e design limpo

d) Formato de conversa:

Palestras dialogadas, rodas de conversa, troca de experiéncias

e) Articulagdo intersetorial:

Parcerias com Conselho Municipal do Idoso, Ministério Pablico, Defensoria Publica, CRAS,

UBS
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4.7. Conteudos Programaticos

MODULO 1: Direitos do Consumidor e Direitos da Pessoa Idosa

o Cddigo de Defesa do Consumidor

o Estatuto do Idoso (Lein® 10.741/2003)

o Direitos prioritarios (atendimento, filas, assentos)
e Descontos e gratuidades

e Atividades: Roda de conversa, distribui¢ao de cartilha

MODULO 2: Como Evitar Golpes, Fraudes e Praticas Abusivas

¢ Golpes mais comuns contra idosos (telefone, internet, porta a porta)
o Empréstimos consignados fraudulentos

e Vendas casadas e contratos abusivos

e Telemarketing abusivo

e Sinais de alerta e como se proteger

o Atividades: Relatos de experiéncias, videos educativos, orientagdo pratica

MODULO 3: Planos de Satde — Direitos e Cuidados

e Direitos dos beneficiarios de planos de satde
o Reajustes por faixa etdria (limites legais)

e Coberturas obrigatdrias

e Caréncias, rescisdes e portabilidade

e Como reclamar a ANS

o Atividades: Esclarecimento de duvidas individuais, orientacao sobre documentos

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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MODULO 4: Medicamentos — Genéricos, Similares e Descontos

o Diferenca entre medicamentos de referéncia, genéricos e similares
e Programas de desconto (Farmacia Popular, programas privados)

o Direito a informagao clara sobre medicamentos

e Cuidados com automedicagdo e compras pela internet

o Atividades: Visita a farmécia parceira, demonstrag¢do pratica

MODULO 5: Servicos Bancarios e Previdéncia

e Tarifas bancarias (o que pode e ndo pode ser cobrado)

e Empréstimos consignados (cuidados, taxas, margem consignavel)
e Cartdes de crédito consignado

e Beneficios previdenciarios (INSS)

o Como evitar fraudes e golpes financeiros

o Atividades: Simulacao de analise de contrato, esclarecimentos individuais

MODULO 6: Como e Onde Reclamar

e Procon Municipal

e Consumidor.gov.br

e Ministério Publico (Promotoria do Idoso)

e Delegacia do Idoso

e Defensoria Publica

e Disque 100 (dentincias de violagao de direitos)

o Atividades: Demonstragdo pratica de canais, auxilio no registro de reclamagao

4.8. Recursos Didaticos

.
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e Cartilhas com letras ampliadas

o Folders ilustrados e de facil compreensao

e Videos educativos curtos

e Microfone e som para garantir audibilidade
o Projetor para apresentacdes visuais

o Listas de contatos tuteis (Procon, Delegacia, MP, Defensoria)

4.9. Cronograma

e Mé¢és 4 a 12: Realizagdo de 10 eventos (palestras/rodas de conversa) em centros de
convivéncia, CRAS, igrejas, associacdes (média de 50 pessoas por evento)
e Periodicidade: Aproximadamente 1 evento por més, com concentragdo maior nos meses

finais

4.10. Avaliacao

e Feedback oral dos participantes ao final de cada encontro
e Relatos de situacdes esclarecidas ou problemas resolvidos
e Numero de participantes atendidos individualmente apds os eventos

e Parceria consolidada com rede de protegado

4.11. Resultados Esperados

e Idosos mais informados e empoderados
e Reducido de vulnerabilidades a golpes e fraudes
e Maior procura por servigos de defesa do consumidor

o Fortalecimento da rede de protecdo a pessoa idosa
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5. PLANO PEDAGOGICO - PROCON CAPACITA (Comerciantes e Prestadores de

Servicos)

5.1. Justificativa

A efetividade da defesa do consumidor depende ndo apenas do empoderamento dos
consumidores, mas também da capacitagdo de fornecedores para o cumprimento adequado de
suas obrigacoes legais. Muitos conflitos de consumo decorrem de desconhecimento, por parte
de comerciantes e prestadores de servigos, das normas do CDC, resultando em préaticas

irregulares, reclamagdes, processos administrativos e judiciais.

O Procon Capacita promove cultura de cumprimento voluntario da legislagdo consumerista,
reducdo de conflitos, melhoria da qualidade do atendimento e fortalecimento de relagdes

comerciais baseadas na boa-fé e na transparéncia.

5.2. Objetivo Geral

Capacitar comerciantes, prestadores de servigos, microempreendedores individuais (MEI) e
profissionais autdbnomos sobre o Codigo de Defesa do Consumidor, promovendo conhecimento

das obrigacdes legais, prevencao de praticas abusivas e adogdo de boas praticas comerciais.

5.3. Objetivos Especificos

e Promover conhecimento sobre principios, direitos e obrigagdes previstos no CDC
e Prevenir praticas comerciais irregulares ou abusivas

e Melhorar qualidade do atendimento ao consumidor

o Fortalecer cultura de solugao amigavel de conflitos

o Estreitar relagdes entre Procon e comércio local
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5.4. Publico-Alvo

Comerciantes, prestadores de servigos, microempreendedores individuais (MEI), profissionais
autdbnomos, representantes de associagdes comerciais, CDL (Camara de Dirigentes Lojistas),

sindicatos e federagdes empresariais de Marica/RJ.

5.5. Meta Quantitativa

Capacitar 500 comerciantes e prestadores de servigos em 12 meses, em ao menos 10 eventos.

5.6. Metodologia

O Procon Capacita utilizara metodologia pratica e voltada ao cotidiano empresarial:

a) Capacitagdes presenciais:

Palestras, workshops e cursos em auditorios, associagdes comerciais ou espagos cedidos
por parceiros

b) Webinars e lives:

Transmissoes online para ampliar alcance e facilitar participagao

¢) Linguagem pratica:

Foco em exemplos reais, casos praticos, modelos de documentos

d) Parcerias estratégicas:

Sebrae, associagdes comerciais, CDL, sindicatos, federacdes

5.7. Conteudos Programaticos

MODULO 1: Cédigo de Defesa do Consumidor — Principios e Obrigacdes dos

Fornecedores

e Principios da Politica Nacional das Relagdes de Consumo

.
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e Conceitos de consumidor, fornecedor, produto e servigo
o Direitos basicos do consumidor (art. 6°)
e Responsabilidade civil do fornecedor

o Atividades: Exposi¢do dialogada, estudo de casos

e Principio da vinculagdo da oferta (art. 30)

o Informagdo clara, precisa e ostensiva

o Publicidade enganosa e abusiva (art. 37)

o Praticas abusivas vedadas (art. 39)

o Venda casada, recusa de venda, envio ndo solicitado

o Atividades: Andlise de pecas publicitarias, correcao de praticas irregulares

e Decreto n° 7.962/2013 (e-commerce)

o Informagdes obrigatorias em sites

e Direito de arrependimento (7 dias)

e Prazos de entrega e reembolso

e Seguranca e protecao de dados (LGPD)

o Atividades: Checklist de conformidade para e-commerce, revisdo de sites

MODULO 4: Garantia, Vicios de Produtos e Servicos, Assisténcia Técnica

o Diferenga entre garantia legal e contratual
e Prazos de reclamagao (30 ou 90 dias — arts. 26 e 18)

e Responsabilidade solidaria na cadeia de fornecimento
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e Obrigagdes da assisténcia técnica
e Troca, devolugao, abatimento de precgo

o Atividades: Simulacdo de atendimento de reclamagdo, elaboracdo de politica de trocas

MODULO 5: Cobranca de Dividas — Limites e Vedacdes

o Praticas permitidas e proibidas na cobranca (art. 42)
e Bancos de dados e cadastros de consumidores (arts. 43 e 44)
e Negativacdo (prazos, comunicac¢ao prévia, exclusio)

o Atividades: Andlise de casos de cobranga abusiva, orienta¢do sobre processos corretos

MODULO 6: Como Resolver Reclamacdes de Consumidores — Boas Praticas

e Atendimento de reclamagdes com empatia e eficiéncia

e SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) — Decreto n® 11.034/2022
o Consumidor.gov.br — como funciona e vantagens para empresas

e Mediacdo e conciliagao

o Atividades: Role-play de atendimento, cadastro no Consumidor.gov.br

e Fiscalizagdo do Procon (roteiro, documentos)

o Notificacdes e prazos de resposta

e Audiéncias de conciliagao

e Processos administrativos e san¢des (multa, interdigdo, apreensao)
e Defesa e recursos

o Atividades: Modelo de resposta a notificacdo, orientacao sobre direito de defesa
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5.8. Recursos Didaticos

e Guias praticos e cartilhas empresariais

e Modelos de documentos (politica de trocas, termos de garantia, resposta a
notificacdes)

e Apresentagdes visuais (slides)

o Plataforma de webinar

e Certificados de participacao

e Mé¢és 4 a 12: Realizacdo de 10 eventos (4h cada), distribuidos ao longo dos meses, em
parceria com associa¢des comerciais ¢ CDL
e Periodicidade: Aproximadamente 1 evento por més, com média de 50 participantes

por evento

5.10. Avaliacao

e Pesquisa de satisfacdo ao final de cada evento
e Avaliacdo de aprendizagem (quiz online)
e Adesao ao Consumidor.gov.br e redugdo de reclamagdes ndo respondidas

o Feedback de associagdes comerciais parceiras

5.11. Resultados Esperados

o Comerciantes mais conhecedores de suas obrigagdes legais
o Redugdo de praticas irregulares e abusivas

e Melhoria da qualidade do atendimento ao consumidor

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
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e Aumento de solugdes amigaveis de conflitos

o Fortalecimento da relacdo Procon-comércio local

6. Transversalidade e Integracao

Os quatro programas serao desenvolvidos de forma integrada e complementar, promovendo:
e Educagdo ao longo da vida: Do consumo infantil a prote¢ao da pessoa idosa
e Prevengdao e resolucdo de conflitos: Consumidores informados e fornecedores
capacitados
o Sustentabilidade e responsabilidade social: Consumo consciente em todas as faixas
etarias
e Empoderamento e cidadania: Formagdo de cidaddos criticos, autonomos e

participativos.
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O presente Manual de Compras, Aquisi¢des e Contratagdes do Instituto Exittus de Gestao foi

elaborado com o objetivo de estabelecer diretrizes claras e transparentes para todos os processos
de contratacdo da organizagdo. Este documento representa o compromisso da entidade com a

boa gestdo dos recursos publicos e privados sob sua responsabilidade.

O Instituto Exittus de Gestao, reconhecendo sua responsabilidade social € 0 compromisso com
a eficiéncia na aplicacdo de recursos, desenvolveu este manual como instrumento de
governanga corporativa, garantindo que todas as aquisi¢cdes sejam realizadas de forma

transparente, competitiva € economicamente vantajosa.

Este manual ndo apenas atende as exigéncias legais vigentes, mas também estabelece um padrao
de exceléncia operacional que reflete os valores e principios institucionais da organizagdo. Sua
implementagdo contribui para o fortalecimento da gestdo administrativa e para o alcance dos

objetivos estratégicos da entidade.

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

Este Manual estabelece os procedimentos € normas para compras, aquisicoes € contratagdes
do Instituto Exittus de Gestao, em consonancia com as melhores praticas de governanga e em

observancia integral a legislacdo aplicavel:

Estatuto Social da Entidade e seus regulamentos internos
Lei Federal n° 13.019/2014 (Marco Regulatdrio das Organizagdes da Sociedade Civil)
Lei Federal n° 14.133/2021 (Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos)
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Lei Complementar n° 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal)

Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao)
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD - Lei 13.709/2018)
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Principios da administrag@o publica aplicaveis ao terceiro setor

Resolugdes do Conselho Federal de Contabilidade aplicaveis as entidades sem fins lucrativos

Este Manual aplica-se integralmente a todas as unidades organizacionais do Instituto Exittus
de Gestao e abrange todas as modalidades de aquisicao e contratagdo, incluindo, mas nao se

limitando a:

Bens e Materiais:

o Material de expediente e consumo

o Equipamentos de informatica e tecnologia

e Mobiliario e utensilios

e Material médico-hospitalar (quando aplicavel)
e Veiculos e equipamentos especializados

o Material de limpeza e higienizagao

e Materiais de segurancga e protecao individual

Servicos Diversos:

e Servicos técnicos especializados
e Consultoria e assessoria
e Servigos de tecnologia da informagao

e Manutengao predial e de equipamentos

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e Servigos de limpeza e conservacao

Seguranca patrimonial

e Servicos graficos e de comunicagao

Treinamento e capacitacao

Obras e Locacoes:

e Obras e reformas prediais

Instalagdes e adequagdes

Locagdo de imoveis
e Locagdo de equipamentos

e Locagao de veiculos

Contratacoes Especiais:
e Servicos de auditoria
e Servigos juridicos especializados

e Servicos bancarios ¢ financeiros

1.3 DEFINICOES E CONCEITOS

Para os efeitos deste Manual, considera-se:

Aquisicao: Todo processo de obtencao de bens, servigos ou direitos necessarios as atividades

finalisticas e meio da entidade, mediante contraprestagdo financeira ou nao.

Contratacio: Processo formal de estabelecimento de relagdo juridica com terceiros para

fornecimento de bens, prestacao de servigos ou execugdo de obras.

Contratagdo Direta: Modalidade de contratacdo que dispensa processo competitivo, utilizada

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Cotacio: Processo de consulta ao mercado para conhecimento de pregos, condi¢des de

pagamento e especificacdes técnicas de bens ou servicos.

Fornecedor: Pessoa fisica ou juridica, nacional ou estrangeira, que tenha condigdes de fornecer

bens, prestar servigos ou executar obras para a entidade.

Gestor de Contrato: Servidor ou colaborador designado para acompanhar e fiscalizar a

execug¢ao contratual, com competéncia técnica na area objeto do contrato.

Ordem de Compra: Documento que formaliza a autorizacdo para fornecimento de bens ou

prestacao de servigos de menor complexidade.

Planejamento de Contratacgdes: Processo sistémico de identificacdo, especificagdo e

programacao das necessidades de contrata¢do da entidade.

Processo Administrativo: Conjunto ordenado de documentos e atos que fundamentam e

registram todo o procedimento de contratagao.

A implementacao deste Manual visa alcangar os seguintes objetivos:

o Garantir a observancia dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia

e Promover a competitividade e buscar a proposta mais vantajosa para a entidade

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e Assegurar a transparéncia nos processos de contratagdo
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xittus

GCGESTADO

o [Estabelecer controles internos eficazes

o Padronizar procedimentos e rotinas

o Capacitar equipes envolvidas nos processos

e Minimizar riscos operacionais e de compliance

e Otimizar a aplicacdo de recursos financeiros

2. PRINCIPIOS E DIRETRIZES

O Instituto Exittus de Gestdo, em todas as suas contratagdes, observara rigorosamente 0s

seguintes principios:

LEGALIDADE: Todas as contratagdes deverdo observar estritamente as disposigdes legais
aplicaveis, as normas regulamentares pertinentes e as diretrizes estabelecidas neste manual.
Nenhum ato de contratagdo podera contrariar a legislacdo vigente ou os regramentos internos

da entidade.

IMPESSOALIDADE: Os processos de contratacdo serdo conduzidos de forma objetiva, sem
favorecimentos pessoais, politicos ou de qualquer natureza. As decisOes serdo baseadas

exclusivamente em critérios técnicos e economicos previamente estabelecidos.
MORALIDADE: Todas as contratagdes observardo padrdes éticos elevados, vedando-se
praticas que contrariem os valores morais e a probidade administrativa. A entidade ndo tolerara

qualquer forma de corrupg¢ao, conflito de interesses ou conduta antiética.

PUBLICIDADE: Os atos de contratacao terdo ampla divulgacao, respeitados os casos de sigilo

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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legal. As informagdes sobre processos de contratagdo estardo disponiveis para consulta publica,

Instituto

xittus

GCGESTADO

observadas as disposi¢des da Lei de Acesso a Informagao.

EFICIENCIA: As contratagdes buscardo sempre o melhor resultado na aplicagdo dos recursos
disponiveis, com foco na otimizagdo da relagdo custo-beneficio e no alcance dos objetivos

institucionais.

COMPETITIVIDADE: Sera promovida ampla concorréncia entre fornecedores, garantindo-
se igualdade de condicdes a todos os interessados e estimulando-se a apresentagao de propostas

mais vantajosas.

SEGREGACAO DE FUNCOES: As atividades de solicitagio, autorizagdo, execucdo e
controle dos processos de contratagdo serdo exercidas por agentes distintos, como forma de

fortalecer os controles internos.

Planejamento Estratégico: Todas as contratagdes deverdo estar alinhadas com o planejamento

estratégico da entidade e contribuir para o alcance de seus objetivos institucionais.

Sustentabilidade: Serd dada preferéncia a fornecedores e produtos que adotem praticas

sustentaveis, contribuindo para a preservagdo do meio ambiente e o desenvolvimento social.

Inovacio Tecnologica: A entidade priorizara solucdes tecnologicas inovadoras que
contribuam para a modernizagdo de seus processos ¢ a melhoria da qualidade dos servigos

prestados.
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Desenvolvimento Local: Quando possivel e economicamente vantajoso, sera dada preferéncia
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a fornecedores locais e regionais, contribuindo para o desenvolvimento da economia local.

Padronizacio: Serd buscada a padronizagdo de bens e servicos, visando a redugdo de custos,

facilidade de manutencao e otimizagdo de estoques.

Qualidade: As contratagdes priorizardo a qualidade dos bens e servigos, considerando nao

apenas o pre¢o, mas também a durabilidade, eficiéncia e adequacao as necessidades da entidade.

E vedado aos agentes envolvidos nos processos de contratagio:
o Direcionar ou frustrar o carater competitivo dos processos seletivos
o Estabelecer especificacdes que direcionem para marca ou fornecedor especifico
e Aceitar vantagens pessoais de qualquer natureza
o Divulgar informacdes privilegiadas antes da publicacao oficial
o Participar de processos em que tenham interesse direto ou indireto
o Manter relacionamento comercial com fornecedores fora do dmbito institucional

e Solicitar ou aceitar presentes, cortesias ou hospitalidades de fornecedores

3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura de governanga das contratagdes do Instituto Exittus de Gestao estd organizada em
niveis hierarquicos com competéncias especificas e bem definidas, garantindo a segregacao

de fungdes e o adequado controle dos processos.
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ASSEMBLEIA GERAL:

e Aprovar alteragdes significativas no Manual de Compras
e Deliberar sobre contratagoes estratégicas acima de RS 500.000,00

e Aprovar politicas de contratacdo de longo prazo

CONSELHO DE ADMINISTRACAO:

Competéncias especificas em contratagdes:
e Aprovar o Manual de Compras e Contratacdes e suas alteragdes
e Autorizar contrata¢des entre R$ 100.000,01 ¢ R$ 500.000,00
e Definir diretrizes estratégicas para contratagdes
e Aprovar o Plano Anual de Contratagdes
o Designar auditores independentes para avaliagdo dos processos
o [Estabelecer limites de algada para aprovagao de despesas

e Aprovar contratos de risco ou de natureza especial
CONSELHO FISCAL:
e Acompanhar a execugdo orgamentaria relacionada as contratagdes

e Emitir pareceres sobre a adequagao dos processos de contratagao

e Verificar o cumprimento das normas legais e regulamentares

DIRETORIA EXECUTIVA:
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Composigao: Diretora-Presidente, Diretora-Secretaria e Diretor-Tesoureiro
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Competéncias em contratagoes:
e Autorizar contrata¢des entre R$ 10.000,01 ¢ R$ 100.000,00
e Nomear Comissoes de Compras e Pregoeiros
e Homologar processos de contratacdo de sua competéncia
e Designar gestores de contratos
e Aprovar termos aditivos dentro de sua algada
e Autorizar rescisdes contratuais fundamentadas

e Aplicar penalidades a fornecedores inadimplentes

SUPERINTENDENCIA GERAL:

O Superintendente Geral, nomeado pela Diretoria Executiva, possui as seguintes atribuicoes:
e Coordenar todo o sistema de compras da entidade
e Autorizar contratagdes até R$ 100.000,00
e Supervisionar o cumprimento deste manual
e Manter atualizado o cadastro de fornecedores
o Elaborar relatérios gerenciais sobre contratagdes
e Propor melhorias nos processos de contratagdo

e Coordenar a elaborac¢do do Plano Anual de Contratagdes

SUPERINTENDENCIA DE COMPRAS:

Estrutura especializada responsavel pela operacionaliza¢do dos processos:
e Geréncia de Processos Licitatorios
e Geréncia de Contratos e Acompanhamento

e Setor de Cadastro de Fornecedores
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e Setor de Pesquisa de Precos e Mercado
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e Setor de Almoxarifado e Patrimonio

COMISSAO PERMANENTE DE COMPRAS E AQUISICOES:

Composi¢ao minima:
e Um Presidente (Bacharel em Direito, Contabilidade ou Administracao)
e Dois membros efetivos (com conhecimento técnico na area)
e Dois membros suplentes
Mandato: 1 (um) ano, permitida recondugao
Dedicacdo: Minima de 20 horas semanais aos trabalhos da comissao
Competéncias:
e Conduzir processos compras € aquisi¢des complexos
e Analisar recursos administrativos
o Emitir pareceres técnico-juridicos
e Propor melhorias nos procedimentos

e FElaborar relatorios de atividades

COMISSAO DE RECEBIMENTO:

e Verificar a conformidade dos bens e servigos entregues
e Atestar o recebimento definitivo
e Comunicar irregularidades encontradas

o Emitir termos de recebimento
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COMISSAO DE AVALIACAO PATRIMONIAL:

o Avaliar bens para alienagdo ou baixa patrimonial
e Definir critérios de depreciagdo

e Acompanhar inventérios gerais

Todo contrato de valor superior a R§ 1.000.000,00 tera um gestor designado, com as

seguintes caracteristicas:

Perfil Desejado:

e Formagao técnica compativel com o objeto
e Experiéncia minima de 2 anos em gestao de contratos
o Conhecimento da legislacdo aplicavel

o Capacidade de negociagado e relacionamento interpessoal

Atribuicoes:

e Acompanhar a execugdo contratual

o Fiscalizar o cumprimento das obrigacdes
e Atestar a prestagao dos servigos

e Propor aplicagdo de penalidades

o Sugerir melhorias no contrato

e Manter comunicagao com o fornecedor
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4. MODALIDADES DE CONTRATACAO

As contratagdes do Instituto Exittus de Gestao sao classificadas em fun¢ao do valor estimado,
da complexidade do objeto e das caracteristicas especificas de cada aquisi¢do. Esta classificagao

determina os procedimentos a serem adotados e o nivel de formaliza¢do necessario.

Esta modalidade destina-se a aquisi¢des de pequeno valor e situagdes especificas que dispensam

processo competitivo.

Situacoes de Aplicacao:

e Aquisi¢des de valor até R$ 50.000,00 por item

e Situagdes de emergéncia comprovada

e Fornecedor exclusivo devidamente justificado

o Contratacdo de profissional renomado para servigos especificos

e Aquisi¢do de bens ou servigos padronizados
Procedimentos Obrigatorios:
1. Solicitagdo formal da 4area demandante com justificativa

2. Pesquisa de pregos com no minimo 1 orcamento (preferencialmente 3)

3. Verificacao de disponibilidade or¢amentaria
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Andlise da regularidade fiscal do fornecedor
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Autorizacao do gestor competente

Emissdo de ordem de compra ou contrato simplificado

NS s

Acompanhamento da entrega e pagamento

Documentacao Minima:
e Solicitagdo de compra devidamente justificada
e Org¢amentos obtidos
o Comprovagao da regularidade fiscal
e Autorizagdo da autoridade competente

e Ordem de compra ou contrato

Em casos excepcionais de extrema urgéncia, onde ha risco iminente a continuidade dos servicos
essenciais, podera haver contratacdo com ratificacdo posterior, observados os seguintes

requisitos:

e Situagdo de emergéncia devidamente caracterizada

o Impossibilidade de aguardar processo seletivo regular
e Autorizagdo prévia da Diretoria Executiva

e Relatoério circunstanciado da situag¢ao

o Ratifica¢do no prazo maximo de 30 dias

Modalidade destinada a contratagdes de valor médio, com procedimentos simplificados, mas
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Procedimentos:

1. Elaboragdo de termo de referéncia ou especificacdo técnica
Pesquisa de pregos no mercado
Convite formal a no minimo 3 fornecedores do ramo
Prazo minimo de 3 dias tteis para apresentacdo de propostas
Sessao de abertura das propostas (pode ser reservada)
Analise e classificacdo das propostas
Verificagdo dos documentos do fornecedor vencedor

Adjudicagao e homologacao

Y ®©® NN kW N

Formalizagdo do contrato

Critérios de Julgamento:

e Menor preco (para bens e servigos comuns)
e Melhor técnica (para servigos especializados)

e Técnica e preco (para servigos complexos)

Para maior agilidade e transparéncia, os convites poderao ser realizados através de plataforma
eletronica propria ou credenciada, garantindo:

e Ampla divulgagdo entre fornecedores cadastrados

o Registro automatico de todos os procedimentos

e Maior agilidade no processo

e Reducio de custos administrativos
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Esta modalidade aplica-se a contratagdes de maior valor e complexidade, exigindo

procedimentos mais rigorosos de selecao.

Fases do Processo:
1. Planejamento:
e Definicao precisa do objeto
o Elaboracao de termo de referéncia detalhado
o Estimativa de custos baseada em pesquisa de mercado

e Definicao dos critérios de julgamento

2. Divulgacio:
e Publicacdo de edital simplificado
o Divulgagdo no site da entidade
o Envio para fornecedores cadastrados

e Prazo minimo de 8 dias para apresentacdao de propostas

3. Habilitacao:
e Verificacdo da documentagdo de habilitacao
e Andlise da capacidade técnica e econdmico-financeira

e Conferéncia da regularidade fiscal

4. Julgamento:

e Abertura e andlise das propostas técnicas e de pregos
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o Elaboracao de relatorio fundamentado

5. Recursos:
e Prazo de 3 dias tteis para interposi¢ao de recursos

e Analise e julgamento pela autoridade competente

6. Homologacao:
e Verificacao de todos os procedimentos
e Homologac¢ao pela autoridade competente

e Adjudicagao ao vencedor

Modalidade mais rigorosa, destinada a contratacdes de grande valor e alta complexidade.

Procedimentos Especiais:

o Edital detalhado com todas as especificagdes

e Publicacao em meios oficiais de comunicagao

e Prazo minimo de 15 dias corridos para apresenta¢ao de propostas
e Sessdo publica para abertura das propostas

o Comissdo especializada para julgamento

o Possibilidade de vistoria técnica prévia

e Apresentagdo de amostras quando necessario
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Documentacio Expandida:

Instituto

o Projeto basico ou termo de referéncia completo
e Org¢amento detalhado com planilhas de custos
e Cronograma de execucao

e Memorial descritivo quando aplicavel

o Especificagdes técnicas rigorosas

5. PROCESSOS DE AQUISICAO

O planejamento das contratagdes ¢ atividade fundamental para garantir a eficiéncia,

economicidade e tempestividade das aquisicdes.

O Plano Anual de Contratagoes (PAC) € elaborado até 31 de outubro de cada ano para execugao

no exercicio seguinte, contendo:

Estrutura Minima:
o Identifica¢do de todas as necessidades de contratagao
o Estimativa de custos baseada em pesquisa de mercado
o Cronograma de contratagdes ao longo do exercicio
e Priorizacdo das contratagdes por criticidade
o Fonte de recursos para cada contratagao

e Responsaveis pela condugao dos processos
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Processo de Elaboracio:

Instituto

1. Levantamento de Necessidades (até 15/09):

o Consulta a todas as areas da entidade
e Analise do historico de contratagdes
e Projecdo de demandas para o exercicio seguinte

e Identificacdo de contratos com vencimento

2. Consolidacao e Priorizacao (até 30/09):

e Organizagdo por categoria de despesa
e Definicao de prioridades estratégicas
e Analise de viabilidade orcamentaria

o Identificagdo de contratagdes criticas

3. Validacio e Aprovacao (até 31/10):

e Revisdo pela Superintendéncia de Compras
e Aprovacio pela Diretoria Executiva
e Referendo do Conselho de Administracao

e Publicacdo e divulgacdo interna

O PAC ¢ revisado trimestralmente, podendo haver ajustes motivados por:

e Mudangas na disponibilidade or¢amentaria
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e Alteragdes nas prioridades estratégicas
e Surgimento de demandas nao previstas

o Reavaliagdo de custos de mercado

Toda contratagao deve ser precedida de especificacao técnica detalhada, contendo:

Para Bens:
e Descrigdo técnica completa
e Especificacdes de qualidade e desempenho
e Normas técnicas aplicaveis
o Condicdes de garantia
e Prazo e local de entrega

e Critérios de aceitacao

Para Servicos:
e Definicdo clara do escopo
e Metodologia de execugao esperada
e Qualificacdo técnica necessaria
e Prazos de execucao
e Forma de acompanhamento e controle

e Critérios de medig¢ao e pagamento
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Para contratagcdes a partir de R$ 50.000,00, sera obrigatoria a elaboragdo de Termo de

Referéncia contendo:

1. Definicao do Objeto:
e Descrigao detalhada dos bens ou servigos
o Justificativa da necessidade

e Beneficios esperados

2. Especificacoes Técnicas:
e Requisitos técnicos minimos
o Normas e padrdes aplicaveis

e Critérios de qualidade

3. Aspectos Executivos:
e Prazos de execucao
e Locais de entrega ou prestacao

o Forma de execucao

4. Aspectos Economicos:
o Estimativa de custos
e Forma de pagamento

o Reajustes aplicaveis
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A pesquisa de precos deve utilizar, sempre que possivel, multiplas fontes:

Instituto

Fontes Primarias:
e Cotagoes diretas com fornecedores
e Consulta a catalogos e listas de pregos

e Orc¢amentos detalhados para servigos

Fontes Secundarias:
e Portais de compras governamentais
o Sistemas de registro de pregos
e Banco de dados de contratagdes similares

o Indices oficiais de pregos

Para estabelecimento do preco de referéncia, considerar:
e M¢édia aritmética dos pregos obtidos (desconsiderando discrepantes)
e Precos praticados em contratos similares
« Indices de precos setoriais
o Condig¢des especiais de pagamento

e Custos de logistica e entrega

Todo processo de contratagdo deve conter:

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Documentos Iniciais:

1. Solicitagdo de compra/contratacdo devidamente justificada
Especificag@o técnica ou termo de referéncia
Pesquisa de precos e estimativa de custos

Comprovacao de disponibilidade orcamentaria

VIR

Autorizagdo da autoridade competente

Documentos Complementares:
e Pareceres técnicos quando necessarios
o Estudos de viabilidade para contratagdes complexas
e Minutas de contrato ou edital

e Cronograma de execucao

Todos os processos recebem numeragao sequencial anual e sdo controlados através de sistema

informatizado que permite:

e Rastreamento completo do andamento
e Definicdo de prazos para cada fase
e Alertas automaticos para cumprimento de prazos

e Geracao de relatorios gerenciais

6. GESTAO DE FORNECEDORES

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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O Instituto Exittus de Gestdo reconhece seus fornecedores como parceiros estratégicos
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fundamentais para o alcance de sua missdo institucional. A gestdo de fornecedores busca
estabelecer relacionamentos duradouros, baseados na confianga mutua, transparéncia e

beneficio mutuo.

O cadastro de fornecedores € permanente e gratuito, operando através de sistema informatizado

que permite:

e Inscri¢ao online com upload de documentos
e Acompanhamento da situacdo cadastral
o Atualizacdo periddica de dados

e Consulta publica de fornecedores habilitados

o Contrato social ou estatuto atualizado

o CNP]J ativo e regular

e Inscri¢des estaduais e municipais

o Certiddes negativas fiscais (federal, estadual, municipal)
o Certidao negativa trabalhista

e Prova de regularidade com FGTS

e Balango patrimonial dos ultimos 2 exercicios

e Demonstrativo de capacidade financeira

o Comprovantes de capacidade técnica

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e Referéncias comerciais

Pessoas Fisicas:

e RGeCPF

e Comprovante de endereco atualizado

e Inscri¢dao no cadastro de contribuintes
o Certiddes negativas fiscais

o Comprovantes de capacidade técnica

e Referéncias profissionais

Categoria A - Fornecedores Estratégicos:

e Fornecedores de bens/servicos criticos
e Volume de contratagdo superior a R$ 100.000,00/ano
e Relacionamento de longo prazo

e Avaliacdo de desempenho superior a 90%
Categoria B - Fornecedores Preferenciais:
e Fornecedores regulares com bom desempenho
e Volume de contratagdo entre R$ 25.000,00 e R$ 100.000,00/ano

e Avaliagdo de desempenho entre 70% e 90%

Categoria C - Fornecedores Eventuais:

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 29

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

ittus

GCGESTADO

w Instituto

o Fornecedores para contratagdes pontuais
e Volume de contratagdo até R$ 50.000,00/ano

e Sem historico suficiente para avaliagao

Qualificacao Juridica:

e Regularidade da documentagdo societéaria
e Situagdo fiscal regular

e Auséncia de impedimentos legais

Qualificacao Técnica:

e Capacidade técnica comprovada
o Experiéncia no ramo de atividade
e Aparelhamento adequado

e Pessoal técnico qualificado

Qualificacdo Econdomico-Financeira:

e Situagdo financeira equilibrada

o Capacidade de cumprimento das obrigacdes

e Idoneidade no mercado

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Todos os fornecedores sao avaliados semestralmente com base nos seguintes critérios:

Qualidade (Peso 30%):
e Conformidade com especifica¢des
e Auséncia de defeitos ou problemas

e Adequagdo as normas técnicas

Prazo (Peso 25%):
e Cumprimento de cronogramas
o Pontualidade nas entregas

o Agilidade no atendimento

Preco (Peso 20%):
e Competitividade dos precos
e Cumprimento das condigdes comerciais

e Transparéncia na formagao de pregos

Atendimento (Peso 25%):
e Qualidade do relacionamento
e Capacidade de solucao de problemas

e Flexibilidade para atender demandas especiais

Escala de Avaliacao:
e 90% a 100% - Excelente
e 80% a 89% - Bom

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e 70% a 79% - Regular
e 60% a 69% - Insatisfatorio
e Abaixo de 60% - Inadequado

Instituto

Anualmente, o Instituto promove programa de capacitagcdo para fornecedores, abordando:
e Normas e procedimentos da entidade
o Boas praticas de qualidade
o Responsabilidade social e ambiental
e Compliance e ética nos negdcios

o Inovagio e tecnologia

Para fornecedores da Categoria A, podem ser estabelecidas parcerias especificas incluindo:

e Contratos de longo prazo com condi¢des diferenciadas
e Participacdo em projetos de desenvolvimento conjunto
e Compartilhamento de informacdes estratégicas

e Programas de melhoria continua

7. CONTROLES INTERNOS
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O sistema de controles internos das contratagdes visa assegurar que todos 0s processos sejam
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executados em conformidade com as normas estabelecidas, minimizando riscos e garantindo a

eficiéncia operacional.

Nenhuma pessoa pode ter controle completo sobre um processo de contratacao. As seguintes

funcdes sdo obrigatoriamente segregadas:

Solicitacdo: Exercida pela drea demandante
e Identifica¢dao da necessidade
o Especificacdo técnica inicial

o Justificativa da contratagdo

Autorizac¢ao: Exercida pelos niveis gerenciais
e Andlise da necessidade e prioridade
e Verificacdo de disponibilidade or¢amentaria

e Autorizagdo formal da contratagao

Execucio: Exercida pelo setor de compras
e Condugdo do processo seletivo
e Negocia¢dao com fornecedores

e Formalizacdo dos contratos

Controle/Fiscaliza¢ao: Exercida pelos gestores de contrato

e Acompanhamento da execucao

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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e Verificacdo da conformidade
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e Atestacdo da prestacao dos servigos

Pagamento: Exercida pelo setor financeiro
e Verificacdo da documentagao
e Conferéncia dos calculos

o Efetiva¢do do pagamento

Todo processo de contratagdo deve conter documentacao organizada e completa:

Capa do Processo:
o Identificacdo e numeracao
e Objeto da contratagao
e Valor estimado
e Modalidade utilizada

e Responsavel pelo processo

Documentaciao Obrigatoria (em ordem cronoldgica):

1. Solicitagdo original da area demandante
Especificagdo técnica ou termo de referéncia
Pesquisa de precos e estimativa de custos

Cotagoes e orcamentos obtidos

wok wN

Justificativas técnicas para escolhas
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Autorizagdes das autoridades competentes
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Atas de julgamento ou relatorios de analise

Contrato ou ordem de compra

A S

Garantias e seguros (quando aplicavel)
10. Notas fiscais e comprovantes de entrega
11. Termos de aditivo ou apostilamento

12. Correspondéncias relacionadas

13. Avaliagdo de desempenho do fornecedor

Prazos de Guarda:
e Processos até R$ 50.000,00: 3 anos
e Processos de R$ 50.001,00 a R$ 100.000,00: 5 anos
e Processos acima de R$ 100.000,00: 10 anos

e Contratos de obras: 10 anos

Condicoes de Arquivo:
e Ambiente climatizado e seguro
e Protecdo contra umidade, fogo e deterioracao
e Sistema de indexagdo informatizado
e Controle de acesso restrito

e Backup de documentos digitalizados

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Recebimento Provisorio:

Realizado pelo almoxarifado ou area solicitante:
e Verificacdo quantitativa dos bens
e Conferéncia da documentagao fiscal
e Emissdo de termo de recebimento provisorio

o Comunicacdo ao gestor do contrato

Recebimento Definitivo:

Realizado pelo gestor do contrato:

e Verificacdo qualitativa detalhada
e Conferéncia com especificacdes técnicas
o Testes de funcionamento quando aplicavel

e Emissdo de termo de recebimento definitivo

Para cada recebimento, deve ser verificado:

e Conformidade com o pedido/contrato
e Integridade dos bens recebidos

e Adequacgdo as especificacdes técnicas
e Prazos de validade (quando aplicavel)

e Documentacao fiscal correta e completa

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Todo contrato acima de R$ 50.000,00 tem gestor designado com:
e Formagao técnica compativel
o Conhecimento da legislacdo aplicavel
e Autoridade para fiscaliza¢ao

e Responsabilidade pela execugao contratual

Acompanhamento Rotineiro:

e Verificagdo do cumprimento de prazos
o Fiscalizagdo da qualidade dos servigos
e Controle de indicadores de desempenho

e Manuteng¢ao de canal de comunicac¢ao com o fornecedor

Controles Especificos:

e Registro de ocorréncias relevantes
e Aplicagdo de penalidades quando cabivel
e Proposi¢ao de melhorias nos processos

o Elaboracao de relatorios periodicos
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Indicadores Operacionais:

Instituto

e Tempo médio de contratacdo por modalidade
e Taxa de sucesso dos processos seletivos
e Percentual de contratos prorrogados

e Indice de reclamagoes de fornecedores

Indicadores Financeiros:
e Economia obtida em relacao a estimativa inicial
e Percentual do orgamento executado em contratagdes
e Valor médio por processo de contratagdo

e Custo médio do processo de contratacao

Indicadores de Qualidade:
o Indice de devolugdes e recusas
o Satisfacdo das arecas demandantes
e Cumprimento de prazos pelos fornecedores

e Qualidade dos bens e servigos recebidos

8. GESTAO DE ESTOQUES E PATRIMONIO

O Instituto Exittus de Gestao adota politica de estoques minimos, priorizando a aquisi¢ao sob

demanda para otimizar recursos financeiros e reduzir custos de armazenagem.

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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Materiais Criticos (Classe A):

o Itens essenciais para funcionamento
e Alto valor unitario ou de consumo
e Dificuldade de reposi¢ao

o Estoque de seguranca obrigatorio

Materiais Importantes (Classe B):

e Itens de uso regular
e Valor médio
o Facilidade de reposicao

e Estoque minimo recomendado

Materiais Comuns (Classe C):

e [tens de facil aquisi¢cao
e Baixo valor unitario
e Aquisi¢do conforme demanda

e Estoque opcional

Todos os bens permanentes sdo classificados e controlados:

o Identificacdo com etiquetas numeradas
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e Cadastro em sistema informatizado
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e Localizacao fisica definida

e Responsavel pela guarda identificado

Realizado anualmente com participagdo de comissao especifica:
e Conferéncia fisica de todos os bens
e Atualizagdo das informagdes cadastrais
o Identificacdo de bens para baixa

e Conciliagdo com registros contabeis

9. SISTEMA DE INFORMACOES

O Instituto utiliza sistema informatizado integrado que contempla:
o Portal de fornecedores para cadastramento
e Modulo de cotacdes eletronicas
o Controle de estoques e patrimonio
e Gestdo de contratos

e Geracao de relatorios gerenciais

Publica¢do mensal de informagdes sobre:
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e Processos de contratagao realizados
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o Contratos vigentes e valores
e Fornecedores contratados

o Relatérios de gestdo

Canal permanente para:
e Solicitagoes de informacoes
e Registro de sugestdes e reclamagdes
e Acompanhamento de processos

o Orientacdes sobre participacdo em processos seletivos

10. CAPACITACAO E TREINAMENTO

e Membros de comissoes de licitagao
e QGestores de contratos
e Colaboradores do setor de compras

e (Qestores das diversas areas

Moédulo Basico (40 horas):
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e Legislagdo aplicavel as contratagdes

Instituto

xittus

GCGESTADO

e Principios e diretrizes institucionais
e Procedimentos operacionais

e [Etica e compliance

Moédulo Avancado (20 horas):
e Gestdo de contratos complexos
e Andlise de custos e formagdo de precos
e Técnicas de negociacao

e Gestao de riscos em contratacoes

e Certificagdo obrigatoria para exercicio das funcgdes
e Reciclagem anual obrigatoria
o Participagcdo em eventos e cursos externos

o Compartilhamento de conhecimentos e experiéncias

11. AUDITORIA E COMPLIANCE

A auditoria interna verifica periodicamente:
e Conformidade com normas internas e legais
o Eficacia dos controles internos

e Adequagdo dos procedimentos adotados
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Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 42

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Instituto

xittu

GCGESTADO

N

e Economicidade das contratag¢des

11.1.2 Cronograma de Auditorias
e Auditoria geral anual
e Auditorias especificas por demanda
e Revisao de processos de alto valor

e Acompanhamento de recomendagdes

e Identificagdo e avaliacao de riscos
e Monitoramento continuo dos processos
e (Canal de dentincias anonimas

o Treinamento em ética e integridade

Estabelece diretrizes para:
e Relacionamento com fornecedores
e Prevencao de conflitos de interesse
e Vedacao a praticas de corrupgao

e Protecdo de informagdes confidenciais

12. DISPOSICOES FINAIS
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Em situagdes de emergéncia que possam causar prejuizo ou comprometer a continuidade dos

Servigos:

e Caracterizacao formal da emergéncia

o Justificativa detalhada da impossibilidade de aguardar processo regular
e Autorizagdo da Diretoria Executiva

o Ratificagdo posterior pelos 6rgaos competentes

e Limitacdo ao estritamente necessario para debelar a emergéncia

Quando comprovada a existéncia de fornecedor nico:
o Justificativa técnica fundamentada
o Parecer de especialista na area
o Pesquisa de mercado comprobatéria
e Autorizagdo de autoridade superior

e Acompanhamento especial da execugdo

Adverténcia Escrita:

e Falhas leves no cumprimento das obrigagdes
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e Atrasos justificaveis até 5 dias

Multa:
e Por atraso na execugdo: 0,5% por dia sobre valor contratado
e Por inexecugdo parcial: 5% a 15% sobre valor ndo executado

e Por inexecucao total: 15% a 30% sobre valor total

Suspensdo Temporaria:
e Periodo de 30 dias a 2 anos
o Impedimento de participar de novos processos

e Rescisdo de contratos em andamento

Declaracido de Inidoneidade:
e Casos graves de descumprimento
e Préticas fraudulentas comprovadas

e Impedimento definitivo de contratar

E garantido aos fornecedores o direito de recurso contra:
e Decisdes de habilitagao/inabilitagao
e Julgamento de propostas
e Aplicagdo de penalidades

e Rescisdo de contratos

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 45

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

S Exittus

GCGESTADO

Instituto

e Prazo: 5 dias uteis da intimagao
o Instancia: Diretoria Executiva
o Efeito: Suspensivo (exceto para penalidades)

e Decisdo: Fundamentada e definitiva no 4mbito administrativo

e Alteragdes substanciais: Conselho de Administracao
o Ajustes operacionais: Diretoria Executiva

e Atualizagdes de valores: Superintendéncia Geral

e Anadlise anual de adequagdo do manual
e Proposi¢do de melhorias pelos usuarios
e Aprovacao pelos 6rgaos competentes

o Divulgacgdo e treinamento das alteragdes

Situacdes ndo expressamente previstas neste Manual serdo resolvidas:
o Pela Diretoria Executiva em primeira instancia
e Pelo Conselho de Administracdo em grau de recurso

e Observando sempre os principios legais e institucionais
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e Com aplicagdo analdgica de situagdes similares

Este Manual revoga todas as disposi¢des anteriores sobre compras e contratagdes, entrando em

vigor na data de sua aprovagdo pelo Conselho de Administragdo.

Feira de Santana/BA, 20 de outubro de 2025

FLAVIA CARREGOSA SANTOS
DIRETORA-PRESIDENTE

AMANDA DA SILVA BRASILEIRO
DIRETORA-SECRETARIA

MAICON MACHADO DA SILVA
DIRETOR-TESOUREIRO

ALBERTONE OLIVEIRA AMORIM
SUPERINTENDENTE
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Politica de Protecao de Dados Pessoais (LGPD)

1. Objetivo

Estabelecer diretrizes, principios e procedimentos para tratamento dos dados pessoais conforme
a Lei n° 13.709/2018, garantindo a privacidade e seguranca dos titulares de dados tratados no
Instituto Exittus de Gestao.

2. Escopo

Aplica-se a todos os dados pessoais tratados pela organizagdo, incluindo colaboradores,
parceiros, beneficiarios e fornecedores, no &mbito da parceria com a Secretaria de Defesa do
Consumidor de Marica/RJ.

3. Principios

o Finalidade, adequagdo, necessidade, livre acesso, qualidade dos dados, transparéncia,
seguranga, prevencao, ndo discrimina¢do, responsabilidade e prestagcao de contas.

4. Direitos dos Titulares

Acesso, corre¢do, eliminagdo, portabilidade, revogagao de consentimento, informacao clara,
entre outros conforme LGPD.

5. Bases Legais para Tratamento de Dados

Consentimento, obrigacao legal, execucao de contrato, legitimo interesse, protecao da vida,
saude, tutela do crédito, entre outras.

6. Medidas de Seguranca

Controles de acesso, criptografia, backups, treinamentos, auditorias, plano de resposta a
incidentes.

7. Encarregado de Protecio de Dados (DPO)

Nomeado: Antonio Eduardo Barbosa da Silva Correia
Cargo: Encarregado de Protecao de Dados

Telefone: (75) 9 9293-3840

E-mail: dpo@exittus.org.br
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Atribuicoes:

e Receber e tratar demandas dos titulares;
e Orientar colaboradores quanto a LGPD;
o Fiscalizar conformidade;

e Comunicar a ANPD;

e Apoiar politicas internas;

e Promover cultura de prote¢ao de dados.

8. Tratamento e Compartilhamento de Dados

Dados utilizados somente para fins legitimos e compartilhados com 6rgaos publicos, parceiros
ou mediante consentimento.

9. Conservacao e Eliminacao de Dados
Dados mantidos enquanto necessario, descartados de forma segura ao término do prazo.
10. Disposicoes Finais

Atualizagdes perioddicas conforme legislagdo e praticas institucionais.

Feira de Santana/BA, 22 de outubro de 2025

Documento assinado digitalmente

ub ANTONIO EDUARDO BARBOSA DA SILVA CORRE
g Data: 22/10/2025 08:23:59-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

ANTONIO EDUARDO BARBOSA DA SILVA CORREIA
Encarregado de Prote¢do de Dados (DPO)

FLAVIA CARREGOSA SANTOS
Diretora Presidente
Instituto Exittus de Gestao
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Codigo de Etica e Conduta

1. Introducao

Este Codigo de Etica e Conduta tem por objetivo estabelecer os principios, valores e normas de
comportamento que orientam as atividades dos colaboradores, dirigentes, prestadores de
servigos e parceiros do Instituto Exittus de Gestdo, garantindo a integridade, transparéncia,

responsabilidade social e respeito aos direitos humanos em todas as suas agoes.

2. Principios e Valores Fundamentais

o Transparéncia: Agir com clareza, honestidade e abertura em todas as relagdes
institucionais e sociais.

e Responsabilidade: Cumprir com os compromissos assumidos, respeitando normas
legais e regulamentos internos.

o Respeito: Tratar com dignidade e consideragdo todos os individuos, valorizando a
diversidade e a inclusao.

e Compromisso social: Atuar em prol do interesse publico, promovendo justi¢a social e
equidade.

o Integridade: Manter conduta ética, evitando conflitos de interesse, corrupg¢do ou
praticas ilicitas.

e Profissionalismo: Desenvolver as atividades com competéncia, dedicacdo e qualidade.

o Confidencialidade: Proteger informagdes sensiveis e dados pessoais, respeitando a
privacidade.

o Sustentabilidade: Promover praticas que valorizem a preservacdo ambiental e o

desenvolvimento sustentavel.
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3. Diretrizes de Conduta
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3.1. Relacionamento Interno

e Manter um ambiente de trabalho colaborativo, respeitoso ¢ livre de discriminacao,
preconceitos ou assédio.

e Zelar pela satde, seguranca e bem-estar de todos os colaboradores.

e Cumprir hordrios e obrigagdes de trabalho, demonstrando responsabilidade e
compromisso.

o Comunicar imediatamente situagdes que possam comprometer a €tica, a segurancga ou a

imagem da institui¢ao.

3.2. Relacionamento com Beneficiarios e Parceiros

Tratar todos os beneficidrios, usuarios e parceiros com equidade, respeito e
transparéncia.

e Garantir atendimento digno, acessivel e eficiente, conforme as politicas institucionais.
o Respeitar a diversidade cultural, social, religiosa e politica dos publicos atendidos.

e Assegurar a confidencialidade das informagdes pessoais e o uso adequado dos dados.

e Evitar promessas ou compromissos que nao possam ser cumpridos.

3.3. Uso de Recursos e Informacgao

e Utilizar os recursos materiais, financeiros e tecnologicos da instituicdo de forma
responsavel e ética.
e Proteger os dados e informagdes institucionais contra uso indevido, perda ou acesso ndo

autorizado, em conformidade com a LGPD.
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e Nao utilizar o conhecimento ou as informag¢des adquiridas em funcdo do cargo para

Instituto

beneficio pessoal ou de terceiros.
e Preservar a imagem da instituicdo, ndo divulgando informagdes falsas, imprecisas ou

que prejudiquem a reputagdo da instituigdo.

3.4. Conflitos de Interesse

e Evitar situacdes em que interesses pessoais, familiares ou financeiros possam
influenciar as decisdes institucionais.

e Declarar qualquer potencial conflito de interesse imediatamente ao superior hierarquico
ou ao setor responsavel.

e Abster-se de participar de decisdes ou processos em que haja conflito direto ou indireto.
3.5. Compliance e Anticorrup¢ao
e Cumprir com todas as leis, regulamentos e normas aplicaveis as atividades
desenvolvidas.
e Rejeitar qualquer forma de corrupgao, suborno, favorecimento, fraude ou lavagem de
dinheiro.
e Denunciar, de maneira responsavel e confidencial, qualquer suspeita de irregularidade
ou praticas ilicitas.
4. Politica Anticorrupc¢io e Canal de Denuncias

4.1. Politica Anticorrupcio

O Instituto Exittus de Gestdo adota uma politica de tolerancia zero contra qualquer forma de

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 3

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

N

corrupgao, suborno, fraude, favorecimento ilicito, lavagem de dinheiro ou praticas similares,

Instituto

xittus

GCGESTADO

no exercicio de suas atividades ou em nome da organizacgao.

Todos os colaboradores, dirigentes, prestadores de servicos, fornecedores e parceiros devem
atuar com integridade, observando estritamente as leis e regulamentagdes anticorrupgao
aplicaveis, incluindo a Lei n° 12.846/2013 (Lei Anticorrup¢ao Empresarial) ¢ demais

normativas correlatas.

E proibido oferecer, prometer, dar, solicitar, aceitar ou receber, direta ou indiretamente,
vantagem indevida de qualquer natureza, seja em dinheiro, bens ou beneficios, a agentes
publicos ou privados, visando influenciar atos, decisdes ou obter beneficios ilicitos para si ou

para terceiros.

4.2. Deveres dos Colaboradores e Parceiros

o Agir com honestidade e ética em todas as relacdes institucionais e de negocios;

e Recusar participagdes em quaisquer esquemas de corrup¢do ou negociagdes
ilicitas;

« Informar imediatamente as areas de Compliance ou Etica quaisquer situagdes que
envolvam suspeita ou conhecimento de irregularidades;

e Participar de treinamentos e avaliagdes periddicas relacionadas a ética,

transparéncia e compliance.

4.3. Canal de Denuncias

O Instituto disponibiliza canal seguro, acessivel e confidencial para que colaboradores,

parceiros, fornecedores, beneficiarios e terceiros possam comunicar dentncias de

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o codigo DFD8-1493-49B9-2B65.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 4

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

N

irregularidades, condutas antiéticas ou suspeitas de corrupgao, sem risco de retaliagao.

Instituto

xittus

GCGESTADO

Canais para denuncia:

e E-mail: denuncia@exittus.org.br

« Atendimento presencial ou formalizado via setor de Compliance/Etica

e Outros meios designados pela organizagao
Todas as dentincias serdo tratadas com sigilo absoluto, avaliadas de forma imparcial
e submetidas a investigacdes rigorosas, garantindo prote¢do ¢ anonimato ao

denunciante.

4.4. Consequéncias e Responsabilidades

Qualquer violagdo comprovada a Politica Anticorrupcdo e ao Cddigo de Etica sujeitard o
infrator a medidas disciplinares, que podem incluir adverténcia, suspensao, rescisdo contratual,
comunicagdo a orgdos de controle externo e responsabilidade civil e criminal conforme a

legislacao vigente.

5. Responsabilidades e Penalidades

e Todos os colaboradores, dirigentes, prestadores de servigos e parceiros sao responsaveis
por observar este Codigo.

e Violagdes poderdo resultar em adverténcia, suspensdo, rescisdo contratual, dentincia as
autoridades competentes e outras medidas previstas em legislacdo vigente e no
regulamento interno.

e A institui¢do assegura o direito a ampla defesa e ao contraditério em casos de apuragdo

de irregularidades.
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6. Denuncias e Canais de Comunicacao

e O Instituto disponibiliza canais seguros e confidenciais para comunicagdo de denuncias,

sugestdes ou duvidas relacionadas a ética e conduta.

e As denuncias podem ser realizadas pessoalmente, por escrito, telefones ou meio

eletronico, preservando a identidade e garantindo a prote¢@o contrarretaliacdes.

e O e-mail oficial para envio de denuncias ¢: denuncia@exittus.org.br

e Todas as denlncias serdo analisadas de forma imparcial, diligente e com

confidencialidade.

7. Vigéncia e Atualizagao

Este Codigo entra em vigor na data de sua aprovacao pela diretoria do Instituto Exittus de
Gestao e devera ser revisado periodicamente para garantir sua adequagao as normas € aos

valores institucionais.

Feira de Santana/BA, 21 de outubro de 2025

Assinado digitalmente por INSTITUTO
BAHIA: 1625441900100
DN: cn=INSTITUTO
INSTITUTO BAHIA:16254419000100, 0=ICP-Brasil
BAHIA:16254419000100 ou=presencial,
email=ADM@INSTITUTOBAHIA. ORG.BR
Data: 2025.10.21 16:28:19 -0300

FLAVIA CARREGOSA SANTOS
Diretora Presidente
Instituto Exittus de Gestao
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POP 01 — Atendimento Juridico ao
Consumidor
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1. Objetivo

Estabelecer procedimento padronizado para atendimento juridico presencial e remoto aos
consumidores, garantindo acolhimento humanizado, orientacdo qualificada, registro adequado
e encaminhamento efetivo das demandas.

1.2. Responsaveis

e Advogados
o Atendentes/Recepcionistas
e Coordenador Juridico

1.3. Fluxograma

Fluxograma de Atendimento ao Consumidor

» de Atendimento Juridico Integrado
CONSUMIDOR CHEGA A UNIDADE

RECEPGAO E TRIAGEM INICIAL

PREENCHIMENTO DE FICHA DE
ATENDIMENTO

REGISTRO NO SISTEMA
otocoto)

(Garagiod

ANALISE DO CASO E ORIENTAGAO

ENCAMINHAMENTO

REGISTRO DE ENCAMINHAMENTO NO
SISTEMA

ACOMPANHAMENTO E RETORNO AO
CONSUMIDOR

.
INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM
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1.4. Descri¢ao das Etapas

ETAPA 1: Recep¢io e Acolhimento

e« O atendente recepciona o consumidor com cordialidade, apresenta-se e explica
brevemente o funcionamento do servigo

e Verifica se hd agendamento prévio ou se trata de demanda espontanea

e Orienta sobre documentos necessarios (RG, CPF, comprovante de residéncia,
documentos relacionados ao conflito de consumo)

e Tempo estimado: 5 minutos

ETAPA 2: Triagem e Preenchimento de Ficha

e O atendente preenche Ficha de Atendimento Prévio contendo:
e Dados do consumidor (nome completo, RG, CPF, data de nascimento, endereco,
telefone, e-mail)
e Dados do fornecedor/empresa reclamada
e Breve descri¢do do problema
o Tipo de produto/servigo envolvido
e Tempo estimado: 10 minutos

istro no Sistema

e O atendente registra o atendimento no sistema informatizado, gerando nimero de
protocolo tinico

e O protocolo ¢ informado ao consumidor (impresso ou por e-mail/SMS)

e Tempo estimado: 3 minutos

ecializado

e O advogado realiza entrevista com o consumidor, aprofundando a compreensdo do
caso

e Analisa documentos apresentados (contratos, notas fiscais, comprovantes,
correspondéncias)

o Identifica direitos violados e fundamentacdo legal aplicavel (CDC)

o Presta orientagdo juridica clara e acessivel sobre direitos, deveres, prazos e
procedimentos

e Tempo estimado: 30-45 minutos

ETAPA 5: Encaminhamento

.
INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM
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O advogado define o encaminhamento mais adequado:

a) Notificacao Extrajudicial:
o Elabora notificacao ao fornecedor, fixando prazo para resposta (geralmente 10 dias
uteis)
e Envia por correio (AR) e/ou e-mail
o Registra no sistema a data de envio e prazo de resposta

b) Agendamento de Mediacio:
e Quando o caso ¢ passivel de solugdo consensual e o fornecedor demonstra abertura ao
dialogo
e Agenda sessdo no Espago Mediar
o Comunica ambas as partes sobre data, horario e local

c¢) Orientacao para Judicializacio:
e Quando esgotadas possibilidades extrajudiciais
e Orienta sobre Juizados Especiais Civeis, Defensoria Publica ou advogado particular
e Fornece relagdo de documentos necessarios

d) Encaminhamento a Outros Orgios:
e Ministério Publico (casos coletivos, praticas abusivas reiteradas)
e Vigilancia Sanitaria (produtos vencidos, contaminados)
e Delegacia do Consumidor (crimes contra relagdes de consumo)
e Tempo estimado: 15 minutos

ETAPA 6: Registro de Encaminhamento
e Todas as agdes realizadas sdo registradas no sistema, com descri¢ao detalhada, datas,
prazos e responsaveis
e Tempo estimado: 5 minutos

ETAPA 7: Acompanhamento

e O advogado acompanha prazos de resposta e andamento das demandas
e Contata o consumidor para informar sobre novidades

e Registra todas as interacgdes e resultados alcangados

e Periodicidade: Conforme o caso

1.5. Indicadores
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e Numero de atendimentos realizados

e Tempo médio de atendimento

o Taxa de resolucdo extrajudicial

o Taxa de satisfacdo dos consumidores (pesquisa)

2.6. Documentos Relacionados

e Ficha de Atendimento Prévio

e Modelo de Notificagao Extrajudicial
e Termo de Orientagdo Juridica

e Protocolo de Atendimento
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1. Objetivo

Estabelecer procedimento para condugdo de sessdoes de mediacao e conciliagdo, promovendo
dialogo construtivo, constru¢do de acordos satisfatorios e reducao da judicializag¢do de conflitos

consumeristas.

1.2. Responsaveis

e Mediadores/Conciliadores
e Coordenador do Espaco Mediar

e Equipe administrativa de apoio

1.3. Base Legal

e Lein®13.140/2015 (Lei de Mediagao)

e Resolugao CNJ n° 125/2010

e (Codigo de Defesa do Consumidor (art. 4°, inciso V)
e (Codigo de Processo Civil (arts. 165 a 175)

e Imparcialidade: O mediador atua sem favorecer qualquer das partes

e Autonomia da vontade: As partes decidem livremente sobre o acordo
e Confidencialidade: Informag¢des da mediagcdo nao podem ser divulgadas
¢ Informalidade: Procedimento simplificado e acessivel

e Boa-fé: Conduta honesta e cooperativa das partes

1.5. Fluxograma

.
INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo B&FIIB5TAYB-A4SBS-2BB3.

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

Pagina | 3

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.
Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo B&F1785749B-A4SBS-2BBS.


mailto:INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM

ittus

GESTADO

m Instituto

Fluxograma de Mediacao

Processo Estruturado para Resolugo de Conflitos

’ Demanda Encaminhada para Mediagio

|

© contato com as Partes

(Convite para Participasio)

l

o Agendamento da Sessdo

|

o Pré-Mediagdo

(Individual com cada parte)

|

° Sessdo de Mediagdo Conjunta

|

l o Resultado da Mediagéo

7 ACORDO X NAD ACORDO )

l o Elaboragdo e Assinatura | 0 Orientagdo sobre Alternativas

do Termo de Acordo Encaminhamento para outras vias

o Registro no Sistema
Documentagdo do Processo
© Acompanhamento do Cumprimento
(se acordo celobrado)

1.6. Descri¢ao das Etapas
ETAPA 1: Convite e Agendamento

e Apds atendimento juridico, caso identificado como passivel de mediagao, o
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consumidor autoriza o contato com o fornecedor

e Mediador envia convite formal ao fornecedor (e-mail, oficio, telefone)

e Explica os beneficios da mediacao: celeridade, economia, preservagdo da relacao
comercial, flexibilidade

e Agenda data, horario e local (presencial ou online) convenientes para ambos

e Prazo: 5 a 10 dias apds encaminhamento

ETAPA 2: Pré-Mediac¢ao

e Mediador realiza sessdes individuais (presenciais ou por telefone/video) com cada
parte

e Esclarece o procedimento, papel do mediador, confidencialidade e regras basicas

o Compreende expectativas, interesses e possibilidades de cada parte

e Prepara emocionalmente as partes para o didlogo

e Tempo: 30 minutos com cada parte

e Mediador d4 boas-vindas, apresenta-se e explica novamente o procedimento

e Reforca principios: imparcialidade, confidencialidade, respeito mutuo
e [Estabelece regras basicas: ndo interromper, falar com respeito, foco em solugdes

e Tempo: 10 minutos

ETAPA 4: Declaracao Inicial das Partes

e (Cada parte expde sua versao dos fatos, sem interrupgoes

e Consumidor apresenta sua demanda e expectativas
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e Fornecedor apresenta sua perspectiva e eventuais justificativas
e Mediador escuta ativamente, reformula e resume os pontos principais

e Tempo: 15-20 minutos

ETAPA 5: Identificacdo de Questoes e Interesses

e Mediador identifica os interesses subjacentes (além das posi¢coes declaradas)

e Separa questdes objetivas (valores, prazos, produtos) de subjetivas (sentimentos,
relacdo)

e Busca pontos em comum e areas de possivel convergéncia

e Tempo: 20 minutos

ETAPA 6: Geracido de Opcoes

e Mediador estimula as partes a proporem solugdes criativas (brainstorming)
e Avalia viabilidade de cada proposta
e Testa cenarios: "E se...?", "Seria possivel...?"

e Tempo: 30 minutos

ETAPA 7: Negociacao e Construcao do Acordo

e Partes negociam termos especificos: valores, prazos, formas de cumprimento,
garantias

e Mediador auxilia na formatacao de proposta equilibrada e exequivel

e Partes chegam a consenso sobre os termos do acordo

e Tempo: 30-40 minutos
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ETAPA 8: Formalizacio do Acordo

e Mediador redige Termo de Acordo contendo:
e Identificagdo completa das partes
e Descri¢ao do conflito

e Clausulas do acordo (obrigagdes de cada parte, prazos, valores, forma de
cumprimento)

e Consequéncias do descumprimento

e Data, local e assinaturas (partes e mediador)

e Partes assinam o Termo, que tem forca de titulo executivo extrajudicial (art. 20, Lei

13.140/2015)
e (Copias sao entregues a ambas as partes

e Tempo: 15 minutos

ETAPA 9: Encerramento (quando nio ha acordo)

e Mediador registra a tentativa de mediagao

e Orienta as partes sobre outras alternativas (judicializagdo, reclamagao em 6rgdos de
defesa)

e Agradece a disponibilidade das partes

e Tempo: 10 minutos

ETAPA 10: Acompanhamento do Cumprimento

e Mediador agenda contato com o consumidor apds o prazo de cumprimento
e Verifica se o acordo foi cumprido espontaneamente

e (aso descumprimento, orienta sobre execug¢ao judicial do acordo
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e Registra taxa de cumprimento espontaneo (indicador de qualidade)

e Prazo: 30 dias apds assinatura do acordo

1.7. Indicadores

e Numero de sessoes de mediagao realizadas

e Taxa de acordos (meta: > 60%)

e Taxa de cumprimento espontaneo de acordos (meta: > 80%)
e Taxa de satisfagdo das partes (pesquisa aplicada ao final)

e Tempo médio de duragao das sessdes

1.8. Documentos Relacionados

e Carta Convite para Mediagao
e Termo de Confidencialidade
o Ata de Pré-Mediagao

e Termo de Acordo

e Relatério de Mediagao (registro interno)

Feira de Santana/BA, 22 de outubro de 2025
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1. Objetivo

Padronizar o atendimento telefonico ininterrupto (24/7), garantindo acolhimento, registro de
demandas, orientacdo inicial e encaminhamento adequado, com aten¢do a qualidade, agilidade
e conformidade com SLAs estabelecidos.

1.2. Responsaveis

e Atendentes do Call Center

e Supervisores

e Coordenador do Call Center
o Advogados Plantonistas

1.3. Metas de Desempenho (SLA)

e 90% das chamadas atendidas em até¢ 60 segundos (a partir do més 7)
e Taxa de abandono < 5%

e Tempo médio de atendimento < 5 minutos

e 100% das demandas registradas no sistema

o Taxa de satisfacdo > 85%

1.4. Fluxograma

# GEvigko DE FROTOCOLO.
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1.5. Descri¢ao das Etapas

ETAPA 1: Atendimento da Chamada

e Sistema distribui chamada automaticamente para atendente disponivel

e Meta: atender em até 60 segundos

e Atendente: "Procon Marica, bom dia/boa tarde/boa noite, meu nome € [nome], como
posso ajuda-lo(a)?"

e Tempo: Até 60 segundos de espera

ETAPA 2: Identificacdo e Acolhimento

e Atendente solicita: nome completo, CPF, telefone
o Se ja cadastrado, sistema exibe historico de atendimentos anteriores
e Pergunta: "Qual o motivo de sua ligacao?"

e Tempo: 1-2 minutos

ETAPA 3: Registro da Demanda

e Atendente preenche campos do sistema:
e Tipo de demanda (orientacdo, reclamacao, agendamento, acompanhamento)
e Assunto (produto/servigo envolvido, fornecedor)
e Descrigao resumida

e Sistema gera numero de protocolo inico

e Tempo: 2 minutos

ETAPA 4: Resolu¢ao/Encaminhamento

.
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a) Orientaciao Simples (Atendente resolve):

Duvidas sobre horarios, enderecos, documentos necessarios
e Informagdes sobre direitos basicos do consumidor
e Atendente consulta base de conhecimento e responde

e Tempo: 2-3 minutos

b) Orientacio Juridica Complexa (Transfere para Advogado):
e Casos que exigem analise juridica especializada
e Atendente: "Vou transferir sua ligacdo para um advogado que podera orienta-lo
melhor. Aguarde na linha, por favor."
o Advogado plantonista assume a chamada e presta orientagdo

e Tempo: 5-10 minutos

¢) Agendamento:
o Consumidor solicita agendamento de atendimento presencial ou audiéncia de
mediagao
e Atendente consulta agenda disponivel e confirma data/horario
o Envia confirmagdo por SMS/e-mail

e Tempo: 3-5 minutos

d) Acompanhamento de Demanda:
e Consumidor informa protocolo anterior
e Atendente consulta sistema e informa andamento

e Tempo: 2-3 minutos

ETAPA 5: Envio de Protocolo
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e Sistema envia automaticamente SMS e e-mail com numero de protocolo e resumo do
atendimento

e Tempo: Automatico

ETAPA 6: Encerramento e Pesquisa

e Atendente: "Consegui ajuda-lo(a) com todas as suas davidas?"

e Se necessario, agenda retorno

e "Vocé receberd uma pesquisa de satisfagdo por SMS. Sua opinido ¢ muito importante
para nos!"

o Encerra chamada com cordialidade

e Tempo: 1 minuto

ETAPA 7: Pos-Atendimento

e Sistema dispara pesquisa de satisfacdo automatica (SMS ou e-mail)
e Supervisor monitora indicadores em tempo real (painel)
o Casos complexos sdo encaminhados para setores responsaveis no dia ttil seguinte

e Tempo: Automatico

1.6. Situacoes Especiais

Chamadas em Libras:
o Sistema identifica demanda de pessoa surda
o Encaminha para atendimento por videochamada com intérprete de Libras

e Tempo: Até 90 segundos

Chamadas Agressivas/Ofensivas:
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o Atendente mantém a calma e profissionalismo
e Tenta acalmar o usudrio: "Compreendo sua frustracdo. Estou aqui para ajuda-lo."
o Se persistir ofensas, supervisor assume a chamada

o Em ultimo caso, atendente pode encerrar a ligacdo, registrando o motivo

Chamadas de Emergéncia:
o Situagdes que envolvam risco a saude ou seguranga
e Atendente aciona imediatamente advogado plantonista e coordenador

o Registro prioritario e encaminhamento urgente

1.7. Indicadores e Monitoramento

e Relatodrios diarios, semanais ¢ mensais de:
e Volume de chamadas recebidas
e Tempo médio de espera
o Tempo médio de atendimento
e Taxa de abandono
o Tipos de demandas mais frequentes
o Taxa de satisfagao (NPS)
e Gravagdo de 100% das chamadas para auditoria e treinamento

e Escutas randomicas para avaliagao de qualidade

1.8. Documentos Relacionados

e Script de Atendimento
e Base de Conhecimento (FAQ)
e Manual de Boas Praticas de Atendimento Telefonico

e Relatorio Gerencial do Call Center
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1. Objetivo

Estabelecer procedimento sistematico e transparente para prestagao de contas da parceria, em
conformidade com a Lei n° 13.019/2014, Decreto Municipal n° 54/2017 e Resolu¢ao CGM n°
001/2019, garantindo comprovagdo da boa e regular aplicacdo dos recursos publicos e do

cumprimento de metas e resultados.

1.2. Responsaveis

e Coordenador Administrativo-Financeiro
e Contador
e Coordenador Geral do Projeto

o Responsavel Técnico

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo BFER-3853-80B32EE6.

1.3. Base Legal

e Lei Federal n° 13.019/2014 (arts. 63 a 72)
o Decreto Municipal n° 54/2017
e Resolugao CGM n° 001/2019 (Manual de Prestagao de Contas)

Este documento foi assinado digitalmente por Instituto Exittus De Gestao.

1.4. Periodicidade

o Prestacoes de Contas Parciais: Trimestrais (a cada 3 meses de execucao)

o Prestacao de Contas Final: At¢ 90 dias apds o término da vigéncia

1.5. Fluxograma

INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM
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Fluxograma de Prestacao de Contas

1 © EXECUGAO DAS ATIVIDADES

2 B COLETA E ORGANIZAGAO DE DOCUMENTOS

3 B ELABORAGAO DAPRESTAGAO DE CONTAS

5 @ PROTOCOLO NASECRETARIA

7 R resuLtapo
© et J JRNS— Py—
(

8 B AJUSTES (SE NECESSARIO) E ARQUIVAMENTO

1.6. Descri¢cao das Etapas

ETAPA 1: Organizaciao Continua de Documentos

e Desde o primeiro dia de execucdo, manter organizagao sistematica:
e Notas fiscais e recibos (ordem cronolégica)
o Comprovantes de pagamento (transferéncias, boletos)

o Folhas de pagamento e recolhimentos trabalhistas/previdencidrios

.
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o Listas de presenca de atividades
o Fotografias, matérias de imprensa
e Atas de reunioes, relatorios de visitas técnicas

e Periodicidade: Didria/Semanal

ETAPA 2: Elaboracio do Relatorio Técnico Trimestral

O Relatorio Técnico deve conter (art. 66, I, Lei 13.019/2014):
a) Descricao das Atividades Realizadas:
o Atendimentos juridicos (quantitativo, perfil de demandas, locais)
e Mutirdes (datas, locais, nimero de atendimentos)
e Sessoes de mediagdo (quantitativo, taxa de acordos)
e Acgodes educativas (escolas, eventos, publico alcancado)
e Atendimentos domiciliares (Procon Acessivel)
e Operagdo do Call Center (estatisticas)

o Progresso da Casa do Consumidor de Itaipuagu

b) Comparativo Metas x Resultados:
e Meta prevista no trimestre
e Resultado efetivamente alcangado
e Percentual de cumprimento

o Justificativas para eventuais desvios

¢) Evidéncias:
o Listas de presenca (com assinaturas)
o Fotografias georreferenciadas e datadas

e Materiais educativos produzidos

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo BFER-3853-80B32EE6.
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e Prints de sistemas de registro

e Pesquisas de satisfacao aplicadas

d) Dificuldades e Solucoes Adotadas:
e Obstaculos enfrentados

e Medidas corretivas implementadas

e) Perspectivas para o Proximo Trimestre

e Prazo de elaboracio: Até 15 dias ap6s o término do trimestre

ETAPA 3: Elaboracio do Relatorio Financeiro Trimestral

O Relatorio Financeiro deve conter (art. 66, II, Lei 13.019/2014):
a) Demonstrativo de Receitas e Despesas:
e Recursos recebidos (parcelas liberadas)
o Despesas realizadas por categoria (pessoal, servigos, materiais, equipamentos)
e Saldo bancério
o Aplicagdes financeiras e rendimentos

b) Conciliacao Bancaria:

o Extratos da conta corrente especifica da parceria

e Comprovacao de que todas as movimentagdes correspondem ao objeto

¢) Comprovantes de Despesas:

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo BFER-3853-80B32EE6.
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e Copias de notas fiscais, recibos, contratos
o Comprovantes de pagamentos (transferéncias, boletos quitados)

o Folhas de pagamento e guias de recolhimento (INSS, FGTS, IRRF)

d) Demonstra¢do do Nexo de Causalidade:

e Vincula¢do de cada despesa com atividade prevista no Plano de Trabalho

e Prazo de elaboracio: Até 15 dias ap6s o término do trimestre

ETAPA 4: Revisao Interna

e Coordenador Geral, Responsavel Técnico e Contador revisam os relatorios
e Verificam completude, coeréncia, corre¢dao de informagdes
e Identificam e corrigem inconsisténcias

e Prazo: 5 dias

ETAPA 5: Protocolo na Secretaria

e Prestacdo de contas ¢é protocolada junto a Secretaria de Defesa do Consumidor
o Entrega de via impressa + midia digital
e Obtencdo de comprovante de protocolo

e Prazo: Até 30 dias apds o término do trimestre (ou 90 dias no caso da final)

ETAPA 6: Analise pela Administracdo Publica

e Secretaria tem prazo de até 150 dias para analisar a prestagdao de contas final
(prorrogavel por igual periodo)

e Pode solicitar diligéncias e esclarecimentos

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo BFER-3853-80B32EE6.
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e OSC tem prazo para responder diligéncias

e Prazo: Conforme legisla¢ao

ETAPA 7: Resultado da Analise

Conforme art. 72 da Lei 13.019/2014:
a) Regular:

e Quando expressar, de forma clara e objetiva, o cumprimento dos objetivos ¢ metas

b) Regular com Ressalva:

e Quando evidenciar impropriedade ou falta de natureza formal que ndo resulte em dano

ao erario

e OSC deve providenciar corregdes para proximas prestagoes

¢) Irregular:
e Omissao no dever de prestar contas
e Descumprimento injustificado de objetivos e metas
e Dano ao erario decorrente de ato ilegitimo ou antiecondmico

o Desfalque ou desvio de recursos

e Pode resultar em instauragdo de Tomada de Contas Especial e aplicagdo de sangdes

ETAPA 8: Ajustes e Melhorias

e Se houver ressalvas, OSC implementa corregdes
e Documentos sdo arquivados pelo prazo de 10 anos
e Aprendizados s3o incorporados aos processos internos

7 _ e ~
[

1.7. Documentos Obrigatorios na Prestacio de Contas Final
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e Relatério de Execucdo do Objeto (consolidado anual)

o Relatério de Execugao Financeira (consolidado anual)

e Demonstrativo da Execugdo da Receita e Despesa

o Extrato da Conta Bancéria Especifica (do inicio ao fim da vigéncia)
o Demonstrativo de Aplicagdes Financeiras e Rendimentos

e Conciliagdo Bancaria

e Copias de Notas Fiscais, Recibos, Contratos

o Comprovantes de Pagamentos

e Folhas de Pagamento e Guias de Recolhimento (INSS, FGTS, IRRF)
o Listas de Presenga de todas as atividades realizadas

o Fotografias e registros audiovisuais

o Pesquisas de Satisfacdo aplicadas

e Relatério de Impacto Social

e Declaracao de devolugao de saldo (se houver)

e Outros documentos solicitados pela Administragao

1.8. Boas Praticas

e Manter organizagao permanente de documentos (ndo deixar para tltima hora)
e Realizar conciliagdes bancarias mensais

e Manter comunicagdo frequente com gestor da parceria

o Utilizar sistemas informatizados para registros e controles

o Realizar auditorias internas preventivas

e (Capacitar equipe sobre normas de prestacao de contas

1.9. Documentos Relacionados

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo BFER-3853-80B32EE6.
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e Manual de Presta¢dao de Contas (Resolugdo CGM n°® 001/2019)

e Modelo de Relatorio Técnico Trimestral
e Modelo de Relatorio Financeiro Trimestral
e Checklist de Documentos para Prestagdo de Contas

e Planilha de Controle de Execugao Or¢camentaria
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INVENTARIO DE INFRAESTRUTURA DISPONIVEL

1. APRESENTACAO

O Instituto Exittus de Gestio possui infraestrutura propria e capacidade instalada que
garantem suporte operacional robusto para a execu¢do do objeto desta parceria, demonstrando

prontidao técnica, administrativa e logistica para o inicio imediato das atividades.

Este inventario discrimina todos os recursos materiais, tecnoldgicos e operacionais disponiveis

para a execucao da parceria, organizados por categoria de uso.

2. EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TT)

2.1. Computadores e Notebooks

Estado de
Descricao Técnica Quantidade

Conservacao

Acer Aspire 5 - Intel Core i5 12450H, 8GB de memoria
Notebooks 08 unidades Bom
RAM DDR4, SSD NVMe M.2 256GB

CPU Dell - Intel Core i5 4* Geragdo, Clock de
3,40GHz, 8GB de memoria RAM Kingspec DDR3 a | 35 unidades Bom
2666MHz, SSD 240GB NVMe

CPU Servidor - Intel Core 15 11400F, Placa-mae Asus
H510, 16GB de memdria RAM DDR4 HyperX Fury

Servidor o 01 unidade Otimo
com dissipador de calor, Fonte 600W com selo 80 Plus

Computadores

Desktop

Bronze

Subtotal de equipamentos de processamento: 44 unidades
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2.2. Periféricos e Acessorios

Item Descricao Quantidade  Estado de Conservaciao
Monitores Monitor Grassep 21 polegadas 75Hz 35 unidades Bom
Webcams Céamera Webcam Logitech C270 13 unidades Bom

Subtotal de periféricos: 48 unidades

2.3. Equipamentos de Impressao

Estado de
Modelo Quantidade
Conservacao
HP LaserJet ) .
Impressoras Laser 29 unidades | Monocromatica Bom
P1102W
Impressoras Kyocera Ecosys . ! .
) 04 unidades Colorida Otimo
Multifuncionais 3655idn
Impressoras Tanque de | Epson EcoTank _ . )
03 unidades | Multifuncional Bom
Tinta L3250
Epson EcoTank . .
Impressora A3 01 unidade | Formato A3 Otimo
L14150

Subtotal de equipamentos de impressao: 37 unidades

3. EQUIPAMENTOS DE TELEFONIA E COMUNICACAO

Descricao

Quantidade

Funcionalidade

Estado de

Conservaciao

PABX Telefone PABX 12 unidades | Sistema de telefonia Bom
D
INSTITUTOEXITTUS@GMAIL.COM
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Corporativo | Intelbras Impacta corporativa com ramais e

TI5000 multiplas linhas

Subtotal de equipamentos de telefonia: 12 unidades

4. INFRAESTRUTURA DE REDES E CONECTIVIDADE

Estado de
Item Descricdo Técnica Quantidade Capacidade/Funcao
Conservacao
RouterBoard Gerenciamento avangado de rede,
Roteador A
MikroTik RB |01 unidade |10 portas Gigabit Ethernet, Dual Otimo
Corporativo
3011UiAS-RM Core 1.4GHz
Switches | Switch Intelbras Distribui¢do de rede para até 192
04 unidades Bom
Gerenciaveis | Gigabit 48 Portas pontos simultaneos

Subtotal de equipamentos de rede: 05 unidades

S. SISTEMA DE SEGURANCA E MONITORAMENTO

5.1. Cameras de Seguranca

. . . Estado de
Quantidade Especificacoes s
Cameras | Intelbras VHD 3240 09 unidades Resolucao Full HD, visdo Otimo
1P Full Color G6 noturna colorida

5.2. Sistema de Gravacao

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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6. RESUMO QUANTITATIVO DA INFRAESTRUTURA

Categoria Quantidlz:(ei:lssTotal de
Equipamentos de Processamento (Computadores, Notebooks, Servidor) 44
Periféricos (Monitores, Webcams) 48
Equipamentos de Impressdo 37
Telefonia 12
Infraestrutura de Redes 5
Seguranca e Monitoramento 10

TOTAL GERAL DE EQUIPAMENTOS 156 unidades

7. CAPACIDADE OPERACIONAL INSTALADA

A infraestrutura inventariada permite ao Instituto Exittus de Gestao:

v Atender simultaneamente até 43 estac¢des de trabalho (entre desktops ¢ notebooks);

v Realizar impressdoes em volumes corporativos com 37 equipamentos de impressao

disponiveis;

v Manter comunicacio institucional eficiente através de sistema PABX com 12

ramais;
v Garantir conectividade de rede robusta para até 192 pontos de acesso simultaneos;

v Assegurar  seguranc¢a  patrimonial e operacional com sistema de

videomonitoramento de 9 cAmeras com gravagao digital;

v Realizar videoconferéncias e reunides virtuais com 13 webcams disponiveis;

Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo DFD8-1493-49B9-2B65.
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v Processar e armazenar dados de forma segura através de servidor dedicado com

especificagdes corporativas.

8. DECLARACAO DE DISPONIBILIDADE

Declaramos que todos os equipamentos relacionados neste inventirio estdio em pleno
funcionamento, com manuten¢do preventiva em dia, ¢ encontram-se a disposicdo para

utilizacdo exclusiva nas atividades decorrentes da parceria objeto desta proposta.

Os equipamentos estdo alocados em instalagdes adequadas, com infraestrutura elétrica

estabilizada, sistema de refrigera¢ao apropriado ¢ medidas de seguranca fisica implementadas.

Feira de Santana/BA, 21 de outubro de 2025

Assinado digitalmente por INSTITUTO
BAHIA:16254419000100

INSTITUTO DN: cn=INSTITUTO

BAHIA:16254419000100, 0=ICP-Brasil

BAHIA:16254419000100 ou=presencial,
email=ADM@INSTITUTOBAHIA. ORG.BR
Data: 2025.10.21 17:58:33 -0300

FLAVIA CARREGOSA SANTOS
Diretora Presidente
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