GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA PROTE(;AO SOCIAL

OITAVO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N°
107/2013, QUE CELEBRAM ENTRE SI, DE UM
LADO, 0] ESTADO DO CEARA,
REPRESENTADO PELA SECRETARIA DA
PROTECAO SOCIAL, E A CEARA SERVICOS
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO S/A, DE
CONCESSAO ADMINISTRATIVA PARA A
IMPLANTACAO, GESTAO, OPERACAO E
MANUTENCAO DAS UNIDADES VAPT VUPT
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, PARA O
FIM DE INCORPORAR NOVAS MODALIDADES
DE UNIDADES VAPT VUPT (SMART, EXPRESS,
AVANCADAS E CARRETAS VAPT VUPT) AO
OBJETO DA CONCESSAO.

O ESTADO DO CEARA, através da SECRETARIA DA PROTECAO SOCIAL - SPS,
inscrita no CNPJ sob o n.° 08.675.169/0001-53, com sede nesta Capital, na Rua Soriano
Albuquerque, n° 230, Joaquim Tavora, CEP: 60.130-160, neste ato representada por seu

Secretario-Executivo de Planejamento e Gestdo Interna, Sandro Camilo Carvalho,
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doravante designado PODER CONCEDENTE, a CEARA SERVICOS DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO S/A, sociedade andnima devidamente organizada e
constituida de acordo com as leis brasileiras, com sede na Cidade de Fortaleza, Estado do
Ceara, na Avenida Pontes Vieira, n° 1831 — Parte A, bairro Dionisio Torres, CEP: 60.135-
237, inscrita no CNPJ sob o n° 18.778.783/0001-02, neste ato representada por seus
representantes legais, Sr. Michel Ernesto Setzer, brasileiro, administrador de empresas,
inscrito no CPF sob o n°® 268.xxx.xxx-05, ao cargo de Diretor Administrativo e Financeiro
da Companhia, e pelo Sr. Plinio Ripari, brasileiro, administrador de empresas, inscrito no
CPF/MF sob o n° 069.xxx.xxx-02, ao cargo de Diretor Operacional da Companhia,
doravante designada CONCESSIONARIA e, na qualidade de Acionista Controlador, a
CIX CITIZEN EXPERIENCE S.A, sociedade anonima devidamente organizada, com
sede na Av. Brigadeiro Faria Lima, n° 2.066, CEP 01451-000, Jardim Paulistano, Sao
Paulo/SP, inscrita no CNPJ n® 07.917.303-0001-12, representada pelos Sres. Enrico
Menichetti, italiano, empresario, inscrito no CPF/MF sob o n° 125.xxx.xxx-64, Diretor de
Integracdo de Negocios; e Plinio Ripari, brasileiro, administrador de empresas, inscrito
no CPF/MF sob o n° 069.xxx.xxx-02, Diretor Operacional da Companhia, doravante
designada "ACIONISTA CONTROLADOR", obedecidas as disposi¢des das Leis
Federais: Lei n°® 11.079, de 30 de dezembro de 2004; Lei n°® 9.074, de 07 de julho de 1995;
Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995; Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021 e suas
alteracoes; Lei n° 13.448, de 5 de junho de 2017; e a Lei Estadual n° 14.391, de 07 de
julho de 2009.

Considerando:

(I) que as partes firmaram o Contrato n° 107/2013 em 01 de novembro de 2013, com prazo
de 15 (quinze) anos, contados a partir da primeira ordem de servico emitida em 28 de
janeiro de 2014,

(IT) que o 2° Termo Aditivo ao Contrato n® 107/2013 versou sobre a sub-rogac¢do total do
referido instrumento, transferindo da Secretaria da Administracdo Penitenciaria — SAP,
antiga SEJUS, todos os direitos e obrigagdes contratuais para a Secretaria de Protecao
Social — SPS, publicado no Didrio Oficial do Estado do Ceara em 03 de abril de 2019;

(IIT) que o 3° Termo Aditivo ao Contrato n° 107/2013 definiu o objeto da concessdo como
a operagdo, manutencdo e gestdo de 7 (sete) Unidades VAPT VUPT, sendo 5 (cinco)
localizadas no Municipio de Fortaleza — Unidades Centro, Messejana, Antonio Bezerra,
Parangaba e Papicu —, 1 (uma) no Municipio de Juazeiro do Norte e 1 (uma) no Municipio
de Sobral;

(IV) que o 6° Termo Aditivo ao Contrato n® 107/2013, celebrado em 01 de abril de 2025,
alterou o local de implantacdo da Unidade Vapt Vupt Parangaba para o Shopping
Parangaba, atualizando a Contraprestagdo Pecuniaria para o valor mensal de R$
7.991.965,10 (sete milhdes, novecentos € noventa € um mil, novecentos e sessenta e cinco
reais e dez centavos);

(V) que o 7° Termo Aditivo ao Contrato n® 107/2013, celebrado em 15 de julho de 2026 ¢
publicado no Diario Oficial do Estado em 16 de julho de 2026, prorrogou o prazo de
vigéncia contratual pelo periodo de 15 (quinze) anos, a contar de 29 de janeiro de 2029,
mantendo a CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA no valor mensal de R$ 8.382.722,00
(oito milhdes, trezentos e oitenta e dois mil, setecentos e vinte e dois reais), referente as 7
(sete) UNIDADES VAPT VUPT entdo em funcionamento;
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(VI) que a evolucdo tecnoldgica e operacional dos servigos publicos de atendimento ao
cidadao, aliada a necessidade de amplia¢ao da capilaridade, da presenca institucional do
Estado e da qualidade do atendimento, impde a atualizacao das especificacdes técnicas das
UNIDADES VAPT VUPT, com adog¢do de diferentes modalidades operacionais de
atendimento;

(VID) que o art. 65, I, alinea "a", da Lei Federal n® 8.666/1993 (aplicavel por forca da
transicdo normativa) autoriza a alteracdo unilateral do contrato administrativo para
modificacdo do projeto ou das especificagdes, quando necessaria para melhor adequagao
técnica aos objetivos da Administragcdo, observados os limites legais aplicaveis;

(VIII) que a presente alteragdo contratual preserva o objeto essencial da Concessdo e o
equilibrio econdmico-financeiro original, sendo precedida dos estudos técnicos e
econdmico-financeiros constantes do processo administrativo n® 47001.002245/2026-72;

(IX) que a Resolugdo n° 11/2026 do Conselho Gestor de Parcerias Publico-Privadas do
Estado do Ceara — CGPPP, publicada no Diario Oficial do Estado em 07 de julho de 2026,
autorizou o PODER CONCEDENTE a celebrar o presente Termo Aditivo ao Contrato n°
107/2013;

RESOLVEM as partes, de mutuo e comum acordo, celebrar o presente Termo Aditivo,
formalizado nos processos NUP 47001.002245/2026-72, mediante as seguintes clausulas e
condicdes abaixo descritas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 O presente Termo Aditivo tem como objeto a atualizagdo das especificagdes técnicas
das UNIDADES VAPT VUPT previstas na Concessdo Administrativa do Contrato n°
107/2013, mediante a adogdo de diferentes modalidades operacionais de atendimento,
destinadas a ampliagdo da cobertura, modernizagao da rede e expansao do atendimento ao
cidaddo, preservada a natureza, a finalidade e o objeto originalmente contratados.

1.2 Em decorréncia do presente Termo Aditivo, ficam incorporadas as seguintes novas
UNIDADES VAPT VUPT de atendimento ao cidadao:

I — 13 (treze) Unidades Vapt Vupt Smart;

IT - 30 (trinta) Unidades Vapt Vupt Express;

III - 10 (dez) Unidades Vapt Vupt Avangadas; e

IV — 4 (quatro) Unidades Moéveis (Carretas Vapt Vupt),
totalizando 57 (cinquenta e sete) novas unidades de atendimento ao cidaddo, que serdo
somadas as 7 (sete) UNIDADES VAPT VUPT atualmente em funcionamento, perfazendo,

ao final da implantagdo, 64 (sessenta e quatro) UNIDADES VAPT VUPT integrantes do
objeto da Concessao.

1.2.1 As especificagdes técnicas, dimensionamento, padrdes construtivos, infraestrutura
tecnologica e demais caracteristicas das novas UNIDADES VAPT VUPT serdo
disciplinadas no Apéndice X — Especificacdes Técnicas deste Termo Aditivo, que integra o
presente instrumento para todos os fins de direito.
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1.2.2 Os municipios de implantacdo das novas UNIDADES VAPT VUPT serdo definidos
pelo PODER CONCEDENTE em conformidade com critérios técnicos de oportunidade e
conveniéncia administrativa, observadas as diretrizes da Clausula Sexta, subclausula 6.5,
deste instrumento.

1.3 A implantagdo das novas modalidades de UNIDADES VAPT VUPT incorporadas pelo
presente Termo Aditivo terd inicio a partir da data de assinatura deste instrumento,
observados os cronogramas, etapas e condi¢cdes estabelecidos no Apéndice X —
Especificagdes Técnicas deste Termo Aditivo.

1.3.1 Os investimentos, obras, aquisi¢des e demais providéncias necessarias a implantagao
das novas modalidades de UNIDADES VAPT VUPT serdo realizados conforme
cronograma fisico-financeiro pactuado entre as Partes e integrado ao presente Termo
Aditivo.

1.3.2 A CONCESSIONARIA obriga-se a iniciar imediatamente, apos a assinatura deste
instrumento, as providéncias preparatorias relativas a implantagdo das novas UNIDADES
VAPT VUPT, incluindo, sem limitagdo, a elaboracdo de projetos executivos, a celebragao
de contratos com fornecedores, a aquisi¢ao de equipamentos, a obteng¢ao de licengas e
autorizagdes e demais atos necessarios a efetiva operacionalizacdo das novas modalidades
de atendimento.

CLAUSULA SEGUNDA - DA ATUALIZACAO DAS ESPECIFICACOES
TECNICAS

2.1 A definigao de "UNIDADES VAPT VUPT", da subclausula 2.1 da Clausula 2 do
CONTRATO, passa a vigorar com a seguinte redacgdo, ficando acrescidas as defini¢cdes de
"UNIDADES ATUAIS", "UNIDADES AVANCADAS", "UNIDADES EXPRESS",
"UNIDADES SMART" ¢ "CARRETAS VAPT VUPT", mantendo-se inalteradas as demais
disposigoes:

"CARRETAS VAPT VUPT: Unidades moveis e itinerantes de atendimento ao
cidaddo, operacionalizadas por meio de veiculos especialmente adaptados e
equipados para a prestacdo dos SERVICOS VAPT VUPT em localidades definidas
pelo PODER CONCEDENTE, destinadas a ampliagdo da capilaridade e da
presenca institucional do Estado, contando com infraestrutura tecnoldgica,
conectividade, equipamentos de atendimento, coleta biométrica, triagem e
autoatendimento;

UNIDADES ATUAIS: Unidades fixas do Programa Vapt Vupt ja implantadas e
em opera¢do na data de celebragdo do presente CONTRATO, compreendendo as
estruturas existentes localizadas nos Municipios de Fortaleza (Antonio Bezerra,
Centro, Messejana, Papicu e Shopping Parangaba), Juazeiro do Norte e Sobral,
destinadas a prestacao presencial dos SERVICOS VAPT VUPT;

UNIDADES AVANCADAS: Unidades de atendimento resultantes da
incorporagdo, modernizagdo, padronizagdo operacional e integragdo das atuais
estruturas da Casa do Cidadao ao ecossistema do Programa Vapt Vupt, mediante
intervengdes de retrofit, atualizagdo tecnologica, adequacdo visual e reorganizacao
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operacional, visando a unificacdo da experiéncia de atendimento ao cidaddo e a
otimizagdo da gestdo da rede de servigos publicos;

UNIDADES EXPRESS: Unidades compactas, modulares e descentralizadas de
atendimento ao cidaddo, implantadas preferencialmente em shoppings, centros
comerciais, galerias, terminais ou equipamentos publicos, com estrutura
operacional simplificada, compartilhamento de infraestrutura e utilizagao intensiva
de solucdes de autoatendimento, triagem digital e atendimento phygital, destinadas
a ampliacdo da capilaridade e da conveniéncia dos SERVICOS VAPT VUPT em
municipios de menor porte ou localidades estratégicas;

UNIDADES SMART: Unidades fixas, de médio e grande porte, de atendimento
ao cidaddo, implantadas em imoveis publicos ou privados, concebidas para
funcionar como centrais integradas e otimizadas de prestacdo dos SERVICOS
VAPT VUPT, com infraestrutura tecnologica, setorizagdo operacional, capacidade
ampliada de atendimento e modelos construtivos flexiveis, destinadas a amplia¢ao
da cobertura regional e ao fortalecimento da presenca do Estado em polos
estratégicos;

UNIDADES VAPT VUPT: Unidades de atendimento ao cidaddo, criadas pelo
PODER CONCEDENTE com a finalidade de reunir a prestacdo de diversos
servicos publicos, conforme especificado no EDITAL, compreendendo as
CARRETAS VAPT VUPT, as UNIDADES ATUAIS, as UNIDADES
AVANCADAS, as UNIDADES EXPRESS e as UNIDADES SMART."

2.2 A subclausula 4.1 da Clausula 4 do CONTRATO passa a vigorar com a seguinte
redacao, mantendo-se inalteradas as demais disposicoes:

"4.1. O presente CONTRATO tem por objeto a concessdo administrativa dos
SERVICOS VAPT VUPT, destinados a construgdo, implantagdo, operagdo,
manutencao e gestdo das UNIDADES VAPT VUPT.

4.1.1. A forma de prestagdo dos SERVICOS VAPT VUPT em cada UNIDADE
VAPT VUPT, incluindo seus respectivos modelos operacionais, escopo de
atendimento, padrdes de funcionamento e demais especificidades aplicaveis, serad
disciplinada no Apéndice X — Especifica¢cdes Técnicas do 8° Termo Aditivo."

2.3 A subclédusula 25.7 da Clausula 25 do CONTRATO passa a vigorar com a seguinte
redagdo, mantendo-se inalteradas as demais disposigoes:

"25.7. Sio BENS REVERSIVEIS todos aqueles descritos no Anexo I do EDITAL
e no Apéndice X — Especificagdes Técnicas do 8° Termo Aditivo ao Anexo I do
EDITAL (Termo de Referéncia), bem como os bens adquiridos pela
CONCESSIONARIA para a implantagio e execugio dos SERVICOS VAPT VUPT
nas novas modalidades de UNIDADES VAPT VUPT, conforme inventario a ser
elaborado e atualizado anualmente pela CONCESSIONARIA e apresentado ao
PODER CONCEDENTE."

CLAUSULA TERCEIRA — DAS ALTERACOES NOS ANEXOS DO CONTRATO

DE CONCESSAQ
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3.1 No item 2 do Anexo VI — Mecanismo de Pagamento do EDITAL, a variavel "n"
constante da formula passa a vigorar com a seguinte redacao, permanecendo inalterados os
demais fatores e parametros:

"n: Corresponde ao nimero total de UNIDADES VAPT VUPT em operagao,
abrangendo as UNIDADES VAPT VUPT ATUAIS, UNIDADES VAPT VUPT
SMART, UNIDADES VAPT VUPT EXPRESS, UNIDADES VAPT VUPT
AVANCADAS e CARRETAS VAPT VUPT, bem como quaisquer outras
modalidades que venham a ser futuramente implementadas ou incorporadas a
CONCESSAO mediante Termo Aditivo."

3.2 Fica acrescido o Apéndice X — Especificacdes Técnicas deste Termo Aditivo ao Anexo
I do EDITAL (Termo de Referéncia), na forma dos documentos que acompanham o
presente Termo Aditivo.

3.3 O Anexo VII — Indices de Desempenho e Qualidade do EDITAL passa a vigorar
acrescido das seguintes disposi¢des, mantendo-se integralmente as demais:

"4, Da afericao dos indicadores nas UNIDADES VAPT VUPT EXPRESS e
CARRETAS VAPT VUPT:

a) A aferi¢do dos indicadores integrantes do grupo "Qualidade da Infraestrutura
(QD" limitar-se-a aos ativos, sistemas, instalagdes, equipamentos e areas cuja
operacdo, manutencdo e gestdo sejam de responsabilidade direta da
CONCESSIONARIA;

b) Nio serdo imputadas & CONCESSIONARIA nio conformidades ou
indisponibilidades decorrentes de falhas em areas comuns, fachadas, sanitarios
externos, climatizag¢do central, utilidades compartilhadas, estruturas prediais ou
quaisquer outros elementos mantidos por terceiros, inclusive administradores
de centros comerciais, equipamentos publicos ou entes cedentes das areas;

¢) O indicador "Disponibilidade do Sistema de Ar Condicionado (DSA)",
previsto no item 2.1 do Anexo VII, sera aplicavel exclusivamente as unidades
em que a operagdao e manutencdo do sistema de climatizacdo sejam de
responsabilidade direta da CONCESSIONARIA;

d) Nas UNIDADES VAPT VUPT EXPRESS e CARRETAS VAPT VUPT em
que a climatizagdo seja provida pela infraestrutura hospedeira, o indicador
DSA néo sera aferido;

e) Nas hipoteses previstas na alinea "d", o percentual de ponderagdo
originalmente atribuido ao indicador DSA sera integralmente incorporado ao
indicador "Disponibilidade de Equipamentos de Informatica (DEI)",
exclusivamente para fins de célculo do COEF, preservando-se a integralidade
da ponderagao global do Anexo VII;

f) Para as UNIDADES VAPT VUPT EXPRESS ¢ CARRETAS VAPT VUPT, o
calculo do grupo "Qualidade da Infraestrutura (QI)" observara a seguinte
formula: QI = DEI*0,11 + DSR*0,08 + NCL*0,03 + NCE*0,03, mantendo-se
inalterada a formula originalmente prevista para as demais UNIDADES VAPT
VUPT;
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g) Os indicadores NCL e NCE serdo aferidos exclusivamente em relacdo as
areas internas, instalagdes operacionais, mobiliarios, equipamentos e ambientes
sob gestao direta da CONCESSIONARIA;

h) Nas UNIDADES VAPT VUPT EXPRESS ¢ CARRETAS VAPT VUPT
implantadas em estruturas compartilhadas, ndo integrardo o escopo dos
checklists de auditoria as areas comuns, fachadas, estacionamentos, sanitarios
externos, circulacdo coletiva, entorno, sistemas prediais compartilhados ou
quaisquer outros elementos cuja conservacdo ou manuten¢do sejam de
responsabilidade de terceiros."

CLAUSULA QUARTA — DO VALOR

4.1 A Contraprestacdo mensal publica serd acrescida de RS 12.863.911,26 (doze milhdes,
oitocentos e sessenta e trés mil, novecentos e onze reais e vinte e seis centavos),
destinada exclusivamente a remunerar os custos e o capital da expansao de escopo prevista
neste Termo Aditivo;

4.1.1 O valor indicado na subcldusula 4.1, fica sujeito aos seguintes critérios:

(i) os indices de reajuste anual aplicaveis serdo os mesmos previstos no
CONTRATO (reajuste salarial do SEEACONCE e IPCA), observando-se as
condig¢des de periodicidade e demais pardmetros contratuais vigentes;

(ii) a Contraprestacdo mensal publica incremental sera proporcionalmente devida
em razdo da efetiva implantagdo e disponibilizagdo dos SERVICOS VAPT VUPT
em cada uma das novas UNIDADES VAPT VUPT, conforme cronograma fisico-
financeiro pactuado entre as Partes; e

(iii) a Contraprestacdo total mensal global pds-reequilibrio somente alcangara o
patamar previsto no inciso III apds a conclusdo integral da implantagdo das 57
(cinquenta e sete) novas UNIDADES VAPT VUPT incorporadas pelo presente
Termo Aditivo.

4.1.2 Os valores individualizados de Contraprestagdo Pecunidria por modalidade e por
unidade, decorrentes desse Termo Aditivo, serdo detalhados em planilha econdmico-
financeira anexa ao presente Termo Aditivo, que integra o instrumento para todos os fins
de direito.

4.1.3 O presente Termo Aditivo observa: (i) os principios da modicidade tarifaria e da
razoabilidade administrativa; (ii) a preservacao da equagdo econdomico-financeira original
do CONTRATO; (iii) os parametros de Taxa Interna de Retorno (TIR) e WACC originais
do projeto, ajustados aos riscos da expansao de escopo.

4.2 A Cléausula 10.1 do CONTRATO passa a vigorar com a seguinte redacdo, com efeitos
progressivos conforme implantagdo das novas unidades:

"10.1. Pela prestacdo dos SERVICOS VAPT VUPT objeto deste CONTRATO,
cabera a CONCESSIONARIA o recebimento da CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA, no valor de R$ 20.544.856,53 (vinte milhdes, quinhentos e
quarenta e quatro mil, oitocentos e cinquenta e seis reais e cinquenta e trés
centavos) por més, paga pelo PODER CONCEDENTE, conforme termos e
condigdes previstos neste CONTRATO e no Oitavo Termo Aditivo, observada a
implantacdo progressiva das novas UNIDADES VAPT VUPT."
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CLAUSULA QUINTA — DOS SEGUROS E GARANTIAS

5.1 Em decorréncia da atualizagdo das especificacdes técnicas das UNIDADES VAPT
VUPT, a CONCESSIONARIA obriga-se a complementar, renovar e manter vigentes todos
os seguros exigidos na Clausula 16 do CONTRATO, ressalvadas as atualizagdes
necessarias decorrentes da extensao do escopo operacional.

5.2 A CONCESSIONARIA deverd complementar as garantias contratuais exigidas,
observando-se os parametros, valores e condi¢des previstos na Clausula 20.1 do
CONTRATO, inclusive quanto a atualizagdo dos montantes garantidos em decorréncia do
aumento do escopo operacional.

CLAUSULA SEXTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

6.1 Exceto as disposi¢des em contrario, as demais clausulas do CONTRATO
permanecerdo inalteradas, validas e vinculantes em relagdao as Partes, sendo neste ato
plenamente ratificadas.

6.2 Os quantitativos de HCs (Headcounts) previstos nos Apéndices do Termo de
Referéncia e os apresentados no presente Termo Aditivo sdo referenciais € meramente
indicativos, ndo vinculando a execugdo contratual nem impondo obrigacdo de alocagdo
fixa ou minima pela CONCESSIONARIA, nos termos do item 34.3 do EDITAL, cabendo
a CONCESSIONARIA assegurar o cumprimento das obrigagdes contratuais, dos Niveis
de Servigo e dos padrdes de qualidade aplicaveis ao CONTRATO.

6.3 A defini¢do dos municipios e unidades estabelecida no presente Termo Aditivo podera
ser alterada pelo PODER CONCEDENTE, em conformidade com os critérios de
oportunidade e conveniéncia administrativa, desde que (i) a alteracdo seja realizada antes
da fase de implantagdo das respectivas unidades; e (ii) tais alteragdes, precedidas de estudo
de viabilidade, ndo impactem o equilibrio econdmico-financeiro do CONTRATO revisado
pelo presente Termo Aditivo. Na hipotese de a alteragdo ser definida apds a implantagao
das novas unidades, cabera previamente a elaboracdo de estudo técnico para a manutengao
do equilibrio econdomico-financeiro do CONTRATO, devendo a referida alteragdo ser
precedida de Termo Aditivo especifico.

CLAUSULA SETIMA — DA VIGENCIA

7.1 O presente Termo Aditivo tem vigéncia a partir da sua publicacdo no Diério Oficial do
Estado do Cearé, produzindo efeitos nos termos estabelecidos em suas clausulas.

7.2 As obrigagdes relativas a implantacao das novas modalidades de UNIDADES VAPT
VUPT — UNIDADES SMART, EXPRESS, AVANCADAS ¢ CARRETAS VAPT VUPT
— produzirdo efeitos a partir da assinatura do presente instrumento, na forma da Clausula
Primeira.

CLAUSULA OITAVA — DO FORO
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8.1 Fica eleito o Foro da Comarca de Fortaleza, Estado do Ceara, para dirimir quaisquer
questdes oriundas do presente Termo Aditivo, com renuncia expressa a qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

E, por assim terem ajustado, firmam as partes o presente Termo Aditivo, em 3 (trés) vias,
de igual teor e forma, a fim de que produza os seus efeitos legais.

Fortaleza/Ce, na data da ultima assinatura eletronica

Sandro Camilo Carvalho
Secretaria da Protegcdo Social — SPS

Enrico Menichetti
Cix Citizen Experience S.A

Plinio Ripari
Cix Citizen Experience S.A
Ceara Servigos de Atendimento ao Cidadao S.A

Michel Ernesto Setzer
Ceara Servigos de Atendimento ao Cidadao S.A

TESTEMUNHAS:

1.
2.

CPF CPF

Visto:

Grace Tahim de Sousa Brasil Othon Sidou
Coordenadora da Assessoria Juridica
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Apéndice X Especificagoes Técnicas do 8° Aditivo
Vide minuta de aditivo para o contrato:

4.1.1. Aforma de prestagao dos SERVICOS VAPT VUPT em cada UNIDADE VAPT
VUPT, incluindo seus respectivos modelos operacionais, escopo de atendimento,
padroes de funcionamento e demais especificidades aplicaveis, sera disciplinada

APENDICE ESPECIFICAGOES TECNICAS DO 8° TERMO ADITIVO

(Aditamento Inclusivo e Complementar aos anexos e apéndices do contrato n©
107/2013).

OBJETO E VINCULAGAO: OBJETO E VINCULAGAO:

O presente Apéndice estabelece as normas operacionais, critérios de governanga
e a estruturagao de liderangas por porte de unidade necessarias para a expansao
da Rede Vapt Vupt. As disposi¢coes aqui contidas integram e complementam, para
todos os efeitos metodolégicos e de fiscalizagao contratual, os anexos e apéndices
originais do EDITAL e do CONTRATO, mantendo-se validas e inalteradas todas as
premissas da modelagem original que nao colidirem com este instrumento.
Adicionalmente, este instrumento estende e calibra as diretrizes originais do Termo
de Referéncia, introduzindo e normatizando de forma complementar:

e o0s aspectos de inclusao das novas localidades;

e operacionalizagao das unidades e da Central Vapt Vupt;

e processos administrativos;

e parametros técnicos de construgdo, instalagdo e manutencao de
infraestrutura basica;

e mecanismo de faturamento e pagamento;

e adequabilidade dos Indicadores de Desempenho e Qualidade (COEF) para
estruturas em linha com as novas tipologias de unidades;

e atualizagao do glossario contratual;

e apresentagao da relacao de servigos e demanda das novas unidades;
complementacao do perfil funcional;

e e a viabilizagcao para o programa de capacitacao e treinamento em
modalidade online.

Nesse contexto, o documento sempre faz mengao ao trecho do documento
original que esta sendo complementado.

SPS
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NO QUE TOCA O ANEXO | TERMO DE REFERENCIA: ITEM 3 E SUBITENS.
Item: 3 PROPOSTA DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL - UNIDADE FIXA

O modelo adotado na gestdao das UNIDADES VAPT VUPT tem como desafio conciliar
os interesses do Governo do Estado do Ceara na melhoria continua da prestagao
dos servigos com a manifestagao de empresas privadas dispostas a investir na
consecucgao deste objetivo. Une-se, portanto, interesses publicos e privados para a
prestagcado de servigos publicos com exceléncia. Esta parceria cria uma rede de
relacionamentos intraorganizacional que propicia o didlogo constante com os
parceiros, visando alinhar objetivos individuais e comuns, compartilhando
dificuldades, solugdes, vantagens e riscos.

Como evolugdo metodolégica e para fazer frente aos desafios territoriais da
expansao da rede, incorporam-se diretrizes de gestao complementares. O modelo
de gestao consolidado com sucesso nas unidades atuais é integralmente replicado
para toda a nova rede, assegurando a padronizacao, a eficiéncia e a exceléncia
continua na prestagao dos servigos publicos

Toda a operacao expandida é rigidamente orientada por decisdes baseadas em
evidéncias, sustentadas pelo monitoramento continuo dos indices de
Desempenho e Qualidade (COEF) e pela aplicagao do Gerenciamento da Rotina.

3.1. GOVERNANCA REMOTA E INFRAESTRUTURA EM REDE

A sustentagdo operacional e a infraestrutura das novas unidades deve ser
assegurada por um arranjo em rede coordenado centralizadamente:

e Central Administrativa: Atuando como o nucleo da gestdo operacional,
centralizando todo o suporte administrativo, financeiro e de infraestrutura. A
Central é a principal responsavel por definir e auditar os parametros de
qualidade, mitigar riscos e eliminar gargalos operacionais, aproveitando a
estrutura corporativa ja instalada e sua complementacao para atender aos
desafios da expansao das unidades de atendimento.

e Backoffice Digital: Deve atuar no suporte direto e remoto ao atendimento
das unidades e demandas dos cidadaos, garantindo sustentagao
tecnoldgica continua e letramento digital da populagao.

e Logistica Colaborativa Territorial: Com foco em eficiéncia escabece-se uma
dindmica de intercooperacao regional onde as unidades de maior porte
devem garantir o apoio logistico e suporte técnico para as operagoes das
unidades de menor porte localizadas em sua area de abrangéncia.

SPS
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Gestao das Unidades Vapt Vupt

&5
I Unidades Express \
Supervisdo / Atendentes
A
&5

Unidades Atuais
Supervisdo / Atendentes / Servidores

Carretas
Supervisdo / Atendentes / Servidores

Central

Administrativa

Backoffice J
Digital

o e

Unidades Avancadas Unidades Smart
Supervisdo / _ Supervisdo /
Atendentes / Servidores Atendentes / Servidores

3.2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL OTIMIZADA E SUPERVISAO POR PORTE

De modo a garantir a conexao eficiente entre a governanga, Central, Coordenagoes
e as unidades de atendimento, a estrutura organizacional dever ser otimizada a
ponto de ter plena capacidade de suportar a nova capilaridade das unidades Vapt
Vupt.

3.2.1 RECRUTAMENTO E SELEGAO
Para o gerenciamento e operacionalizagao das UNIDADES VAPT VUPT a

CONCESSIONARIA deverd contemplar um quadro de cargos que podera ser
ajustado as reais necessidades, em fase com os ajustes e complementaridades
apresentadas nesse apéndice ficam incluidas as fungoes relacionadas abaixo:

CARVALHO em 17/07/2026, as 15:47 PLINIO RIPARI em 17/07/2026, as 15:38 e OUTROS; (horario local do Estado do Ceara), conforme

FUNCAO RESPONSABILIDADE E

Responsavel direto pela operacao da UNIDADE VAPT VUPT a ele
designada, respondendo integralmente pelo posto e assegurando a
qualidade do atendimento e o cumprimento das metas do COEF. Suas
SUPERVISOR DE atribuicdes estruturantes envo!vem a condugao do§ processos .dlanos de
abertura e fechamento, o monitoramento da estabilidade dos sistemas
UNIDADE ) T . . .
integrados e a supervisao presencial da equipe no gerenciamento da
rotina. Atua em linha de reporte direto e imediato & coordenagéo da
Central Administrativa, servindo como o canal oficial de articulagao local
com os 6rgaos governamentais parceiros alocados na infraestrutura

SPS

Documento asst

SUITE

disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 905F-E7EA-2A1D-1CBD.



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA PROTEQRO SOCIAL

Responsavel presencial pela condugéo e operagéo da UNIDADE VAPT
VUPT EXPRESS, respondendo diretamente pelo posto e zelando pelo
cumprimento operacional e atingimento das metas do COEF. Suas
LIDER DE UNIDADE atribuices envolvem o acompanhamento operacional direto dos
atendentes na ponta, o suporte imediato a equipe e a garantia dos
padrées de cordialidade e pontualidade. Atua em linha de reporte e
comunicagao direta com a coordenagao na Central Administrativa para a
resolugéo de demandas e articulagao sistémica da unidade.

NO QUE TOCA O ANEXO I TERMO DE REFERENCIA: ITEM 4 E SUBITENS
4. LOCALIZAGAO DAS UNIDADES

A exceléncia no atendimento ao cidadao se inicia pela facilidade de acesso aos
locais onde os servigos publicos serao prestados.

A definicao desses locais deve seguir critérios técnicos constantes no termo de
referéncia do contrato 107/2013, priorizando espacos estratégicos e de facil acesso
para garantir o maximo de conforto, seguranca e conveniéncia para a populagao de
cada municipio e de suas respectivas macrorregioes.

Os municipios a serem completados neste 8° Aditivo sdo apresentados a seguir
conforme estudos técnicos;

Acarau

e Demanda do Entorno: Atua como polo de influéncia direta para os
municipios de Cruz, Itarema, Marco e Bela Cruz, absorvendo as
necessidades de moradores, produtores locais e trabalhadores dos setores
portudrio e turistico.

e Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: E o principal polo
administrativo e econdmico do Baixo Vale do Acarau, com populagao
superior a 65 mil habitantes. Funciona geograficamente como um ponto
estratégico de convergéncia de rodovias (CE-085, CE-168 e CE-178) que
conectam o interior ao litoral oeste € a regiao de Jericoacoara.

Acopiara

¢ Demanda do Entorno: Atende Catarina, Mombacga, Piquet Carneiro e
Quixeld, exercendo influéncia direta sobre uma rede de distritos cujas
populacdes dependem de sua estrutura comercial e educacional. Aunidade
visa descentralizar o atendimento que hoje converge para Iguatu.

e Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Consiste em um dos pilares
de servicos da regiao Centro-Sul, com mais de 44 mil habitantes.

SPS
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Geograficamente, € cortada pela rodovia CE-060 (Estrada do Algodao), que
interliga Fortaleza ao sul do estado, e por uma linha ferroviaria.

Amontada

Demanda do Entorno: Polariza as demandas de ltapipoca, Miraima e
Itarema, atendendo tanto os moradores da sede e de distritos litoraneos
distantes quanto turistas e investidores.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Polo de crescimento no
litoral cearense (mais de 42 mil habitantes) impulsionado pelo turismo em
Icarai de Amontada (lcaraizinho) e complexos eélicos. Atua geograficamente
como um no de integragcao entre a rodovia Estruturante (CE-085) e o interior
do estado via CE-176.

Aquiraz

Demanda do Entorno: Influencia as regidoes de Eusébio, Pindoretama e
Cascavel, absorvendo demandas de novos condominios residenciais e
distritos litoraneos.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Primeira capital do estado,
hoje é o principal hub turistico do Ceara e um polo de servigos na Regiao
Metropolitana, com mais de 80 mil habitantes. Possui localizagao
privilegiada com forte conexao viaria via CE-040, proximidade com o Anel
Viario e com a BR-116.

Aracati

Demanda do Entorno: Polo de referéncia para Fortim, Icapui, Itaicaba e
Jaguaruana, recebendo uma grande demanda flutuante de empreendedores
e turistas.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Referéncia para o Vale do
Jaguaribe e o Litoral Leste (mais de 75 mil habitantes), integrando comércio,
industria e forte turismo (Canoa Quebrada). Situa-se geograficamente no
entroncamento estratégico entre a BR-304 e a CE-040, interligando o Ceara
ao Rio Grande do Norte e a capital.

Barbalha

SPS

Demanda do Entorno: Exerce influéncia sobre Missao Velha, Jardim,
Porteiras e Abaiara, absorvendo o publico flutuante que orbita o "TriAngulo
do Cariri".

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Destaca-se na Regiao
Metropolitana do Cariri com mais de 75 mil habitantes, consolidando-se
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como o principal centro hospitalar e de salude especializada do sul do
Estado, além de polo de educagao superior. Sua integracao ocorre pela
rodovia CE-060 e proximidade com o VLT e aeroporto do Cariri.

Baturité

Demanda do Entorno: E o polo de influéncia para Mulungu, Guaramiranga,
Pacoti, Aracoiaba e Capistrano, evitando que estudantes e cidadaos
precisem se deslocar até a Regidao Metropolitana de Fortaleza.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Coragao histérico e
geografico do Macigo de Baturité (mais de 35 mil habitantes), concentrando
campus universitarios, hospitais regionais e a rede bancéria da serra.
Funciona geograficamente como a porta de entrada para a serra através da
rodovia CE-060, conectando-se aos municipios de altitude via CE-356.

Boa Viagem

Demanda do Entorno: Atende Madalena, Quiterianépolis, Monsenhor
Tabosa e Pedra Branca, minimizando o impacto dos vazios demograficos e
eliminando a dependéncia de deslocamentos para Quixada ou Canindé.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Coracao geografico e
administrativo de uma vasta porgao do Sertao Central (mais de 50 mil
habitantes). Geograficamente, é atravessada pela rodovia federal BR-020,
que liga Fortaleza ao Centro-Oeste do pais, e conecta-se as rodovias CE-168
e CE-266.

Brejo Santo

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Mauriti, Porteiras, Jati,
Abaiara e Penaforte, atraindo inclusive fluxos vindos de estados vizinhos
como Pernambuco e Paraiba.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Maior forgca econémica e
administrativa do sudeste cearense (Cariri Oriental), com mais de 51 mil
habitantes, impulsionada por um forte ciclo industrial cal¢adista e pelo
Cinturdo das Aguas. E cortada estrategicamente pela BR-116 (principal
rodovia de integragao nacional) e pela CE-397.

Camocim

SPS

Demanda do Entorno: Atende Barroquinha, Chaval, Granja e Martinépole,
combatendo o isolamento geografico do extremo noroeste.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Principal centro de
influéncia do extremo Litoral Oeste (mais de 63 mil habitantes), consolidado
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como hub para turismo internacional e economia pesqueira.
Geograficamente, constitui o ponto final da rodovia Estruturante (CE-085),
conectando-se ao Piaui via Barroquinha.

Canindé

Demanda do Entorno: Polo de atragao para Caridade, Paramoti, Itatira e
Madalena, servindo como hub administrativo para extensas areas rurais.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Principal centro de servigos
e comércio do Sertao de Canindé (mais de 74 mil habitantes), com uma forte
dindmica urbana movida pelo turismo religioso. Situa-se as margens da
rodovia federal BR-020 e conecta-se com a CE-257.

Cascavel

Demanda do Entorno: Influencia Pindoretama, Beberibe e Chorozinho,
atendendo a populosos distritos litorAneos e zonas de produgao agricola.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Importante polo
demografico (mais de 72 mil habitantes) no eixo de desenvolvimento entre a
Grande Fortaleza e o Litoral Leste. Sua economia integra industria ceramica
e agronegdcio, beneficiando-se da conexao direta pela rodovia CE-040 e CE-
253.

Caucaia

Demanda do Entorno: Exerce polo de atragado para os municipios de Sao
Goncgalo do Amarante, Paracuru e Paraipaba.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: E o segundo maior municipio
do Ceara em populagao, ultrapassando 355 mil habitantes. Caracteriza-se
por uma grande dispersao geografica e abriga um importante polo logistico,
industrial e o Complexo do Pecém. Sua malha de transporte intercepta as
rodovias federais BR-222, BR-020 e a CE-085.

Crateus

SPS

Demanda do Entorno: Ejerce polarizagdo absoluta sobre mais de dez
municipios vizinhos, incluindo Novo Oriente, Ipaporanga, Independéncia e
Quiterianodpolis.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Conhecido como o "Coragao
do Oeste", € o principal polo do extremo oeste cearense € do Sertao dos
Inhamuns, com mais de 76 mil habitantes. Geograficamente, é o ponto de
encontro das rodovias federais BR-226 e BR-404, contando também com
conexoes ferroviarias e aeroporto regional.
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Demanda do Entorno: Polo de influéncia para os municipios de Nova
Olinda, Santana do Cariri, Farias Brito e Altaneira.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Terceira maior forga
demografica do Cariri (mais de 133 mil habitantes), atuando como pilar
cultural, educacional e administrativo na Regido Metropolitana.
Geograficamente, € integrada pela malha rodoviaria regional (CE-292 e CE-
386) e possui conexao direta com o VLT do Cariri.

Eusébio

Demanda do Entorno: Atende Aquiraz, ltaitinga e bairros da zona sul da
capital.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Municipio com elevado
indice de desenvolvimento (mais de 74 mil habitantes), caracterizado por
crescimento acelerado de condominios e consolidagao como polo de
tecnologia, logistica e saude. Estrategicamente posicionado, funciona como
nd de conexao entre Fortaleza e o litoral leste via CE-040, CE-010 € o Anel
Viario.

Fortaleza

Granja

SPS

Demanda do Entorno: Serve como a grande estrutura de suporte macro-
regional para municipios metropolitanos como Caucaia, Maracanad,
Eusébio e Itaitinga.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Capital, centro financeiro e
metrépole mais populosa do Nordeste (mais de 2,5 milhoes de habitantes).
Caracteriza-se por uma alta densidade demografica com fluxos que
pressionam a mobilidade urbana, sendo integrada por Terminais de
Integracao e Linhas de Metro.

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Martinépole, Uruoca,
Senador Sa e Barroquinha, servindo de suporte vital para comunidades de
areas rurais extensas.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Um dos centros geograficos
mais amplos da regido norte (mais de 53 mil habitantes), com relevancia
histérica. Geograficamente, marca a transicao entre o litoral e o sertao,
sendo cortada pelas rodovias CE-085 e CE-362 que fazem a ligagao com o
Piaui.
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Horizonte

Iguatu

Demanda do Entorno: Exerce papel de polo para os vizinhos Pacajus,
Chorozinho e ltaitinga, absorvendo demandas de grandes nucleos
habitacionais.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Pilar do desenvolvimento
industrial do Ceara (mais de 74 mil habitantes), com forte adensamento
urbano voltado as industrias téxtil e calgadista. Sua localizagao geografica é
marginal a rodovia federal BR-116 e conecta-se a CE-060.

Demanda do Entorno: Estende sua area de influéncia sobre Orés, Umari,
Baixio, Cedro e Lavras da Mangabeira, evitando o deslocamento dessa
populacao até centros mais distantes.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Polo tradicional de servigos
e comércio da microrregiao do Médio Jaguaribe e Centro-Sul (mais de 62 mil
habitantes). Localiza-se em um entroncamento rodoviario estratégico da
BR-116 com a CE-282.

Demanda do Entorno: Polo de influéncia direta para Quixelo, Cedro,
Acopiara, Jucas e Carius, encurtando distancias para cidadaos das areas
rurais vizinhas.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Principal polo demografico,
comercial e de servicos da regidao Centro-Sul (98 mil habitantes).
Geograficamente, consolida-se como um destacado entroncamento
rodoferroviario, interligado pelas rodovias CE-060 (Estrada do Algodao) e CE-
375.

Independéncia

Ipu

SPS

Demanda do Entorno: Serve como polo regional para Novo Oriente,
Quiterianodpolis e distritos rurais, funcionando como anteparo para a capital
regional, Crateus.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Apresenta perfil
predominantemente rural-urbano com cerca de 23 mil habitantes. Ocupa
uma posicao geografica de transicao no mapa cearense, marcada pelo
entroncamento das rodovias estaduais CE-187 e CE-363, ligando o oeste ao
sul do sertao.
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Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Pires Ferreira, Reriutaba,
Varjota e lpueiras, poupando os moradores de descidas ou subidas a serra
rumo a centros distantes.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Centro comercial histérico e
tradicional destino turistico (mais de 41 mil habitantes). Geograficamente,
atua como um elo vital de transigao entre o Sertao de Crateus e a Serra da
Ibiapaba, localizando-se exatamente no ponto de subida da serravia rodovia
CE-187.

Itapajé

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Irauguba, Tejuguoca, Umirim
e Uruburetama.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Conhecido como a "Cidade
dos Pintores", possui mais de 46 mil habitantes e um comércio dindmico
atrelado & expanséo téxtil e calgadista. E um ponto de conexao fundamental
para o desenvolvimento do Vale do Curu, sendo cortada longitudinalmente
pela rodovia federal BR-222 e conectada a CE-168.

Itapipoca

Demanda do Entorno: Centraliza as demandas regionais de Amontada,
Miraima, Tururu, Uruburetama e Umirim.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Principal polo demogréfico
centralizado entre Fortaleza e Sobral, com mais de 131 mil habitantes,
exercendo forte centralidade no comércio e servigos. Sua geografia é
marcada pelo entroncamento das rodovias BR-402 e CE-168, situando-se
muito préxima a CE-085 (Estruturante).

Jaguaribe

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Jaguaretama, Pereiro, Ereré e
Potiretama.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Coragao administrativo e
agroindustrial de uma das regioes produtoras mais tradicionais do estado,
com mais de 33 mil habitantes. Configura-se geograficamente como um hub
natural de integragcao por ser cortada no sentido longitudinal pela rodovia
BR-116 e, transversalmente, pela CE-275.

Limoeiro do Norte

SPS
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Demanda do Entorno: Atende Quixeré, Tabuleiro do Norte, Sdo Jodao do
Jaguaribe e Alto Santo, captando demandas do agronegdcio e de polos
universitarios.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Reconhecido como a
"Capital do Vale do Jaguaribe" (mais de 59 mil habitantes), possui forte
presenca profissional e académica. E o né central de conexdo geografica
entre o litoral e o interior do Vale através da rodovia CE-060 (Estrada do
Algodao) e da Chapada do Apodi.

Maracanau

Demanda do Entorno: Presta atendimento e suporte logistico para
Pacatuba, Maranguape e Guaiuba.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Maior polo industrial do
Ceara e detentor do segundo maior PIB do Estado, com mais de 230 mil
habitantes. Possui alta densidade urbana e laboral, interceptando eixos
logisticos fundamentais como a Linha Sul do Metrd de Fortaleza (Metrofor) e
a rodovia CE-060.

Maranguape

Demanda do Entorno: Polo de atragao para Palmacia, Guaramiranga e
diversos distritos serranos adjacentes.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Um dos municipios mais
populosos da Regido Metropolitana (mais de 105 mil habitantes). Enfrenta o
desafio do deslocamento pendular diario de seus moradores rumo a capital,
integrando-se geograficamente por meio do eixo da rodovia estadual CE-
065.

Mauriti

Demanda do Entorno: Serve como ponto de convergéncia do Cariri Oriental
para os municipios de Barro e Milagres, além de atrair cidades limitrofes da
Paraiba (Conceicao e Bonito de Santa Fé).

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Um dos pilares do
agronegoécio no sul do estado (mais de 45 mil habitantes), caracterizado por
uma vasta extensao territorial distrital. Situa-se em posi¢gao extrema no
mapa, préoxima ao Eixo Leste da Transposi¢cao do Rio Sao Francisco e
conectada pelas rodovias CE-152, CE-384 e pela BR-116.

Mombaca

SPS
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Demanda do Entorno: Exerce forte polarizagao sobre Piquet Carneiro,
Senador Pompeu e Acopiara.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Um dos centros urbanos
mais tradicionais e resilientes do sertdo cearense (mais de 37 mil
habitantes), atuando como importante entreposto comercial. Funciona
geograficamente como o exato ponto de conexao entre a CE-060 (Estrada do
Algodao) e a CE-166, ligando o Sertdo Central ao Centro-Sul.

Monsenhor Tabosa

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para comunidades rurais e
tradicionais de Catunda, Tamboril e Boa Viagem.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Municipio de 17 mil
habitantes situado singularmente no sopé e encostas da Serra das Matas,
onde fica o Pico do Jababre (ponto mais alto do Ceara). Abriga relevantes
comunidades indigenas e quilombolas, dependendo geograficamente do
acesso pelas rodovias estaduais CE-266 e CE-467 para se conectar ao
Sertao Central e ao Vale do Curu.

Morada Nova

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Ibicuitinga, Jaguaretama e
Palhano.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Forga motriz do Vale do
Jaguaribe, com mais de 61 mil habitantes, alicercada em uma vasta zona
rural produtiva e pecudria leiteira. Geograficamente centralizada no vale,
conecta o litoral ao sertao central pelas rodovias estaduais CE-138, CE-265
e pela proximidade com a BR-116.

Pacatuba

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Guaiuba, Itaitinga e suporte
ao fluxo de Maranguape, integrando distritos populosos como Jereissati e
Pavuna.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Cidade da Regiao
Metropolitana de Fortaleza com mais de 95 mil habitantes, marcada por
adensamento habitacional e forte interdependéncia econdmica com a
capital. Sua malha viaria conecta-se diretamente a rodovia CE-060 e a Linha
Sul do Metrofor.

Paracuru

SPS
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Demanda do Entorno: Atrai demandas de distritos rurais e areas limitrofes
de Paraipaba e Trairi.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Destino turistico
internacional e imobilidrio de destaque no Litoral Oeste (mais de 38 mil
habitantes). Geograficamente, estd inserido no corredor de fluxo que liga a
Regiao Metropolitana de Fortaleza ao Complexo do Pecém (CIPP), por meio
do acesso direto da CE-341 com a BR-222 e a CE-085 (Estruturante).

Quixada

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para Ibaretama, Banabuiu, Choré
e Quixeramobim.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Maior polo demografico e de
servigos do Sertao Central, com mais de 84 mil habitantes. Consolidou-se
como o principal polo universitario da regiao, situando-se geograficamente
narodovia CE-060 (Estrada do Algodao) e fazendo entroncamento com a CE-
265.

Quixeramobim

Demanda do Entorno: Centraliza servicos e atende Senador Pompeu,
Madalena, Boa Viagem e Chordé.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Polo de crescimento
demografico no Sertdo Central (mais de 82 mil habitantes), destacando-se
como a maior bacia leiteira do Ceara e forte centro agroindustrial. Sua
relevancia € impulsionada pela centralidade geografica que interliga varias
regioes do interior pelas rodovias CE-060, CE-166 e CE-265.

Russas

Demanda do Entorno: Polo de influéncia para os municipios de Palhano,
Quixeré, Morada Nova e Jaguaretama.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Principal hub de servigos
publicos, bancarios e educacionais do Baixo e Médio Jaguaribe (mais de 73
mil habitantes). Geograficamente, situa-se no estratégico encontro viario da
rodovia federal BR-116 com a CE-356 (Estrada da Fruta), principal artéria de
escoamento regional.

Santa Quitéria

SPS

Demanda do Entorno: Exerce papel de polo regional para as comunidades
de Catunda, Hidrolandia e Varjota.
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Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Pilar geografico do Sertao de
Crateus/Sobral (mais de 40 mil habitantes), atuando como centro logistico
para a pecuaria extensiva e mineragao. Geograficamente, destaca-se como
o ponto de encontro das rodovias estaduais CE-176, CE-257 e CE-366,
ligando o sertdo a serra e ao litoral.

Sao Benedito

Demanda do Entorno: Polo de influéncia direta para Carnaubal, Guaraciaba
do Norte e Ibiapina.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Considerada a capital
cearense dafloricultura, localiza-se na Serra da Ibiapaba com mais de 47 mil
habitantes. Beneficia-se economicamente de seu clima de altitude e solo
fértil, sendo interligada pela rodovia CE-187 e contando com a estrutura do
Aeroporto Regional de Sao Benedito.

Senador Pompeu

Taua

Demanda do Entorno: Exerce polarizagdo comercial e de saude sobre
Piquet Carneiro, Milha, Deputado Irapuan Pinheiro e Solonépole.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Centro urbano resiliente no
coragao do Sertdao Central (mais de 24 mil habitantes). Apresenta forte
vinculo histérico-ferroviario, situando-se geograficamente no
entroncamento da rodovia CE-060 (Estrada do Algodao) com as rodovias CE-
166 e CE-275, além de interceptar a malha da Transnordestina.

Demanda do Entorno: Polo de influéncia regional para os municipios de
Parambu, Quiterianépolis, Arneiroz e Aiuaba.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Maior polo demografico e
econdmico da Regiao dos Inhamuns (mais de 61 mil habitantes),
concentrando servigos de saude, justica e educacgao superior. Localiza-se
no Semiarido, no entroncamento estratégico da rodovia federal BR-020 (que
conecta o Ceara ao Distrito Federal) com as estaduais CE-176 e CE-187,
possuindo também aeroporto regional.

Tiangua

SPS

Demanda do Entorno: Exerce forte influéncia sobre Vigcosa do Ceara,
Ubajara, Ibiapina e Sdo Benedito, atendendo o setor produtivo agricola.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Maior polo demografico e
econdmico da Serra da lbiapaba, com mais de 81 mil habitantes,
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destacando-se no agronegécio de hortifrutigranjeiros. Sua geografia é
privilegiada por situar-se as margens da BR-222 (eixo de conexao Ceara-
Piaui) e no entroncamento com a CE-187.

Trairi

e Demanda do Entorno: Polo de atragao e servigos para a zona litoranea de
Iltapipoca, Tururu e Umirim.

e Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Promissor destino do litoral
cearense (mais de 58 mil habitantes), consolidando-se como hub de
investimentos imobilidrios, hotéis de luxo e parques edlicos.
Geograficamente, possui acesso estratégico pela rodovia CE-085
(Estruturante) e conexoes internas via CE-163.

Varzea Alegre

Demanda do Entorno: Evita o deslocamento de cidadaos até centros
maiores ao atender regionalmente Lavras da Mangabeira, Granjeiro, Farias
Brito e Cedro.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Centro de servigos estavel
na regido Centro-Sul (mais de 38 mil habitantes), impulsionado pelo
comércio de varejo. Funciona geograficamente como um hub natural de
integracao por estar situada exatamente no cruzamento da BR-230
(Transamazonica) com a rodovia estadual CE-060 (Estrada do Algodao).

Vigosa do Ceara

Demanda do Entorno: Atende a uma vasta zona rural e distritos com
dinamicas independentes na porgao norte do platd da serra.

Caracteristicas Geograficas e Polo Regional: Um dos municipios mais
antigos e populosos da Regido da Ibiapaba (mais de 59 mil habitantes), com
forte agricultura de montanha e potencial de turismo cultural.
Geograficamente, serve como porta de entrada norte para quem acessa a
serra vindo do baixo vale ou do litoral através da rodovia CE-187, poupando
o cidadao do trafego pelas estradas sinuosas da regiao.

4.1. CAPILARIDADE DO PROGRAMA VAPT VUPT

SPS
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T L

ANTONIO BEZERRA ATUAIS
MESSEJANA ATUAIS
PAPICU ATUAIS
CENTRO ATUAIS
PARANGABA ATUAIS
JUAZEIRO DO NORTE ATUAIS
ARACATI SMART
CAMOCIM SMART
CANINDE SMART
CAUCAIA SMART
CRATEUS SMART
CRATO SMART
EUSEBIO SMART
IGUATU SMART
ITAPIPOCA SMART
MARANGUAPE SMART
QUIXADA SMART
TAUA SMART

SPS
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TIANGUA SMART
ACARAU EXPRESS
ACOPIARA EXPRESS
AMONTADA EXPRESS
AQUIRAZ EXPRESS
BATURITE EXPRESS
BOA VIAGEM EXPRESS
BREJO SANTO EXPRESS
CASCAVEL EXPRESS
GRANJA EXPRESS
HORIZONTE EXPRESS
IcO EXPRESS
INDEPENDENCIA EXPRESS
IPU EXPRESS
ITAPAJE EXPRESS
JAGUARIBE EXPRESS
LIMOEIRO DO NORTE EXPRESS
MAURITI EXPRESS
MOMBACA EXPRESS
MONSENHOR TABOSA EXPRESS
MORADA NOVA EXPRESS
PACATUBA EXPRESS
PARACURU EXPRESS
QUIXERAMOBIM EXPRESS
RUSSAS EXPRESS
SANTA QUITERIA EXPRESS
SAO BENEDITO EXPRESS
SENADOR POMPEU EXPRESS
TRAIRI EXPRESS
VARZEA ALEGRE EXPRESS
VICOSA DO CEARA EXPRESS
ASSEMBLEIA AVANCADAS
BARBALHA AVANCADAS
BENFICA AVANCADAS
CAMARA AVANCADAS
CAUCAIA AVANCADAS
CENTRO AVANCADAS
CRATEUS AVANCADAS
IGUATEMI AVANCADAS
KENNEDY AVANCADAS
MARACANAU AVANCADAS

4.1 CARRETAS VAPT VUPT

A CONCESSIONARIA implantara unidades modveis e itinerantes de atendimento ao
cidaddo, operacionalizadas por meio de veiculos especialmente adaptados e
equipados para a prestagcao dos SERVICOS VAPT VUPT em localidades definidas
pelo PODER CONCEDENTE, destinadas a ampliagao da capilaridade e da presenca
institucional do Estado, contando com infraestrutura tecnolégica, conectividade,
equipamentos de atendimento, coleta biométrica, triagem e autoatendimento.
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NO QUE TOCA O ANEXO | TERMO DE REFERENCIA: ITEM 6 E SUBITENS.

6. OPERACIONALIZAGAO DAS UNIDADES VAPT VUPT E DA CENTRAL VAPT
VUPT

6.1 MACROS PROCESSOS

A Concessiondria devera implantar, operacionalizar e manter a gestdo de
atendimento digital para o Programa Vapt Vupt por meio da ado¢gao do modelo
integrado de atendimento Phygital. De modo que o conceito de atendimento ao
cidadao nao se restringe a interagao presencial nas unidades fisicas, devendo a
Concessionaria garantir a evolugao continua, a flexibilidade e a convergéncia
estratégica entre os canais fisicos e eletronicos para assegurar uma experiéncia
fluida, consistente e centrada no usuario.

ASSINCRONO
SINCRONO
BACKOFFICE
DIGITAL
HIBRIDO
PRESENCIAL

A introducao destas diretrizes digitais atuara de forma complementar as rotinas
obrigatdrias de abertura, operagao e fechamento das unidades fisicas. Aintegragao
dos canais digitais ndo exime a Concessiondria do estrito cumprimento e
compromisso com a exceléncia nos horarios de funcionamento regulamentados
para as estruturas fisicas, servindo como uma ampliagdo mandatdria da
capacidade de entrega e do alcance das agoes do programa.

6.2. DAS JORNADAS

A Concessionadria devera de forma complementar quando aplicavel, estruturar e
executar a rotina diaria de atendimento baseada em 4 (quatro) jornadas integradas,
sem prejuizo das rotinas de abertura, operagao e fechamento das unidades:

e Jornada Assincrona (Digital): A Concessiondria devera disponibilizar
plataforma digital acessivel 24 horas por dia para que o cidadao possa se
identificar, inseririnformagodes e anexar documentos. O backoffice digital da
Concessionaria tera a obrigagao de analisar, validar ou apontar pendéncias
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de forma virtual dentro de SLA estabelecidos em alinhamentos com os
orgaos Coabitantes.

Jornada Sincrona (Online em Tempo Real): Devera ser disponibilizado
canal de atendimento por videoconferéncia (dudio e video) para orientagao,
apoio e acesso remoto no preenchimento de formularios e recepgao de
documentos em tempo real.

Jornada Hibrida: A Concessionaria devera assegurar a rastreabilidade e a
integracao de dados, permitindo que o cidadao inicie o atendimento em
meio digital e o conclua no ambiente presencial (ou vice-versa), vedada a
exigéncia de reenvio de dados ja validados.

Jornada Presencial: A interagao fisica nas unidades devera ser otimizada
quando aplicavel pelas etapas digitais prévias, facilitando a jornada a ser
concluida no atendimento presencial tais quais a coleta biométrica,
validagao fisica de documentos exigidos por lei e entregas fisicas de
documentos.

6.3. DA IMPLANTAGAO E OPERAGAO DOS TOTENS DIGITAIS

Como parte integrante da infraestrutura de atendimento, a Concessionaria devera

instalar e manter totens digitais de autoatendimento nas unidades.

Canal de Entrada Prioritario: Nas unidades Vapt Vupt Express e nas
Unidades Moéveis (Carretas Vapt Vupt), os totens deverao ser configurados
e operados como o canal principal de triagem, ativagao de senhas e inicio
da jornada do cidadao.

Letramento e Inclusao Digital: A Concessiondria devera manter
colaboradores capacitados junto aos totens para orientar, auxiliar e conferir
autonomia aos cidadaos na utilizagao das ferramentas digitais, mitigando
barreiras de acessibilidade.

6.4.. DAS REGRAS DE REGISTRO, QUALIDADE E CONTABILIZAGAO

Para fins de fiscalizagao e afericdo de indicadores de desempenho pelo Poder

Concedente, aplicam-se as seguintes regras:

SPS

Unicidade do Registro: Todo e qualquer atendimento efetuado (em
qualquer das 4 jornadas) devera ser obrigatoriamente registrado no sistema,
indexado ao respectivo 6rgao parceiro € ao servico demandado, o sistema
dever gerar o registro de toda jornada e ser auditdvel para controles e
fiscalizagOes futuras. Os atendimentos serao contabilizados conclusivos e
um sua finalizagao quando resultarem em atendimento efetivo.
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Aferigao de Satisfagao: A Concessionaria fica obrigada a aplicar a pesquisa
de satisfacao ao término de cada atendimento, seja em formato virtual ou
presencial a depender do canal em que a jornada foi concluida.

Regra de Inconclusividade: Atendimentos que nao forem finalizados por
motivos alheios a operacgao (desisténcia do usuario, falta de documentagao
obrigatéria ou ilegibilidade de arquivos enviados) deverao ser
obrigatoriamente encerrados no sistema como "Nao Conclusivos". Estes
registros nao serao contabilizados para fins de metas de produtividade ou
eficiéncia da Concessionaria.

6.8 PROCESSOS ADMINISTRATIVOS PARA SUPORTE OPERACIONAL

3. SEGURANGCA FiSICA

As UNIDADES VAPT VUPT deverao estar dotadas de recursos de seguranga em trés

niveis: vigilAncia desarmada, circuito fechado de televisdo — CFTV e ponto
eletronico.

A. Vigilancia Desarmada (Unidades Express e Carreta): A
responsabilidade da CONCESSIONARIA na implantagcao das
unidades do formato EXPRESS, buscar a otimizagao por meio do
aproveitamento das estruturas existentes. Tendo em vista a tipologia
de instalagao desse modelo, caracterizada pelo espago
compartilhado e pela utilizagao conjunta de infraestrutura, orienta-
se que a prestagao do servigo de seguranga seja viabilizada mediante
acordo com o local recebedor do posto de atendimento.
Recomenda-se, portanto, formalizar junto ao parceiro institucional o
compartilhamento e a garantia da prestagao de servigo de vigilancia
gue atenda integralmente a area de instalagcao da unidade.

Da mesma forma, para as unidades mdveis (CARRETA VAPT VUPT),
considerando as peculiaridades de mobilidade e permanéncia
temporaria, o PODER CONCEDENTE vai articular previamente com
os orgaos acolhedores — tais como prefeituras, cAmaras municipais
ou centros comerciais — 0 apoio servico de vigildncia e ou
policiamento local durante todo o periodo de operagao da estrutura.

NO QUE TOCA O ANEXO | TERMO DE REFERENCIA: ITEM 8 E SUBITENS.

8. PARAMETROS TECNICOS DE CONSTRUGAO E INSTALAGAO

8.1. ADEQUAGOES E TIPOLOGIAS DAS UNIDADES VAPT VUPT

SPS
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As UNIDADES VAPT VUPT poderao ocupar imoéveis reformados, construidos ou
estruturas modulares compartilhadas, devendo a CONCESSIONARIA atender
estritamente aos requisitos estabelecidos neste EDITAL. A implementagao de
qualquer unidade baseia-se em um modelo arquitetébnico, operacional e
tecnoldgico padronizado, focado na racionalizagao dos espacgos, eficiéncia dos
fluxos, acessibilidade universal e integragao tecnologica.

8.1.1. DIRETRIZES GERAIS DE LAYOUT E INFRAESTRUTURA BASICA

Salvo disposicao em contrario para modelos compactos, cada UNIDADE devera
prever o dimensionamento e layout para as seguintes dreas e ambientes
operacionais, técnicos e administrativos:

e Area Publica e de Atendimento: Recepcdo (orientagdo), Triagem
(conferéncia de documentos e emissao de senhas), Espera de Atendimento,
Guichés de Atendimento (estacoes integradas com kits de biometria e
captura de fotos) e Totens de Autoatendimento.

o Area Interna e de Gestao: Ponto de Supervisdo, Retaguarda (atividades
complementares), Administragdo da Unidade (Gerente e equipe),
Auditoério/Salas de Reuniao (com cadeiras com brago, microcomputador,
quadro branco e data show) e ambientes de Atendimento Especifico
(reservado/sigiloso).

« Area de Apoio e Logistica: Almoxarifado, Reserva Técnica (destinada a
expansoes futuras e crescimento de demanda), Copa/Refeitdrio equipados,
sala de Primeiros Socorros, Dispensa/Manutencgao, e salas dedicadas as
equipes de Vigilancia e Limpeza.

o Area Técnica e Sanitarios: Sala de Informética e Telefonia (servidores,
redes, no-breaks), Depodsito de Coleta de Residuos (com separagao
seletiva), Areas Técnicas (energia, subestacao, ar-condicionado) e Fraldario,
Vestiarios e Sanitarios.

8.1.2. Parametros Especificos por Tipologia de Unidade

A CONCESSIONARIA deverd adequar a infraestrutura e a composi¢cao dos
ambientes descritos no item 8.1.1 conforme as regras especificas de cada modelo
de unidade abaixo:

a) Unidade Smart

Instaladas em shoppings, centros comerciais ou equipamentos publicos
existentes.
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Método Construtivo: Admite-se o uso de alvenaria convencional,
estruturas metdlicas ou steel frame para garantir velocidade de
implantagao.

Setorizagdo: Obrigatéria a divisdo em Area Publica (recepgéo, triagem,
totens, espera e guichés), Area Interna (coordenacao, supervisdo e apoio) e
Area Restrita (CPD, almoxarifado e colaboradores).

Sanitarios: Fica dispensada a construgao de sanitarios publicos na area
interna se o shopping ou centro comercial receptor ja possuir banheiros
acessiveis em sua estrutura.

b) Unidade Express

Modelos compactos instalados de forma compartilhada em shoppings, galerias,

terminais, Camaras ou Prefeituras.

Método Construtivo e Compartilhamento: Utilizagcdo de materiais leves e
de rapida montagem (marcenaria, drywall ou estruturas metdlicas leves).
Fica dispensada a construgcao de ambientes isolados de apoio (como
almoxarifado, copa, refeitério e CPD robusto). A unidade devera
compartilhar a infraestrutura existente do local receptor, incluindo
sanitarios, seguranga patrimonial, limpeza do entorno e climatizagao.

Configuragcao e Equipamentos: Operagao obrigatdria em eixos enxutos,
dotados do mesmo sistema tecnolédgico das unidades maiores (biometria,
scanner, impressoras e painéis). Respeitando as configuragées modulares
de:

Triagem: Executada obrigatoriamente por colaboradores equipados com
tablets e por meio dos totens de autoatendimento (foco em letramento
digital).

c) Unidade Avangada

Estruturas decorrentes da conversao das atuais unidades da Casa do Cidadao

para a rede unificada Vapt Vupt.

Método de Adequacgdo (Retrofit): A CONCESSIONARIA devera realizar
intervengdes rapidas e de baixo impacto fisico, concentrando-se na
atualizacao da comunicacao visual padrao, modernizagao do mobiliario,
reconfiguragao pontual de layout e atualizagao tecnolégica dos guichés.

d) Unidade Mével (Carreta Vapt Vupt)

Estrutura itinerante para atendimento em municipios do interior, operando com
base logistica em Fortaleza.

SPS
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Instalagao e Suporte Externo: As visitas devem ocorrer exclusivamente em
locais que oferegam suporte externo previamente validado (piso plano,
banheiros acessiveis e seguranga parceira).

Estrutura de Atendimento: O veiculo deve possuir total autonomia
operacional (gerador/energia e internet). A recepgao e a triagem serao
realizadas prioritariamente utilizando totens e tablets para conferéncia de
documentos e ativagao de senhas.

8.1.3. Condigoes de Engenharia, Acessos e Restrigcoes Urbanas

Prevencgao de Incéndio: O imdvel devera estar rigorosamente adequado a
Legislagcao de Seguranga Contra Incéndio e Panico do Estado do Ceara (Lei
n® 13.556/2004 e Decreto n°® 28.085/2006), com aprovacao do Corpo de
Bombeiros Militar do Ceara e aderéncia as normas ABNT NBR 13434-1 e
13434-2.

Pavimentos e Acessibilidade: Preferencialmente, as unidades fixas devem
se instalar em um unico pavimento, sendo admitido o méaximo de dois
pavimentos. Havendo dois pavimentos, a maior concentragdao do
atendimento ao publico deve ficar no pavimento inferior (entrada). Caso o
atendimento ocupe o pavimento superior, torna-se obrigatdria a instalagao
de rampas, escadas rolantes ou elevadores que garantam a acessibilidade
universal, sem gargalos operacionais.

NO QUE TOCA O ANEXO I TERMO DE REFERENCIA: ITEM 10 E SUBITENS.

10.1. DIRETRIZES DE MANUTENGCAO E INFRAESTRUTURA COMPARTILHADA

Para as unidades do formato Express, tendo em vista a sua tipologia de instalagao

em espagos compartilhados e a utilizagao conjunta de recursos, fica pacificado

gque o fornecimento, a manutengdo e a operacionalizagao das estruturas de

climatizagao e de seguranga contra incéndio serao de responsabilidade do parceiro

ou orgao recebedor, conforme os parametros abaixo:

10.1.4. Ar Condicionado: A climatizacdo das Unidades Express sera
realizada por meio do aproveitamento do sistema de ar condicionado
central ou individual do local de instalacao (shoppings, centros comerciais,
camaras, prefeituras ou secretarias). ACONCESSIONARIA fica desobrigada
de instalar equipamentos préprios de refrigeracao nesses postos, devendo
o parceiro institucional garantir a manutengao preventiva, corretiva e o pleno
funcionamento do sistema de climatizagao nas dependéncias da unidade.

¢ 10.1.5. Detecgao e Combate a Incéndio: Os mecanismos de prevengao,

detecgao e combate a incéndio das Unidades Express serdo integrados e

fornecidos integralmente pelos sistemas existentes nos locais de instalagao

SPS
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dessas estruturas. Fica sob a responsabilidade do parceiro receptor a garantia
de que a area cedida esteja coberta pelos alvaras, extintores, sprinklers, rotas
de fuga e demais dispositivos exigidos pela legislagao vigente, eximindo a
CONCESSIONARIA de implantagdes civis paralelas desse porte nestes
ambientes compartilhados.

NO QUE TOCA O ANEXO VII INDICES DE DESEMPENHO E QUALIDADE

CALIBRAGAO DOS iNDICES DE DESEMPENHO E QUALIDADE (COEF) PARA AS
UNIDADES EXPRESS E MOVEIS (CARRETAS)

1. CONTEXTUALIZAGAO E JUSTIFICATIVA TECNICA

Os indicadores de desempenho do Programa Vapt-Vupt t€ém como referéncia os
principais elementos de qualidade exigidos ao longo do periodo de concessao,
divididos em trés macro grupos: Satisfacdao do Cidadao (GSC), Qualidade de
Infraestrutura (QIl) e Qualificagao de Pessoal (QP). Esse triplice fundamenta a
avaliacao global dos servigos e sera utilizada para fins da remuneragao variavel da
contraprestacao.

Considerando as especificidades operacionais e arquitetdnicas das unidades
EXPRESS e MOVEIS (CARRETAS) que operam sob o modelo de infraestrutura
compartilhada com os entes parceiros nos locais de implantagao, calibra-se o rigor
da fiscalizagao contratual a realidade da infraestrutura sob gestao direta da
Concessionaria, blindando o equilibrio econémico-financeiro do contrato sem
abrir mao da cobrancga por exceléncia.

2. READEQUAGCAO DE PESOS: REMANEJAMENTO DO INDICADOR DSA PARA O
DEI

A climatizagao das unidades EXPRESS e MOVEIS é assegurada pela infraestrutura
do local de implantagao. Portanto, a fiscalizagao do indicador de Disponibilidade
de Sistema de Ar-condicionado (DSA) portanto de modo a manter o rigor da
avaliagao e a totalidade de 100% do indice ponderado do COEF, o peso original de
3% do DSA fica integralmente transferido para o indicador de Disponibilidade de
Equipamentos de Informatica (DEI), que passa de 8% para 11% de peso relativo
exclusivamente para estes modelos de unidades.

2.1. Novo Parametro do Indicador: Disponibilidade de Equipamentos de
Informatica (DEI)

e Medir a disponibilidade de utilizagao dos equipamentos de informatica
indispensaveis ao atendimento Vapt-Vupt durante o horario de atendimento.

e Meta: 100% Excelente.
e Peso no COEF (Ajustado para Express e Carretas): 11%.

25
SPS

Documento assinado eletronicamente por: SANDRO CAMILO CARVALHO em 17/07/2026, as 15:47 PLINIO RIPARI em 17/07/2026, as 15:38 e OUTROS; (horario local do Estado do Ceara), conforme

disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 905F-E7EA-2A1D-1CBD.



Onde:

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA PROTEQI_\O SOCIAL

Periodicidade: Mensal.
Férmula de Calculo:

DEI = {QE*HA-(EM:*HM:+EM,*HM,+...EMv*HMy)}QE*HA

DEI: Disponibilidade de Equipamentos de Informatica;

HA: Horas de atendimento;

QE: Quantidade Total de Equipamentos de informatica da unidade;

EM: Equipamento em manutenc¢ao durante a operacao de atendimento;

HM: Horas de manutengao durante a operacao de atendimento.

Para efeito do calculo deste indicador, os equipamentos substituidos serao

considerados reparados e disponiveis para uso. Os equipamentos em manutengao
serao aqueles que apresentaram falhas durante a operacao de atendimento e
ficaram indisponiveis para uso.

A pontuacao do indicador DEI observara estritamente as faixas da tabela abaixo:

Faixa de Atendimento do DEI

Pontuacao Atribuida

47 PLINIO RIPARI em 17/07/2026, as 15:38 e OUTROS; (horéario local do Estado do Ceara), conforme

>= 95% e <= 100% 1.0
>= 85% e < 95% 0.8 S
>=75% e < 85% 0.6 B
>=65% e < 75% 0.2

< 65% 0.0

2.ITEM 9 e 10: LIMPEZA, HIGIENE E CONSERVAGAO PREDIAL

Com a finalidade de assegurar que a medi¢cao de performance da Concessionaria

recaia unicamente sobre os elementos sob sua governancga direta, estabelecem-se

as seguintes restricoes para a aplicacao dos indicadores de infraestrutura:

SPS

(Limpeza e Higiene): A aplicagao do indicador nas unidades EXPRESS e
MOVEIS considera exclusivamente as dependéncias internas e areas de
atuacéo direta da Concessionaria. Areas comuns de circulagéo, corredores
externos e sanitarios externos pertencentes a macroestrutura do local de
implantacao sao de responsabilidade dos entes cedentes ou
administradores dos espagos, estando excluidos da meta da
Concessionaria.
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e (Conservagao Geral do Edificio e Instalagoes): A avaliagao do estado de
conservagao predial limitar-se-a estritamente as dependéncias internas e
instalagoes sob gestao direta da Concessionaria. A manutengao macro das
edificagOes onde estas unidades estarao inseridas cabera aos proprietarios
ou administradores do local de implantagao.

A avaliagdo do COEF se aplica estritamente aos espagos de efetiva
responsabilidade e geréncia da Concessionaria. Eventuais inconformidades nas
areas externas compartilhadas ou falhas na infraestrutura do local de implantacao
nao poderao ser utilizadas para fins de decréscimo na nota de desempenho ou
aplicagao de penalidades contratuais.

A tabela abaixo apresenta composi¢cao de pesos com relagao as novas tipologias
de unidades. Para as atuais UNIDADES VAPT VUPT Antonio Bezerra, Centro,
Juazeiro do Norte, Messejana, Papicu, Parangaba e Sobral o COEF segue inalterado.

Indicador de Desempenho  Sigla  Unidade Avaliador eSO TR Ponderagio EOTC D
1 08 06 * 0 Avancadas Smart Express Carretas
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE ATENDI
1 Grau de Satisfagdo do Cidaddo | GSC % Cliente/Usudrio 1002X285 |85>X275 | 75-X265 65-X250 X<50 30% 30% 30% 30% 30%
Z Tempo Médio de Espera TME | Minutos Avaliador  302X20 45-X230 60>X245 75>X260 X>75 10% 10% 10% 10% 10%
3 Tempo Médio de Atendimento | TMA | Minutos Avaliador 30zXz0 45>Xz30 60>Xz45 75>Xz60 X>75 10% 10% 10% 109 109%
4 |[ModeEfetvidadede EFA| % Avaliador  1002X205 |95-X285 |85-X275  [75-X260  [X<60 5% 5% 5% | 5% | 5%
Atendimento

SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE MANIFESTACOES

% de Respostas das N
I I I S e i e T N N N EN

SISTEMA DE CONTROLE E OCORRENCIAS

Disponibilidade de
Equipamentos de Informética
Disponibilidade Geral - Sistema
de Ar Condicionado
Disponibilidade Geral do
Sistema de Rede Local

DEI % Avaliador  1002X295 |95-X285 |85>X275 75-X260 X<60 8% 8% 8% 119%* | 119%™

DSA Horas Avaliador  100=X295 |95-XzR85 |85>Xz75 75>Xz60 X<60 3% 3% 3% 0%** 0%**

DSR | Minutos Avaliador  1002X297 |97-X294 |94-X292 92>X290 X<90 8% 8% 8% 8% 8%
LISTA DE VERIFICACAO

Nio conformidade identificadas
9 nas condigdes limpeza, higiene | NCL [Quantidade Avaliador Até 5NC 5<Xs8 8<Xz12 12<X516 X>16 3% 3% 3% 3% 3%
de ambiente ¢ banheiros

10 |VAoconformidade de falhasma | yoe {0 ovigade | Avallador | AWSNC  [S<Xs8  [BeXs12 12eXs16  [X>16 3% 3% 3% | 3% | 3%

conservacio geral do edificio
CONTROLE DE TREINAMENTOS

Percentual de Treinamento Avaliador 1002X295  |95>X285 |85>X275 75>X260

PESQUISA COM O CIDADAO

Qualidade de Servigo de

TR Nospe QsA| %  |Cliente/Usudrio 1002X285 [855X=75  |755K=65  [655X=50  [X<50 5% 5% s% | 5% | 5%
13 g::'::::::‘“‘“s""“"“d’ Qso % Cliente/Usudrio 1002X285 [855X275 |75:X265  [|65>X250  [X<50 5% 5% 5% 5% 5%

NO QUE TOCA O APENDICE | RELAGAO DE SERVIGOS E DEMANDA PROJETADA

Considerando as instalagées das novas unidades, bem como o porte dessas
operagdes e principalmente o dimensionamento prévio feito com base na
populacao das regidoes e das macrorregioes de interesse nos entornos a relagao de
servigos e demanda projetada fica assim estabelecida:

ORGA DEMANDA DEMANDA
CIDADE TIPO 0s ORGAOS DIA MES
SESA 18 378
MULTI (TRE/INSS) 44 924
CAGECE 50 1050
PEFOCE 226 4746
SINE IDT 80 1680
ARACATI SMART 8 . - .
EVAPT / TOTEM 128 2688
PREFEITURA 1o4a
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 64
TOTAL 640 13440
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SESAU 13 278
MULTI (TRE/INSS) 33 694
PEFOCE 231 4858
SAAE 53 1110
SINE IDT 40 833
CAMOCIM SMART 9 JUNTA MILITAR 7 139
CNH 79 1666
EVAPT / TOTEM 152 3193
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 53 1110
TOTAL 661 13881
PEFOCE 165 3455
MULTI (TRE/INSS) 23 480
SAAE 41 864
EVAPT / TOTEM 105 2207
CANINDE SMART 7 CNH 55 1152
SINE IDT 37 768
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 32 672
TOTAL 457 9597
PEFOCE 245 5136
MULTI (TRE/INSS) 40 833
SINE IDT 86 1805
JUNTA MILITAR 13 278
CAGECE 53 1110
CAUCAIA SMART 8 EVAPT / TOTEM 152 3193
CNH 59 1249
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 13 278
TOTAL 661 13881
PEFOCE 255 5346
MULTI (TRE/INSS) 48 1041
SAAE 48 1011
) SINE IDT 69 1445
CRATEUS SMART 7 CNH 83 1734
EVAPT / TOTEM 158 3323
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 28 578
TOTAL 688 14448
PEFOCE 248 5201
SESAU 14 289
MULTI (TRE/INSS) 34 722
JUNTA MILITAR 14 289
CAGECE 48 1011
SAEEC 28 578
CRATO SMART 10 SINE IDT 55 1156
CNH 62 1300
EVAPT / TOTEM 158 3323
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 28 578
TOTAL 688 14448
PEFOCE 267 5617
SESAU 15 312
MULTI (TRE/INSS) 15 312
CAGECE 52 1092
JUNTA MILITAR 15 312
EUSEBIO SMART 9 SINE IDT 74 1560
EVAPT / TOTEM 171 3589
CNH 89 1872
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 45 936
TOTAL 743 15603
PEFOCE 291 6115
MULTI (TRE/INSS) 31 661
SAAE 63 1322
JUNTA MILITAR 16 331
EVAPT / TOTEM 189 3966
IGUATU SMART 8 SINE IDT 79 1653
CNH 79 1653
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 39 826
TOTAL 787 16527
ITAPIPOCA SMART 8 PEFOCE 408 8578
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MULTI (TRE/INSS) 44 927
CAGECE 88 1855
JUNTA MILITAR 22 464
SINE IDT 110 2318
EVAPT / TOTEM 265 5564
CNH 110 2318
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC) 55 1159
TOTAL 1104 23184
PEFOCE 252 5201
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 27 572
MULTI (TRE/INSS) 34 715
SINE IDT 61 1287
MARANGUAPE | SMART 8 e e 287
CNH 82 1716
EVAPT / TOTEM 163 3432
JUNTA MILITAR 14 286
TOTAL 681 14301
PEFOCE 261 5473
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,/VISA, ETC) 22 456
MULTI (TRE/INSS) 36 760
) SINE IDT 72 1520
Gl ib Ll < EVAPT / TOTEM 167 3497
CNH 04 1977
CAGECE 58 1216
JUNTA MILITAR 14 304
TOTAL 724 15204
PEFOCE 159 3334
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC) 18 370
MULTI (TRE/INSS) 22 463
) SINE IDT 40 833
L SHMART 8 CAGECE a5 741
CNH 49 1019
EVAPT / TOTEM 110 2315
JUNTA MILITAR 9 185
TOTAL 241 9261
PEFOCE 293 6153
PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS,/TRANSITO,VISA, ETC) 23 486
MULTT (TRE/INSS) 39 810
) SINE IDT 69 1457
TIANGUA SMART 8 e = =1
CNH 85 1781
EVAPT / TOTEM 193 4048
JUNTA MILITAR 15 324
TOTAL 771 16191
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
ACOPIARA EXPRESS 2 PREFEITURA 13 V7
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
AMONTADA EXPRESS 2 PREFEITURA s s
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
BATURITE EXPRESS 2 PREFEITURA s s
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
BOA VIAGEM EXPRESS 2 PREFEITURA 13 7
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
BREJOSANTO | EXPRESS 2 MUF';;L&F:% :;"Ass) . 281
! 13 273
(SEFIN/SDHDS,/ TRANSITO,VISA, ETC)
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TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
GRANJA EXPRESS PREFEITURA - .
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
INDEPENDENCIA | EXPRESS PREFEITURA . o7
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
MULTI (TRE/INSS) 11 231
IPU EXPRESS PREFEITURA ” —
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 26 546
) MULTI (TRE/INSS) 11 231
ITAPAJE EXPRESS PREFEITURA 13 o7a
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
JAGUARIBE EXPRESS PREFEITURA e —
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
MAURITI EXPRESS PREFEITURA " 78
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
MOMBACA EXPRESS PREFEITURA 13 273
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MONSENHOR MULTI (TRE/INSS) 31 647
TAnosa EXPRESS PREFEITURA 13 .
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
PARACURU EXPRESS PREFEITURA 13 .
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
SANTA QUITERIA | EXPRESS PREFEITURA e o7
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
SAO BENEDITO | EXPRESS PREFEITURA - P
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
ng,@ggﬁ EXPRESS PREFEITURA " -
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 39 823
MULTI (TRE/INSS) 31 647
VARZEA ALEGRE | EXPRESS PREFEITURA i .
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC)
TOTAL 70 1470
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
ACARAU EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
AQUIRAZ EXPRESS WIULTT (TRE/INSS) 4 =
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PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
CASCAVEL EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 3 78
HORIZONTE | EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 3 78
Ico EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
a0 | ExPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 3 78
MORADANOVA | EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
PACATUBA EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
QUIXERAMOBIM | EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 3 78
RUSSAS EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 3 78
TRAIRI EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/ TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE 6 134
MULTI (TRE/INSS) 4 78
VICOSA DO CEARA |  EXPRESS PREFEITURA
(SEFIN/SDHDS/TRANSITO/VISA, ETC) 5 100
TOTAL 105 2205
PEFOCE a2 877
MULTI (TRE/INSS) 16 329
ASSEMBLEIA | AVANGADA SINE IDT 21 438
EVAPT / TOTEM 9 183
TOTAL 87 1644
PEFOCE 50 1058
MULTI (TRE/INSS) 26 544
BARBALHA | AVANGADA SINE IDT 39 816
EVAPT / TOTEM 29 605
TOTAL 144 3024
ANMC 17 360
SESA 11 240
PEFOCE 206 4324
SDHDS 26 961
MULTI (TRE/INSS) 20 841
BENFICA AVANGADA LR ph o
ETUFOR 23 480
SINE IDT 57 1201
EVAPT / TOTEM 132 2763
TOTAL 572 12012
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PEFOCE 131 2751

Lailiida e TOTAL 131 2751

AMT 29 615

PEFOCE 85 1793

SEFIN 7 154

MULTI (TRE/INSS) 17 359

CAUCAIA AVANCADA | 7 Duiey a 59

SINE IDT 24 512

EVAPT / TOTEM 59 1230

TOTAL 244 5124

AMC 5 102

SESA 5 102

PEFOCE %0 1896

SDHDS 12 256

MULTI (TRE/INSS) 20 410

CENTRO AVANGADA | 10 CAGECE 15 307

ETUFOR 10 205

PROCON 5 102

SINE IDT 27 564

EVAPT / TOTEM 56 1179

TOTAL 244 5124

AMC 21 442

CAGECE 42 883

ETUFOR 35 736

PEFOCE 259 5447

IGUATEMI AVANCADA | 8 SDHDS 35 736

MULTI (TRE/INSS) 63 1325

SINE IDT 77 1619

EVAPT / TOTEM 168 3533

TOTAL 701 14721

PEFOCE 229 4813

CAGECE 120 2527

) MULTI (TRE/INSS) 11 241

R LT (S SINE IDT 92 1925

EVAPT / TOTEM 120 2527

TOTAL 573 12033

PEFOCE 60 1270

MULTI (TRE/INSS) 4 o1

SAAE 12 242

CRATEUS AVANCADA | 6 SINE IDT 17 363

CNH 16 333

EVAPT / TOTEM 35 726

TOTAL 144 3024

PEFOCE 248 5210

SINE IDT 40 848

CAGECE 104 2181

e eny AVANGCADA | 6 AMC 17 364

SDHDS 35 727

EVAPT / TOTEM 133 2787

TOTAL 577 12117

PEFOCE 204 4284

SINE IDT 88 1848

CARRETAS (4) | VOLANTE 4 MULTI (TRE/INSS) 20 420

EVAPT / TOTEM 88 1848

TOTAL 400 8400
DAD A DIA D
SMART 4861 189966 0046
EXPRESS 510 52920 2520
AVANCADA 1836 77223 3677
CARRETAS 480 8400 400
TOTAL 7687 328509 15643
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NO QUE TOCA O APENDICE Il PERFIL FUNCIONAL
1- APRESENTACAO

O processo de recrutamento e selegao para as pessoas terceirizadas contratadas
pela CONCESSIONARIA ou por organismo publico ou privado, para o
gerenciamento e operacionalizagao das UNIDADES VAPT VUPT e na Central VAPT
VUPT, devera levar em consideragao os parametros e requisitos elencados no
PERFIL FUNCIONAL:

Descrigao Sumaria - caracteriza a abrangéncia do cargo/fungao.

Requisitos Basicos — compreende o grau de instrugao basico e obrigatoério para o
exercicio das atividades a serem desempenhadas.

Requisitos Desejaveis — conhecimentos complementares desejaveis para o
exercicio das atividades a serem desempenhadas.

Habilidades - refere-se as aptidoes pessoais e profissionais requeridas para o
desempenho do cargo/fungao.

Principais Atribuicoes - compreende as atividades basicas inerentes ao
cargo/funcao.

Ficam incluidos ao Apéndice o PERFIL FUNCIONAL dos cargos apresentados no
item 3.1.2 deste Apéndice conforme segue:

Denominagao:

PERFIFUNCIONAL | 5;pERVISOR DE UNIDADE

Descrigao Sumaria

Responsavel pela operacao diaria da Unidade VAPT VUPT EXPRESS, AVANCADA e
MOVEL a ele designada, respondendo integralmente pelo posto e assegurando a qualidade
do atendimento e o cumprimento das metas do COEF. Suas atribui¢gbes estruturantes
envolvem a condugao dos processos diarios de abertura e fechamento, o monitoramento da
estabilidade dos sistemas integrados e a supervisao presencial da equipe no gerenciamento
da rotina. Atua em linha de reporte direto e imediato a coordenagéo da Central Administrativa
(ou ao Gerente de Unidade quando houver), servindo como o canal oficial de articulagéo local

com os 6rgaos governamentais parceiros alocados na infraestrutura.

Requisitos Basicos

*Formacgao: Ensino superior completo ou em andamento.

*Experiéncia: Experiéncia profissional comprovada em lideranga de equipes operacionais,

gestao ou coordenagéao de servigos de atendimento ao publico.
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Requisitos Desejaveis (Diferenciais)

*Experiéncia prévia especifica em coordenagéo e supervisdo de centrais de atendimento ao
cidadao ou operagdes de grande fluxo de servigos;

*Conhecimentos praticos em rotinas administrativas, controle de pessoal € monitoramento de
indicadores de qualidade e produtividade;

*Familiaridade operacional com sistemas corporativos locais, tais como sistema de circuito
fechado de televisao (CFTV), sistemas de gerenciamento e triagem de atendimento e
controle de ponto eletrénico;

*Dominio dos aplicativos basicos de escritério (Microsoft Office / planilhas e editores de

texto).

Habilidades

*Forte aptidao para mediagao de conflitos e relacionamento com o publico;

*Desenvoltura para comunicagao assertiva com colaboradores e representantes técnicos de
orgaos parceiros;

*Capacidade de lideranga situacional, engajamento de equipes e foco em metas de tempo de
atendimento;

*Iniciativa e rapidez na resolugéo de problemas operacionais e contingéncias locais;

*Organizagao para controle de fluxos de insumos e cumprimento de cronogramas de rotina.

Principais Atribuicoes

a) Abertura e Fechamento: Comandar presencialmente os processos diarios de abertura e
fechamento das instalagdes fisicas da unidade, garantindo a pontualidade e a prontidao
operacional de todos os guichés.

b) Supervisao da Rotina e Equipe: Supervisionar diretamente a equipe de atendentes na
ponta, orientando a distribuigéo de tarefas, escalas diarias e garantindo os padrées de
cordialidade e eficiéncia do programa.

c) Estabilidade de Sistemas e Tl: Monitorar em tempo real a estabilidade dos sistemas de
informacao, links de internet, kits de biometria e equipamentos de informatica, acionando o
suporte técnico imediatamente em caso de interrupgdes para mitigar impactos no COEF.
d) Articulag@o Local e Parcerias: Atuar como o elo de articulagéo imediata e suporte local
para os Representantes Técnicos e servidores dos érgaos publicos (municipais, estaduais ou
federais) operando dentro da unidade.

e) Execugao de Normas e Diretrizes: Cumprir e fazer cumprir rigorosamente as normas,
manuais de atendimento e regulamentos técnicos estabelecidos pela Central VAPT VUPT.

f) Monitoramento de Metas (COEF): Acompanhar diariamente os tempos de espera e de
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atendimento, aplicando ajustes operacionais imediatos no fluxo de triagem e guichés para
garantir o atingimento dos indicadores de qualidade.

g) Fiscalizagao de Infraestrutura e Apoio: Fiscalizar a execugao diaria dos servigos de apoio
logistico na unidade (limpeza, portaria, recepgao e copeiragem), quando houver, reportando
necessidades de manutengéao corretiva ou reposi¢ao de insumos de almoxarifado a
geréncia/central.

h) Seguranga e Ocorréncias Locais: Aplicar localmente os procedimentos de seguranca fisica
e eletrénica na unidade, coordenando ag¢des imediatas junto a vigilancia local e acionando

autoridades policiais ou servigos de socorro de urgéncia em caso de sinistros.

PERFI FUNCIONAL |Denominagao:
LIDER DE UNIDADE

Descrigao Sumaria

Responsavel pela condugao presencial e operagéo da unidade UNIDADE VAPT VUPT
EXPRESS ou AVANCADA, respondendo diretamente pelo posto e zelando pelo cumprimento
operacional e atingimento das metas do COEF. Suas atribuigbes envolvem o
acompanhamento operacional direto dos atendentes na ponta, o suporte imediato a equipe e
a garantia dos padrées de cordialidade e pontualidade. Atua em linha de reporte e
comunicag&o direta com a coordenagdo na Central Administrativa (ou ao Gerente e
Supervisor de Unidade quando houver) para a resolugdo de demandas e articulagao

sistémica e de atendimento na unidade.

Requisitos Basicos

*Formagéao: Ensino superior completo ou em andamento.
*Experiéncia: Experiéncia profissional com atendimento ao publico e atuagao em lideranga de

equipes, equipes de frente de loja ou postos de servicos.

Requisitos Desejaveis (Diferenciais)

» Perfil de lideranga operacional focado em facilitagéo e apoio de equipes de ponta;

* Boa desenvoltura com o uso de tecnologias e dispositivos moéveis (como tablets e totens);

» Familiaridade com rotinas de controle de horarios, assiduidade e monitoramento de tempos
de atendimento.
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Habilidades

*Excelente relacionamento interpessoal e empatia para lidar diretamente com o cidadao;
Alta capacidade de comunicagao verbal e paciéncia para orientar e treinar a equipe;
Espirito colaborativo, postura de lideranga pelo exemplo e facilidade para trabalhar em
equipe;

*Agilidade e dinamismo na resolu¢do imediata de duvidas e pequenas intercorréncias diarias.

Principais Atribuigoes

a) Condugéo Operacional Diaria: Comandar de forma presencial e continua a rotina de
funcionamento da unidade Express/ Avangada, zelando pelo cumprimento dos horérios e
metas estabelecidas.

b) Acompanhamento e Suporte a Equipe: Acompanhar diretamente as atividades dos
atendentes na ponta, oferecendo apoio imediato para sanar davidas procedimentais ou
operacionais. Atuando em atendimento efetivo ao cidadao na emissao de senhas, orientagao
e atendimento no guiché quando necessario.

c) Garantia de Padrées: Assegurar que a prestagéo do servigo siga rigorosamente as
diretrizes de cordialidade, presteza, humanizagao e pontualidade exigidas pelo programa.

d) Triagem e Letramento Digital: Apoiar a operagao de recepgao e triagem (feita por tablets e
totens), atuando na orientagao e capacitagdo do cidadao para reduzir a exclusao digital.

e) Comunicagéo e Reporte Direto: Manter canal aberto e agil com a Central Administrativa
para reportar demandas técnicas, sistémicas ou administrativas da unidade que exijam
validagao superior.

f) Monitoramento das Metas de Campo (COEF): Zelar para que os tempos de espera e
processamento de dados fiquem dentro das faixas ideais do indice de qualidade do contrato
bem como garantindo a satisfagao do atendimento do cidado.

g) Organizagao do Ambiente Compartilhado: Monitorar visualmente as condi¢ées de higiene,
iluminagao e climatizagéo do espago Express/ Avangadas, articulando corregées imediatas
com a administragao do local de implantagdo (Shopping, Prefeitura, etc.) sempre que

necessario.

NO QUE TOCA O APENDICE Ill PROGRAMA DE CAPACITAGCAO E TREINAMENTO
1- APRESENTACAO
O Programa de Capacitacao e Treinamento para as UNIDADES VAPT VUPT preve a

participacao de todos os integrantes das equipes administrativas e operacionais
alocadas nas diversas Unidades.

Este Programa esta dividido em duas etapas: a primeira etapa tem como objetivo a
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capacitagao e treinamento para implantagdo das UNIDADES VAPT VUPT, e a
segunda foca na educagdo continuada necessaria para a manutengcao da
qualidade do atendimento prestado.

2. EVOLUGAO METODOLOGICA: PACIFICAGAO DO FORMATO DE ENSINO
DIGITAL (ONLINE)

Com o objetivo de conferir maior agilidade, capilaridade e eficiéncia logistica em
especial para o atendimento as unidades EXPRESS, SMART e MOVEIS (CARRETAS)
, 0s mddulos do programa podem ser ministrados no formato online.

Aintrodugao da metodologia online constitui uma evolugao do modelo tradicional,
desde que observadas as seguintes salvaguardas regulatdrias:

e Preservagao Integral do Conteudo: O uso de plataformas digitais nao
desobriga a Concessiondria do cumprimento estrito do conteudo
programatico ja estabelecido no contrato. Os eixos técnicos, operacionais e
procedimentais devem ser transpostos para o ambiente virtual em sua
totalidade.

e Garantia da Qualidade de Absorgao: A Concessiondria deve assegurar
mecanismos de controle de presencga, interagcdo e avaliagcboes de
aprendizagem robustas que comprovem a retengao do conhecimento por
parte dos colaboradores, mantendo o rigor exigido na modalidade
presencial.

e Acessibilidade e Infraestrutura de Conexdo: Para os profissionais em
treinamento a partir de dependéncias fisicas do Vapt Vupt, a Concessionaria
devera garantir link de internet estavel e estagoes de trabalho adequadas
para o acompanhamento das sessoes de e-learning.

3. DA MANUTENGAO DOS MODULOS DE ALTA COMPLEXIDADE E
COMPORTAMENTAL

Tendo em vista que as rotinas de atendimento lidam diretamente com sistemas
governamentais integrados e com a sensibilidade do cidadao, a aplicagao da
modalidade virtual observara os critérios de complexidade abaixo:

e Modulos de Alta Complexidade Técnica: Para treinamentos que envolvam
sistemas biométricos, coleta de dados, triagem eletronica e manuseio de
periféricos criticos, admite-se o formato hibrido (teoria online e simulagéao
de bancada presencial). O foco deve ser capacitar corretamente as equipes
no manuseio de equipamentos das unidades.

e Mobdulo Comportamental: O treinamento voltado a humanizacao,

cordialidade e acolhimento direto ao cidadao podera ser realizado de forma
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online, desde que ministrado por empresa ou profissional de qualidade
reconhecida no mercado, A metodologia remota deve incluir dindmicas
interativas voltadas para o cenario de atendimento pratico.

4. EDUCAGAO CONTINUADA E TREINAMENTOS RECORRENTES DE
DESENVOLVIMENTO

A adocgao do formato online é considerada o mecanismo preferencial e superior
para a execucao da segunda etapa do programa (Educagao Continuada),
potencializando as seguintes agdes de desenvolvimento recorrente:

e Melhoria Continua Dindmica: Permite a reciclagem rapida e agil de toda a
forca de trabalho da rede Vapt Vupt sempre que houver atualizagbes em
sistemas, decretos estaduais, inclusdo de novos servigcos governamentais
ou alteragcdes em fluxos de triagem.

e Treinamentos Recorrentes e Microlearning: Consolidagdo de pilulas de
conhecimento periddicas obrigatérias sobre seguranca fisica, manuseio de
equipamentos de Tl e protocolos de cordialidade, permitindo o
desenvolvimento continuo sem desfalcar os guichés de atendimento.

e Gestao de Desempenho Atrelada a Capacitagcao: Os dados gerados pelas
avaliagoes do ensino online devem servir como subsidio analitico para
corrigir falhas operacionais apontadas nos relatérios mensais do COEF,
fechando o ciclo de qualidade total entre o monitoramento da fiscalizagao e
o reforgco educacional da equipe.

NO QUE TOCA A CLAUSULA QUARTA ITEM 4.1.2 DO 8° ADITIVO AO CONTRATO
107/2013

Os valores individualizados de Contraprestacao Pecuniaria por modalidade e por
unidade, decorrentes desse Termo Aditivo, serdo detalhados na planilha abaixo:
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Central (Suplemento Central ADM atual) 195,9
BackOffice (Suplemento Central ADM atual) 473,72
Caucaia Smart 478,96
Crato Smart 345,33
ltapipoca Smart 510,75
Maranguape Smart 342,55
Iguatu Smart 384,55
Quixada Smart 359,59
Tiangua Smart 391,99
Cratetus Smart 297,09
Aracati Smart 326,01
Canindé Smart 253,5
Camocim Smart 334,33
Taua Smart 247,16
Eusébio Smart 379,31
Assembleia Avancada 104,08
Benfica Avancada 283,31
Centro Avancada 160,08
Iguatemi Avancada 331,87
Rio Mar Kennedy Avancada 285,21
Maracanau Avancada 283,79
Barbalha Avancada 123,83
Céamara Avancada 115,7
Caucaia Avancada 160,08
Crateus Avancada 160,08
Carreta Vaptvupt (moveis) 4 unidades 692,73
Express tipo 1 (18 unidaes) 2627,3

Exiress Tiio 2 i12 unidadesi 2215,13
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