Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéio do SUS

<mAgSUS

Brasilia, na data da assinatura digital.

COMUNICADO N° 206/2025/CCS/UAC/DIOP

REQUISICAO DE PROPOSTA COMERCIAL

COTACAO DE PRECO N.° 448/2025

OBJETO

Contratacdo de empresa especializada em servigos de Contact Center Omnichannel, para implantacao e operacgao
do projeto-piloto da Central de Relacionamento Integrada, com foco nos publicos Residentes em Saude e PET-Saude,
vinculados a Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educacédo na Saude (SGTES/MS). O servi¢co contratado devera
viabilizar o desenvolvimento, implantacao, operacao assistida e monitoramento de um modelo experimental de canal
de comunicag¢ao multicanal, humanizado e inteligente, capaz de integrar os diferentes fluxos de atendimento da
SGTES e gerar dados analiticos para apoio a gestdo e formulagdo de politicas publicas.

ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA

ENCAMINHAMENTO ATE 23h59 de 28/11/2025

E-mail para encaminhamento: rvi nci rg.br

Informacao encontra-se em nosso site: WWW nci rg.br

Duvidas e esclarecimentos até as 23h59 - 27/11/2025 a serem encaminhadas pelo e-mail

Telefone de Contato: (61) 3686-4144 ramal 1002 ou (61) 99888-8327

Prezados (as) Senhores (as),

A Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS - AgSUS, pessoa juridica de direito privado, CNP]J 37.318.510/0001-11,
com sede e foro na cidade de Brasilia, Distrito Federal, informa que estd interessada na contratacdao descrita nesta
requisicao e modelo de proposta.

1. DO CRITERIO DE ESCOLHA

1.1. A presente Contratacdo seguird o Regulamento de Compras e Contratagbes da AgSUSm, aprovado através c
Resolucgao n? 23 de 10 de junho de 2025 e serd adotada a modalidade Cotacao de Precgos, disposta no Art. 42, inciso I d
mesmo Regulamento.

1.2. O critério de julgamento serd o de MENOR PRECO GLOBAL. Para efeitos de organizagdo, os itens
necessarios para a realizagdo do evento estdo organizados em categorias.

2. DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS DO PRODUTO/SERVIGO A SER CONTRATO

2.1. Servico especializado de Contact Center Omnichannel para implantacdao e operacao experimental da

Central de Relacionamento Integrada AgSUS/SGTES, incluindo:
2.1.1. Plataforma tecnoldgica multicanal (SaaS), operando em nuvem, com atendimento via:

e WhatsApp Business API verificado

e Telefone (VoIP) com gravacgao e fila automatizada

e FE-mail institucional integrado

¢ Chatbot com Processamento de Linguagem Natural (PLN)

e Portal Web responsivo e acessivel

¢ Registro automatizado, controle de fila, histérico completo do usuério e relatérios em tempo real

e Dashboards gerenciais com indicadores operacionais (TMA, TMR, FCR, taxa de abandono, taxa de uso de
canais digitais)

e indicadores de qualidade e indicadores de satisfacdao (CSAT, NPS, CES)
e Categorizagao automatica de demandas, priorizagdo por perfil e roteamento inteligente


mailto:servicos.ccs@agenciasus.org.br
http://www.agenciasus.org.br/
file:///opt/sei/temp/197523_eeb44d33f97bb231450a20e6b5e6dbe4.html#_ftn1

Base de conhecimento institucional (FAQ dinamico), com versionamento e indexacao
Coleta, armazenamento e andalise de dados com ferramenta de Business Intelligence (BI)

Conformidade com normas HL7, FHIR, OpenEHR, Portaria GM/MS n® 2.073/2011 e padrdes do
DATASUS

Disponibilidade minima de 99,5%, operacao escaldvel e redundancia geografica

Criptografia SSL/TLS, backup didrio (retencao minima de 90 dias), segregacdo de ambientes e
certificagdo ISO/IEC 27001

Acessibilidade conforme WCAG 2.1 e eMAG
Capacidade para comunicacao ativa (campanhas, notificacoes, lembretes) via WhatsApp, e-mail ou SMS
Ambiente gerencial com niveis de acesso configuraveis para AgSUS e SGTES

2.2. Condicoes do Objeto:

¢ O objeto compreende implantacao, configuracao, customizacao, operacao assistida e monitoramento da
Central de Relacionamento para os publicos Residentes em Saude e PET-Saude.

e Inclui disponibilizacdo de equipe técnica (atendimento, supervisdo, suporte, analistas) conforme
dimensionamento previsto no piloto.

e Exige entregas mensais obrigatérias, incluindo relatérios operacionais, indicadores consolidados e
analises qualitativas.

e Exige envio de Plano de Implantacao Detalhado, contendo cronograma, fluxos, scripts, matriz de
indicadores e estrutura de equipe.

e A contratada deve garantir compliance com a LGPD, confidencialidade, rastreabilidade e sigilo.

e Nao hé necessidade de fornecimento de materiais fisicos pela AgSUS; toda infraestrutura operacional é
responsabilidade da contratada.

e DPossiveis despesas inerentes ao servigo (custos de infraestrutura, manutencdo do ambiente SaaS,
atualizagOes, suporte técnico, mao de obra, taxas de API, comunicacbes ativas etc.) sdo de
responsabilidade da empresa contratada, ja integradas no valor do servigo.

2.3. Instalacao e Montagem:
e O servigo nao envolve instalacdo fisica de equipamentos na AgSUS.
e A instalagdo refere-se exclusivamente a implantacdo da plataforma em nuvem, incluindo:
o configuracao técnica do ambiente
o parametrizacao dos fluxos de atendimento
o integracdo com sistemas do MS/AgSUS
o habilitagdo dos canais
o testes de operacao
e Toda a instalacao, configuracdao e manutencao sao de responsabilidade da empresa contratada.
e A AgSUS atuard apenas na validacao técnica, fornecimento de insumos (scripts, fluxos) e homologacao.
2.4. Local de Entrega ou Prestacao do Servico:

e A prestacao do servigo sera 100% remota, em ambiente em nuvem disponibilizado e mantido pela
empresa contratada.

e A gestao e fiscalizagdo do contrato ocorrerao pela AgSUS/UAPS (Coordenacdao de Comunicagao com a
Forca de Trabalho em Saude - CCFTS).

¢ Reunibes técnicas, homologagoes, monitoramento e validagOes serdo realizadas remotamente, podendo
haver encontros presenciais em Brasilia/DF quando necessario.

e Os atendimentos da Central de Relacionamento terdo abrangéncia nacional, contemplando profissionais
de todas as Unidades Federativas.

2.5. Observacgoes sobre Despesas Ocultas (conforme orientacao da SC)

e Frete: Nao se aplica, pois nao ha entrega fisica de equipamentos.

e Taxas: Custos de APIs externas, licencas SaaS, manutencdao e atualizagOes sao responsabilidade da
contratada.

e Manutencao: Manutengdo preventiva e corretiva da plataforma SaaS deve ser continua e sem
interrupcao do servigo; a contratada deve garantir atualizagdes de seguranga, correcoes e melhorias sem
custo adicional para a AgSUS.

e Hora extra/moturna: Caso o modelo de operacdo (SLA) exija atendimento em horérios estendidos, a
contratada deve prever, internalizar e custear sua propria escala de trabalho; nao ha previsao de
pagamento adicional pela AgSUS.

3. QUANTIDADE DO PRODUTO OU SERVICO A SER CONTRATADO
ITEM DESCRICAQ/ESPECIFICACAD | oTD



UNIDADE DE MEDIDA

1 Central derRe_lacionar.nento Integrad,a AgSUS/SGTES - projeto-piloto, com Unidade 01
foco nos publicos Residentes em Saude e PET-Saude
4, DA VIGENCIA DA CONTRATAGAO OU DO SERVIGO
4.1. O Contrato tera vigéncia de 03 (trés) meses a partir da assinatura do contrato.
4.2. DO VALOR ESTIMADO
4.3. O valor estimado dos servicos/produtos para a presente contratacdo serd aferido com base na pesquisa de
precos realizada pela Unidade Aquisicdes e Contratacdes - UAC da AgSUS.
5. DA PREVISAO DA DATA EM QUE DEVE SER ENTREGUE OU INICIADA A PRESTAGAO DOS SERVIGOS
5.1. Inicio previsto para dezembro de 2025.
6. DAS CONDIGOES DE ENTREGA E/OU PRESTAGAO DE SERVIGOS
6.1. Os servigcos deverao ser executados, preferencialmente, nas instalacbes da contratada, com infraestrutura

propria e adequada ao atendimento das demandas da AgSUS e Ministério da Saiude. Quando necessario, determinadas
atividades poderéo ser realizadas de forma presencial na sede e no Ministério da Saude.

6.2. Para atividades que exijam interacdo presencial, reunides técnicas, apresentacdo de entregas, visitas técnicas
ou instalagGes de solucbes tecnoldgicas, serd obrigatdrio o agendamento prévio.

6.3. A possivel contratada deverd garantir:

6.3.1. Equipe técnica disponivel para a execucgdo continua das atividades contratadas;

6.3.2. Infraestrutura tecnoldgica compativel com os requisitos do projeto;

6.3.3. Ambientes seguros de processamento e armazenamento das informacoes;

6.3.4. Atendimento as normas de seguranca da informacédo da AgSUS e do Ministério da Satde;

6.3.5. Entrega de relatdrios, documentos, planilhas, acessos e registros no formato e periodicidade definidos pela
contratante;

6.3.6. Preparacdo prévia do ambiente técnico sempre que solicitado para homologacdes, testes, reunides técnicas ou
implantacoes.

7. DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO E ENTREGA E/OU PRESTAGAO DE SERVIGOS

7.1. A remuneracgdo da Contratada e a liberacdo dos pagamentos estarao estritamente vinculadas & comprovagao

da efetiva prestacao dos servigos e ao cumprimento das metas e indicadores de desempenho estabelecidos no Termo de
Referéncia.

7.2. Formas de Pagamento: O pagamento serd realizado mensalmente, mediante a medicdo dos servigos
efetivamente prestados, durante o periodo de apuragdo. A medigdo sera baseada na andalise do desempenho operacional e
técnico e na entrega de todos os servicos e relatérios mensais definidos no TR.

7.3. Prazo de Pagamento: No prazo de até 15 (quinze) dias apds a aceitacdo do recibo/nota fiscal/fatura/boleto
devidamente atestado pelo(a) fiscal deste contrato.

7.4. Condicoes obrigatorias para liberacao do pagamento:

7.4.1. Para a liberagdo do pagamento mensal, a Contratada devera apresentar a documentacao fiscal e relatérios

que comprovem:

e A execucgdo completa das atividades operacionais e de gestao da Central de Relacionamento, conforme o
Plano de Trabalho.

e O cumprimento dos Niveis de Servigo (SLAs) e das metas de desempenho exigidas, incluindo os
indicadores previstos no Termo de Referéncia.

e A entrega dos relatérios mensais, quadrimestrais e analiticos de desempenho.

e Meio de Pagamento: Deposito/Transferéncia em conta bancéria, apés concluidas as etapas de analise
documentacao, mediante a aprovacao do fiscal do contrato.

8. DAS OBSERVAGOES/INFORMAGOES COMPLEMENTARES

8.1. Visita Técnica: caso seja facultado aos potenciais fornecedores, poderd ser realizada visitas técnicas
prévia, com o objetivo de compreender de forma mais detalhada as necessidades, especificagdes e requisitos técnicos
do servigo a ser contratado. Da mesma forma, caso se faga necessario, a AgSUS podera realizar visitas técnicas as
instalacOes das empresas participantes, a fim de verificar in loco as condigées de infraestrutura, tecnologia e demais
recursos ofertados, assegurando a conformidade com as exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia.

8.2. Prova de Conceito: Poderd ser requisitado a apresentagdo de provas de conceitos para demonstrar
funcionalidades essenciais da solugdo, garantindo aderéncia com as necessidades do escopo técnico.
9. DAS EXIGENCIAS DE QUALIFICAGAO TECNICA E/OU ECONOMICO-FINANCEIRA PELOS QUAIS UM BEM DEVE

SER ENTREGUE OU UM SERVICO DEVE SER PRESTADO E AMOSTRAS

9.1. Qualificacao Técnica



9.1.1. A Contratada devera:

9.1.1.1. Apresentar Atestados de Capacidade Técnica, emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado,
que comprovem a prestacao de servigos de Central de Atendimento (Call Center/Contact Center) em modalidades ativa
e/ou receptiva, em servicos similares e de complexidade compativel.

9.1.1.2. Comprovar um volume minimo de Posicbes de Atendimento (PAs) operacionais ou de interagoes
(chamadas/chats/e-mails) gerenciadas mensalmente.

9.1.1.3. Comprovar experiéncia na operacao de multiplos canais de atendimento (voz, e-mail, chat, redes sociais e
WhatsApp).

9.1.1.4. Apresentar Declaragdao de Disponibilidade da infraestrutura fisica e tecnolégica necessaria (incluindo
hardware, software, sistemas ACD, CTI e CRM).

9.1.1.5. Apresentar Plano de Implantacao e Transicao detalhado, incluindo cronogramas, metodologia de

treinamento e gestdo da qualidade, além da comprovagao das licencas de software e equipamentos.

9.1.1.6. Apresentar a estrutura organizacional e comprovar que o corpo técnico principal designado para o projeto
(Gerentes de Contas, Coordenadores de Operacdo e Analistas de Qualidade) possui experiéncia minima comprovada no
setor.

9.2. Qualificacao Economico-Financeira

9.2.1. A Contratada devera:

9.2.1.1. Apresentar o Balango Patrimonial e as Demonstragées do Resultado do Exercicio (DRE) dos ultimos
exercicios sociais, devidamente registrados.

9.2.1.2. Comprovar solidez financeira por meio de indices contébeis satisfatérios, atestando sua capacidade de
honrar os compromissos de curto e longo prazo.

9.2.1.3. Apresentar Certidées Negativas de Faléncia, Concordata, Recuperacao Judicial ou Extrajudicial expedidas
pelo distribuidor da sede da pessoa juridica.

9.3. Exigéncias de Amostras. Qualificacao Técnica

9.3.1. A Contratada devera:

9.3.1.1. Apresentar Atestados de Capacidade Técnica, emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado,

que comprovem a prestacdao de servigcos de Central de Atendimento (Call Center/Contact Center) em modalidades ativa
e/ou receptiva, em servigos similares e de complexidade compativel.

9.3.1.2. Comprovar um volume minimo de Posigoes de Atendimento (PAs) operacionais ou de interagbes
(chamadas/chats/e-mails) gerenciadas mensalmente.

9.3.1.3. Comprovar experiéncia na operacdo de multiplos canais de atendimento (voz, e-mail, chat, redes sociais e
WhatsApp).

9.3.1.4. Apresentar Declaragao de Disponibilidade da infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria (incluindo
hardware, software, sistemas ACD, CTI e CRM).

9.3.1.5. Apresentar Plano de Implantacao e Transicao detalhado, incluindo cronogramas, metodologia de

treinamento e gestdo da qualidade, além da comprovacgao das licencas de software e equipamentos.

9.3.1.6. Apresentar a estrutura organizacional e comprovar que o corpo técnico principal designado para o projeto
(Gerentes de Contas, Coordenadores de Operacgdo e Analistas de Qualidade) possui experiéncia minima comprovada no
setor.

10. DAS PENALIDADES E RESCISAO

10.1. O descumprimento das obrigacOes contratuais pela contratada, sem justificativa formal aceita pela
AgSUS, poderé ensejar a aplicagcao das penalidades previstas na Lei n® 14.133/2021, incluindo:

10.1.1. Adverténcia;

10.1.2. Multa compensatoria ou moratoria;

10.1.3. Suspensdo temporaria de participacdo em licitacbes e impedimento de contratar com a
Administracao Publica;

10.1.4. Declaracgao de inidoneidade.

10.2. As penalidades aplicdveis observardao o contraditério e a ampla defesa, mediante notificagdo formal
a contratada.

10.3. Constituem causas de rescisao contratual:

10.3.1. Inexecucao total ou parcial do objeto;

10.3.2. Descontinuidade dos servicos por mais de 48 horas sem justificativa;

10.3.3. Falhas graves no atendimento, reincidéncia em ndo conformidades ou descumprimento de niveis de servigo
(SLA);

10.3.4. Quebra de sigilo, violagao de dados pessoais ou descumprimento da LGPD;

10.3.5. Fraude na execugdao, subcontratacao indevida ou auséncia de preposto.

10.4. As penalidades financeiras poderao incluir glosas proporcionais ao desempenho, conforme matriz de SLA, e

multas especificas em caso de:

10.4.1. Interrupcoes acima do limite de contingéncia (RTO > 2h, RPO > 1h);



10.4.2. Indice de satisfacdo (CSAT ou NPS) inferior s metas por dois meses consecutivos;

10.4.3. Descumprimento do prazo de substituicdo de profissionais ou entrega de relatorios.

10.5. A rescisao podera ocorrer de forma unilateral pela AgSUS, com base no interesse publico ou em caso
de prejuizo comprovado a execugdo da Acdo 4, sem prejuizo das sangoes legais cabiveis.

11. DAS CONDIQC)ES DE PAGAMENTO E ENTREGA E/OU PRESTAC}AO DE SERVICOS

11.1. A remuneracdo da Contratada e a liberacdo dos pagamentos estarao estritamente vinculadas & comprovacao

da efetiva prestacao dos servigos e ao cumprimento das metas e indicadores de desempenho estabelecidos no Termo de
Referéncia.

11.2. Formas de Pagamento: O pagamento serd realizado mensalmente, mediante a medigdo dos servigos
efetivamente prestados, durante o periodo de apuracdo. A medicao sera baseada na analise do desempenho operacional e
técnico e na entrega de todos os servigos e relatérios mensais definidos no TR.

11.3. Prazo de Pagamento: No prazo de até 15 (quinze) dias apds a aceitacdo do recibo/nota fiscal/fatura/boleto
devidamente atestado pelo(a) fiscal deste contrato.

11.4. Condicoes obrigatdrias para liberacdo do pagamento

11.5. Para a liberacao do pagamento mensal, a Contratada devera apresentar a documentacgdo fiscal e relatdrios
que comprovem:

11.5.1. A execucdo completa das atividades operacionais e de gestao da Central de Relacionamento, conforme o
Plano de Trabalho.

11.5.2. O cumprimento dos Niveis de Servigo (SLAs) e das metas de desempenho exigidas, incluindo os indicadores
previstos no Termo de Referéncia.

11.5.3. A entrega dos relatorios mensais, quadrimestrais e analiticos de desempenho.

11.6. Meio de Pagamento: Depoésito/Transferéncia em conta bancaria, apds concluidas as etapas de analise
documentacao, mediante a aprovacao do fiscal do contrato.

12. DA PROPOSTA

12.1. Neste contexto, a AgSUS convida sua empresa a apresentar uma proposta comercial até as 23h59 do dia 28/11/2025, relativa ao

objeto proposto nesta requisigao de proposta comercial para os itens comercializados pela empresa.

12.2. Quaisquer duvidas ou esclarecimentos adicionais deverdo ser encaminhados para o endereco eletrbnico:
servigos.ccs@agenciasus.org.br, até as 23h59 do dia 27/11/2025, a fim de serem esclarecidos antes do envio da proposta comercial, sendo que
todas as respostas serao enviadas por escrito.

12.3. No caso de impossibilidade de cumprir esse prazo, favor sinalizar outra data para apresentagao das cotagoes.

12.4. Todas as propostas devem ser apresentadas com identidade visual da empresa, datada e assinada pelo representante legal, com
prazo de validade minima de 30 (trinta) dias. Além das especificagdes contidas na requisigcdo de proposta comercial, devera ser indicado os
dados abaixo:

Razao Social:

Nome Fantasia:

CNPJ:

Endereco Completo:

Telefone e WhatsApp:

Dados Bancarios:

Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Nome do responsavel com
assinatura:

Data da proposta:

Validade da proposta:

Valor unitario de cada item:

Recomenda-se a leitura do inteiro teor desta Requisigdo de Proposta Comercial, para dirimir eventuais duvidas relacionadas ao objeto.

Observacao 1:

Todos os documentos deverdo ser emitidos em favor do CNP]J da proponente. Se for a prépria matriz quem executard o
objeto, toda a documentacdo de habilitacdo a ser anresentada devera, ser expedida em nome da maftriz. Caso o servigco
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ou produto seja efetivamente entregue por filial, toda a documentacao de habilitacdo deverd ser encaminhada em nome
dessa filial.

Unidade de Aquisigoes e Contratos
UAC/DIOP/AgSUS

061-99888-8327 e 061-3686-4144 Ramal 1002

1]
Regulamento de Compras da Agsus

Referéncia: Processo n°® AGSUS.004103/2025-13 SEIn? 0175774
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