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1.
1.1.

PREGAO ELETRONICO SRP N© 90011/2026
Processo SEI: AGSUS.011115/2025-96

EDITAL

PREAMBULO

A Agéncia de Apoio & Gestdo do Sistema Unico de Satude - AgSUS, mediante sua Comissao de Selegéo, torna
publica, para conhecimento dos interessados, a instauracao de REGISTRO DE PRECOS, na modalidade PREGAO
ELETRONICO, com modo de disputa ABERTO, com critério de julgamento de MENOR PRECO GLOBAL, POR
GRUPO, na forma de Execucao Indireta, sob o regime de Empreitada por Preco Global, regido pelo Regulamento de
Compras e Contratacdes da AgSUS, pela Lei Complementar n° 123, de 14/12/2006 e demais normas regulamentares
aplicaveis a espécie. A sessdo publica desta Licitagdo Eletronica sera realizada com a utilizacdo de chave de acesso e
senha, no enderecgo eletronico, na data e horario abaixo discriminados:

DADOS GERAIS

OBJETO: Registro de preco para eventual contratacao de empresa especializa de solucao integrada de Contact Center,
compreendendo a implantacao, operacao e manutencao de Central de Relacionamento Integrada Multicanal (ativa e
receptiva). A solucao visa o atendimento, orientacao, acolhimento e acompanhamento da forca de trabalho do SUS e
demais publicos vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS (AgSUS), em articulagdo com o

Ministério da Satde.

Inicio do Acolhimento de Propostas: 10/04/2026
Limite de Acolhimento de Propostas: 28/04/2026, as 09:59h (horario de Brasilia)

Abertura das Propostas: 28/04/2026, as 10:00h (horario de Brasilia)

Data e hora da disputa: 28/04/2026, as 10:05h (horario de Brasilia)
Sistema Eletronico utilizado: www.gov.br/compras

FONE: (061) 99981-0989 ou (61) 3686-4144

E-MAIL: aquisicoes@agenciasus.org.br

2.
2.1.

DO OBJETO

A presente licitacdo tem por objeto o Registro de preco para eventual contratacao de empresa especializada
de solucdo integrada de Contact Center, compreendendo a implantacao, operacao e manutencao de Central de
Relacionamento Integrada Multicanal (ativa e receptiva). A solucao visa o atendimento, orientacdo, acolhimento e
acompanhamento da forca de trabalho do SUS e demais publicos vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a
Gestdo do SUS (AgSUS), em articulacdo com o Ministério da Sadde, bem como condi¢des e exigéncias estabelecidas
neste instrumento convocatorio e especificagées constantes no Termo de Referéncia, anexo I deste Edital.

2.2. A execucgdo do objeto observara as quantidades, caracteristicas e condi¢oes descritos a seguir:
Unidade de Quar(:i)dade (1] Vel 27 (5, Vel Gt
Grupo Item Descricao . n Unitario Estimado Estimado
Medida Estimada do It M I e
Mensal o Item ensa nua
Unidade de
Central de Relacionamento Integrada Servigo de R$
1 para Provimento Médico (Médicos e Gestores) Atendimento 90.281 RS 4,01 RS 362.026,81 4.344.321,72
1 USA
_— Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
2 Servicos de Implantagdo da Operagédo dos Servigos Servico R$ 47.000,00 R$ 47.000,00
VALOR TOTAL MENSAL R$ 362.026,81
VALOR TOTAL ANUAL GRUPO 1 (valor anual + servigo de implantagao) R$ 4.391.321,72
. Quantidade s Valor Valor
Grupo Item Descrigao Urll\;ldzt:ig = Estimada Valgr lIJtnltarlo Estimado Estimado
edida Mensal o ftem Mensal Anual
Unidade de
Central de Relacionamento Integrada para Servigo de R$
3 Demais Agdes e Servicos Institucionais da AgSUS Atendimento 102.319 RS 4,01 R$410.299,19 4.923.590,28
2 USA
e Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
4 Servigo de Implantacdo da Operacéo dos Servigos Servico R$_47.000,00 R$ 47.000,00
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VALOR TOTAL MENSAL R$ 410.299,19
VALOR TOTAL ANUAL GRUPO 2 (valor anual + servico de implantacao) R$4-970-590;28
VALOR ESTIMADO GLOBAL GRUPO 1 E 2: R$ 9.361.912,00
3. CONDICOES DE PARTICIPACAO
3.1. Poderao participar deste certame os interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto da

licitacao e que estiverem previamente credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e
no Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras).

3.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacoes efetuadas em seu nome, assume como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante,
excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitacao por eventuais danos
decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados
no item anterior e manté-los atualizados junto aos érgaos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcao ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem
desatualizados.

3.4. A néo observéancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no momento da habilitacao.
3.5. Poderao participar pessoas fisicas ou juridicas, cooperativas ou consodrcio de pessoas juridicas, obedecidas as
disposicOes legais sobre a matéria, desde que haja autorizacdo expressa no instrumento convocatorio.
3.6. No caso da participacao de estrangeiros, as pessoas juridicas deverao estar legalmente autorizadas a
funcionar no Brasil.
3.7. E vedada a participacdo nos processos de compras e contratacdes de:
3.7.1. Empregados da AgSUS, membros da Diretoria Executiva e dos Conselhos de Deliberacdao e Conselho
Fiscal, ou que tenha sido demitido ou desligado no periodo de 01 (um) ano anterior ao processo de selegao do
fornecedor;
3.7.2. Servidor publico ou detentor de cargo em comissao ou fungdo comissionada ou gratificada, no ambito do
Ministério da Saude;
3.7.3. Parentes consanguineos ou afins até o terceiro grau de pessoas elencadas no Item 3.7.
3.7.4. Fornecedores que empreguem familiares de funcionario da AgSUS, que exerca cargo de direcdo na
ageéncia, ou cujas atribuigées estejam relacionadas a area responsavel pela contratacao;
3.7.5. Fornecedores ou empresa apenados com suspensdo ou impedimento do direito de contratar pela AgSUS,
bem como no &mbito da Administragdo Publica;
3.7.6. Fornecedores proibidos ou impedidos de celebrar contratos administrativos, na forma da legislacao
vigente;
3.7.7. Fornecedores estrangeiros que nao tenha representacao legal no Brasil com poderes expressos para

receber citagao e responder administrativa ou judicialmente;

3.7.8. Fornecedores que estejam em processo de faléncia, em recuperacgao judicial ou extrajudicial, concurso de
credores, insolvéncia, em processo de dissolugdo ou liquidacao;

3.7.9. Fornecedores que empreguem menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre ou
que empregue menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo menor a partir de 14 (quatorze) anos, na
condicao de aprendiz; e

3.7.10. Fornecedores que apresentem risco a imagem e integridade da AgSUS, conforme estabelecido nas
normas de integridade.

4. DO CREDENCIAMENTO

4.1. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e intransferivel, para

acesso ao sistema eletronico, no sitio eletronico www.gov.br/compras.

4.2. Compete exclusivamente ao interessado providenciar o credenciamento junto ao provedor do sistema, até o
dia anterior da realizagao da sessao.

4.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica na responsabilidade legal do proponente ou de seu
representante legal e na presuncao de sua capacidade técnica para a realizacao das transacoes inerentes a esta licitagdo
eletronica.

4.4. O uso da senha de acesso pelo proponente é de sua exclusiva responsabilidade, incluindo qualquer transacgéo
efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a AgSUS qualquer
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros, cabendo ao
proponente comunicar formalmente ao provedor do sistema qualquer irregularidade quanto seu uso.

5. DA PROPOSTA

5.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta com o preco,
conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao
publica.

5.2. A proposta inicial do proponente devera conter o valor unitario, mensal e anual da USA e o valor
integral dos servicos de implantacao da operacao dos servicos (item 17 do termo de referéncia) em moeda
nacional vigente, sem ressalvas, entrelinhas, emendas, rasuras ou borrdo, e deve ser isenta de informacdes que
identifiquem o licitante, sob pena de desclassificacao;

5.3. Caracteriza-se identificacao qualquer informacao que leve a Equipe de apoio(CPL) ou o(a) Coordenador(a) da
Disputa a ter conhecimento, direta ou indiretamente, do nome da pessoa juridica, razao social, CPF, CNP], ou quaisquer
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outros dados, esta exigéncia visa proteger o sigilo da identificacdo do concorrente aos demais participantes do processo.

5.4. A proposta final, apds a fase de lances, devera conter a identificacdo do proponente (razao social, CNP]J/MF
e endereco), o numero do processo licitatério e da licitacdo eletrénica, e ser redigida em lingua portuguesa e ser datada
e assinada pelo representante do proponente, conforme modelo disposto no subitem 2.2 deste Edital;

5.5. A proposta devera ser abaixo do valor estimado da contratacdo, considerando os dois itens de cada grupo.
5.6. O julgamento da proposta sera objetivo, de acordo com o0 MENOR PRECO, conforme Modelo de Proposta de
Precos.

5.7. Na proposta da licitante deve estar incluidos todos custos e insumos, tais como as despesas com mao-de-

obra, materiais, impostos, taxas, transporte, fretes, descontos e qualquer outros que incidam direta ou indiretamente na
execucao do objeto desta licitacao;

5.7.1. Quanto aos tributos incidentes sobre o objeto, cada proponente ¢é responsavel pela adocao das
correspondentes aliquotas, de acordo com o seu regime tributdrio;

5.8. O prazo de validade da proposta nao pode ser inferior a 60 (sessenta) dias, contados a partir da data
limite fixada para recebimento das propostas.

5.9. Ocorrendo discordancia entre os pregos unitarios e totais, prevalecera o valor total da proposta.

5.9.1. Ocorrendo discordancia entre os valores numéricos e por extenso prevalecerao os ultimos (por extenso).
5.9.2. A licitante poderd retirar ou substituir a proposta comercial anteriormente apresentada até a data e hora

marcadas para abertura da sessao.

5.10. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico, do Valor
Estimado Anual e o valor integral dos servicos de implantacao da operacao dos servico, sagrando-se
vencedora a licitante que ofertar o menor preco na soma dos itens do grupo;

5.11. A apresentacdo da proposta sera considerada como evidéncia de que o proponente:

5.11.1. Examinou e tem pleno conhecimento de todos os documentos que instruem esta licitagdo eletronica;

5.11.2. Aceita as cldusulas e condicoes deste Edital, eventuais aditamentos e esclarecimentos complementares;
5.11.3. Tem condicOes e se compromete a fornecer o objeto contratual pelo valor e prazo constantes da proposta.
5.11.4. Cumprird com os preceitos legais e regulamentares em vigor, em especial as Leis n? 12.527/2011,
12.846/2013 (Lei Anticorrupcao) e 13.709/2018 (LGPD);

5.11.5. Se responsabilizard pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos apresentados em
qualquer fase do processo;

5.12. Os precos unitarios e global méximo admitido pela AgSUS sdo os estabelecidos no Subitem 2.2 deste Edital.
5.13. E facultada & Comissdo de Selecdo, em qualquer fase da licitacdo, a promocdo de diligéncia destinada a

esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo, sendo vedada a inclusdao posterior, pelos licitantes, de
documentacao ou informacdes que deveriam constar originalmente da proposta.

6. DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

6.1. No dia, horario e local, indicados no preambulo deste Edital, terd inicio a sessdo publica da Licitagdo
Eletronica com a divulgacdo das Propostas de Precos recebidas e inicio da etapa de lances.

6.2. Na fase de abertura das propostas, o Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando,
motivadamente, aquelas que nao estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital.

6.2.1. A licitante cuja proposta for desclassificada ficard impedida de participar da sessdao de lances, podendo fazer
sua manifestagao de intencdo de recurso apos a divulgacédo do vencedor do certame.

6.3. As propostas classificadas serdao ordenadas automaticamente pelo sistema para a participacdo da disputa por
meio de lances eletrénico, quando entao os licitantes poderao encaminhar lances por meio do sistema.

6.4. Os lances serao ofertados para cada um dos ITENS dos GRUPOS.

6.4.1. Assim que o lance for acatado, ele ficara registrado no sistema, sendo vedada a desisténcia dos lances
ofertados, sujeitando a licitante as penalidades constantes neste Edital;

6.4.2. Apoés a apresentacao da proposta e dos lances ndo caberd desisténcia, salvo se por motivo justo, decorrente
de fato superveniente e aceito pela Comissao de Selegao.

6.5. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observadas as seguintes condigoes:

6.5.1. O licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado no sistema;

6.5.2. no caso de lances de mesmo preco, prevalecera aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar;

6.5.3. O intervalo minimo de diferenca entre os lances serd de R$ 1,00 (um real), que incidira tanto em relagao aos
lances intermediarios quanto em relacao ao lance que cobrir a melhor oferta.

6.5.4. Os lances oferecidos pela licitante deverdo possuir valor inferior em relacdo ao ultimo por ela ofertado e
registrado pelo sistema.

6.5.5. Nao serdo admitidos dois ou mais lances iguais, prevalecendo aquele que for recebido e registrado primeiro.
6.5.6. A licitante poderd ofertar lances iguais ou inferiores aos de outras proponentes, desde que estes sejam

inferiores ao ultimo lance ofertado por ela proépria.

6.6. Durante o transcurso da sessdo publica, a licitante sera informada, em tempo real, do valor do menor lance
registrado, vedada a identificacdo da detentora do lance.

6.7. Na fase de lances, no caso de evidente equivoco de digitagdo pela licitante, em que este equivoco der causa a
preco incompativel ou lance manifestamente inexequivel, esses poderdo, motivadamente, ser excluidos do sistema, de



acordo com a analise do Pregoeiro.

6.8. A desisténcia em apresentar lance eletronico implicard a manutencao do ultimo prego apresentado pela
licitante, para efeito de ordenacdo das propostas.

DA COMPETITIVIDADE - MODO DE DISPUTA ABERTO

6.9. O Pregdo sera realizado no MODO DE DISPUTA ABERTO, onde os participantes apresentarao lances
publicos e sucessivos, com prorrogacoes, conforme abaixo:

6.9.1. A etapa de envio de lances na sessdo publica durara 10 minutos e, apds isso, serda prorrogada
automaticamente pelo sistema.

6.9.2. A prorrogacao automatica da etapa de envio de lances sera de 2 minutos e ocorrera sucessivamente,
sempre que houver lances enviados neste periodo de prorrogacao, inclusive quando se tratar de lances
intermedidarios, renovando-se a prorrogacao.

6.9.3. Os lances intermedidrios sdo lances iguais ou superiores ao menor ja ofertado, porém, inferiores ao ultimo
lance dado pela propria licitante.

6.9.4. Na hipotese de nao haver novos lances, a sessao publica sera encerrada automaticamente.

6.9.5. Encerrada a etapa de lances sem prorrogacao automética pelo sistema, o pregoeiro, em busca da melhor

proposta, podera reiniciar a etapa de lances.
DO ENVIO DA PROPOSTA COMERCIAL READEQUADA

6.10. A licitante classificada em primeiro lugar, na fase de lances, deverd apresentar a Proposta Comercial
readequada, de acordo com as especificagoes do Anexo II, no prazo de até 2 (duas) horas a contar da solicitacao do
Pregoeiro.

6.10.1. E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacdo fundamentada feita pelo
licitante, que devera ser encaminhada ao e-mail: aquisicoes@agenciasus.org.br, antes de findo o prazo.

6.11. Caso o lance vencedor contemple qualquer um dos itens que compdem o Grupo ou o objeto com valor acima
do preco maximo, o proponente sera convocado, pelo “chat” do sistema, para negociar o valor do lance.

6.12. A Proposta devera:

6.12.1. Conter o VALOR UNITARIO DA USA, VALOR MENSAL, VALOR ANUAL e o valor integral dos
servicos de implantacao da operacao dos servicos, devendo a planilha de custos e composicao de precos
ser apresentada no formato *.XLS;

6.12.2. Conter o preco ofertado consignado em moeda nacional, expressa em algarismos e por extenso, com duas
casas decimais apds a virgula;

6.12.3. Ser redigidas em portugués, sem emendas, rasuras, cotagoes alternativas ou entrelinhas, fazendo constar
nome e o numero do registro no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

6.12.4. Informar o prazo de validade da proposta, que nao podera ser inferior a 60 (sessenta) dias corridos,
contado do dia da aceitacdo da proposta, no sistema;

6.12.5. Consignar o prego unitério e total, ficando estabelecido que na hipétese de divergéncia entre um e outro,
o pregoeiro(a) adotard o unitario para fins de apuracgao do real valor da proposta;

6.12.6. Incluir no preco ofertado todos os custos decorrentes da operacao de venda, tais como: transporte, mao-
de-obra, tributos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, embalagens, prémios de
seguro, fretes, taxas e outras despesas incidentes ou necessarias a efetivacdo do fornecimento na forma prevista
neste Edital.

6.13. Quando da andlise da proposta ajustada:

a) se houver indicios de inexequibilidade, o Pregoeiro podera efetuar diligéncia, solicitando que a licitante
comprove a exequibilidade da proposta;

b)se forem identificados erros sanaveis, o Pregoeiro podera efetuar diligéncia, solicitando que a licitante
promova as devidas correcoes, desde que estas nao impliquem em aumento de preco no valor proposto.

c) Consideram-se pregos inexequiveis aqueles que, comprovadamente, sejam insuficientes para a cobertura
dos custos decorrentes da contratagao.

6.14. Serao desclassificadas as propostas que:
6.14.1. Forem apresentadas em desacordo com as exigéncias legais e disposicées deste Edital e seus Anexos,
bem como das normas de regulacdao do certame;
6.14.2. Ofertarem condicOes que nao atendam as exigéncias do Edital;
6.14.3. Apresentarem precos manifestamente inexequiveis, simbélicos, irrisérios ou iguais a zero, e ainda,

excessivos ou exorbitantes, isto é, incompativeis com os pregos de mercado, mesmo que o ato convocatério nao tenha
estabelecido limites minimos, desde que a licitante nao comprove a exequibilidade da proposta;

6.14.4. Apresentarem manifestos e comprovados erros e desvios nos pregos, ou indicagoes incompativeis com os
valores expressos numericamente ou por extenso, de forma a suscitar dubia interpretacao;

6.14.5. Apresentarem precos finais superiores aos valores unitarios e globais estimados pela AgSUS.

6.15. Apés a fase derlances, @) Pregoeiro; promoveréa | diligéncia|para verificacio da compatibilidade do preco



proposto.

6.15.1. Antes de desclassificar proposta em razdao do preco estar excessivamente superior ao estipulado pela
AgSUS, o Pregoeiro deverd tentar uma negociacao, solicitando nova base de preco condizente com o estimado pela
AgSUS;

6.15.2. Antes de desclassificar proposta por preco manifestamente inexequivel, o Pregoeiro intimara a licitante
para que apresente, mo prazo minimo de 24 (vinte e quatro) horas, a composicdo de seus custos para
comprovacao da exequibilidade do preco proposto.

6.16. Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, o Pregoeiro examinard a proposta ou o lance
subsequente, na ordem de classificacao, até a apuragdo de uma proposta ou lance que atenda o Edital.

6.17. Esgotadas as etapas anteriores, o Pregoeiro devera negociar com a licitante melhor classificada para que seja
obtido desconto sobre o valor ofertado.

6.18. A licitante deverd encaminhar a Proposta Comercial com os respectivos valores adequados ao preco
negociado.

6.19. Para fins de apresentacao das propostas e/ou dos lances durante a sessdo publica da licitacdo, cabera aos

proponentes, obrigatoriamente, cotar todos os itens, como condicao de participacao.

6.20. Durante a fase de lances, ndo serao aceitos contatos telefénicos, ou via e-mail, com a Comissdo de Selecao,
sob pena de aplicacao das penalidades cabiveis, ja que tal ato configura a identificacdo do proponente durante a sessao
publica.

6.21. Todo e qualquer contato com a Comissao de Selecdo durante a etapa competitiva sera pelo chat, salvo apds a
negociacao.
6.22. A sessdo serd suspensa para aguardo da proposta de precos e documentos, cabendo a Comissdo de Selegdo

informar, através do Sistema, a data e horario para retomada da licitagdo eletronica.

6.23. Sao vicios sanaveis, entre outros, os defeitos materiais atinentes a descricdo do objeto da proposta e suas
especificagOes técnicas, incluindo aspectos relacionados a execucao do objeto, as formalidades, aos requisitos de
representacdo, as planilhas de composicdo de precos e, de modo geral, aos documentos de conteido declaratério sobre
situacbes pré existentes, podendo-se, inclusive, apresentar documentos novos, trazendo informacoes, fatos e documentos
até entdo ndo apresentados.

6.24. O prazo para correcdo dos vicios sanaveis sera definido pela Comissdao de Selecdao e ndo serd permitido
alteracao do valor final da proposta, exceto para oferecer preco mais vantajoso para a AgSUS;

6.25. Se a proposta nao for corrigida de modo adequado, a Comissdo de Selecdao dispdoe de competéncia
discriciondaria para decidir pela concessédo de novo prazo para novas corregoes.

6.26. Decidida a aceitacao da proposta, a Comissao de Selecao dard inicio a fase de habilitacdo da empresa
licitante autora da melhor oferta, com a verificacdo da documentacao exigida neste Edital para habilitacao.

6.27. Em face do teor do Acérddo TCU n® 754/2015 - Plenario, por analogia, na hipdétese de ocorréncia de
desisténcia injustificada de proposta/lance, o(a)Coordenador(a) da disputa autuard processo administrativo para
apenacao do(s) proponente(s) convocado(s), ja que tal pratica se consubstancia em ato ilegal;

7. DA HABILITACAO
7.1. DISPOSICOES GERAIS DE HABILITACAO
7.1.1. Todos os documentos de habilitacdo devem estar em nome da proponente e conter o mesmo numero do CNP]
constante da proposta.
I- Se a participante for matriz, todos os documentos devem estar em nome da matriz;
II - Se for filial, todos os documentos devem estar em nome da filial, exceto aqueles que, por sua
natureza, sejam emitidos somente em nome da matriz.
7.1.2. A documentagcao deve ser apresentada em original ou cdpia autenticada, dentro do prazo de validade
aplicavel.
7.1.3. A comissao poderd realizar diligéncias para verificar autenticidade, validade e veracidade das informagdes.
7.1.4. A nao apresentacao ou irregularidade de qualquer documento implicara inabilitagcdo automatica.
7.1.5. A proponente devera apresentar declaragdo expressa, responsabilizando-se pela veracidade das informacées
prestadas, contendo, no minimo:
I- Pleno conhecimento e concordancia com todos os termos do edital e do contrato.
II - Compromisso de manter, durante toda a execucao contratual, pessoal qualificado, instalagoes fisicas
e equipamentos necessarios.
III - Ciéncia das san¢oes administrativas previstas em caso de descumprimento.
7.1.6. Empresas declaradas inidoneas, suspensas ou impedidas por o6rgdos oficiais estardo automaticamente
inabilitadas.
7.1.7. Documentos vencidos ou ausentes no SICAF deverdo ser apresentados via sistema Compras ou, na

impossibilidade, enviados ao e-mail indicado no preambulo do edital, no prazo maximo de 2 (duas) horas apés solicitagdo
do pregoeiro.

7.1.8. Microempresas e empresas de pequeno porte (LC 123) deverao apresentar toda a documentacao exigida para
comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista, mesmo que haja restrigcoes.

7.1.9. Caso constem ocorréncias impeditivas indiretas no SICAF, o pregoeiro deverd diligenciar antes da
inabilitacgao.

7.1.10. A proponente devera fornecer, sempre que solicitado, outras informacdes necessarias a comprovacao da



habilitacao.

7.1.11. A participacao no certame implica aceitacao integral dos termos do edital e do contrato.

7.1.12. Serdo inabilitadas as empresas que nao atenderem integralmente as condigdes de habilitagdo deste Termo de
Referéncia.

7.2. Da Habilitacao juridica:

7.2.1. Empresario individual: Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a Cargo da Junta Comercial da

respectiva sede;

7.2.2. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de
Empresas Mercantis, a Cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

7.2.3. Sociedade Simples: Inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

7.2.4. Ato de nomeacdao ou de eleicao dos administradores, devidamente registrado no érgao competente, na
hipétese de terem sido nomeados ou eleitos em separado, sem prejuizo da apresentacao dos demais documentos exigidos
no art. 37, do Regulamento de Compras e Contratacdes da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao;

I- Em se tratando de empresa ou sociedade nacional, alvara ou autorizacdo de funcionamento regular
no endereco informado, expedido pelo drgdo competente quando legalmente exigido;
II - Em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, Decreto ou prova
de registro da autorizacdo para funcionamento, expedido pelo érgao competente quando legalmente
exigido; e,

7.2.5. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagdo

respectiva.

7.3. Da Regularidade fiscal/tributarias e trabalhista:

7.3.1. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica - CNPJ;

7.3.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de Certiddo Negativa de

Débitos expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas
administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta RFB/PGFN n? 1.751, de
02/10/2014, com retificagOes e alteracodes posteriores;

7.3.3. Certidao de regularidade com o Fundo de Garantia por Tempo de Servigco (FGTS);

7.3.4. Certiddao de regularidade com a Fazenda Distrital ou Estadual e Municipal do domicilio ou sede do
proponente, quando couber; e

7.3.5. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas emitida pela Justica do Trabalho, quando couber.

7.4. Da Qualificacao econémico-financeira:

7.5. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, ou de execucao

patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica ou, se for o caso, Plano de Recuperacao Judicial homologado em juizo.

7.5.1. No caso de certiddo positiva de recuperacgdo judicial ou extrajudicial, a interessada deverd apresentar a
comprovacao de que o respectivo plano de recuperacao foi acolhido judicialmente, na forma do artigo 58, da Lei n®
11.101, de 9 de fevereiro de 2005, sob pena de inabilitacao.

7.6. A empresa devera apresentar balango patrimonial e demonstragées contdbeis do ultimo exercicio social,
apresentados e disponiveis na forma da lei.

7.7. Nao serao aceitos balancetes ou balangos provisérios, exceto para as empresas criadas no atual exercicio
financeiro, nesta hipdtese poderao substituir os demonstrativos contabeis por seu balango de abertura.

7.7.1. A comprovacao da boa situagdo financeira da empresa serd baseada no resultado da aplicacao das férmulas
abaixo. A comprovacdo de patrimoénio liquido ou capital social minimo néao inferior a 10% (dez por cento) do valor da
proposta, sera exigida no caso de a licitante apresentar resultado igual ou inferior a 1 (um) em qualquer dos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC). As licitantes deverao apresentar documento onde
fique demonstrado a aplicagéo das férmulas abaixo:

Ativo Circulante + Realizével a Longo Prazo
LG =
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total
SG =

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Circulante

ILC =
Passivo Circulante

7.8. Da Qualificado Técnica



7.9. A licitante deverd comprovar sua aptidao para o desempenho de atividade pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagcdo, mediante a apresentacdo de atestado(s) de capacidade
técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que demonstre(m):

7.9.1. Execucdo de servigos de solugao integrada no modelo Omnichannel por periodo néo inferior a 36 (trinta e
seis) meses, englobando o desenvolvimento, implantacdo, operacao, manutencao e gestdao de servicos por multimeios
integrados (agentes virtuais, atendimento receptivo e ativo). Para fins de comprovacdo do prazo, serd admitido o
somatorio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo a obrigatoriedade de que os anos de experiéncia tenham
sido prestados de forma ininterrupta.

7.9.2. Comprovacao de fornecimento de infraestrutura completa, incluindo sistemas de telecomunicacdes,
informatica, métodos e processos de trabalho, além de mobilizagdo de pessoal especializado.

7.9.3. O (s) atestado (s) deve (m) demonstrar que a licitante ja gerenciou, no minimo, 120.000 atendimentos por
més. Este volume representa a parcela de 10% do publico-alvo de 1,2 milhdo de usudrios, indice estipulado como
requisito minimo de experiéncia para suportar a carga mensal prevista de atendimentos.

7.9.4. O (s) atestado (s) de capacidade técnica pode (m) ser apresentado (s) em nome da matriz ou da filial da
empresa licitante.

7.9.5. O(s) Atestado(s) de Capacidade Técnica devera(ao) ser emitido(s) em papel timbrado do ateste, contendo as
seguintes informacgdes: nome da empresa, razdo social, CNP], nome, cargo e assinatura do responsavel pela informacao e
demais dados técnicos, se houver, periodo de realizacdo do objeto contratual e manifestacdo quanto a qualidade e/ou
satisfagao do fornecimento.

7.9.6. Poderd ser requerido, a critério da Comissao de Selegao, de forma a complementar as informagdées, outro(s)
documento(s) comprobatdrio(s), tais como contrato e/ou nota fiscal, que ateste(m) a(s) exigéncia(s) requerida(s).

7.9.7. Nao serao considerados validos atestados ou certificados emitidos por empresas privadas pertencentes ao
mesmo grupo empresarial da proponente.

7.9.8. No caso de licitante cooperativa, deverd apresentar documento complementar onde comprove o modelo de
gestdo operacional compartilhada ou rodizio, em que as atividades de coordenacao e supervisao da execucao do objeto, e
a de preposto, sejam realizadas pelos cooperados de forma alternada, em que todos venham a assumir tal atribuicao.

8. DOS ESCLARECIMENTOS E IMPUGNACOES

8.1. Quaisquer pedidos de ESCLARECIMENTOS em relacao a eventuais duvidas na interpretacdo do presente
Edital poderdo ser encaminhados ao Pregoeiro(a), até 3 (trés) dias uteis anteriores a data fixada para abertura da sessao
publica, exclusivamente pelo e-mail: aquisicoes@agenciasus.org.br.

8.2. Poderd ser apresentada IMPUGNACAO ao Edital deste Pregdo até 3 (trés) dias tuteis para abertura da
proposta, exclusivamente por meio do endereco eletronico: aquisicoes@agenciasus.org.br.

8.3. Decaira do direito de impugnacao dos termos deste Edital, perante a AgSUS, qualquer pessoa que nao se
manifestar em até 03 (trés) dias uteis antes da data fixada para abertura da sessdo do Pregao, apontando as falhas e
irregularidades que o viciaram.

8.4. O Pregoeiro auxiliado pela area técnica, se for o caso, decidird sobre a(s) impugnacdo(06es) no prazo de 2
(dois) dias uteis.

8.5. A impugnacdo interposta apés o prazo legal estipulado no subitem 8.2, nao sera conhecida, caracterizada
como tal, recebendo tratamento como mera informacao.

8.6. Acolhida a impugnacdo contra este ato convocatoério, serd designada nova data para a realizagao do certame,
exceto quando, inquestionavelmente, a alteracao nao afetar a formulagdo das propostas.

9. DO RECURSO

9.1. Apés a declaracdo do vencedor, realizada pelo Pregoeiro(a), as licitantes devem expressar, de maneira

fundamentada e imediata, a intencdo de interpor recurso, via mensagem pelo sistema, sobre a intencao de RECORRER
contra o resultado do certame.

9.2. Apoés a manifestacdo do item anterior, sera concedido o prazo de de 3 (trés) dias uteis, para apresentacdo das
razoes do recurso, facultando as demais licitantes a oportunidade de apresentar contrarrazoes em igual periodo a partir
do término do prazo da recorrente, sendo assegurada as proponentes vista aos elementos indispensaveis a defesa dos
seus interesses.

9.3. O(s) recurso(s) e contrarrazées deverao ser encaminhados por meio do sistema eletrénico.

9.4. A falta de manifestagdao motivada da licitante no prazo estabelecido importard a decadéncia do direito de
recurso, ficando o pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto ao licitante declarado.

9.5. Qualquer recurso contra decisdo do Pregoeiro ndo terd efeito suspensivo, salvo nos casos de habilitacdao ou
inabilitacao da licitante ou julgamento das propostas, podendo a autoridade competente, motivadamente e presente as
razoes de interesse publico, atribuir ao recurso interposto eficacia suspensiva.

9.6. Decidido(s) o(s) recurso(s) e constatada a regularidade dos atos procedimentais, a autoridade competente
adjudicara o objeto a licitante vencedora.

9.7. Os recursos serdo julgados no prazo de até 10 (dez) dias tteis.

9.8. O recurso interposto apés o prazo legal e/ou subscrito por representante nao habilitado legalmente ou, nao
identificado no processo para responder pelo licitante, nao sera conhecido.

10. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

10.1. Concluido o julgamento e ultrapassada a fase recursal, o processo licitatério serd submetido a Presidéncia da

AgSUS, para que se proceda a devida adjudicacao e consequente homologacao do objeto a licitante vencedora.

10.2. O objeto desta licitacdo sera adjudicado a licitante que obtiver a melhor classificacdo segundo os critérios
fixados neste Edital e seus Anexos.



10.3. Apos a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente homologara o
procedimento licitatdrio.

11. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

11.1. Homologado o resultado da licitagcdo, o licitante mais bem classificado terd o prazo de 05 (cinco) dias,
contados a partir da data de sua convocacgao, para assinar a Ata de Registro de Precos, cujo prazo de validade encontra-
se nela fixado, sob pena de decadéncia do direito a contratagao, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

11.2. O prazo de convocagdo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, mediante solicitagdo do licitante
mais bem classificado ou do fornecedor convocado, desde que:

11.3. (a) a solicitacao seja devidamente justificada e apresentada dentro do prazo; e

11.4. (b) a justificativa apresentada seja aceita pela Administracao.

11.5. A ata de registro de precgos sera assinada por meio de assinatura digital e disponibilizada no SEI - Sistema

Eletronico de Informacées.

11.6. Serdo formalizadas tantas Atas de Registro de Precos quantas forem necessérias patra o registro de odos os
itens constantes neste Edital e no Termo de Referéncia, com a indicacdo do licitante vencedor, a descricdo do(s)
item(ns), as respectivas quantidades, precos registrados e demais condigoes.

11.7. A existéncia de precos registrados implicard compromisso de fornecimento nas condigdes estabelecidas, mas
nao obrigard a AgSUS a contratar, facultada a realizacao de licitacao especifica para a aquisicao pretendida, desde que
devidamente justificada.

11.8. A vigéncia da Ata de Registro de Preco proveniente deste Pregao serd de 1 (um) ano, contados do primeiro
dia util subsequente a sua assinatura, podendo ser prorrogada por igual periodo, nos termos do art. 25 do Regulamento
de Compras e Contratacdes da AgSUS.

11.9. O eventual contrato terd vigéncia de 1 (um) ano, a partir da data da sua assinatura, podendo, por interesse da
Administracao, ser prorrogado por periodos sucessivos, limitada sua duragéo a 10 (dez) anos.

12. DAS CONDICOES PARA EVENTUAL ASSINATURA DO CONTRATO

12.1. Quando convocada, a licitante terd 5 (cinco) dias uteis para assinar o Contrato, a contar da convocagao

efetuada pela AgSUS, mediante comunicacdo via e-mail.

12.2. Caso a licitante vencedora se recuse a assinar o Contrato dentro do prazo estabelecido e na vigéncia da sua
proposta, sem justificativa aceita pela AgSUS, sujeitar-se-& as sanc¢oOes cabiveis, reservando-se a Agéncia o direito de,
independentemente de qualquer aviso ou notificagdao, convocar as licitantes remanescentes ou cancelar a licitagao.

12.3. Na convocacao das licitantes remanescentes serd observada a classificacao final da licitacdo dada pelo
sistema, para apresentacdao dos documentos de habilitacao.

12.4. As licitantes remanescentes convocadas na forma do subitem anterior se obrigam a atender a convocacgéo e a
assinar a ata e contrato no prazo fixado pela AgSUS, ressalvados os casos de vencimento das respectivas propostas,
sujeitando-se as penalidades cabiveis no caso de recusa.

12.5. E vedado caucionar ou utilizar o Contrato decorrente da presente licitacdo para qualquer operacéo
financeira, sem ciéncia prévia e concordancia expressa da AgSUS.

13. DA GARANTIA CONTRATUAL

13.1. A CONTRATADA para execucao do objeto desta Selecdo de Fornecedores, prestard, em até 10 (dez) dias Uteis

da data de convocacgao para assinatura do contrato, garantia fixada em 5% (cinco por cento) do valor do Contrato, em
favor da AgSUS, nos termos do art. 65 do Regulamento de Compras e Contratacdes da AgSUS, podendo a CONTRATADA
optar por uma das modalidades de garantia previstas no diploma legal:

I- Caucao em dinheiro;
IT - Seguro-garantia;
III - Fianca bancaria.
13.2. Em caso de opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-lo, no maximo, até a data de
assinatura do contrato.
13.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentacao da garantia acarretara a aplicacao das sancoes
administrativas previstas no contrato e poderd ensejar a rescisao contratual.
13.4. A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restituida apés a execucao do contrato, devendo ser
atualizada monetariamente na hipdtese da caucao em dinheiro.
13.5. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
I- prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndao adimplemento das demais
obrigacdes nele previstas;
II - prejuizos diretos causados a Agéncia decorrentes de culpa ou dolo durante a execucgao do contrato;
IIT - multas moratérias e punitivas aplicadas a CONTRATADA; e
IV- Passivo trabalhista e previdenciario, assegurando a quitacdo de encargos trabalhistas e
previdencidrios relativos aos empregados da CONTRATADA vinculados ao contrato.
13.6. Para a apresentacao de garantia, deve ser observado que:
13.6.1. A carta de fianca bancdria devera constar expressa renuncia, pelo fiador, aos beneficios do artigo 827 do

Coédigo Civil (Lei n2 10.406/2002); ser concedida nos termos e condicdes autorizadas pelo Banco Central do Brasil; ser
concedida pelo valor integral exigido para a fianca; estabelecer prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas para
cumprimento; ser irretratavel, salvo no caso de substituicdo por outra modalidade de garantia; a caucdo em dinheiro
devera ser depositada em conta bancaria de titularidade da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS, a ser informada



oportunamente ao(s) licitante(s) vencedor(es);

13.7. A garantia terd o seu valor atualizado anualmente pelo indice Nacional de Preco ao Consumidor Amplo - IPCA,
fornecido pelo IBGE, e somente serd liberada apés o término do Contrato, em até 10 (dez) dias Uteis, e com a
comprovacao inequivoca do pagamento de todos os encargos trabalhistas e previdencidrios, por parte da CONTRATADA,
mediante cépias autenticadas de todos os documentos exigidos pela legislacdo, referente aos empregados da
CONTRATADA vinculados ao Contrato durante a sua execucao.

13.8. Sempre que necessario podera ocorrer a atualizagdo da garantia, assim como sua complementacao.
14. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS (PENALIDADES)
14.1. Sem prejuizo da rescisao unilateral do contrato e da responsabilidade civil e penal cabiveis ao prestador, nos

casos de inexecucdo total ou parcial do contrato, a AgSUS poderd aplicar as seguintes penalidades, assegurado a ampla
defesa e o contraditério:

I- adverténcia;
II - multa correspondente até 20% sobre o valor da parcela em caso de inexecucgao parcial, atraso,
inadimplemento ou infragdo contratual;
III - multa correspondente até 20% sobre o valor global do contrato, quando ficar caracterizada a recusa
no cumprimento das obrigacoes;
IV - suspensao de participacao em selecao de fornecedores e impedimento de contratar com a AgSUS,
pelo prazo de até 02 (dois) anos;
V - solicitacdo aos érgaos governamentais competentes da caracterizagao de inidoneidade; e
VI- perda da caugdo em dinheiro ou execucdao das demais garantias oferecidas, sem prejuizo de outras
penalidades estabelecidas no instrumento convocatorio.

14.2. Durante o processo de escolha do fornecedor podem ser aplicadas as seguintes sangdes:
I- desclassificacdo do participante;
IT - perda do direito a contratacdo, em caso de nao assinatura do contrato ou instrumento similar

previsto no art. 59 do Regulamento de Compras e Contratacoes da AgSUS;
III - adverténcia; e

IV - suspensao temporaria do direito de participar de processo de selecdo de fornecedor e de contratar
com a AgSUS, por até 02 (dois) anos.

14.3. A recusa injustificada em assinar o contrato, ou a ata de registro de precos ou instrumento equivalente, dentro
do prazo fixado, ird caracterizar o descumprimento total da obrigacdo assumida e podera acarretar ao participante da
selecdo de fornecedores as seguintes penalidades, na forma prevista no edital:

I- perda da contratacao, sem prejuizo da apuracao de perdas causados a AgSUS pela recusa; e
II - suspensao do direito de participar de Selecdo Publica ou contratar com a AgSUS, por prazo nao
superior a 02 (dois) anos.
14.4. As sangoes previstas nesta solicitacao poderao ser aplicadas cumulativamente.
14.5. Em caso de risco iminente, a AgSUS poderd motivadamente adotar providéncias acauteladoras, sem prévia
manifestacdo da contratada/participante.
14.6. O processo de aplicagdo de penalidades sera instruido pela Diretoria Executiva, mediante provocacéao do fiscal
do contrato, observados os principios do contraditério e da ampla defesa.
15. DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
15.1. A proponente obrigar-se-a, por si e por seus colaboradores, sempre que aplicavel, a atuar em conformidade

com a Legislacdo vigente sobre protecao de dados relativos a uma pessoa fisica identificada ou identificavel e as
determinagOes de érgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial a Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados), além das demais normas e politicas de protecao de dados de cada pais onde houver qualquer tipo de
tratamento dos Dados, o que inclui os Dados de terceiros a ela vinculados a vigéncia deste contrato e pelo periodo
adicional de 5 (cinco) anos apds o seu término, comprometeram-se a manter em segredo e sigilo e a ndo transmitir a
ninguém as informacgoes confidenciais que tomar conhecimento nem as que receber diretamente da AgSUS, bem como a
ndo usar as informacdes confidenciais para outra finalidade que ndao a mencionada no instrumento contratual, sendo
vedada a divulgacédo, distribuigao ou disseminacéo a terceiros.

15.2. As instrucées recebidas da AgSUS em relagdo ao tratamento dos Dados Pessoais, além de observar e cumprir
as normas legais vigentes aplicaveis, devendo a proponente garantir sua licitude e idoneidade, sob pena de arcar com as
perdas e danos que eventualmente possa causar, sem prejuizo das demais sangdes aplicaveis.

15.3. A proponente devera corrigir, completar, excluir e/ou bloquear os Dados Pessoais, caso seja solicitado pela
AgSUS.
15.4. A proponente deverd notificar a AgSUS sobre as reclamacoes e solicitagées dos titulares de Dados Pessoais

(por exemplo, sobre a corregao, exclusao, complementacao e bloqueio de dados).

15.5. A proponente compromete-se a adotar medidas, ferramentas e tecnologias necessarias para garantir a
seguranca dos dados e cumprir com suas obrigacoes, sempre considerando o estado da técnica disponivel.

15.6. A proponente deverd cumprir com os requisitos das medidas de segurancga técnicas e organizacionais para
garantir a confidencialidade e a criptografia dos Dados Pessoais, inclusive no seu armazenamento e transmissao.

15.7. AgSUS terd o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a conformidade da proponente com as
obrigacées de Protecao de Dados Pessoais, sem que isso implique em qualquer diminuicdo de responsabilidade que a
proponente possui perante a Lei e ao firmar contrato.

15.8. A proponente concorda notificar. a_ AgSUS em até 48h (quarenta e, oito) horas (i) de qualquer ndo



cumprimento (ainda que suspeito) das disposicées legais relativas a protecdo de Dados Pessoais; (ii) de qualquer
descumprimento das obrigacdes contratuais relativas ao tratamento dos Dados Pessoais; (iii) de qualquer violacdo de
seguranca na proponente ou nos seus suboperadores; (iv) de qualquer exposicdes ou ameacas em relacao a conformidade
com a protecao de Dados Pessoais; (v) ou em periodo menor, se necessario, de qualquer ordem de Tribunal, autoridade
publica ou regulador competente.

15.9. As partes obrigam-se mutuamente a observar as leis, regulamentos e melhores praticas acerca da seguranca,
confidencialidade e protecao dos Dados Pessoais, em especial as disposicdes da Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral da
Protecdo de Dados Pessoais para a protecdo dos dados pessoais de pessoas fisicas identificadas ou identificaveis (“Dados
Pessoais”) e a preservacao da privacidade dos respectivos titulares.

16. DO COMPLIANCE E ANTICORRUPCAO

16.1. Os proponentes deverao declarar conhecimento das normas brasileiras de prevencgao a corrupgao, incluindo,
mas nao se limitando a Lei de Improbidade Administrativa n? 8.429/1992, a Lei Anticorrupgédo n? 12.846/2013 e a Lei de
Lavagem de Dinheiro n? 9.613/1992, comprometendo-se a cumprir integralmente tais normas por si, seus sécios,
administradores, colaboradores e terceiros contratados.

16.2. As partes concordam em manter conduta ética e maximo profissionalismo durante toda a vigéncia do
contrato, especialmente na execucao do objeto contratado.
16.3. No exercicio dos direitos e obrigagdes previstos no contrato, os proponentes comprometem-se a:

I- Nao oferecer, prometer ou conceder qualquer vantagem indevida, direta ou indireta, a agentes da

AgSUS, pessoas a eles relacionadas ou terceiros, com o intuito de obter beneficio ilicito, influenciar
decisoOes ou direcionar negocios;

II - Adotar e implementar praticas eficazes de monitoramento e verificacdo do cumprimento das leis
anticorrupgédo, visando prevenir atos ilicitos, fraudes, corrupcédo ou lavagem de dinheiro por parte de seus
representantes, colaboradores ou terceiros contratados;

III- Nao empregar, nem direta nem indiretamente, praticas andlogas ao trabalho escravo ou mao de
obra infantil, salvo na condicdo de menor aprendiz conforme a legislacao trabalhista vigente;

IV- Abster-se de qualquer pratica discriminatdéria na contratacdo e manutencdo de empregados,
vedando discriminacdes por motivo de sexo, origem, raca, cor, condicao fisica, religiao, estado civil, idade,
situagdo familiar ou estado gravidico;

V- Obedecer e garantir que a prestacao dos servigos esteja em estrita conformidade com as normas
internas da AgSUS;
VI-  Zelar pela imagem e reputacdo da AgSUS, abstendo-se de atos que possam prejudicar seu nome

comercial. Em caso de uso indevido de marcas, nomes ou expressoes vinculados a AgSUS, respondera por
eventuais perdas e danos;

VII - Participar dos treinamentos oferecidos pela AgSUS relacionados a legislagdo anticorrupgéo,
politicas internas e ao Cdédigo de Etica e Conduta da instituicao;

VIII - Executar suas atividades observando as normas ambientais vigentes, comprometendo-se com a
protecao do meio ambiente e a prevencao de praticas nocivas, em conformidade com a Politica Nacional do
Meio Ambiente, a legislacao de crimes ambientais e demais normas federais, estaduais e municipais
aplicaveis.

16.4. Além disso, a proponente devera declarar que nao esta envolvida em investigagoes ou alegacoes relacionadas
a lavagem de dinheiro, delitos financeiros, financiamento de atividades ilicitas, corrupcao, fraude em licitacGes ou atos
ilicitos contra a Administracao Publica.

16.5. Compromete-se, ainda, a notificar imediatamente a AgSUS caso tome conhecimento de qualquer pagamento
indevido realizado, direta ou indiretamente, por seus colaboradores ou terceiros contratados.

17. DAS DISPOSICOES GERAIS

17.1. A licitante é responsdavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes e documentos apresentados em

qualquer fase da licitacao.

17.2. Fica assegurado a AgSUS o direito de cancelar a licitagcdo, por razbdes de interesse da instituicdo,
devidamente justificadas, antes da assinatura da Ata.

17.3. Nenhuma indenizacao sera devida as licitantes pela elaboracao e/ou apresentacdo de documentos relativos a
esta licitagao.

17.4. E facultado ao Pregoeiro ou a autoridade superior, em qualquer fase da licitacdo, a promocédo de diligéncia
destinada a sanar, esclarecer ou complementar a instrugdo do processo, que ndo alterem a substancia das propostas,
fixando-se prazos para atendimento pela licitante, vedada a inclusao posterior de documento ou informacao que deveria
constar no ato da sessao.

17.5. Apoés a apresentacdo da proposta nao caberad desisténcia, salvo por motivo justo decorrente de fato
superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

17.6. Da sessao publica do Pregao divulgar-se-a Ata no Sistema Eletronico.

17.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o
do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na AgSUS.

17.8. A homologacao do resultado desta licitacao nao implicara direito a contratacéao.

17.9. As normas que disciplinam este Pregao serdao sempre interpretadas em favor da ampliacao da disputa entre

os interessados, sem comprometimento da seguranca juridica da futura Ata.

17.10. Em caso de divergéncia entre as disposi¢oes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que compodem o
processo, prevalecera as deste Edital.



17.11. Este Pregdo poderda ter a data de abertura da sessao publica transferida, por conveniéncia da AgSUS ou por
qualquer fato superveniente, o que sera comunicado aos interessados formalmente pelo Pregoeiro.

17.12. O foro para dirimir questdes relativas ao presente Edital e seus Anexos, sera o de Brasilia - Distrito Federal,
com expressa renuncia aos demais, por mais privilegiado que seja.
17.13. Este Edital e seus anexos estardo disponibilizados, na integra, nos enderegos www.gov.br/compras e

https://agenciasus.org.br/.

Compoem o presente instrumento convocatorio os seguintes Anexos:

Anexo I Termo de Referéncia
Anexo II Modelo de Proposta de Precos

Anexo Modelo de Planilha de Custos e Formacao de
111 Precos

Anexo Declaragao de Conhecimento e Condigoes do
v Certame

Anexo V Declaracao de Idoneidade

Declaracao de que a Empresa nao Possui em seu
Anexo  Quadro de Sécios Empregado da AgSUS ou

VI Servidor Publico da Ativa no Ministério da
Saude
Al‘l;la;m Declaracao de Responsabilidade Social
Anexo Minuta da Ata de Registro de Precos
VIII
Al';I;(XO Minuta de Contrato

SARA MARILIA LOPES DE MOURA
Pregoeira
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Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS

<mAgSUS

AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE
SEPN CRN 514, Bloco D, - Bairro Asa Norte, Brasilia/DF, CEP 70760-544
Telefone: e Fax: @fax unidade@ - http://www.agenciasus.org.br

TERMO DE REFERENCIA

Processo n® AGSUS.011115/2025-96
Anexo I

i, OBJETO
1.1. Constitui objeto deste termo de referéncia o Registro de Precos para a eventual contratacdo de solucao integrada de Contact Center, compreendendo a implantagdo,

operacao e manutengdo de Central de Relacionamento Integrada Multicanal (ativa e receptiva). A solugao visa o atendimento, orientagdo, acolhimento e acompanhamento da forca de
trabalho do SUS e demais publicos vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS (AgSUS), em articulagdo com o Ministério da Satude."

2. OBJETIVO

2.1. Contratar uma solugdo completa de Contact Center para a implantagdo, operacdo e manutencdo de uma Central de Relacionamento Integrada Multicanal, com atuagao ativa e
receptiva, destinada a atender as necessidades de comunicagdo, orientagao, acolhimento e acompanhamento da forca de trabalho no SUS e demais publicos vinculados as politicas publicas e
servigos sob responsabilidade da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS), em articulagdo com o Ministério da Saude.

2.2, A Central de Relacionamento deverd atuar como um instrumento transversal de apoio a gestdo institucional, sendo capaz de absorver diferentes perfis de publicos, tematicas e
niveis de complexidade, adaptando-se as demandas existentes e futuras da Agéncia, inclusive aquelas decorrentes de novos programas, iniciativas, termos aditivos ou reestruturagées
organizacionais.

2.3. A solugdo deverd possibilitar ndo apenas o atendimento qualificado aos usudrios, mas também a producdo de informagdes estratégicas, dados analiticos e indicadores de
desempenho que subsidiem a tomada de decis&o, o monitoramento de politicas publicas, a melhoria continua dos servigos prestados e o fortalecimento da governanca institucional da AgSUS.
2.4. A Central devera apoiar a gestdo institucional e o suporte aos diversos publicos e demandas institucionais atendidas pela Agéncia, abrangendo as atividades relacionadas aos
programas de provimento, politicas internas e externas, projetos, agdes relacionadas ao contrato de gestdo e servigos sob responsabilidade da AgSUS, incluindo o acompanhamento das
trajetorias profissionais, a escuta qualificada, a resolugéo célere de pendéncias administrativas e operacionais, bem como o fortalecimento do vinculo institucional.

2.5. A solugao contratada deverd operar em ambiente de plataforma em nuvem (modelo SaaS), com integracdo Omnichannel (WhatsApp, telefone, e-mail, chatbot, entre outros),
oferecendo recursos avancados de automacao, analise de dados, rastreabilidade, relatdrios gerenciais, possibilidade de interoperabilidade com sistemas do Ministério da Saide e experiéncia
de atendimento humanizada por meio de agentes virtuais e humanos devidamente capacitados.

2.6. A plataforma, devera ser integrada com a base de dados dos publicos a serem atendidos de forma automatica, possibilitando a identificacdo do demandante, antes mesmo de iniciar
o atendimento, essa identificagdo ocorrera por meio de chave identificadora a ser definida em cada escopo de atendimento.

2.7. A Central devera ser compreendida como um hub estratégico de relacionamento, e ndo apenas de atendimento, capaz de produzir inteligéncia institucional a partir das interagoes
realizadas. Para isso, devera utilizar indicadores de relacionamento (Net Promoter Score e First Call Resolution) e gerar relatérios estratégicos que subsidiem a formulagdo, o monitoramento
e o aprimoramento de politicas publicas.

3. JUSTIFICATIVA PARA O USO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

3.1. A utilizagdo do sistema de registro de precos justifica-se pelo fato da imprevisibilidade da demanda dos itens em questdo, o que impede a determinacdo precisa e prévia do
quantitativo adequado as necessidades da AgSUS, enquadrando-se, assim, na hipdtese elencadas nos incisos I, II e III do art. 232 do Regulamento de Compras e Contratagdes da AgSUS,
Resolugao CDA n® 23/2025.

Art. 23 O Registro de Prego poderd ser adotado nas modalidades cotagédo de prego, pregao e concorréncia, visando o cadastramento do menor prego obtido para determinado bem ou servigo,
nos prazos e condi¢des estabelecidos em edital de selegdo, de forma a possibilitar a aquisi¢do direta na medida das seguintes necessidades:

I - quando se decidir, em juizo de conveniéncia, que a aquisicao do bem se dara com fornecimento parcelado; e/ou

1I - quando, pelas caracteristicas do bem ou do servigo, houver necessidade de aquisi¢oes frequentes; e/ou

111 - quando néo for possivel estabelecer previamente o quantitativo exato para o atendimento das necessidades.

4. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

4.1. A AgSUS desempenha papel estratégico no apoio a implementacéo, execucdo, monitoramento e aprimoramento de politicas publicas de satde, atuando de forma articulada com o
Ministério da Satde e suas Secretarias finalisticas. No exercicio de suas atribuigées institucionais, a Agéncia mantém interface permanente com um amplo e diverso conjunto de trabalhadores
e trabalhadoras do Sistema Unico de Saude (SUS), vinculados a diferentes programas, projetos, iniciativas e acdes sob sua responsabilidade.

4.2. Esse universo de publicos, que supera a casa de um milhdo e duzentos mil usudrios e apresenta tendéncia continua de expansdo, demanda canais de comunicagdo estruturados,
acessiveis, rastreaveis e capazes de oferecer acolhimento qualificado, orientagao técnica, resolutividade administrativa e acompanhamento continuo das demandas apresentadas. No entanto,
o modelo atualmente praticado — caracterizado pela fragmentacdo de canais, auséncia de integracdo sistémica, baixa rastreabilidade da jornada do usuério e limitagées na producdo de
informagdes gerenciais — tem se mostrado insuficientes para atender as necessidades operacionais e estratégicas da Agéncia.

4.3. A inexisténcia de uma Central de Relacionamento Integrada, operando em ambiente tecnoldgico unificado e com governanca adequada, resulta em retrabalho institucional,
sobrecarga das equipes técnicas, inconsisténcias no tratamento das demandas, dificuldade de monitoramento de prazos e niveis de servigo, além de impactos negativos na experiéncia dos
usudrios e nos indicadores de desempenho pactuados no Contrato de Gestao.

4.4. Nesse contexto, a contratagdo de uma solugdo completa de Contact Center Omnichannel, em modelo de plataforma em nuvem (SaaS), apresenta-se como medida necessaria e
estruturante para a consolidagdo de um Hub Institucional de Relacionamento, capaz de centralizar, organizar e qualificar a comunicacdo entre a AgSUS, o Ministério da Saude e os diversos
publicos atendidos.

4.5. A Central de Relacionamento Integrada devera permitir a realizacdo de atendimentos multicanais, a gestdo unificada dos protocolos, a rastreabilidade integral da jornada do
usudrio, a segmentacao por perfis e tematicas, bem como a produgao de dados analiticos e relatérios estratégicos. Esses elementos sdo essenciais para transformar o atendimento em uma
ferramenta de apoio a gestédo, a tomada de decisdo e ao aprimoramento continuo das politicas publicas de satde apoiadas pela Agéncia.

4.6. Adicionalmente, a solugdo a ser contratada devera ser flexivel e escalavel, de modo a absorver novas demandas institucionais, publicos adicionais, alteragdes normativas, criagdo
de novos programas ou ampliacdo de escopo decorrente de termos aditivos ao Contrato de Gestdo, garantindo sustentabilidade operacional e aderéncia as diretrizes de governanca publica,
transparéncia, eficiéncia administrativa e valorizagao da forga de trabalho do SUS.

4.7. Dessa forma, a presente contratagdo fundamenta-se na necessidade de dotar a AgSUS de uma infraestrutura moderna, integrada e orientada a dados para o relacionamento
institucional, superando limita¢des operacionais existentes e assegurando a entrega de servigos compativeis com a complexidade, a escala e a relevancia das atividades desenvolvidas pela
Agéncia no ambito do SUS.

5. DETALHAMENTO DO OBJETO

5.1. A Central de Relacionamento devera contemplar, de forma integrada, os seguintes eixos de atuagdo:

a) Atendimento Receptivo Multicanal, compreendendo o acolhimento, a orientagdo, o registro, o acompanhamento e a resolugdo de demandas espontaneas encaminhadas por
meio de multiplos canais de comunicacéo, tais como telefone, WhatsApp, e-mail, chatbot, portal web, Fala.BR, 136 e outros que venham a ser definidos pela CONTRATANTE;

b) Atendimento Ativo e Proativo, incluindo agdes de comunicagdo institucional, campanhas informativas, pesquisas de satisfagdo, orientagbes em massa, convocagoes, alertas,
notificagdes e outras estratégias de engajamento definidas pela AgSUS, conforme necessidades operacionais, estratégicas ou sazonais;

c) Gestao Unificada de Protocolos, garantindo o registro tnico e consolidado das interagdes, com rastreabilidade integral da jornada do usudrio, histdrico unificado de
atendimento e vinculagdo das informacdes a identificadores definidos pela CONTRATANTE, observadas as normas de protecao de dados e seguranca da informacéo;

d)Triagem, Classificagdo e Encaminhamento de Demandas, com aplicagdo de regras de negocio, scripts operacionais, automacgdo inteligente e quando necessario,
direcionamento estruturado para niveis técnicos internos da AgSUS ou parceiros, assegurando controle de prazos, retorno ao usudrio e monitoramento do desfecho das
solicitagdes.

5.2. A solugdo contratada deveré disponibilizar uma plataforma Omnichannel completa, com recursos tecnoldgicos que permitam:
a) Integragédo nativa e simultanea de multiplos canais de atendimento;

b) Utilizagédo de chatbots, assistentes virtuais e recursos de Inteligéncia Artificial, incluindo IA generativa, para automacao de respostas, triagem inicial, apoio ao atendimento
humano e andlise de dados;

c) Médulo de CRM para cadastro, gestdo de usuérios, atividades, interagoes e histdrico;

d) Gestéo inteligente de filas, distribuicdo automaética de atendimentos, escalonamento e priorizagdo;
e) Dashboards operacionais e gerenciais com dados em tempo real;

f) Emisséo de relatdrios customizaveis, analiticos e estratégicos;

g) Monitoria, gravagao, transcrigdo de voz e andlise de interagdes;

h)APIs abertas e interoperabilidade com sistemas institucionais, observando os padrdes das 4rea de tecnologia da Agsus, Ministério da Satide e Orgéos que poderdo ser
incorporados na gama de servigos articulantes.



i) Mecanismos robustos de seguranca da informagéo, criptografia, controle de acesso e conformidade com a LGPD.

j) A Contratada devera realizar estudo técnico, para que possa ser viabilizado em caso de solicitagdo da Contratante, elementos de integragdo via Webhooks, de tornar o acesso
aos dados mais eficiente.

5.3. A CONTRATADA seréd responsavel pelo dimensionamento, contratagéo, capacitagédo, gestdo e superviséo das equipes necessérias a execugdo do objeto, incluindo, no minimo:
a) Coordenadores e supervisores operacionais;

b) Analistas de planejamento, qualidade e monitoria;
c) Analistas de treinamento e capacitagdo continuada;

d) Operadores de atendimento humano e equipes de retaguarda (backoffice), conforme necessidade.

5.4. As equipes deverdo ser continuamente capacitadas, com foco em atendimento humanizado, escuta qualificada, padronizacdo de linguagem institucional, dominio dos fluxos
operacionais e atualizagdo permanente quanto as diretrizes, normativas e processos definidos pela AgSUS.

5.5. A Central de Relacionamento nao devera se limitar a fungdo operacional de atendimento, devendo ser concebida como um hub estratégico de relacionamento institucional, capaz
de:

a) Produzir inteligéncia a partir das interagoes realizadas;

b) Identificar tendéncias, gargalos, demandas recorrentes e riscos operacionais;

c) Subsidiar a tomada de decisdo gerencial e estratégica da Agéncia;

d) Apoiar o monitoramento e o aprimoramento continuo das politicas, programas e servigos apoiados pela AgSUS.

5.6. A critério e por demanda da CONTRATANTE, a estrutura operacional podera contemplar a implementacao de células de retaguarda (backoffice) em regime de alocagdo fisica na
sede da Agéncia ou em quaisquer outras localidades do territdrio nacional. A defini¢gdo da localidade, o dimensionamento da equipe e o cronograma de instalagdo serdo estabelecidos
conforme a necessidade estratégica, a natureza da atividade ou a conveniéncia administrativa, devendo a CONTRATADA assegurar a infraestrutura tecnolégica e o suporte logistico
necessarios para a plena execugdo das atividades nessas unidades remotas ou in loco.

6. DAS ESPECIFICACOES DO OBJETO

6.1. Da Metodologia de mensuragéao e Faturamento:

6.2. Com o objetivo de garantir a maxima eficiéncia administrativa e a modicidade de custos, a contratacdo da Central de Relacionamento da AgSUS adota o modelo de faturamento por
Unidade de Servigo de Atendimento (USA).

6.3. Para fins deste Termo de Referéncia, a USA ndao se confunde com atendimento individual, evento isolado ou transagdo unitaria, constituindo-se como métrica integrada de

capacidade operacional. A USA consolida, em valor unico, todos os recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos e gerenciais necessarios a disponibilizagdo continua do servigo, assegurando
prontiddo, estabilidade operacional e atendimento aos niveis de servico pactuados, independentemente das oscilagbes momentaneas de volumetria.

6.4. O faturamento do servigo sera mediante a execugdo das demandas acionadas no periodo do més vigente, garantindo a elasticidade necessaria para o atendimento de politicas
publicas dindmicas.

6.5. A presente contratagdo sera executada mediante a divisdo do objeto em 02 (dois) grupos distintos, de especifica¢des técnicas. Tal segmentagao justifica-se pela necessidade de
assegurar o objeto de cada grupo, permitindo que a prestagao dos servigos ocorra de forma organizada e adequada as particularidades de cada escopo, seja por especializagdo de demanda ou
de escala de atendimento aos usudrios.

6.6. A Contratante podera definir/incluir novas USAs, em decorréncia da criagao ou disponibilizagdo de novas células ou unidades completas de atendimento, com a correspondente
defini¢do de novos escopos, conforme a necessidade para os dois grupos.

6.7. Grupo 1 - Central de Relacionamento Integrada para Provimento Médico (Médicos e Gestores):

6.8. A execucdo do objeto relativo ao grupo 1 serd mensurada e faturada com base na Unidade de Servigo de Atendimento (USA).

6.9. O racional para a adogao desta unidade fundamenta-se na necessidade de garantir que o faturamento acompanhe com precisdo as oscilagées de demanda, caracteristicas dos

programas de provimento médico.

6.10. A projecdo quantitativa de USA’s a ser faturado mensalmente serd determinado pela ordem de servigo ou plano de trabalho emitido pela AgSUS, permitindo a expansdo ou
retracdo da operacao de forma fluida. Este modelo confere a administracao a agilidade necessaria para o suporte a editais e chamamentos ptblicos, onde a estrutura de atendimento pode ser
incrementada por meio do acionamento de novas unidades de medida.

6.11. O faturamento dos servigos relativos ao grupo 1 serd processado mensalmente mediante a aferigdo da quantidade de Unidades de Servico de Atendimento efetivamente
disponibilizadas e utilizadas no periodo de referéncia.

6.12. A Unidade de Servigo de Atendimento constitui a métrica padréo de mensuracgéo deste grupo, consolidando em um valor unitario todos os custos diretos e indiretos necessarios a
operagao, incluindo recursos humanos especializados para o atendimento ao provimento médico, licenciamento de softwares, infraestrutura fisica, mobilidrio, sistemas de telefonia e
conectividade.

6.13. O célculo do valor mensal a ser pago a CONTRATADA resultard da multiplicacao do niumero de USAs solicitadas e validadas pela fiscalizagao do contrato pelo valor unitario da
USA, constante na proposta de precos vencedora.

6.14. A composicdo do valor da USA do grupo 1 observarad os fatores de complexidade técnica inerentes ao objeto, sendo o valor unitario fixado para toda a vigéncia contratual,
ressalvadas as hipéteses legais de reajuste ou revisOes previstas para assegurar a manutencdo do equilibrio econémico-financeiro e a adequacao aos indices de produtividade e perfis
profissionais efetivamente empregados na execugao do servigo.

6.15. Considerando a natureza inovadora do servigo e a inexisténcia de séries histéricas de volumetria para o suporte especializado ao Provimento Médico, o dimensionamento inicial
do grupo 1 serd baseado na Capacidade Operacional Estimada. Este modelo visa assegurar a prontiddo do atendimento desde o primeiro dia de operacao, permitindo que a AgSUS ajuste a
estrutura conforme a demanda real mapeada nos primeiros meses de execugéao.

6.16. O faturamento do grupo 1 serd realizado pela medigdo das Unidades de Servigo de Atendimento utilizadas, conforme os seguintes critérios detalhados no cardapio a seguir:
ORDEM DE SERVICO - UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA)
TEMPO
MEDIO
QUANTIDADE ESTI];/][EADO QUANTIDADE
SEGMENTO DO TIPO DE VOLUME % ESTIMADA % FATOR DE ESTIMADA
SERVICO SERVICOALIVIDSDE ATENDIMENTO TOTAL DIDTRIBUICAO MENSAL DE EXE:(;JI? O RESEORCOMCORELEXIDODE PRODUTIVIDADE DE USA
ATIVIDADES ATIVIDADE MENSAL
(EM
MINUTOS)
9 (©) = -
100% ) (B) (AxB) (D) (E) (F) = (CxDxE)
TELEATENDIMENTO -
RECEPTIVO - .
HUMANO Sicrono 25% 3.750 5,0 18.750 1,30 1,43 34.856
(TELEFONIA)
TELEATENDIMENTO - .
STHG - SERVICO DE Atendimento
TELEATENDIMENTO AT(I"l\“/]EC;_ig;I([)J]\I\I/I[iI)\IO Ativo 15.000 5% 750 5.0 3.750 1,30 1,00 4.875
HUMANO
GENERALISTA | TELEATENDIMENTO - Assicrono 50% 7.500 5,0 37.500 1,30 1,00 48.750
TELEATENDIMENTO -
INTELIGENCIA Atendimento
ARTIFICIAL-OUTRAS Automatizado 10% 1.500 1,0 1.500 0,90 1,00 1.350
TECNOLOGIAS
TELEATENDIMENTO - Atendimento
CHATBOT Automatizado 10% 1.500 1,0 1.500 0,30 1,00 450
(WHATSAPP)
TOTAL 63.000 90.281
6.17. O faturamento mensal do grupo 1, serd apurado com base no quantitativo efetivo de Unidades de Servigo de Atendimento (USAs) executadas no periodo, considerando o nimero

real de atendimentos realizados mensalmente, e ndo apenas a disponibilizacdo de postos de trabalho. O pagamento estard vinculado ao volume de atendimentos devidamente concluidos e
registrados no sistema da Central de Relacionamento, conforme parametros de classificagdo e encerramento definidos contratualmente.

6.18. Para fins de comprovagéo e validagdo do faturamento, a CONTRATADA deverd encaminhar, mensalmente, relatério detalhado contendo a descrigdo dos atendimentos prestados,
com, no minimo: quantitativo total por canal, segmentagdo por tipo de demanda, identificagdo de nivel de atendimento (12, 22 ou 32 nivel), indicadores de desempenho aplicaveis e
consolidagdo da volumetria executada no periodo. O relatério deverd possibilitar rastreabilidade, auditoria e conferéncia por parte da CONTRATANTE.

6.19. Adicionalmente, a CONTRATADA devera possuir, no momento da assinatura do contrato, estrutura operacional, tecnoldgica e de recursos humanos previamente implantada e
plenamente funcional, apta a absorver, desde o inicio da execugdo, o volume minimo estimado de 90.281 (noventa mil duzentos e oitenta e um) atendimentos mensais. Essa exigéncia visa
garantir seguranga operacional, continuidade do servigo e cumprimento dos niveis de servigo (SLAs) pactuados, ndo sendo admitido periodo de adaptagdo que comprometa a capacidade
minima centratada



6.20. A gestdo contratual realizard a aferigdo sistematica dos componentes da USA, confrontando a produtividade sistémica e os perfis profissionais alocados, garantindo que o valor da
unidade de medida permaneca aderente a execucéo real e a evolugéo tecnoldgica da solugdo de atendimento.

6.21. Para mitigar riscos de subdimensionamento , o modelo de faturamento adotard o racional de Elasticidade Mensal:

6.22. Ap6s o periodo de maturagdo, e com a consolidagdo dos primeiros relatérios de trafego, a AgSUS poderd reduzir ou ampliar o nimero de USAs faturadas mensalmente, ajustando o
desembolso financeiro a curva real de atendimentos identificada.

6.23. Fica estabelecido que o dimensionamento do grupo 1 devera ser capaz de suportar um publico-alvo de 55.000 (cinquenta e cinco mil) profissionais vinculados aos programas de
provimento médico, com face no planejamento necessario para a capacidade do atendimento do publico geral, podendo ser ajustada as USA’s, conforme estudo mensal dos atendimentos
realizados X volumetria real comparada com abandonos ( neste caso de atendimentos pelo canal de telefonia )

6.24. Apos o periodo inicial de 30 (trinta) dias de operagdo, a Contratante e a Contratada realizardo uma analise conjunta dos relatdrios de trafego e do estudo de volumetria consolidado
durante este intervalo, com o objetivo de readequar o quantitativo de Unidades de Servigo de Atendimento. Este ajuste visa converter a estimativa inicial em uma estrutura de prontidao
técnica baseada em dados reais de demanda, estabelecendo um padrdo de volumetria que garanta a seguranca operacional da central e a estabilidade das equipes. A definigdo deste novo
patamar de USAs permitird o equilibrio entre a eficiéncia dos custos e a manutengdo dos niveis de servigo (SLAs), assegurando que a capacidade instalada seja permanentemente compativel
com o fluxo de interagdes identificado no suporte ao Provimento Médico. Apds essa primeira avaliagdo, as reavaliagbes subsequentes deverdo ocorrer em ciclos periddicos de até 90
(noventa) dias, ou em prazo inferior, caso haja variagdes relevantes de volumetria, sazonalidade operacional ou mudancas estratégicas que impactem diretamente a capacidade de
atendimento da Central.

6.25. A Contratante limitara a ativacéo e a disponibilidade das Unidades de Servigo de Atendimento a estrita disponibilidade de seu orgamento financeiro anual, reservando-se o direito
de ajustar o quantitativo de unidades autorizadas em conformidade com o cronograma de desembolso e as prioridades institucionais. Para assegurar a sustentabilidade dessa gestdo, a
Contratante podera adotar, a qualquer tempo, medidas para a implementagdo de indicadores de desempenho e nortear os fluxos operacionais, visando a previsibilidade dos custos e a
otimizacdo dos recursos. Tais mecanismos servirao como balizadores para o acionamento das unidades de medida, garantindo que a capacidade de atendimento da central permaneca
alinhada as metas fiscais e a eficiéncia administrativa da AgSUS.

6.26. A Contratante podera revisar em qualquer tempo, o fator de esforgo de produtividade, afim de ajustar as necessidades operacionais, com o alinhamento do propdsito de eficiéncia e
economicidade. A produtividade inicial sera estipulada em 70% durante o periodo de curva de aprendizado e maturagdo da central, sendo uma meta progressiva, que deverd evoluir
gradualmente, até atingir o nivel de 85%, indice estabelecido como meta de regime pleno para a operagao.

6.27. A central utilizard o fator de complexidade como uma ferramenta de gestdo de pessoas e custos, que através dela sera traduzido o investimento intelectual do profissional em valor
agregado ao contrato. Sendo o nivél determinado para este grupo sera de 1.25 devido as variaveis criticas exigidas do agente de atendimento.

6.28. Grupo 2 - Central de Relacionamento Integrada para Demais A¢oes e Servicos Institucionais da AgSUS:

6.29. A execucao do objeto relativo ao grupo 2 sera mensurada e faturada com base na Unidade de Servigo de Atendimento.

6.30. O racional para a adogdo desta unidade fundamenta-se na necessidade de garantir que o faturamento acompanhe com precisdo as oscilagées de demanda, caracteristicas dos

programas de provimento médico.

6.31. A projecdo quantitativa de USA’s a ser faturado mensalmente serd determinado pela ordem de servigo ou plano de trabalho emitido pela AgSUS, permitindo a expansdo ou
retracdo da operagdo de forma fluida. Este modelo confere a administragéo a agilidade necessaria para o suporte a editais e chamamentos publicos, onde a estrutura de atendimento pode ser
incrementada por meio do acionamento de novas unidades de medida.

6.32. O faturamento dos servigos relativos ao grupo 2 sera processado mensalmente mediante a aferi¢gdo da quantidade de Unidades de Servigo de Atendimento (USA) efetivamente
disponibilizadas e utilizadas no periodo de referéncia.

6.33. A Unidade de Servigo de Atendimento constitui a métrica padréo de mensuracgéo deste grupo, consolidando em um valor unitdrio todos os custos diretos e indiretos necessarios a
operagao, incluindo recursos humanos especializados para o atendimento ao provimento médico, licenciamento de softwares, infraestrutura fisica, mobilidrio, sistemas de telefonia e
conectividade.

6.34. O célculo do valor mensal a ser pago a CONTRATADA resultard da multiplicacdo do numero de USAs solicitadas e validadas pela fiscalizagao do contrato pelo valor unitario da
USA, constante na proposta de pregos vencedora.

6.35. A composicdo do valor da USA do grupo 2 observarad os fatores de complexidade técnica inerentes ao objeto, sendo o valor unitario fixado para toda a vigéncia contratual,
ressalvadas as hipéteses legais de reajuste ou revisdes previstas para assegurar a manutencdo do equilibrio econémico-financeiro e a adequagao aos indices de produtividade e perfis
profissionais efetivamente empregados na execugao do servigo.

6.36. Considerando a natureza inovadora do servigo e a inexisténcia de séries histéricas de volumetria para o suporte especializado aos profissionais da Secretaria de Gestdo do
Trabalho e da Educagao na Saude/e outras demandas da AgSUS, o dimensionamento inicial do grupo 2 sera baseado na Capacidade Operacional Estimada. Este modelo visa assegurar a
prontiddo do atendimento desde o primeiro dia de operagao, permitindo que a AgSUS ajuste a estrutura conforme a demanda real mapeada nos primeiros meses de execugao.

6.37. O faturamento do grupo 2 sera realizado pela medigao das Unidades de Servigo de Atendimento utilizados, conforme os seguintes critérios detalhados no cardépio a seguir:

6.38. O faturamento mensal corresponderd ao numero de USAs que a AgSUS solicitar formalmente para o periodo (ex: disponibilidade de X postos de atendimento qualificados e sua
respectiva infraestrutura tecnoldgica).

6.39. A gestdo contratual realizard a aferigdo sistemética dos componentes da USA, confrontando a produtividade sistémica e os perfis profissionais alocados, garantindo que o valor da
unidade de medida permaneca aderente a execugao real e a evolugao tecnoldgica da solugdo de atendimento.

6.40. Para mitigar riscos de subdimensionamento , o modelo de faturamento adotara o racional de Elasticidade Mensal:

6.41. Apés o periodo de maturagao, e com a consolidacgao dos primeiros relatérios de trafego, a AgSUS podera reduzir ou ampliar o nimero de USAs faturadas mensalmente, ajustando o

desembolso financeiro a curva real de atendimentos identificada.

6.42. Fica estabelecido que o dimensionamento do grupo 2 devera ser capaz de suportar inicialmente um publico-alvo de 70.000 (setenta mil) profissionais da Secretaria de Gestdo do
Trabalho e da Educagédo na Saude/e outras demandas da AgSUS, com face no planejamento necessario para a capacidade do atendimento do publico geral, podendo ser ajustada as USA’s,
conforme estudo mensal dos atendimentos realizados X volumetria real comparada com abandonos (neste caso de atendimentos pelo canal de telefonia).

6.43. Ap6s o periodo inicial de 30 (trinta) dias de operagdo, a Contratante e a Contratada realizardo uma andlise conjunta dos relatérios de trafego e do estudo de volumetria consolidado
durante este intervalo, com o objetivo de readequar o quantitativo de Unidades de Servigo de Atendimento (USA). Este ajuste visa converter a estimativa inicial em uma estrutura de prontidao
técnica baseada em dados reais de demanda, estabelecendo um padrédo de volumetria que garanta a seguranca operacional da central e a estabilidade das equipes. A definicao deste novo
patamar de USAs permitira o equilibrio entre a eficiéncia dos custos e a manutencao dos niveis de servigo (SLAs), assegurando que a capacidade instalada seja permanentemente compativel
com o fluxo de interagdes identificado no suporte do publico atendido. Ap6s essa primeira avaliagdo, as reavaliagoes subsequentes deverdo ocorrer em ciclos periédicos de até 90 (noventa)
dias, ou em prazo inferior, caso haja variagbes relevantes de volumetria, sazonalidade operacional ou mudangas estratégicas que impactem diretamente a capacidade de atendimento da
Central.

6.44. A Contratante limitard a ativacdo e a disponibilidade das Unidades de Servigo de Atendimento a estrita disponibilidade de seu orgamento financeiro anual, reservando-se o direito
de ajustar o quantitativo de unidades autorizadas em conformidade com o cronograma de desembolso e as prioridades institucionais. Para assegurar a sustentabilidade dessa gestdo, a
Contratante poderad adotar, a qualquer tempo, medidas para a implementagdo de indicadores de desempenho e nortear os fluxos operacionais, visando a previsibilidade dos custos e a
otimizacdo dos recursos. Tais mecanismos servirao como balizadores para o acionamento das unidades de medida, garantindo que a capacidade de atendimento da central permanega
alinhada as metas fiscais e a eficiéncia administrativa da AgSUS.

6.45. A Contratante podera revisar em qualquer tempo, o fator de esforgo de produtividade, afim de ajustar as necessidades operacionais, com o alinhamento do propdsito de eficiéncia e
economicidade. A produtividade inicial serd estipulada em 70% durante o periodo de curva de aprendizado e maturacdo da central, sendo uma meta progressiva, que devera evoluir
gradualmente, até atingir o nivel de 85%, indice estabelecido como meta de regime pleno para a operagao.

6.46. A central utilizara o fator de complexidade como uma ferramenta de gestéo de pessoas e custos, que através dela sera traduzido o investimento intelectual do profissional em valor
agregado ao contrato. Sendo o nivel determinado para este grupo sera de 1.30 devido as variaveis criticas exigidas do agente de atendimento.

ORDEM DE SERVICO - UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA)

TEMPO
MEDIO
QUANTIDADE ESHII)‘;AD © QUANTIDADE
SEGMENTO DO TIPODE  VOLUME % ESTIMADA < FATOR DE ESTIMADA
SERVICO SERVICO/ATIVIDADE \ 1p N1 IMENTO TOTAL DIDTRIBUICAO MENSAL DE EXEPC:IEAO ESFORCO COMPLEXIDADE  ppnuTivIDADE ~ DE USA
ATIVIDADES ,  00% MENSAL
(EM
MINUTOS)
©) =
o _
100% @) ®) prees ) ® (F) = (CxDxE)
TELEATENDIMENTO -
ARG, Sicrono 25% 4.250 5,0 21.250 1,30 1,43 39.504
(TELEFONIA)
TELEATENDIMENTO - .
STHG - SERVICO DE Atendimento o
TELEATENDIMENTO AT(I;’SLE;I&I\\I’[I’;\IO Ativo 17.000 5% 850 50 4.250 1,30 1,00 5.525
HUMANO
GENERALISTA | TELEATEHDTMENTO - Assicrono 50% 8.500 5,0 42.500 1,30 1,00 55.250
TELEATENDIMENTO -
INTELIGENCIA Atendimento
ARAEGEICA o | mlendimento 10% 1.700 1,0 1.700 0,90 1,00 1.530
TECNOLOGIAS
TELEATENDIMENTO - 0
CHATBOT Avendimontd 10% 1.700 1,0 1.700 0,30 1,00 510
(WHATSAPP)

TOTAL 71.400 102.319




6.47. O faturamento mensal do grupo 2, sera apurado com base no quantitativo efetivo de Unidades de Servigo de Atendimento (USAs) executadas no periodo, considerando o nimero
real de atendimentos realizados mensalmente, e ndo apenas a disponibilizacdo de postos de trabalho. O pagamento estard vinculado ao volume de atendimentos devidamente concluidos e
registrados no sistema da Central de Relacionamento, conforme parametros de classificagao e encerramento definidos contratualmente.

6.48. Para fins de comprovagéo e validagdo do faturamento, a CONTRATADA deverd encaminhar, mensalmente, relatério detalhado contendo a descrigdo dos atendimentos prestados,
com, no minimo: quantitativo total por canal, segmentagdo por tipo de demanda, identificagdo de nivel de atendimento (12, 22 ou 3¢ nivel), indicadores de desempenho aplicaveis e
consolidagédo da volumetria executada no periodo. O relatério deverd possibilitar rastreabilidade, auditoria e conferéncia por parte da CONTRATANTE.

6.49. Adicionalmente, a CONTRATADA devera possuir, no momento da assinatura do contrato para realizar os atendimentos do grupo 2, estrutura operacional, tecnolégica e de recursos
humanos previamente implantada e plenamente funcional, apta a absorver, desde o inicio da execucdo, o volume minimo estimado de 102.319 (cento e dois mil trezentos e dezenove)
atendimentos mensais. Essa exigéncia visa garantir seguranca operacional, continuidade do servigo e cumprimento dos niveis de servigo (SLAs) pactuados, ndo sendo admitido periodo de
adaptacao que comprometa a capacidade minima contratada.

7. COMPLEXIDADE DA ATIVIDADE E FATOR DE PRODUTIVIDADE

7.1. A complexidade operacional dos servigos estd intrinsecamente ligada ao perfil profissional exigido para a sua execugdo, sendo este um fator critico no dimensionamento da
Unidade de Servico de Atendimento (USA). Dado que o nivel de formacdo e a especializagao técnica impactam diretamente a estrutura remuneratoria, os fatores de complexidade para o

célculo da USA sao estabelecidos como ferramentas de gestdo de pessoas e custos . Este mecanismo assegura que o investimento intelectual e a qualificagcdo dos colaboradores sejam
devidamente traduzidos em valor agregado ao contrato . Nesse sentido, definem-se os seguintes fatores de complexidade:

COMPLEXIDADE

NIVEL MEDIO 1,00

NIVEL SUPERIOR CURSANDO 1,30

NIVEL SUPERIOR COMPLETO 1,70

POS-GRADUACAO 4,00

AUTOMATIZAGAO POR REGRAS/ ARVORE DE 0.30
DECISAO g

AUTOMATIZAGAO POR INTELIGENCIA ARTIFICIAL 0,90

7.2. A produtividade corresponde ao fator de ajuste previamente estabelecido no Catélogo Preliminar de Servigos, utilizado na medigdo das atividades com base na eficiéncia de sua
execucdo. Esse indice de acréscimo é calculado pela estimativa proporcional de ociosidade entre o tempo total disponibilizado e o tempo efetivamente qualificado para a realizagdo de
atendimentos com interagdo humana receptiva sincrona, vinculados aos niveis de servigo pactuados. J& para os atendimentos automatizados, humanos ativos e humanos receptivos com
interagdes assincronas, bem como para as demais tarefas programadas que ndo envolvam a reserva de recursos com tempo de espera ou ociosidade, o fator de Produtividade sera equivalente
al,43.

7.3. Deste contexto acima citado, fica preliminarmente estipulado os seguintes fatores de produtividade:

METODOLOGIA DE FATOR DE PRODUTIVIDADE
ATENDIMENTO SINCRONOS RECEPTIVOS

JORNADA (MIN) 360
TEMPO INDISPONIVEL (MIN) 50
TEMPO DISPONIVEL (MIN) (A) 310
% DE PRODUTIVIDADE (B) 70%
TEMPO PRODUTIVO (C=AxB) EQUIVALE A UN 217
FATOR DE PRODUTIVIDADE (D=A/C) 1,43

ATENDIMENTO ASSICRONOS RECEPTIVOS

FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00
ATENDIMENTO ATIVO
FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00

ATIVIDADE PROGRAMADA
FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00

ATIVIDADE AUTOMATIZADA

FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00

7.4. Considerando essa dinamica, 1 (uma) USA padrédo equivalente ao Esforgo de 1(um) minuto de atividade de teleatendimento humano Generalista onde o fator de Complexidade se
equivale a 1 (um) Fator de Produtividade também se equivale 1 (um). A titulo de exemplo, em uma atividade de teleatendimento ativo humano generalista com tempo de atendimento de 5
(cinco) minutos, com o fator de complexidade equivalente a 1 (um) e fator de produtividade também equivalente a 1 (um), resultara no total de 5(cinco) USAS:

ESFORCO 5 MINUTOS
FATOR DE _
COMPLEXIDADE 1 = PERFIL SUPERIOR CURSANDO
FATOR _
PRODUTVIDADE 1 = ATENDIMENTO ATIVO
(ESFORCO EM MINUTOS) x (FATOR DE
QUANTIDADE COMPLEXIDADE) x (FATOR DE
PRODUTIVIDADE)
USA = (BMINUTOS) x (1) x (1)
USA =5
8. REQUISITOS DA PLATAFORMA
8.1. A solugéo a ser contratada devera disponibilizar uma plataforma tecnoldgica robusta, escalavel, segura e integrada, capaz de suportar a implantagdo, operacéo e evolugdo continua

da Central de Relacionamento Integrada da AgSUS, em conformidade com as melhores praticas de mercado, normativas federais e diretrizes institucionais.
8.2. Arquitetura e Modelo de Operagao

a) A plataforma devera operar integralmente em ambiente de computagdo em nuvem, no modelo Software as a Service (SaaS), sendo de responsabilidade da CONTRATADA o
provimento, a manutengdo, a atualizagdo e a disponibilidade da infraestrutura tecnoldgica, sem 6nus adicional a CONTRATANTE;

b) A solugao devera ser multitenant, escalavel e parametrizavel, permitindo expansédo de capacidade, criagdo de novos fluxos, canais, perfis de atendimento e funcionalidades
conforme a evolugdo das necessidades institucionais da Agéncia;

c) Néo sera admitida solugédo baseada em infraestrutura local (on-premises) ou que dependa de licenciamento adicional ndo previsto contratualmente.
8.3. Integracdo Omnichannel

8.3.1. A plataforma deverd garantir integragdo nativa e simultdnea dos canais de comunicagdo, permitindo continuidade da jornada do usudrio independentemente do canal utilizado,
contemplando, no minimo:

a) Atendimento telefonico (voz/URA);

b) WhatsApp e demais aplicativos de mensageria;

c) E-mail;

d) Chatbot e assistente virtual;

e) Portal web e formulérios eletrdnicos;

f) Integragédo com Fala.BR, 136 e outros canais institucionais definidos pela CONTRATANTE.

8.3.2. A troca de canal pelo usudrio ndo devera gerar perda de histoérico, reinicio de atendimento ou abertura de novos protocolos para o mesmo assunto, garantindo visao unificada da
jornada.
8.4. Gestédo Unificada de Atendimentos e Rastreabilidade

a) A plataforma devera permitir o registro tnico e consolidado de protocolos, com histérico completo das interagdes, permitindo rastreabilidade integral do atendimento;

b) A identificagdo do usuério devera ocorrer por chave unica definida pela CONTRATANTE, podendo incluir CPF, nimero funcional, cadastro institucional ou outro identificador
autorizado, respeitadas as normas de protegao de dados;

¢) O sistema deverd permitir o acompanhamento do status da demanda, prazos, encaminhamentos, niveis de atendimento e desfechos, com total transparéncia e auditabilidade.
8.5. Automacgéo, Inteligéncia Artificial e Assistentes Virtuais
a) A solugéo devera incorporar chatbots e assistentes virtuais com uso de Inteligéncia Artificial, incluindo IA generativa, para:



e Atendimento inicial automatizado;

¢ Triagem e classificagdo de demandas;

¢ Apoio ao atendimento humano;

¢ Sugestdo de respostas e encaminhamentos;
e Andlise de padrdes e recorréncias.

b) As automagdes deverao ser parametrizaveis pela CONTRATANTE, permitindo ajustes de scripts, fluxos e regras de negécio sem dependéncia exclusiva da CONTRATADA.
8.6. CRM, Gestao de Dados e Relatérios

a) A plataforma devera possuir médulo de CRM, contemplando cadastro de usuarios, gestdo de interagoes, registros, atividades e histdrico;

b) Devera disponibilizar dashboards operacionais e gerenciais, com dados em tempo real, permitindo:

¢ Monitoramento de volumetria;

¢ Acompanhamento de SLAs;

e Gestao de backlog;

¢ Avaliagdo de desempenho das equipes;
¢ Andlise de indicadores estratégicos.

c) A solugdo devera permitir a emissdo de relatérios customizaveis, exportaveis e auditaveis, preservando a integridade e a rastreabilidade das informagdes.
8.7. Indicadores de Desempenho e Qualidade
8.7.1. A plataforma deverd possibilitar o monitoramento continuo de indicadores operacionais e estratégicos, incluindo, no minimo:

e Net Promoter Score (NPS);

First Contact Resolution (FCR);

Customer Effort Score (CES);

Tempo Médio de Atendimento (TMA);

Tempo Médio de Espera (TME);

Backlog de demandas;

indice de resolucéo dentro do SLA;

Indicadores adicionais definidos pela CONTRATANTE.

8.8. Interoperabilidade e APIs
a) A solugéo devera possuir APIs abertas e documentadas, permitindo integragdo com sistemas institucionais da AgSUS, do Ministério da Satude e demais bases autorizadas;
b) A interoperabilidade deveré observar os padroes do DATASUS e as diretrizes estabelecidas pela Portaria GM/MS n? 2.073/2011, bem como outras normativas vigentes.
8.9. Seguranca da Informagéo e LGPD
a) A plataforma devera atender integralmente as exigéncias da Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) e as politicas de seguranga da informagao da Administragao Publica;
b) Devera contar com mecanismos de:

« Criptografia de dados em transito e em repouso;

e Controle de acesso por perfis;

« Autenticagdo multifator;

* Registro de logs e trilhas de auditoria;

¢ Plano de contingéncia e continuidade do servigo (RTO = 2h e RPO =< 1h).

8.10. Acesso da CONTRATANTE e Governanga Tecnoldgica
a) A CONTRATANTE devera possuir acesso direto a plataforma, com perfis especificos para monitoramento, fiscalizagédo, auditoria e gestao;
b) Ndo seré aceita entrega de informacoes exclusivamente por meio de relatérios estaticos ou capturas de tela;
c) Ao término do contrato, a CONTRATADA devera assegurar a transferéncia integral da base de dados e das informagdes, em formato interoperéavel, sem 6nus adicional.

8.11. A solucédo tecnoldgica a ser contratada devera possuir capacidade de integracdo segura com infraestruturas e servigos tecnoldgicos disponibilizados pela AgSUS e Ministério da
Saude, incluindo aqueles sob gestdao do DATASUS, observando integralmente as diretrizes de seguranca da informagéo, governanca de identidade e conformidade com a Lei Geral de Protegao
de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018 - LGPD). No que se refere a integragdo com caixas de e-mail institucionais hospedadas em ambiente Microsoft Exchange Online, a solugdo devera ser
compativel com métodos modernos de autenticagdo e autorizagdo, preferencialmente baseados em OAuth 2.0 (Client Credentials), Microsoft Entra ID (Azure AD) e consumo de servigos via
Microsoft Graph API.

8.12. A solugao devera garantir rastreabilidade completa das interagdes, registro auditavel de acessos, preservacao da identidade institucional nos envios de mensagens, aplicagdo de
politicas de restrigdo de escopo de acesso (como Application Access Policies - AAP) e aderéncia as politicas de logs, monitoramento e auditoria definidas pelos 6rgaos competentes. Dever4,
ainda, estar preparada para absorver requisitos adicionais que venham a ser formalmente estabelecidos pelo DATASUS e demais instancias de governanca tecnoldgica do Ministério da Saude,
incluindo, mas n&o se limitando, a requisitos adicionais de seguranca, autenticagdo, integragdo sistémica, governanga de dados, auditoria, monitoramento continuo e interoperabilidade com
plataformas institucionais existentes ou futuras.

2 IMPLEMENTACAO DO SERVICO

9.1. A implementacdo da Central de Relacionamento Integrada deverd ser conduzida de forma estruturada, progressiva e orientada por boas praticas de gestdo de servigos,
assegurando a plena aderéncia aos requisitos técnicos, operacionais e institucionais estabelecidos neste Termo de Referéncia. O processo de implantagdo devera priorizar a continuidade do
atendimento, a mitigagédo de riscos operacionais e a consolidagdo de um modelo sustentével, escalavel e orientado a produgao de inteligéncia institucional para a AgSUS.

9.2. A CONTRATADA devera considerar, no planejamento da implantacdo, mecanismos de mitigagdo de riscos decorrentes da auséncia de histdrico consolidado de demanda,
assegurando estabilidade operacional desde o inicio da operagéo.

9.3. A CONTRATADA sera responsavel por planejar, executar e acompanhar todas as etapas da implantagdo, garantindo que a Central esteja plenamente operacional, integrada aos
sistemas institucionais e apta a atender, de forma resolutiva e humanizada, os diversos publicos e demandas sob responsabilidade da Agéncia.

9.4. Abordagem Metodoldgica da Implantagédo

9.4.1. A implantagdo devera seguir metodologia formal e documentada, baseada em etapas claramente definidas, com cronograma, marcos de entrega, responsaveis e critérios objetivos

de validagdo. No inicio da execugéo contratual, a CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE um Plano de Implantagéo detalhado, contemplando:
a) a descrigdo das fases do projeto;
b) o cronograma executivo;
c) os recursos humanos e tecnolégicos envolvidos;
d) os riscos identificados e respectivas estratégias de mitigacao;

e) os critérios de aceite técnico e operacional.

9.4.2. O plano deverd ser submetido a validagado da CONTRATANTE e podera ser ajustado sempre que necessario, a fim de atender as especificidades institucionais e as diretrizes
estratégicas da AgSUS.

9.4.3. ' A Contratada deverd garantir um ambiente de testes separados do ambiente de produgdo, para validagao dos fluxos de URA, Chatbot e demais sistemas a serem utilizados pela
central.

9.5. Etapas do Processo de Implantacédo

9.5.1. A implantacéo da Central de Relacionamento devera compreender, no minimo, as seguintes etapas integradas:

9.5.1.1. Planejamento Institucional e Levantamento de Requisitos: nesta fase inicial, a CONTRATADA devera realizar alinhamento técnico e institucional com as areas demandantes da

AgSUS, com vistas a compreenséo aprofundada das necessidades operacionais, dos publicos atendidos e das tipologias de demanda. Deverao ser mapeados os fluxos existentes, identificadas
fragilidades, gargalos e oportunidades de melhoria, bem como definidas as jornadas dos usudrios e as regras de negdcio que orientarao a operacao da Central.

9.5.1.2. Essa etapa ¢ fundamental para assegurar que a solugdo implantada reflita a realidade institucional da Agéncia e esteja alinhada aos objetivos estratégicos do Contrato de Gestao.
9.5.2. Configuragdo e Parametrizagao da Plataforma

9.5.2.1. Com base nos requisitos levantados, a CONTRATADA devera proceder a configuragdo completa da plataforma Omnichannel em ambiente de nuvem (modelo Saa$S), incluindo a
ativacao dos canais de atendimento, a criagao de filas, perfis de acesso, niveis de atendimento e regras de distribui¢do automatica das demandas.

9.5.2.2. Deverdo ser parametrizados os médulos de CRM, os mecanismos de rastreabilidade por CPF ou identificador institucional, os dashboards operacionais e gerenciais, bem como as
integragdes necessarias com sistemas corporativos da AgSUS e do Ministério da Satde, por meio de APIs e padroes de interoperabilidade vigentes.

9.5.3. Estruturagdo das Ilhas de Atendimento

9.5.3.1. A Central devera ser organizada em ilhas especializadas de atendimento, definidas de acordo com a natureza das demandas, os publicos atendidos e as estratégias institucionais da
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9.5.3.2. A estrutura devera permitir, ainda, a criagdo de postos de atendimento volantes, destinados ao atendimento de demandas tempordrias, picos de volumetria, campanhas
institucionais ou situagdes emergenciais, sem prejuizo da rastreabilidade e da qualidade do atendimento.

9.5.4. Capacitagao e Treinamento das Equipes

9.5.4.1. A CONTRATADA devera promover treinamento inicial e continuo das equipes envolvidas na operagdo da Central, abrangendo aspectos técnicos, operacionais, institucionais e de

relacionamento com o usudrio. Os treinamentos deverdo contemplar o uso da plataforma, os fluxos de atendimento, os scripts operacionais, as politicas institucionais da AgSUS e as boas
praticas de atendimento humanizado.

9.5.4.2. Deverao ser disponibilizados materiais de apoio, manuais operacionais e registros formais das capacitagdes realizadas, assegurando a padronizagdo e a qualidade do servigo
prestado.

9.5.5. Implantagdo Assistida e Entrada em Operagdo

9.5.5.1. A entrada em operagdo da Central devera ocorrer por meio de implantagao assistida, com acompanhamento intensivo por parte da CONTRATADA, monitoramento continuo dos
indicadores de desempenho, estabilidade da plataforma e aderéncia aos fluxos definidos.

9.5.5.2. Durante esse periodo, eventuais ajustes técnicos ou operacionais deverdo ser prontamente identificados e corrigidos, garantindo a transi¢do segura para a operagao plena.

9.5.6. Validagdo, Estabilizagao e Aceite

9.5.6.1. Concluida a implantacdo assistida, sera realizada avaliagdo conjunta entre CONTRATANTE e CONTRATADA para verificagdo do cumprimento integral dos requisitos estabelecidos
neste Termo de Referéncia. Apds a validagéo técnica e operacional, sera formalizado o aceite da implantagao, dando inicio a fase de operagéo regular da Central.

9.6. Continuidade Operacional e Transi¢do

9.6.1. Em todas as fases da implantagdo, a CONTRATADA devera assegurar que ndo haja descontinuidade dos servigos de atendimento ja existentes. Eventuais migragdes, substitui¢des
ou ampliagoes de canais deverdo preservar a integridade das informagoes, o histdrico dos atendimentos e a continuidade da jornada do usuario.

9.6.2. A transferéncia ou migracgao de dados deverd ocorrer de forma segura, auditavel e em conformidade com a legislagéo de protegdo de dados pessoais.

9.7. Acompanhamento da Implantagdo

9.7.1. A CONTRATADA deverd apresentar relatérios periddicos de progresso, contendo status das entregas, riscos identificados, agdes corretivas e indicadores relevantes.

9.8. Escalabilidade e Evolugao do Servigo

9.8.1. A implantagdo devera considerar, desde sua concepgdo, a capacidade de expansao e evolugdo continua da Central de Relacionamento, possibilitando a inclusdo de novos publicos,
canais, fluxos, ilhas especializadas e funcionalidades, conforme as necessidades institucionais da AgSUS.

9.8.2. A solugéo deverd permitir ajustes e evolugdes sem a necessidade de nova contratagéo, respeitados os limites contratuais.

9.9. Responsabilidade da CONTRATADA

9.9.1. Todos os custos relacionados a implantagdo do servigo, incluindo infraestrutura, configuracéo, capacitagéo e suporte inicial, deveréo estar integralmente contemplados na proposta
contratada. Eventuais falhas de dimensionamento ndo poderdo gerar 6nus adicional 8 CONTRATANTE.

9.9.2. A CONTRATADA seré integralmente responsavel pela qualidade, estabilidade e aderéncia da implantacao aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10. ESPECIFICACOES TECNICAS

10.1. A solugao a ser contratada devera atender integralmente aos requisitos técnicos, funcionais, operacionais e de seguranca necessarios a implantagdo, operagdo e manutencao de

uma Central de Relacionamento Integrada, concebida como um hub estratégico de comunicacdo da Agéncia. As especificacdes técnicas estabelecidas neste item configuram requisitos
minimos obrigatérios para a adequada execugdo do objeto, sendo indispensaveis para garantir rastreabilidade, escalabilidade, resolutividade, seguranca da informagdo e geragdo de
inteligéncia institucional.

10.2. A plataforma deverd ser disponibilizada em ambiente de computagdo em nuvem, no modelo Software as a Service (SaaS), assegurando alta disponibilidade, escalabilidade
automaética e operagdo continua em ambito nacional. A arquitetura tecnoldgica devera contemplar mecanismos de redundéancia, balanceamento de carga e tolerancia a falhas, permitindo a
ampliagdo ou redugdo da capacidade operacional de forma dindmica, conforme a variagdo da volumetria de atendimentos, sem necessidade de intervengdo manual ou aquisi¢ao adicional de
infraestrutura pela CONTRATANTE.

10.3. A solugao devera operar de forma nativa no conceito Omnichannel, garantindo a integragédo plena entre todos os canais de atendimento disponibilizados. Isso implica que toda a
jornada do usuério devera ser continua e rastreavel, independentemente do canal de entrada ou de eventuais mudangas de meio de comunicagao ao longo do atendimento. A abertura de
novos protocolos para uma mesma demanda ou a perda de histérico entre canais ndo sera admitida, devendo o sistema manter registro inico e consolidado das interagdes.

10.4. A plataforma deverd suportar, no minimo, os canais de atendimento telefénico ativo e receptivo, WhatsApp institucional, e-mail, chat online, chatbot com inteligéncia artificial,
portal web com formularios eletronicos, SMS e demais meios de mensageria necessdrios a operagao da Central. A integracdo com outros canais institucionais existentes ou futuros devera ser
viabilizada, respeitando as diretrizes técnicas da CONTRATANTE.

10.5. A solucéo devera dispor de médulo completo de gestdo de atendimento e CRM, permitindo o cadastro unificado dos usuérios, a rastreabilidade das interagées por CPF ou
identificador institucional equivalente e o registro detalhado de todo o histérico de atendimentos. Esse mddulo devera possibilitar a classificagdo das demandas por tipo, tema, prioridade e
nivel de complexidade, bem como o controle de filas, a distribuigdo automatica de atendimentos, o escalonamento entre niveis e o gerenciamento de backlog, assegurando previsibilidade e
controle operacional.

10.6. A plataforma deverd permitir a criagdo, configuragéo, manutengéo e reconfiguragdo dindmica de ilhas especializadas de atendimento, conforme as necessidades institucionais da
Agéncia. Essas ilhas deverdo possibilitar o atendimento segmentado por tipo de servigo, ptiblico ou temadtica, com regras de negdcio parametrizaveis e capacidade de encaminhamento
automaético. Devera ser possivel, ainda, a implantagéo de postos de atendimento volantes, destinados ao atendimento de demandas temporérias, campanhas especificas ou picos sazonais, sem
necessidade de desenvolvimento adicional.

10.7. A solugdo devera incorporar recursos avangados de automacao e inteligéncia artificial, incluindo chatbot com IA generativa, capaz de interagir em linguagem natural, realizar
triagem inicial, classificar demandas, sugerir respostas e apoiar o atendimento humano. Os fluxos automatizados deverdo ser customizaveis, treinaveis e alinhados as diretrizes institucionais,
assegurando sempre a possibilidade de transferéncia fluida para atendimento humano quando necessario.

10.8. Deverao ser disponibilizados dashboards operacionais e estratégicos em tempo real, com acesso direto aos gestores e fiscais designados pela CONTRATANTE. Esses painéis
deverdo permitir o acompanhamento continuo da operacao, com visualizacdo de indicadores, volumetria, status das demandas e desempenho das equipes. A plataforma devera possibilitar a
emissao de relatérios operacionais, gerenciais e estratégicos, com exportagdo em formatos abertos e preservagdo da integridade e rastreabilidade das informagdes.

10.9. A solugdo deverd permitir o monitoramento, calculo e analise automaética de indicadores de desempenho e qualidade, tais como Net Promoter Score (NPS), First Call Resolution
(FCR), Customer Effort Score (CES), Tempo Médio de Atendimento, Tempo Médio de Espera, indices de atendimento dentro do prazo, reincidéncia de demandas e backlog. Esses indicadores
deverdo ser parametrizaveis e compativeis com os Acordos de Nivel de Servico estabelecidos pela CONTRATANTE.

10.10. No que se refere a seguranga da informacao, a solugédo devera atender integralmente a Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD) e as politicas de seguranca da informagédo

da Administragdo Publica. Deverao ser adotados mecanismos de criptografia de dados em transito e em repouso, autenticagdo multifator, controle de acessos por perfil, registro de logs,
trilhas de auditoria e plano de contingéncia e continuidade do servigo, observando parametros minimos de tempo de recuperacéao e perda aceitavel de dados.

10.11. A plataforma devera contemplar requisitos de acessibilidade digital, garantindo atendimento inclusivo, incluindo atendimento exclusivo em LIBRAS, compatibilidade com leitores
de tela e conformidade com as diretrizes de acessibilidade digital do governo federal.

10.12. Ao término da vigéncia contratual, a CONTRATADA devera assegurar a transferéncia integral da base de dados, dos registros de atendimento e das informagdes produzidas
durante a execugdo do contrato, garantindo a continuidade do servigo, a preservagao do histdrico e a inexisténcia de 6nus adicional para a CONTRATANTE.

10.13. O descumprimento de qualquer requisito técnico estabelecido neste item sera considerado ndo conformidade grave, passivel de aplicacdo das penalidades previstas neste Termo
de Referéncia, sem prejuizo das demais medidas administrativas cabiveis.

11. QUANTITATIVOS ESTIMADOS DE ATENDIMENTOS

11.1. Os quantitativos estimados de atendimentos da Central de Relacionamento Integrada decorrem da diversidade de publicos atendidos, da amplitude das politicas, programas e

iniciativas sob gestdo da Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educacdo na Saude (SGTES) ou demais secretarias finalisticas, bem como das atividades institucionais executadas pela
Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS (AgSUS).

11.2. A Central devera estar dimensionada para absorver volumetria dindmica e varidvel, considerando picos sazonais, eventos extraordindrios, langamentos de editais, ciclos de
pagamento, processos de ingresso, desligamento, movimentagao, formagéo, qualificacéo profissional e demais agdes institucionais que impactam diretamente a forga de trabalho do Sistema
Unico de Saude (SUS).

11.3. Considerando o universo de publicos atendidos, estimado em aproximadamente 1,2 milhdo de usudrios vinculados as politicas publicas de trabalho, formagdo, provimento e
valorizacdo da forgca de trabalho em saude, estima-se que o Canal de Comunicagao Integrado deva estar tecnicamente preparado para atender até 10% desse publico mensalmente, o que
corresponde a um volume médio inicial estimado de até 120.000 atendimentos por més, distribuidos entre os diferentes canais de comunicagdo.

11.4. Em periodos de sazonalidade, tais como abertura de editais, alteracdes normativas, processos seletivos, ciclos de pagamento ou eventos institucionais relevantes, prevé-se um
incremento de até 30% no volume mensal de atendimentos, devendo a solugdo contratada possuir capacidade de absorgao dessa variacdo sem prejuizo a qualidade do servigo.

11.5. O escalonamento da capacidade operacional da Central de Relacionamento ocorrera exclusivamente mediante acionamento formal de Unidades de Servico de Atendimento (USA),
observado o planejamento orgamentario da CONTRATANTE. O aumento pontual de volumetria decorrente de sazonalidades, editais, campanhas institucionais ou eventos extraordindrios ndo
implicard, por si sd, reprecificagdo automatica do contrato, devendo qualquer ajuste financeiro estar vinculado a efetiva ampliagdo da capacidade operacional solicitada e validada nos termos
deste Termo de Referéncia.

11.6. Além dos cenarios regulares e sazonais, o Canal de Comunicacdo devera possuir capacidade técnica, operacional e estrutural para resposta emergencial, em situagdes
extraordinérias, incluindo, mas néo se limitando a:

a) crises sanitarias, epidemioldgicas ou emergéncias de saude publica;

b) instabilidades ou indisponibilidades de sistemas ministeriais de grande impacto (tais como e-Gestor, SEI, CNES, entre outros);
c) movimentos sindicais, mobiliza¢gées nacionais ou paralisa¢des de categorias profissionais;

d) aumento abrupto de demandas esponténeas decorrentes de eventos de grande repercussdo institucional ou midiatica.

11.6.1. Nessas situagdes, o dimensionamento da equipe e da infraestrutura tecnoldgica deverd assegurar a manutencao da continuidade do servigo, da qualidade do atendimento e do
cumprimento dos niveis de servigo pactuados, mesmo em cendrios de alta demanda.
11.7. A CONTRATADA deverd apresentar, como parte integrante de seu planejamento operacional, um modelo de escalonamento dindmico de atendimento, contemplando, no minimo:
a) monitoramento continuo da volumetria e do desempenho, por meio de dashboards gerenciais e operacionais em tempo real;
b) capacidade de redimensionamento da equipe de atendimento, conforme indicadores de volume, complexidade e criticidade das demandas;
c) planos de contingéncia e resposta rapida, assegurando a continuidade operacional em situagdes adversas;
d) possibilidade de adigao temporéria ou permanente de atendimento, ilhas especializadas ou postos volantes, sempre que necessario para atender as demandas institucionais da
Agéncia.

12, FUNCIONALIDADES TECNICAS



12.1. A contratacao deverd abranger a prestagéo integral dos servigos de Contact Center, com adogéo de plataforma Omnichannel em nuvem (SaaS), médulo de gestdo de atendimento
(ticketing/CRM), automagédo de fluxos e atendimento assistido por Inteligéncia Artificial (incluindo chatbot e IA generativa), com capacidade de integragdo com sistemas externos da
CONTRATANTE e de parceiros institucionais, mediante APIs e padroes de interoperabilidade definidos.

12.2. Plataforma Multimeios Integrada (Omnichannel)

12.2.1. A plataforma deverd integrar, em um unico ambiente operacional, os canais de atendimento ativos e receptivos, garantindo identificagdo, rastreabilidade e consolidagao do
histdrico por usuério, com emissao de relatérios individualizados e gerenciais.

12.2.2. A chave de rastreabilidade devera ser baseada, preferencialmente, no CPF e, quando aplicavel, no cadastro institucional do usuario e/ou identificadores complementares (como
matricula, CNS, registro funcional ou outro campo definido pela CONTRATANTE), podendo ser ajustada conforme a evolugédo das politicas atendidas e das necessidades institucionais.

12.2.3. A solugéo devera permitir acompanhamento continuo das demandas, com monitoramento em tempo real das interagdes (assunto, canal, data/hora, responséavel, status, trilha de
auditoria, gravagoes e transcrigées, quando aplicavel), assegurando rastreabilidade ponta a ponta e visibilidade para gestao e fiscalizagao contratual.

12.3. Funcionalidades Essenciais (minimo obrigatério)

12.3.1. As solugdes tecnoldgicas devem apresentar elevado grau de maturidade e convergéncia funcional, contemplando, no minimo:

a) Integracdo Multicanal e Operacdo em Ambiente Unico (Omnichannel)

A plataforma deve ofertar atendimento unificado por, no minimo: WhatsApp, e-mail, voz (telefonia/0800), webchat/portal e chatbot, admitindo expansdo para outros canais
digitais (ex.: Instagram, Messenger, Direct, redes sociais e aplicativos), conforme priorizagdo da CONTRATANTE, sem perda do histérico e com continuidade da jornada do
usudrio.

b) Registro Consolidado do Histdrico (Visao 3602)
Consolidagao do histérico de atendimento independentemente do canal, com visualizagdao completa da solicitagédo e de interagées anteriores, mantendo unicidade do protocolo e
rastreabilidade por usuério.

c) Atendimento Multinivel e Escalonamento Técnico
Triagem automatizada e humana, com roteamento por tema, criticidade, publico, territério/regido e/ou regras definidas, possibilitando escalonamento entre niveis de
atendimento (ex.: 12 nivel operacional, 22 nivel técnico/backoffice, 32 nivel estratégico/gestdo), conforme governanca definida pela CONTRATANTE.

d) Chatbot Parametrizavel com Transbordo para Atendimento Humano
Respostas automaticas configuraveis, com capacidade de criagao de jornadas assistidas e automagdes com e sem integragdes externas via APIs, com transbordo estruturado para
atendimento humano, mantendo o histoérico.

e) IA Generativa e Assistente Operacional (com governanga)
Recurso de IA generativa para apoiar interagées mais naturais e para suporte interno aos atendentes (ex.: sugestdo de respostas com base em base de conhecimento), com
mecanismos de parametrizagao, controle, auditoria e adequagéo a politicas de seguranga e LGPD.

f) Base de Conhecimento Integrada e Versionada
Repositorio institucional de conteudos, scripts, fluxos, normativos e respostas padronizadas, com versionamento, trilha de alteragéo, aprovagdo e rapida atualizagdo, reduzindo
tempo médio e aumentando padronizagéo.

g) Distribuigdo Automatica de Chamados e Gest&o de Filas
Roteamento por tema, publico, prioridade e/ou geografia, com regionalizacao, filas por habilidades (skills), regras de escalonamento, priorizacgao e redistribuicao automatica.

h) Dashboards e Indicadores em Tempo Real (Gestao e Fiscalizagao)
Painéis operacionais e gerenciais atualizados automaticamente, com recortes por canal, tempo de resposta, tempo de atendimento, backlog, status, regido e tema, permitindo
exportagdo e auditoria. Quando aplicével, incluir visualizagado geografica (nivel nacional/estadual/municipal) conforme disponibilidade de dados.

i) Integracgéao via API e Interoperabilidade
Capacidade de integragé@o com sistemas e bases da CONTRATANTE e do Ministério da Satde e/ou parceiros, mediante APIs abertas e padroes aplicaveis (incluindo diretrizes de
interoperabilidade no ambito do SUS), além de exportagao estruturada de dados.

j) CRM/Ticketing Integrado
Cadastro, atualizacao e histdrico do usuério; gestdo de tickets; atividades de backoffice; anexos; comentdrios; tarefas; logs; trilha de auditoria; e vinculacdo de atividades ao
atendimento, inclusive para casos “offline” e retornos programados.

k) Supervisdao, Monitoria e Auditoria em Tempo Real
Acompanhamento de atendimentos em execugdo, status de operadores, tempo logado, visdo de filas e conversas, com filtros e capacidade de auditoria.

1) Relatdrios Operacionais e Estratégicos
Volumetria por periodo/canal/tema; ranking de motivos; navegacao de bots; status; indicadores (TMA, TME, backlog, taxa de resolugdo no primeiro contato etc.); relatérios de
acessos e produtividade; e relatérios customizaveis.

m)Configuragdes, Perfis e Permissoes
Gestdao de usuarios, perfis e segregacao de fungdes; criagdo de marcadores/skills; regras automaticas; scripts com variaveis; e parametrizagoes operacionais.

n)Automacao e Regras Operacionais
Hordrios, expiragao de tickets, reprocessamento, respostas automaticas, classificagdes e agdes condicionais baseadas em regras.

0) Gestao de Grupos e Limites Operacionais
Definicdo de grupos por canal/skill; limites de simultaneidade; priorizagéao de filas; e regras de distribuigdo.

p) Acessibilidade e Usabilidade
Opgoes de idioma, tema, perfis, e recursos de acessibilidade na interface. A solugdo deve atender diretrizes de acessibilidade (WCAG 2.1 nivel AA), assegurando usabilidade para
usuarios com deficiéncia visual, auditiva, motora e cognitiva.

q) Seguranca da Informagao

Autenticacdo multifator (2FA), criptografia, logs e auditoria, controle por IP/VPN quando aplicavel, mecanismos de bloqueio, timeout e rastreabilidade de transagdes, em
conformidade com LGPD e politicas institucionais.

12.4. Sistema de Monitoramento e Auditoria pela CONTRATANTE

12.4.1. O sistema devera disponibilizar perfis de acesso para monitoramento em tempo real e auditoria pela CONTRATANTE, incluindo fiscais e gestores do contrato, com capacidade de
extracdo e validagdo de dados.

12.4.2. As entradas de atendimento originadas por canais digitais da CONTRATANTE (ex.: portal, formularios, chat institucional) deverdo ser integradas via APl ou mecanismo
tecnicamente equivalente, garantindo a rastreabilidade e a segmentagdo dos atendimentos por canal de origem.

12.5. Workflow (Fluxo de Trabalho) e Gerenciamento

12.5.1. A solugao devera contemplar workflow moderno para gerenciamento de demandas, forga de trabalho e jornada do usuério, assegurando registro integral das interagdes, com
possibilidade de vincular novas interagdes a tickets existentes, evitando multiplos protocolos para o mesmo assunto.

12.6. Servico de Telefonia (0800 Nacional) e URA

12.6.1. O servigo de telefonia devera ser integrado a plataforma Omnichannel e ao médulo de gestdo de atendimento, com numero 0800 de amplitude nacional, URA com linguagem

natural e roteamento conforme regras definidas.

12.6.2. Havendo URAs ou estruturas preexistentes na CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar estudo técnico e plano de integragdo, em colaboragdo com a CONTRATANTE,
garantindo transi¢do sem interrupgdes e sem custos adicionais além do valor contratado.

12.7. Integracdo de Estruturas e Fluxos Existentes (sem custo adicional)

12.7.1. A CONTRATADA serd responsavel por mapear fluxos, canais e estruturas existentes de atendimento sob gestdo da CONTRATANTE, promover sua integragdo a nova solugéo e
assegurar continuidade operacional, sem cobranga adicional.

12.8. E-mail e Formularios Online

12.8.1. Caixas de e-mail e formuldrios online utilizados pela CONTRATANTE deverdo ser integrados a plataforma, com consolidacdo do histdrico e preservacao de informacées, mediante
metodologia acordada e aderente a LGPD.

12.9. Teleatendimento Receptivo e Multimeios (Humano e Automatizado)

12.9.1. O atendimento receptivo devera contemplar canais eletrénicos e humanos (URA, chatbot, IA e atendimento humano), com capacidade de registrar manifestagdes, anexos e

evidéncias (texto, dudio, imagem e documentos), executar primeiro nivel de atendimento e escalonar apenas quando indispensavel.
12.10. Estrutura por Células, Ilhas Especializadas e Postos Volantes

12.10.1. O atendimento receptivo serd organizado em células/ilhas de atendimento, garantindo resolutividade, padronizagao e adequacao técnica as especificidades dos perfis de usuérios e
temas atendidos, com possibilidade de criagdo, expansdo, desmembramento ou descontinuidade conforme diretrizes institucionais.

12.10.2. A CONTRATADA devera assegurar capacidade de operagdo com ilhas especializadas (por programa, publico, tema, regido e/ou criticidade), bem como viabilizar atendimento
(reforgo temporario) para absorcéo de sazonalidades, eventos extraordinarios e demandas emergenciais.

L3}, SERVICOS DE ATENDIMENTO ATIVO

13.1. Contatos realizados pelo Canal de relacionamento (humano e eletroénico) para divulgagdo de campanhas, pesquisas, orientagdes, validacao de dados e cadastro de usuérios em
sistemas internos e toda e qualquer necessidade da Contratante serad realizado em hordario comercial (das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira e aos sdbados das 10:00 &s 16:00 h),
conforme orientacées da ABT(Associacdo Brasileira de Telesservicos) e Cédigo de Etica do PROBARE (Programa Brasileiro de Autorregulamentacdo do Setor de Relacionamento). A
CONTRATADA tera até 24 horas para inicio do ativo.

13.2. Ativo de Mensagens de Texto (Chatbot, IA e SMS): Envio de mensagem de texto para telefones mdveis de médicos, gestores e usuarios, incluindo todos os agentes envolvidos
diretamente ou indiretamente no programa de provimento médico, visando comunicagdo &gil. Disponivel para retorno das demandas. Devera permitir rastreabilidade, envio de links e
cobertura nacional. Relatdrios gerenciais detalhados apds cada campanha. Possibilidade de confirmacao de leitura do canal utilizado para o envio da mensagem. Utilizagdo de shortcode
(numero de telefone curto) especifico para a Contratante. Acionamento via API, SMPP ou de outra especificacdo conforme necessidade.

13.3. Ativo de Mensagens de Voz (Voice Message): Contato eletronico por mensagem de voz via ligagao para disseminar informacao, realizar pesquisa ou outras necessidades. Disponivel
para retorno de demandas. Relatdrios gerenciais detalhados ap6s cada campanha, incluindo dados do destinatario, confirmacéo de entrega/completude, confirmagdo de escuta e respostas.
Utilizagdo de nimero telefénico especifico ou do meio de comunicagdo.

13.4. Mala Direta (Ativo por E-mail ou IA): Contato por e-mail ou por IA para disseminar informacao, realizar pesquisa ou outras necessidades. Possibilidade de envio em massa e para
Gnico destinatario. Servico executado mediante solicitacdo formal. Mais de uma campanha simultaneamente. Registros de, contatos no Sistema da CONTRATADA. Envio de anexos em diversos



formatos (JPG, PDF). Relatdrios gerenciais detalhados ap6s cada campanha, incluindo nimero de e-mails e lotes enviados, confirmagao de entrega e mensagens de erro. Possibilidade de obter
relatérios de confirmacgéo de leitura.

13.5. Ativo via WhatsApp: Contato via WhatsApp para disseminar informagéao, realizar pesquisa ou outras necessidades. Servigo realizado mediante solicitagdo formal. Possibilidade de
envio em massa e para unico destinatério. Registros de contatos no Sistema da CONTRATADA.

14. PESQUISA DE SATISFACAO

14.1. Recurso para mensurar o nivel dos servigos prestados, com parametrizagdo de responsabilidade da CONTRATANTE. A pesquisa serd executada rotineiramente ao final dos
atendimentos, e a CONTRATADA submetera a validagdo da CONTRATANTE os aspectos metodoldgicos, questoes avaliativas e definigdo de amostragem.

14.2. A classificagao da pesquisa de satisfagdo ficara sob o dominio da CONTRATANTE de informar a escala a ser aplicada, podendo mudar a classificagdo conforme necessidade.

14.3. A pesquisa devera adotar metodologia validada, contemplando no minimo os seguintes indicadores:

a) CSAT (Customer Satisfaction Score: O nivel de satisfagdo imediata do cliente (usuério ou profissional) em relagdo a uma interagéo, transagao ou servigo especifico.);

b) CES (Customer Effort Score: O esforgo que o cliente teve que fazer para realizar uma tarefa, resolver um problema ou usar um servigo. O objetivo é que o esforco seja o
minimo possivel);

c) NPS (Net Promoter Score: A lealdade e a propensao do cliente (usuario ou profissional) a recomendar o servigco ou a organizagédo a outros).

14.4. A amostragem utilizada devera ser estatisticamente significativa e auditavel, garantindo confiabilidade dos resultados.

14.5. Resultados inferiores a meta estabelecida pela CONTRATANTE implicardao na apresentagao, pela CONTRATADA, de um plano de a¢do corretivo no prazo maximo de 30 dias,
contendo medidas para mitigagdo de falhas, melhoria dos processos e evolugéo continua da qualidade do atendimento.

15. SISTEMA DE ATENDIMENTO

15.1. O Canal de Relacionamento Integrado sera estruturado em trés niveis operacionais principais, e contara com ilhas de atendimento especializadas voltadas a publicos e programas

especificos de acordo com a sua necessidade. Esse modelo operacional visa otimizar o relacionamento institucional, aprimorar a comunicagéo direta entre os diferentes atores que fazem parte
do atendimento prestado, e garantir respostas rapidas, qualificadas e padronizadas as demandas recebidas. A seguir, descrevem-se os niveis e a forma de funcionamento propostos para o
canal.

15.2. Atendimento de 12 Nivel - Atendimento Geral (Automatizado e Humano)

15.2.1. Focado na resolugdo de demandas no primeiro contato, utilizando scripts operacionais, recursos automatizados (chatbots, assistentes virtuais) e agentes humanos treinados. O
objetivo é encerrar a solicitagdo sem necessidade de transferéncia para niveis superiores.

15.2.2. O 19 nivel serd estruturado em células de atendimento, que poderédo ser modificadas ou expandidas de acordo com a demanda, incluindo:
a) Generalista: Teleatendimento receptivo a médicos, gestores e demais profissionais e usudrios;
b) Ouvidoria: Teleatendimento voltado exclusivamente ao registro de manifestagées formais de Ouvidoria;
c) Ativo: Contatos de comunicacdo ativa em diferentes canais (ligacdes, mensagens, notificagoes);
d) Multimeios: Atendimento por WhatsApp, formuldrios eletrénicos, e-mail, chat, aplicativo mével e outros canais digitais;

e)Ilhas Especializadas: Atendimento segmentado para publicos especificos, como profissionais médicos do PMM eixo Formagdo, profissionais de Enfermagem, ACS e outras
categorias conforme defini¢do futura.

15.3. Nivel 2 - Backoffice Técnico (Anélise e Suporte Especializado)
15.3.1. O segundo nivel compreende o suporte técnico e administrativo prestado pelas areas finalisticas. Sera responsavel por:
a) Analisar tecnicamente as demandas encaminhadas pelo Nivel 1;
b) Produzir pareceres, despachos e orientagoes oficiais;
c) Alimentar o sistema de gestao de tickets com a resposta final;
d) Apoiar a construcdo de respostas padronizadas e relatorios de acompanhamento;
e) Identificar padrdes de recorréncia e propor melhorias continuas no atendimento.
15.4. Nivel 3 - Coordenacgao Estratégica
15.4.1. O terceiro nivel corresponde a coordenagéo estratégica e superviséo técnica do canal, exercida pela AgSUS e Ministério da Saude. Compete a este nivel:
a) Definir politicas, diretrizes e parametros técnicos do canal;
b) Monitorar indicadores de desempenho e qualidade;
c) Validar relatérios estratégicos e dados analiticos;
d) Promover a integragdo do canal com as demais agoes e sistemas do Ministério da Saude;
e) Planejar agdes corretivas e de aprimoramento continuo.

15.5. Essa estrutura multinivel, com ilhas especializadas e coordenacéo centralizada, proporciona maior resolutividade, eficiéncia operacional e qualidade no atendimento aos publicos
estratégicos. A central deverd ser composta por ilhas especificas para o atendimento segmentado de programas de provimento médico do SUS, incluindo servigos de Atengdo Primaria a Saude
e Atengédo de Saude Especializada, se necessério. A configuragdo, manutencéo e criagdo de novas ilhas especializadas se dara conforme a necessidade, seguindo as diretrizes existentes e as
necessidades futuras, conforme previsto no Contrato de Gestdo e Plano de Trabalho, que a AgSUS possui junto ao Ministério da Satde. Este contrato, inclusive, prevé a possibilidade de
pactuar novas iniciativas por meio de termos aditivos para garantir a adaptabilidade da estrutura.

15.6. As ilhas especializadas, operando no Atendimento de 12 Nivel, compdem a estrutura de triagem e qualificagdo das demandas. Sua fungdo consiste em atuar como o ponto de
contato inicial para programas de provimento médico do SUS (Atencdo Primaria a Saude e Atencao de Saude Especializada), processando as solicitagées com base em conhecimento técnico
especifico.

15.7. A operagdo dessas ilhas permite o fornecimento de respostas informativas e resolutivas no primeiro contato por meio da aplicacdo de scripts operacionais. Elas sdo responsaveis
por realizar a triagem, direcionando para os niveis subsequentes apenas as demandas que exigem andlise aprofundada.

15.8. Essa configuragdo evita o escalonamento desnecessario, otimiza o fluxo de trabalho e direciona os niveis 22 e 32 Nivel para casos de maior complexidade. A adaptabilidade do
sistema é assegurada pela configuragdo e manutencao dessas ilhas, conforme a necessidade dos programas, garantindo a rastreabilidade das interagbes. A empresa contratada devera
assegurar a capacidade operacional de se moldar as especificagdes exigidas para a criagdo de novas ilhas de atendimento, garantindo a adaptabilidade da estrutura em qualquer momento.

16. ATENDIMENTO

16.1. Compreende o registro e atendimento, nos prazos legais, de reclamagées, denuncias, elogios, sugestdes e solicitagcdes de simplificacdo e providéncias. Deve promover agdes para
assegurar a preservacdo de aspectos éticos, de privacidade e de confidencialidade.

16.2. Horario de Funcionamento:
a) Servigos de atendimento humano (Ativo, receptivo, mensagens, WhatsApp, Telegram, Redes Sociais: poderdo ser incluidos conforme decorrer do contrato, sem crescimento
financeiro pela CONTRATADA, por ja fazer parte de atendimento multinivel), e-mails, chats, pesquisas, formularios eletronicos: minimo de 8h didrias, em regime ampliavel para
24x7 em casos emergenciais (pandemias, crises sanitarias, demandas extraordinérias), mediante solicitagdo da CONTRATANTE.
b) Servigos digitais (Receptivo Eletrénico URA, agentes virtuais inteligentes, chatbot, e-mails, formularios eletrénicos, aplicativos, mensageria): Regime 24x7, sem interrupgdoes.
c) Teleatendimento Receptivo: Das 08:00 as 18:00 de segunda - feira a sabado.
d) O horério de funcionamento da Central, poderd ser readequado conforme necessidade da Contratante.

16.3. Atendimento e Registro: Atendimento e registro de solicitagoes, cadastramento/atualizagcdo de informagdes de multicanais, pedidos de informacdes, solicitagdo de registro de
chamados de suporte técnico, prestando esclarecimentos, com interagéo direta entre usudrio e atendentes (humanos ou virtuais). Atendimento imediato ou encaminhamento a outros niveis. A
CONTRATANTE informara sobre sazonalidades e mudangas de horério com 5 dias de antecedéncia. O 12 e 22 nivel executardo procedimentos e scripts pré-estabelecidos e validados. Questdes
mais aprofundadas serdo encaminhadas pelo Contact Center as areas técnicas do Ministério da Saude.

16.4. Acessos da CONTRATADA: Serdo disponibilizados 8 CONTRATADA os acessos aos meios de comunicagao utilizados atualmente, conforme a necessidade do acesso a informagao.
17. IMPLANTACAO DA OPERACAO DOS SERVICOS

17.1. A etapa de implantagdo compreende a disponibilizagao/instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica (em servigo de nuvem adquirido e gerenciado pela CONTRATADA),
além dos recursos humanos do Contact Center e customizagdo da plataforma.

17.2. A CONTRATADA teré o prazo maximo de 60 dias corridos, contados da assinatura do contrato, para efetuar a implantacéo e iniciar a operagdo.

17.3. Em até 30 dias corridos da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera apresentar o projeto de implantacao, incluindo:

a) Méo de obra (quantitativo, qualificagdo, curriculos, escolaridade).

b) Cronograma de treinamento (técnicas de atendimento, servigos da Agéncia, uso de ferramentas e sistemas).
c) Detalhamento da arquitetura das solugdes tecnoldgicas, equipamentos e especificagoes.

d)Detalhamento da infraestrutura operacional do 12 e 29 nivel de atendimento.

e) Descrigao da plataforma de comunicagdo (topologia, DAC, URA, Sistema de Gerenciamento de Chamadas e Forga de Trabalho, Sistema de Gravacdo de Voz, aparelhos
telefénicos e headsets, CRM e suas integragdes incluindo, voz, e-mail, chatbot e IA).

17.4. O custo com a implantagdo devera ser encaminhado junto com a proposta e sera pago de forma integral e tnica.
18. GESTAO DE PESSOAS:
18.1. O recrutamento e a selegdo sdo de responsabilidade da CONTRATADA, devendo respeitar o perfil profissional minimo estabelecido. Os candidatos deverdo ser aprovados em

exames foniatrico e audiométrico. A CONTRATADA deve comprovar a adequagao dos perfis dos profissionais em até 30 dias da assinatura do contrato, ou sempre que ocorrerem novas
contratagdes/substitui¢des.

18.2. As qualificagées dos profissionais sdo essenciais para a execugdo dos servigos. Em caso de ndo atendimento aos padrdes de qualidade ou desempenho insatisfatério, a
CONTRATADA devera substituir o profissional em até 48 horas uteis. Auséncias ndo programadas deverdo ser supridas em até 24 horas. Casos de descortesia devem ser solucionados em até
5 dias uteis ap6s a notificagdo. Nao sera permitida a disponibilizagdo de estagiarios para as fung¢des previstas no contrato.

18.3. A CONTRATADA deverd assegurar um indice maximo de rotatividade (turnover = 10% ao ano), garantindo estabilidade e continuidade dos atendimentos.



18.4. A CONTRATADA devera apresentar e implementar um plano de engajamento da equipe, voltado a reducao do absenteismo, a motivagdo dos profissionais e a melhoria continua do
desempenho, contemplando:

a) Agoes de integragé@o e ambientagdo;

b) Programas de capacitagédo e atualizagdo periddica;

c) Monitoramento de indicadores de desempenho e absenteismo;
d) Estratégias de reconhecimento e valorizagéo dos colaboradores.

18.5. O descumprimento dos requisitos acima poderda implicar em sangdes contratuais, nos termos definidos no instrumento juridico firmado, resguardando-se o direito da
CONTRATANTE de exigir a imediata adequacao do quadro funcional.
18.6. A CONTRATADA devera desenvolver e gerir Politica de Gestdo de Pessoas para garantir clima de harmonia e motivagdo. Incentivar a permanéncia de profissionais com bons

resultados. Respeitar a cota de contratagdo de pessoas com deficiéncia (PCD) conforme Lei 8.213/1991. Assegurar o cumprimento da legislagéo trabalhista e atividades laborais. A
CONTRATADA contratara e mantera sob sua responsabilidade os colaboradores, sem vinculo empregaticio com a Agéncia.

19. PERFIL/ COMPETENCIA/ ATRIBUICOES MINIMAS

19.1. A CONTRATADA devera assegurar que as equipes alocadas para a execugdo dos servigcos possuam perfis profissionais compativeis com a complexidade das agoes da AgSUS,
garantindo atendimento humanizado, resolutivo e alinhado as diretrizes do SUS .

20. ITEM. COORDENADOR(A) DE OPERACAO:

20.0.1. Perfil: Ensino superior completo (preferencialmente p6s-graduagéo em gestao de empresas, administragdo, gestdo de pessoas ou areas similares). Experiéncia minima de 12 meses

na fungéo de gerente ou coordenador em Contact Center. Capacidade de comunicagdo verbal e escrita. Conhecimentos de tecnologia, habilidade para andlise de relatérios em planilhas, amplo
conhecimento de técnicas de gerenciamento e métricas de Contact Center. Dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas, contratos, lideranca e gestao de conflitos.

20.0.2. Principais Atribuicdes: Responder pela execugdo e qualidade dos servigos. Auxiliar no planejamento e rotina da operagdo. Acompanhar e analisar indicadores de performance,
gerenciando resultados. Auxiliar no dimensionamento da equipe, controlando auséncias e garantindo substituigdo. Definir a¢Ges para manter a qualidade das informagdes. Acompanhar a
performance dos operadores. Prestar informagdes sobre a gestéo e estratégia operacional . Planejar e estabelecer pontos de verificacédo e controle. Sinalizar ocorréncias a Gestdo da Agéncia.
Realizar gestdo de tempo e responder a necessidades da Agéncia de forma agil, eficaz e eficiente, participar de reunides.

il SUPERVISOR DE OPERACAO:

21.0.1. Perfil: Ensino superior completo (preferencialmente em gestdo de pessoas). Conhecimento em supervisdo de Contact Center de no minimo 12 meses. Conhecimento intermediario
de informética. Habilidade em gesté@o de conflitos, relagdes interpessoais e desenvolvimento de clima organizacional. Conhecimento de indicadores e métricas operacionais. Gestdo emocional.
Capacidade de comunicagao verbal e escrita. Dinamismo na busca de solugoes, com capacidade de gestdo de tempo.

21.0.2. Principais Atribuigées: Acompanhamento didrio dos atendimentos. Esclarecer duvidas de processos e rotina. Preenchimento didrio de registro de bordo. Aplicar feedback.
Monitorar atendimentos. Realizar capacitacdo de novos colaboradores e treinamentos de rotina. Acompanhar execucdo de atendimentos ativos. Construcdo de clima organizacional e agoes
motivacionais. Desenvolvimento e acompanhamento da avaliagdo de desempenho da equipe.

22. MONITOR DE OPERACAO:

22.0.1. Perfil: Ensino superior completo (preferencialmente em gestao de qualidade). Conhecimento em monitoria de Contact Center de no minimo 12 meses. Conhecimento intermediario
de informatica. Habilidade em gestdo de conflitos, relagdes interpessoais e desenvolvimento de clima organizacional. Conhecimento de indicadores e métricas operacionais. Proatividade na
busca de solugdes. Conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade em Contact Center. Capacidade de concentracdo e escuta ativa. Comunicagao verbal e escrita
correta. Gestdo emocional. Criatividade no desenvolvimento de a¢des de qualidade.

22.0.2. Principais Atribuigdes: Auditar atendimentos em todos os canais. Aplicar feedbacks tempestivos com supervisores. Monitorar atendimentos insatisfatérios na pesquisa de
satisfagdo. Promover agdes para melhoria e alcance de indicadores de qualidade. Realizar levantamento de melhorias de processos, necessidade de treinamento e inclusées na Base de
Conhecimento. Preencher avaliagoes de qualidade. Participar de reunides de calibragem/alinhamento. Elaborar relatério de qualidade. Aplicar treinamentos de melhorias.

23. ANALISTA DE TREINAMENTO E BASE DE CONHECIMENTO:

23.0.1. Perfil: Ensino superior completo (preferencialmente Gestdo de Pessoas, Pedagogia ou Psicologia). Experiéncia minima de 6 meses em aplicagdo de treinamento. Conhecimento
intermediédrio em ferramentas de estruturagdo e disponibilizagdo de treinamentos (presencial e EAD). Amplo dominio em ferramentas de microinformatica. Habilidades de organizagéo,
controle, lideranga, solugdo de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal. Habilidade em motivagédo, didatica e estruturagdo de metodologias de aprendizado.
Gestdo emocional. Boa fluéncia verbal e escrita. Conhecimento de designer instrucional.

23.0.2. Principais Atribuigées: Levantamento de necessidade de treinamento (LNT). Elaboracédo do Plano Anual de treinamento. Estruturagéo de relatdrio de eficacia e relatérios mensais.
Ministrar capacitacdo e reciclagem. Elaborar material de treinamento. Inserir informagdes sobre operadores treinados e horas. Verificar equipamentos para treinamentos. Desenvolver e
atualizar scripts, FAQs e respostas padroes. Elaboracédo de fluxos de atendimento com foco na experiéncia do usudrio. Sugerir melhorias de processos. Curadoria de questionamentos para
base de conhecimento. Elaborar comunicagdo interna. Participar de reunides de calibragem/alinhamento. Apoio em a¢6es motivacionais.

24. ANALISTA DE RETAGUARDA:

24.0.1. Perfil: Ensino superior completo. Boa dicgao, comunicagdo falada e escrita. Conhecimentos intermediarios de informatica. Fluéncia verbal, habilidade motora e visual, entonagao,
timbre de voz e audigdo. Habilidade em anadlise e tratativas de atendimentos, comunicagdo verbal e escrita. Amplo conhecimento de ortografia e gramatica. Gestdo emocional. Capacidade de
resolver problemas criticos.

24.0.2. Principais Atribuigdes: Intermediar com areas técnicas solugdes para demandas n&o resolvidas no 12 nivel. Tratar solicitagdes nao resolvidas no 12 nivel. Encaminhar demandas
para o 2° nivel quando indispensavel. Revisar textos de respostas. Elaborar relatdérios e propor melhorias. Executar retornos de atendimentos. Elaborar relatérios/levantamento de dados.
Executar outras atividades inerentes ao servigo de retaguarda.

25. ANALISTA DE PLANEJAMENTO
25.0.1. Perfil: Cursando ensino superior em areas como Administracao, Economia, Engenharia, Estatistica ou correlatas.
25.0.2. Habilidades Essenciais: Excelente comunicagéo (verbal e escrita), boa dicgao, e proficiéncia intermedidria em ferramentas de informéatica. Capacidade de organizar pensamentos,

interpretar dados e apresentar informagoes de forma clara e objetiva. Habilidade em lidar com prazos e gerenciar prioridades, mantendo o controle emocional sob pressdo.
25.0.3. Conhecimentos Especificos: Conhecimento em métodos de andlise de dados e familiaridade com plataformas de gestdao (CRM, BI, etc.).
25.0.4. Principais Atribuigoes

25.0.5. Elaboragado de Relatérios: Produzir relatdrios detalhados e personalizados conforme as necessidades da CONTRATANTE, abrangendo métricas de desempenho, andlises de
tendéncias e projecoes.

25.0.6. Anédlise de Dados: Identificar e analisar dados relevantes dos sistemas de atendimento e outras fontes para subsidiar o planejamento estratégico e a tomada de decisoes.

25.0.7. Gestdo da Base de Conhecimento: Colaborar na manutengéo e atualizacdo da base de conhecimento, garantindo que as informag6es para a geragao de relatdrios estejam corretas e
acessiveis.

25.0.8. Apoio a Decisdo: Transformar dados brutos em insights acionéveis, auxiliando na formulagéo de estratégias para otimizagdo de processos e melhoria continua dos servigos.

25.0.9. Comunicagdo de Resultados: Apresentar os resultados das analises e relatdrios de forma compreensivel para diferentes publicos dentro da CONTRATANTE.

25.0.10.  Atividades Complementares: Executar outras atividades inerentes ao planejamento e andlise de informagdes, visando a melhoria da performance e eficiéncia dos servigos do
Ministério da Saude.

26. AGENTE DE ATENDIMENTO

26.0.1. Perfil: Ensino superior cursando/completo. Boa dicgdo, comunicacgdo falada e escrita. Conhecimentos intermediérios de informatica. Fluéncia verbal, habilidade motora e visual,
entonacao, timbre de voz e audi¢do. Habilidade em analise e tratativas de atendimentos, comunicag&o verbal e escrita. Amplo conhecimento de ortografia e gramética.

26.0.2. Principais Atribui¢des: Realizar atendimento multicanal (voz, e-mail, webchat), garantindo o cumprimento dos scripts e fluxos da Central. Operar o sistema de consulta, realizando

a identificagdo do usudrio e conferindo os dados institucionais e vinculos. Registrar rigorosamente cada interacdo no sistema de CRM. Realizar o escalonamento fundamentado de chamados
para niveis superiores. Zelar pela integridade e confidencialidade dos dados pessoais acessados. Fornecer orientagdes precisas, consultando as bases de conhecimento em tempo real.

27/ NOVOS PERFIS A SEREM INCLUIDOS

27.0.1. A Contratante, podera solicitar novos perfis de colaboradores , conforme a necessidade operacional de atendimento, mediante a vinculacao do fator complexidade.
28. LOCAL E HORARIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS
28.1. Os servigos objeto deste Termo deverdo ser executados sob responsabilidade integral da CONTRATADA, sem o6nus adicional para a CONTRATANTE, devendo atender as

necessidades operacionais do Ministério da Saude e da AgSUS.

28.2. A CONTRATADA podera manter sua base operacional e infraestrutura administrativa em qualquer localidade do territério nacional, desde que disponha de estrutura fisica e
tecnoldgica compativel com a volumetria contratada e assegure os requisitos de seguranca da informacéo, disponibilidade, continuidade do servigo e controle de qualidade estabelecidos neste
Termo de Referéncia.

28.3. Contudo, o atendimento operacional (niveis 1 e 2) e as atividades de backoffice vinculadas a gestdao do contrato, se solicitados, deverdo ser executados no Distrito Federal,
preferencialmente em Brasilia, de modo a garantir maior integragéo institucional com o Ministério da Saude e a AgSUS, facilitar o acompanhamento técnico, possibilitar visitas presenciais de
fiscalizagéo e assegurar maior alinhamento estratégico com as areas demandantes.

28.4. Poderd ser admitido modelo hibrido, quando formalmente solicitado pela CONTRATANTE, desde que ndo comprometa a governanga, a supervisao contratual e a seguranga das
informagdes tratadas no ambito da Central de Relacionamento.

28.5. A gestdo, fiscalizacdo e acompanhamento técnico-operacional das atividades seréo realizados de forma presencial — com no minimo uma visita mensal — e de maneira remota a
qualquer tempo, independentemente de comunicagdo prévia, garantindo o monitoramento continuo da execugao contratual e a conformidade dos servigos prestados.

28.6. A CONTRATADA deverd assegurar a prestacdo dos servigos em regime de seis (6) dias por semana, de segunda-feira a sabado, com cobertura operacional . Esse periodo constitui a
janela maxima de atendimento padrao, devendo a estrutura de recursos humanos estar adequadamente dimensionada para garantir o cumprimento dos niveis de servigo (SLA) ao longo de
todo o periodo de operagdo.

28.7. A definigdo exata das escalas de trabalho e dos horérios de inicio e término das atividades podera ser ajustada conforme a necessidade operacional da AgSUS, observadas as
seguintes diretrizes:
I- Diferentes células ou ilhas de atendimento poderédo operar em horarios distintos, de acordo com o perfil do publico-alvo ou a especificidade do servigo institucional, desde
que respeitados os limites da janela padrdo (horario comercial)
11 - A CONTRATANTE podera solicitar a readequagdo dos turnos e hordrios das equipes mediante comunicagédo prévia, garantindo que a forga de trabalho esteja alocada nos

periodos de maior volumetria ou criticidade, sem que isso implique em custos adicionais, desde que mantida a carga horaria total contratada.



III- Em caso de emergéncias sanitdrias, calamidades publicas ou desastres naturais e possiveis necessidades, o atendimento podera ser estendido pelo periodo estabelecido
pela Contratante, de até 24 horas por dia, mediante a solicitagdo formal.

29. CONTINGENCIA
29.1. A CONTRATADA deve possuir estrutura com todos os recursos indispensaveis, incluindo links redundantes de comunicagéo e aplicagdes, garantindo a continuidade dos servigos.
29.2. Os servigos nao poderdo sofrer descontinuidade, e a CONTRATADA deverd providenciar Planos de Contingéncia para situagdes que impactem o servigo (ndo comparecimento de

pessoal, greves, instalagdes fisicas, sistema, transporte, energia elétrica).

29.3. Interrupgées superiores a 2 horas poderdo ensejar penalidades. Qualquer interrupgdo devera ser justificada por escrito. Os Planos de Contingéncia deverdo ser apresentados para
aprovagao em até 15 dias do inicio do Contrato.

29.4. O Plano de Contingéncia deveré prever os seguintes parametros de recuperagao:
a) RTO (Recovery Time Objective) < 2h - tempo maximo aceitavel de indisponibilidade dos servigos;
b) RPO (Recovery Point Objective) < 1h - limite méximo de perda aceitavel de dados em caso de falha.

29.5. Eventos de indisponibilidade que ultrapassem os limites estabelecidos (RTO e RPO) ensejardo a aplicagdo de glosa contratual proporcional e multa especifica, nos termos do
contrato.

30. ASPECTOS TECNOLOGICOS

30.1. Se necessario, a CONTRATADA devera fornecer uma infraestrutura tecnolégica em nuvem (SaaS), sendo responsavel por sua aquisigdo e administragdo, incluindo instalagao,

manutencgao e atualizagao de hardwares e softwares.
30.2. Ambiente Computacional em Nuvem:

e Funcionalidade de estrutura para balanceamento de carga entre servidores.

* Mecanismos de tolerancia a falhas.

* Melhores praticas de seguranga da informagéo e comunicagdo.

» Mecanismos de alta disponibilidade para hardware e software.

* Conexao via protocolo TCP/IP.

» Disponibilidade das solugées conforme SLA.

» Extracdo de dados histéricos para midia externa.

* Suporte a Backup do banco de dados.

* Integridade das informagdes (desfazer transagoes incompletas).

* Registro e bloqueio de acesso para tentativas indevidas.

s Mecanismo de time out para logoff de usudrios por inatividade.

* Recursos de auditoria para rastreamento de transacoes.
30.2.1. O funcionamento da operagdo deve fundamentar-se na convergéncia de canais sob uma tnica camada de gestédo, assegurando a continuidade do atendimento independentemente
da porta de entrada. A dinamica operacional serd estruturada nos seguintes pilares:

a) Unificagdo da Jornada do Cliente: A plataforma opera como um repositério centralizado, onde interagdes via WhatsApp, E-mail e Portal sdo convertidas em uma unica
interface. Isso elimina a fragmentagdo de informagdes e garante que o histérico de interagdes seja preservado e acessivel em tempo real.

b) Integracdo Nativa de Voz e Ouvidoria: O canal de voz e a Ouvidoria sdo integrados via CTI (Computer Telephony Integration), permitindo que a telefonia atue de forma
sincrona aos canais digitais. O registro de chamadas ¢ vinculado automaticamente ao prontuario do usuario, mantendo a conformidade com as normas de auditoria.

c) Camada de Triagem Inteligente (Chatbot): O fluxo operacional inicia-se com uma camada de automagédo que processa demandas de Nivel 0. O chatbot realiza a qualificagao
prévia e a coleta de dados, executando o transbordo para o atendimento humano (em qualquer canal) com a entrega completa do contexto, evitando a redundancia de
questionamentos.

d) Protocolo Unico Multicanal: O sistema gera um numero de protocolo invaridvel para cada solicitagdo, permitindo que o cidadao inicie uma demanda pelo E- mail, consulte o
status via WhatsApp e finalize através da Ouvidoria, sem que haja perda de rastreabilidade ou duplicidade de registros.

30.3. O funcionamento da interoperabilidade dentro da operagdo de atendimento baseia-se na comunicagéo sistémica bidirecional, garantindo que a plataforma SaaS ndo atue de forma
isolada, mas como uma extensdo do ecossistema ministerial.

30.4. A integragdo da Inteligéncia Artificial Generativa na operagdo de atendimento deve funcionar como uma camada de inteligéncia cognitiva avangada, indo além da automagéo
simples para oferecer uma experiéncia resolutiva e humanizada.

30.5. A operagdo de atendimento deve utilizar uma arquitetura de Chatbots Parametrizaveis, garantindo que a légica de interagédo seja adaptavel e escalavel.

30.6. A implementagédo de ferramentas de Andlise de Voz e Sentimento na operagao de atendimento deve funcionar como uma camada de auditoria e inteligéncia analitica de alta escala.
30.7. A implementagdo de Machine Learning na operagdo de atendimento deve funcionar como um sistema de aprendizado continuo que utilizara dados histéricos para automatizar

decisdes ldgicas e prever cendrios futuros.

30.8. A implementacao de People Analytics na operagdo vai funcionar através da integragdo e analise cruzada de dados de performance, comportamento e clima organizacional. O
objetivo € transformar a gestdo de pessoas em uma disciplina orientada a dados.

30.9. Acesso e Relatorios: O acesso a Solugao se dara por conexdo com a internet. A CONTRATADA deve permitir o uso de estrutura de multi-acessos sem perda de performance. Devera
fornecer links de comunicagdo tecnoldgica. Possibilitar a criacdo de relatdrios parametrizados pela CONTRATANTE, com visualizacdo em tela, impressdo e salvamento em xls, xlsx e pdf,
permitindo supressao de colunas. Os relatdrios deverdo conter dados minimos como protocolo, nome, CPF, data, canal de entrada, assunto, se gerou chamado e nivel de finalizagdo, podendo
este ser com dados customizados, conforme necessidade.

30.10. Seguranga e Manutengdo: Permitir rastreabilidade de operagdes para auditoria e histérico de alteragdes. Geragdo de informagdes gerenciais e operacionais para controle de
atendimentos. Responsabilidade pelo licenciamento de softwares adicionais. Todos os ativos de rede e seguranca devem ser providenciados pela CONTRATADA. Responsével pelo
fornecimento, implantagdo, manutengdes, operagdes, suporte e assisténcia técnica do ambiente em nuvem.

30.11. Integracdo de APIs: Meios para consumir informagoes de APIs fornecidas pelo Ministério da Satde (formulario do site) e por qualquer outra instituigdo conforme necessidade da
Agsus. Servigos de API para serem consumidos pelo Ministério da Satde e outras instituicbes que possam solicitar integragdes de entrada de qualquer atendimento, por qualquer canal.

30.12. Monitoramento e Auditoria Tecnoldgica: Manter registro de falhas, manutengoes e atualizagdes, disponibilizando relatdrios. Fornecer relatérios com graficos de trafego diario de
links, picos didrios e ocupagdo média. Contas administrativas na solugéo com segregacao de funcdes. Registro de todos os acessos de usudrios a sistemas relacionados ao atendimento (data,
hora, identificagdo, transagoes). Permitir vistorias técnicas no ambiente de infraestrutura em nuvem para avaliagdo de seguranca.

30.13. | A CONTRATADA devera garantir soberania de dados, assegurando que todo o armazenamento, processamento e trafico de informagdes criticas, ocorram sempre em territério
nacional.

30.14. A CONTRATADA se compromete que todas as interfaces de usudrio desenvolvidas ou disponibilizadas para o projeto deverdo obrigatoriamente cumprir os requisitos de
acessibilidade previstos na norma WCAG 2.1 (Web Content Accessibility Guidelines), no nivel de conformidade AA.

30.15. A CONTRATADA garantira a exportagdo total de dados, em formatos abertos (JSON/CSV), para facilitar a migragéo no futuro.

31. TREINAMENTO

31.1. Seré de responsabilidade da CONTRATADA a capacitacdo constante de seus colaboradores, utilizando como instrumentos o levantamento de necessidade de treinamento - LNT,

utilizando as monitorias dos atendimentos realizados, os dados e relatérios monitoramento.

31.2. Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a CONTRATADA deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e as
habilidades a serem exigidas.

31.3. A equipe deve ser dimensionada para garantir que as atividades de treinamento nédo sofram nenhuma descontinuidade, mesmo em periodos de alta rotatividade (turnover) ou
lancamentos de novas campanhas.

31.4. Excepcionalmente, quando julgar necessario, o Ministério da Saude poderd utilizar seus préprios instrutores para ministrar treinamentos referente aos seus programas, projetos,
legislagoes e politicas que poderao ocorrer de forma remota ou presencial.

31.5. O processo de capacitagédo devera ser continuo, conduzido por equipe qualificada. O Programa visa garantir a atualizagdo técnica permanente e o aprimoramento das competéncias
comportamentais da equipe de atendimento, assegurando que o nivel de servigo (SLA) e a acurdcia das informacées sejam mantidos ao longo de toda a vigéncia contratual. Cabera a
CONTRATADA a execugdo deste programa, que devera observar as seguintes diretrizes:

a) Ciclos de Reciclagem Mensal: Realizagdo de sessGes de reforgo sobre os temas criticos identificados pela Monitoria de Qualidade e pelas atualizagdes na Base de
Conhecimento do respectivo canal de atendimento.

b) Pilulas de Conhecimento (Microlearning): Elaboragdo e envio semanal de conteudos breves e objetivos (videos, infograficos ou guias rapidos) sobre novas normativas,
portarias ou fluxos operacionais.

c) Treinamento Comportamental e de Satide Mental: Promogao de oficinas focadas em resiliéncia, empatia e gestdo de estresse, considerando a natureza sensivel do atendimento
aos profissionais de saude e a exposigdo a situagdes de conflito ou risco.

d)Avaliagdo de Eficicia: Todos os ciclos de formagdo continuada deverdo ser acompanhados de avaliagdes de retencdao de conhecimento. Resultados abaixo de 85% de
aproveitamento deverdo gerar planos de agao imediatos e re-treinamento da equipe afetada.

31.6. A CONTRATADA deverd encaminhar, mensalmente o Relatorio Mensal de Capacitacdo e Performance de Equipe:
a) ID da Entrega: REL-TREIN-01
b) Frequéncia: Mensal (Recorrente).
¢) Prazo Critico: Até o 52 dia util do més subsequente ao periodo de apuragéo.
d) Responsavel: Gestdo de Operagoes
e) Destinatério: Gestdo de Contrato
31.6.1. Para garantir.a visdo estratégica do projeto, de T&D (Treinamento e Desenvolvimento), o. dashboard deve ser estruturado em trés dimensdes temporais e de impacto: Futuro



(Planejamento), Passado (Desempenho) e Diagnoéstico (Evolugéo):
a) Visdo de Futuro: Planejamento
b) Pipeline de Capacitagdo: Cronograma visual dos médulos previstos.
c) Forecast de Treinamento: Estimativa de pessoas a serem impactadas e meta de horas de treinamento para o préoximo més.
d) Priorizagdo de Médulos: Justificativa da escolha dos temas com base nas metas do negoécio.
e) Visdo de Passado: Desempenho do més encerrado

Nesta visdo, o foco sai da "lista" e entra na métrica de entrega:
f) Output de Treinamento: Volume total de horas aplicadas vs. Planejado.
g) Indice de Aproveitamento (Efetividade): Média de notas em avaliacées de aprendizagem.

h) ROI de Qualidade (Impacto no Negdcio): Comparativo de KPIs de atendimento (ex: Erros, TMA, FCR) antes e depois das reciclagens.
i) Diagnostico / Avaliagdo de Processo e Evolugdo:

I- NPS de T&D (Reagao): Nivel de satisfagdo dos colaboradores com a metodologia, instrutores e clareza do conteudo.

I - Heatmap de Gaps: Mapa de calor identificando competéncias que ainda operam abaixo do esperado (onde o esforgo deve ser concentrado no préximo més).

III- Engajamento: Taxa de adesdo voluntdria vs. Treinamentos mandatoérios.
31.7. O programa de capacitagdo dos novos operadores, supervisores, monitores, instrutores de treinamento, coordenadores de operacéo, é parte do processo seletivo que deverd ser
executado pela CONTRATADA.
31.8. Para assegurar a fidelidade técnica, os multiplicadores e treinadores da CONTRATADA deverao realizar encontros prévios com a equipe técnica da CONTRATANTE, garantindo o

dominio integral da Base de Conhecimento e o alinhamento da postura institucional antes do repasse as equipes operacionais.

31.9. Visando a sustentabilidade operacional e a autonomia na gestdo das solugdes implementadas, a contratada devera viabilizar um programa de treinamento técnico sob demanda
direcionado aos servidores e colaboradores dos respectivos canais de atendimento. Estes treinamentos podem estender-se ao corpo técnico da das instituigdes a serem envolvidas, conforme
identificagdo de necessidade pela fiscalizagdo do contrato. Este requisito garante que a CONTRATANTE possua plena capacidade de auditoria, monitoramento e tomada de deciséo estratégica
sobre o servigo prestado.

31.10. Cabera a CONTRATADA a responsabilidade pela confeccdo e constante atualizagdo de todo o material didatico e instrucional utilizado no projeto. O desenvolvimento deste
contetido deve ter como fonte mandatoéria a Base de Conhecimento da CONTRATANTE, assegurando a fidedignidade técnica das informagdes prestadas. O material deve ser estruturado em
mddulos, contemplando, no minimo:

a) Institucional: Estrutura da CONTRATANTE e objetivos de cada a agdo a ser incluida para novas células de atendimentos, a depender da necessidade institucional.

b) Acolhimento e Humanizagao: Orientagdes sobre escuta ativa, uso de tom de voz empatico e linguagem adaptada para o suporte a profissionais de satde em contextos de
vulnerabilidade ou estresse.

c) Técnico-Operacional: Operacéo da plataforma Omnichannel, integracdo com WhatsApp, e demais sistemas legados (SEI, e-Gestor), incluindo protocolos de contingéncia e
segurancga de dados.

d) Gestao de Situagoes Criticas: Técnicas para identificagao de situagdes criticas, como risco a integridade do profissional e conflitos locais

e) Fluxo de Escalagéo (Transbordamento): Procedimentos rigidos para o encaminhamento imediato de casos criticos as instancias superiores, garantindo agilidade e seguranca
na tomada de deciséo.

31.11. Cronograma estimado da formacéao Inicial:
Carga
Modulo Horaria | Metodologia Foco Principal
(Minima)
Estrutura e  politicas
publicas, bem como
atividades institucionais
Institucional e SUS | 4 horas Expositiva executadas pela Agéncia
Brasileira de Apoio a
Gestdo do SUS (AgSUS),
e os principios do SUS.
- , P Portarias, editais e
Politicas de Saude 8 horas Teoérica programas vigentes.
Operacao do
Ferrament. Omnichannel, SEI, e-
Siesteamaes as e 12 horas Prética Gestor, CRM e outros
sistemas conforme
necessidade.

. _ Escuta ativa, gestdo de
IS—IOfrtnanizzkg})s €| 4 horas gfrlrfui‘: 6es/ conflitos e atendimento
U ¢ ulag ao profissional de saude.
Sequranca e Sigilo Tratamento de dados

g ¢ g 2 horas Certificagdo | sensiveis e ética no
(LGPD) ! . ©
servico publico.
Periodo de Nesting | 8 a 16 S - Atendlme}? to reall.lcol;n
(Bergério) horas upervisdo | acompanhamento 1: e
um monitor/treinador.
TOTAL ESTIMADO 38 a 46| Nivelamento cpmpleto
horas antes da autonomia total.
31.12. Todo o ferramental técnico e pedagdgico produzido — abrangendo manuais, roteiros de interagdo e diretrizes de IA — devera ser objeto de validagdo formal por parte da

CONTRATANTE. A aplicacdo desses materiais em ciclos de treinamento e a sua implementagdo tecnoldgica sdo vedadas sem a prévia anuéncia e homologagdo expressa, garantindo o
alinhamento institucional e a seguranga das informagoes prestadas.

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3
Submissao Revisdo Liberagdo
O uso em ambiente de
A contratada devera A CONTRATANTE produgao ou
enviar o material com realizara a capacitagdo fica
antecedéncia de 15 conferéncia técnica condicionada ao
dias uteis editorial “nada a opor” formal

da CONTRATANTE

32. MONITORIA

32.1. A Monitoria de Qualidade deve atuar de forma omnicanal, garantindo que a jornada do trabalhador do SUS seja acompanhada com precisédo e eficiéncia em todos os pontos de
contato. A auditoria abrangera a totalidade dos canais disponiveis, com metodologias adaptadas as especificidades de cada interface.

a) Voz (Telefone): Avaliagdo da postura, tom de voz, escuta ativa e precisdo técnica das orientacdes fornecidas via telefone.
b) Texto e Mensageria (WhatsApp, E-mail e Formuldrio Web): Auditoria da corregdo gramatical, tempo de resposta, uso de modelos padronizados e resolutividade técnica.
c) Autoatendimento e IA (Chatbot e Portal): Validagdo da acuracia dos modelos de Inteligéncia Artificial e da facilidade de navegagédo do usudrio no Portal.

32.2. A CONTRATADA devera disponibilizar um sistema web online para monitorar atendimentos de todos os canais pela CONTRATANTE. A equipe de monitores deve ser dimensionada
para no maximo 15 operadores por monitor. Os operadores devem ser monitorados no minimo cinco vezes por més, sendo uma necessariamente lado a lado na operagéao.

32.3. O Sistema de Monitoria de Qualidade deve:
a) Ser web, assegurando autonomia de acesso e monitoria remota, o que inclui o espelhamento de tela e de audio das interagdes em tempo real para os canais de voz e texto.

b)O sistema deve permitir o resgate célere de gravagbes de audio e do histérico de conversas em ambiente unificado, garantindo a continuidade do atendimento e a
auditabilidade dos dados, independentemente do canal de entrada utilizado.

c) Disponibilizar formulario de monitoria personalizavel.

d) Permitir revisdo online.

e) Disponibilizar relatdrios graficos / dashboards, as informagoes devem ser organizadas para oferecer uma visao estratégica e operacional:
I- Mapa Interativo: Visualizagédo "georreferenciada" (localizagdo no mapa) da origem das demandas nos niveis: nacional, estadual e municipal.
1I - Temas Recorrentes e Tendéncias: Identificagdo dos assuntos mais tratados e pontos criticos que necessitam de intervencéo.



III-  Filtros Avangados: Capacidade de filtrar dados por operador, fila, horério, regido ou tipo de demanda.

1V - Resultado de NPS (Net Promoter Score): Nivel de recomendagao e satisfagdo global do utilizador.

V- Speech Analytics: Identificagdo de palavras-chave e padroes de comportamento em chamadas de voz para melhoria da experiéncia.
VI-  Precisdo de Registro: Qualidade do resumo/tabulagdo inserido no sistema apés o atendimento.

VII- Nota Final (Score de Qualidade): Resultado consolidado da avaliagdo mensal de forma geral e por agente de atendimento.

VIII - Oportunidades de Melhoria: Lacunas técnicas ou comportamentais identificadas

IX- % de FeedBack Aplicado: Validar volume de feedbacks aplicados versus total de monitorias realizadas

X- % de Falhas Criticas: Identificar vulnerabilidades graves que exigem intervencao imediata e plano de contingéncia

a) Permitir aplicagdo de feedback online.
b) Envio de amostra de 10 atendimentos excelentes e 10 atendimentos a serem melhorados com feedback aplicado e agles a serem executadas.
c) Disponibilizagdo de monitorias por quartil com as classificagdes a serem estipulada em reunido de alinhamento com a CONTRATANTE

d)A CONTRATADA, sera responsavel por criar um comité de qualidade junto com a CONTRATANTE, que se reunird em periodos mensais de forma online ou presencial. O
objetivo principal é identificar divergéncias entre a nota atribuida pelo monitor da empresa e a percepgdo da CONTRATANTE, ajustando os critérios de avaliagdo para que
fiquem em conformidade com as expectativas de atendimento humanizado e resolutivo. Os resultados das calibragens e os indicadores de desempenho (KPIs) resultantes devem
ser consolidados e inclusos no Dashboard de Qualidade.

e) Para garantir a exceléncia no atendimento e a conformidade com as diretrizes da CONTRATANTE, as avaliacées de chamadas telefénicas deverdo seguir um checklist
padronizado. Este instrumento permite uma andlise objetiva, facilitando a calibragem mensal e o fornecimento de feedbacks assertivos. Ressalta-se que este checklist é
dindmico, podendo sofrer modificagdes e atualizagtes periddicas conforme a evolugao dos processos, novas diretrizes da contratante ou necessidades identificadas nas sessoes
de calibragem. Cada item sera pontuado como "Conforme", "Nao Conforme" ou "Néao Aplicavel", gerando uma nota final percentual que alimentard o Dashboard de Qualidade.
Itens criticos (como fornecimento de informacgéo incorreta) podem invalidar a nota total da chamada para fins de auditoria.

. _—— Pontuacao A I
Categoria Item de Avaliacao (Perda) Critério de Avaliacao
Tempo de Atendimento 3 pts Atender entre 05 e 15 segundos
O analista utilizou a saudagéao padréo,
Abertura e Identificacdo 2 pts identificou-se e confirmou o nome do
interlocutor?
Personalizacio 2 pts Chamar o usuério pelo nome, pelo menos uma
1. Abertura (20 pts) ¢ p vez no dialogo.
Demonstrou interesse na divida do
Escuta Ativa e Empatia 5 pts trabalhador do SUS, evitando interrupgoes e
utilizando tom de voz cordial?
Sondagem Adequada 8 pts Fazer perguntas para ldthlflcar o real motivo
da ligagao.
. Manusear corretamente CRM e demais
Uso dos sistemas 11 pts )
sistemas
Atencéo Operacional 8 pts Evitar erros por falta_ de concentragdo ou
preenchimento.
Uso da base de 1 As mforma;oes prestadqs estaol.ahghaias com
Conhecimento pts os scripts e manuais atualizados da
CONTRATANTE?
Técnicas de Pausa 3 pts Informar o motivo da Jpausa; ndo exceder 60s
em siléncio.
2. Procedimentos Argumentacéo e Objecdes 8 pts Demonstrar l6gica e seguranga para
esclarecer davidas.
(67 pts)
O analista buscou a solugéo no primeiro
Interesse e Empenho 8 pts contato (FCR) ou encaminhou o protocolo
corretamente para a area responsavel?
Validagio de Dados 5 pts Validar CPF + 2 dados variaveis antes de
informar dados.
Registros/Rastreabilidade 8 pts O resumo da interacao foi reg!strado de forma
clara e completa no sistema?
Houve a confirmagéao de que todas as dividas
Encerramento 5 pts foram sanadas e a despedida seguiu o padréo
estabelecido?
Domfnio da Lingua 2 pts Evitar girias, erros de porltugues ou
3. Comunicagio (13 gerundismo excessivo.
ts — . i
pts) Cortesia e Tom de Voz 11 pts Manter proﬁss_mnah»skmo,_ evitar ironia ou
impaciéncia.
Postura Inadequada 0 Ofender o usuério, glrltar ou utilizar palavras
de baixo caldo.
R Criticar o CONTRATANTE, sistemas, colegas
Depreciacao da Imagem 0 P
ou concordar com criticas.
L. - Passar informacdes a terceiros sem
4. Falhas Criticas Quebra de Sigilo 0 procuracao/validacio.
Encerramento Indevido 0 Desligar a chamada sem con_clulr o
atendimento ou sem motivo.
Info. COM Impacto 0 Passou informacgdes ou dados que podem
Financeiro gerar prejuizo financeiro.

f) Para também assegurar a qualidade nas interagdes via e-mail e mensageria (WhatsApp e Chatbot), as auditorias deverdo ser fundamentadas em um Checklist de Interagoes
emos critérios objetivos para avaliar a corregdo gramatical, a coesdo das respostas e o alinhamento com os manuais da CONTRATANTE, servindo como
calibragem e planos de desenvolvimento.

Escritas. Aqui estabeleci
base para as sessoes de

Categoria

1. Qualidade da
Escrita e
Padronizacao (9 pts)

2. Atendimento
Humanizado e
Empatia (24 pts)

3. Conteudo e
Resolutividade (27
pts)

Item de Avaliagao

Linguagem e
Gramaética

Identidade
Institucional

Personalizagdo

Escuta Qualificada

Cordialidade

Tom da Interagédo

Precisao das
Informacodes

Resolutividade (FCR)

Pontuagao
(Perda)

3 pts

3 pts

3 pts

5 pts

8 pts

11 pts

11 pts

11 pts

Critério de Avaliacao

A resposta utiliza gramatica e ortografia
corretas, mantendo a clareza e a norma culta,
conforme a padronizagdo de linguagem e
identidade institucional exigida pela
CONTRATANTE.

O agente utilizou os scripts e modelos de
resposta padronizados na base de conhecimento
para garantir a consisténcia das informagoes.

O atendimento foi personalizado utilizando os
dados de identificagdo do usudrio (nome, cargo,
CPF) disponiveis no sistema

O agente demonstrou ter compreendido a
demanda do trabalhador, tratando-a de forma
empética e acolhedora.

Foram utilizadas saudagdes e encerramentos
adequados, reforgando o vinculo institucional e
o senso de pertencimento do profissional de
saude.

O tom da interagdo foi condizente com as
diretrizes de atendimento humanizado da
CONTRATANTE, evitando respostas puramente
mecanicas ou rispidas.

As orientagoes fornecidas sobre programas (ex:
Pagamentos, Residéncias) estdo corretas e
fundamentadas nas normativas vigentes.

A duvida foi sanada ou o problema foi resolvido
na primeira interagdo, ou foram dados os passos
claros para a resolucgéo definitiva.

A interacie respeitou os prazesacordados,




Tempo de Resposta 5 pts visando nao exceder o limite de 48 horas para
retorno as demandas abertas.
Uso da Base de O agente utilizou a base de conhecimento
" 8 pts . ) ~ X
Conhecimento integrada para fornecer informacdes atualizadas
" O atendimento foi corretamente classificado por
Tabulagédo e | o N "
P ~ 8 pts tema, motivo e solugao orientada para fins de
Classificagao o P N
4. Processos e geracéo de relatérios mensais
Ferramentas (29 . O agente verificou o histérico unificado do
ts) Rastreabilidade e P . A -~
p e 5 pts usudrio para evitar repeticdes desnecessarias e
Historico . P X
garantir a continuidade do atendimento
Caso a demanda tenha exigido suporte de
outros niveis técnicos, o transbordo foi realizado
Escalonamento 8 pts
de forma clara, mantendo o contexto da
conversa.
Houve a confirmac¢do minima de dados para
5. Seguranca e Validacéo d . « d
Privacidade (LGPD) alidagdo de 11 pts assegurar que a interagdo estava ocorrendo com
11 Identidade o profissional ou gestor devidamente
(11 pts) cadastrado.
Postura Inadequada 0 Ofender o usuério, g‘rltar ou utilizar palavras de
baixo caldo.
Depreciacao da 0 Criticar a CONTRATANTE, sistemas, colegas ou
Imagem concordar com criticas.
Quebra de Sigilo 0 Passar informagbes a terceiros sem
procuracdo/validagdo.
Encerramento 0 Desligar a chamada sem concluir o atendimento
Indevido ou sem motivo.
Info. COM Impacto 0 Passor informagdes ou dados que podem gerar
Financeiro prejuizo financeiro.
6. Falhas Criticas Exceder o prazo maximo de 48 horas para
Abandono de Demanda 0 resposta sem que haja um encaminhamento ou
justificativa formal no sistema
Transferir uma demanda entre niveis (do
Quebra de Contexto no 0 chatbot para o humano ou entre técnicos) sem
Transbordo repassar o contexto, forgando o usuério a
repetir informagdes.
A Deixar de utilizar os compartimentos fechados e
rmazenamento . Py P A
I 0 exclusivos para midias e dentncias enviadas por
nseguro P
médicos e gestores
Omissdo em Situacdes Nao dar o tratamento priorizado ou adequado a
Criticas 0 dentncias e situagdes de risco a integridade do
profissional.
32.4. A CONTRATADA devera promover o alinhamento das informagdes (calibragéo):
32.5. A CONTRATANTE poderé a qualquer momento, desde que comunicado antecipadamente com prazo de 10 dias a CONTRATADA, solicitar mudancas nas metas e niveis de servigos

pactuados neste TERMO DE REFERENCIA , conforme a necessidade de adequagdes e melhorias no atendimento, desde que néo haja prejuizos financeiros para a CONTRATADA. Essas
necessidades se qualificam pela complexidade das acdes a serem executadas, para que possa cobrir todos os usuarios do atendimento, essa acéo visa assegurar uma analise estratégica da
Agéncia, para o fornecimento de adequagdes, quando assim solicitadas pelo Orgao Superior e idealizador do programa de provimento médico.

a) Mensalmente: junto com a CONTRATANTE ou quando necessario.
b) Semanalmente: Monitoria.

c) Quinzenalmente: Supervisor. As atividades de tratamento de demandas por e-mail, formuldrio eletronico, chat ou redes sociais deverao ser monitoradas e avaliadas quanto a
qualidade.

32.6. O sistema de monitoramento deve operar sob rigorosos padroes de seguranga para proteger as informagoes sensiveis:
a) Criptografia e Backup: Armazenamento de todas as midias, gravacdes e bancos de informagdes com criptografia e sistema de backup periddico.
b) Trilha de Auditoria: Registro completo de logs de acesso ao sistema de monitoramento, permitindo identificar quem acessou quais interagdes e quando.

32.7. Considerando a natureza hibrida da prestagdo dos servigos, que compreende tanto fluxos assincronos (E-mail) quanto sincronos (WhatsApp), propde-se que a metodologia de
avaliagdo de qualidade contemple a Monitoria de Fio a Fio. Diferentemente da amostragem por interacdes isoladas, esta modalidade consiste no acompanhamento integral da jornada do
usuario dentro de um mesmo ticket, auditando-se o histérico completo desde o primeiro contato até o fechamento da demanda e a respectiva pesquisa de satisfagdo. Tal medida é
indispensavel para assegurar a resolutividade prevista neste Termo de Referéncia (TR), uma vez que permite verificar se a solucédo definitiva foi entregue ao profissional ao longo de toda a
cadeia de atendimento, mitigando falhas de continuidade entre os diferentes canais utilizados.

33. PLANEJAMENTO E WFM (WORKFORCE MANAGEMENT)

33.1. A area de Workforce Management (WFM) atuara como o nucleo estratégico da operagao, sendo responsével pelo equilibrio técnico entre a disponibilidade de recursos humanos e a
flutuacao da demanda de clientes em multiplos canais. O escopo de trabalho abrangera:

a) Previsdo de Demanda (Forecasting): Analise de dados histdricos, sazonalidade e tendéncias de mercado. Em 2026, é obrigatério o uso de Inteligéncia Artificial para ajustes
preditivos em tempo real.

b) Dimensionamento (Capacity Planning): Célculo do quadro de funcionarios (Headcount) necessario utilizando a metodologia Erlang C, visando o cumprimento das metas de
Nivel de Servico pactuadas.

c) Gestao de Escalas (Scheduling): Elaboragédo de grades horarias otimizadas, incluindo escalas de revezamento, pausas e folgas, garantindo a cobertura da curva de demanda.
d) Gestédo de Tempo Real (Real-Time): Monitoramento continuo da operagao, controle de aderéncia dos agentes e intervengoes imediatas para corregdo de desvios nas filas.
e) Reporting e KPIs: Geragédo de dashboards e relatérios de performance focados nos indicadores contratuais.
33.2. Para fins contratuais, a eficiéncia da area de planejamento serd medida por:
a) Nivel de Servigo (NS): % de chamadas atendidas no tempo meta (ex: 80/20).
b) Precisao do Forecast: Desvio percentual entre o volume previsto e o volume real atendido.
c) Aderéncia a Escala: % de tempo em que os agentes seguiram exatamente o cronograma planejado.
d) Taxa de Abandono: Limite maximo tolerado de desisténcia de clientes em fila.
e) TMA (Tempo Médio de Atendimento): Gestdo da duragdo média das interagdes para evitar subdimensionamento.
33.3. Para fins de melhoria continua a area deve trabalhar de forma proativa nas propostas de:
a) Atualizagédo e implementacgédo de tecnologias de automacao de processos.
b) Padronizagdo de fluxos operacionais para reducdo de erros.
c) Anédlise de impacto de novas campanhas ou mudangas de produtos no dimensionamento.
34. ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS (ANS)

34.1. Consiste na definigdo de indicadores e metas para avaliagdo dos servigos e manutencdo da qualidade. A aferi¢cdo sera realizada pela CONTRATANTE. O ANS define a forma de
avaliagdo e as dedugdes na fatura mensal por ndo cumprimento do nivel minimo. Os primeiros 90 dias serdo de estabilizagdo e ajustes, com flexibilizagao das metas. A partir do 912 dia, todo o
passivo de problemas deve estar solucionado. Relatério de fiscalizagdo conterd indicadores/metas, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais. Inconsisténcias nos indicadores
podem configurar ndo cumprimento do ANS, com sang¢ées administrativas. A aplicacdo de redutor ndo exime de sangdes contratuais. Em caso de glosas no faturamento, a CONTRATADA tem
5 dias uteis para justificar.

34.2. Critérios para aplicagdo de indices redutores:

s O Indice Redutor (IR) sera aplicado mensalmente sobre o valor total do faturamento, caso o indice de Qualidade do Servico (IQS) da CONTRATADA fique abaixo de 95% (noventa
e cinco por cento), conforme a tabela abaixo:

34.3. Baixo Impacto (Menor Penalidade)

. Condigﬁo: 1QS Mensal entre 90% e 95% (90% = IQS < 95%).
¢ Indice Redutor (IR): 1%.

34.4. Médio Impacto (Penalidade Moderada)

. Condiqéo: 1QS Mensal entre 85% e 90% (85% =< IQS < 90%).
» Indice Redutor (IR): 2%.

34.5. Alto Impacto (Maior Penalidade)
e Condigdo 1: IQS Mensal entre 80% e 85% (80% = IQS < 85%).

o indice Redutor (JR); 5%,



* Condigdo 2: IQS Mensal abaixo de 80% (IQS < 80%).
o Indice Redutor (IR): 10%.

34.6. Indicadores e Metas: N
Obs: Outros indicadores e outras metas poderao ser incluidos conforme necessidade e conforme agdes previstas neste TERMO DE REFERENCIA
q Descricao da a
Indicador Meta Avalingao Forma de Calculo
. Ligagdes atendidas em até 60s / (Ligagdes
9
Niveis de Servigo - NS 85% Ai]f'laszt?s%:tgrié)l atendidas + Ligagoes abandonadas com mais
de 60s)
indice de Ligagdes 6% Superior a 6%, Total de ligagdes abandonadas em espera /
Abandonadas - ILA ° insatisfatorio Total de ligacdes entrantes
g:gﬁgf{i;ﬁ:{sgz% 40s apds o Superior a 40s, Tempo total de espera em fila / Total de
Chatbot € Whats direcionamento insatisfatorio mensagens recebidas
Tempo Médio de 40s Superior a 40s, Tempo total de espera em fila / Total de
Espera - TME insatisfatério ligagdes atendidas
indice de
Atendimentos 100% Abaixo de 100%, Total de protocolos registrados / Total de
Registrados - IAR ° insatisfatério atendimentos humanos realizados
Receptivo
indice de
Atendimentos 100% Abaixo de 100%, Total de contatos registrados / Total de
Registrados - IAR © insatisfatério ligagoes realizadas
Ativo
indice de Abaixo de 85% Total de atendimentos classificados como
Atendimentos 85% insatisfatériom satisfeitos (notas de 8 a 10) / Quantidade de
Satisfeitos - IAS pesquisas efetivamente concluidas
indice de Qualidade 85% Abaixo de 85%, (Critérios a serem estabelecidos pela AgSUS e
do Atendimento - IQA ° insatisfatorio CONTRATADA)
Tempo Médio de Acima de 5 min, Total de ligagdes recebidas / Quantidade de
Aten dliomento CTMA 5 min insatisfatério ’ ligagdes com atendimento realizado até 5
minutos
indice de . o Quantidade de horas das ferramentas de
Disponibilidade da 100% Ajias:;iigfea tlé()é)oA;, atendimento / Quantidade de horas previstas
Central - IDC de funcionamento
Tempo médio de . o, Total de registros por canais digitais atendidos
registros por canais 24h Ail;glaxt?s?:tgrsif' em até 24h / Total de registros de
digitais - TMR atendimentos digitais
34.7. Indicadores Complementares de Nivel de Servigo
First Call Resolutin (FRC) - Meta 70%
Customer Effort Score (CES) - Aferigcdo Trimestral
Net Promoter Score ( NPS) Aferigdo Semestral
Backlog de Demandas Pendentes - Meta maximo de 5%
Tempo Médio de Solugdo (TMS) Meta - Até 48 horas para demandas
administrativas
34.8. Indicadores Complementares Durante Curva de Aprendizado da Central

Durante a fase inicial, de curva de aprendizado, a mensuragao dos indicadores de desempenho da Central de Atendimento sera realizada de forma gradual e estratégica:
First Call Resolution (FCR) - Meta Minima 70%

Curva de Aprendizado (6 meses):

12 ao 22 més: A meta inicial serd flexivel, devendo estar entre 40% a 50%. Este periodo é focado no treinamento da equipe e na consolidagdo dos procedimentos. O objetivo é que os agentes
se familiarizem com os sistemas, processos e tipos de demandas.

32 ao 42 més: A taxa de FCR deve crescer para 55% a 65%. A equipe comeca a ter mais seguranga e o acesso a bases de conhecimento e scripts de atendimento deve ser otimizado. O foco é
na melhoria continua e na identificacao de gargalos.

52 ao 62 més: A meta de 70% deve ser alcangada. Neste ponto, a operagdo ja estara mais madura, com processos bem definidos e uma equipe experiente. O monitoramento continuo e a
analise dos motivos de nao-resolugdo no primeiro contato (quebras de FCR) serao cruciais para manter e até mesmo superar a meta.

Customer Effort Score (CES) - Afericao Trimestral

Curva de Aprendizado (6 meses):

19 trimestre: A primeira aferi¢do servirda como uma linha de base. O score inicial se apresenta de forma moderada. O objetivo ndo é entender quais sdo os principais pontos de fricgdo na
jornada do usudrio, podendo assim propor estratégias que possam qualificar a necessidade de novos fluxos operacionais e treinamentos pontuais.
Também traz a necessidade de escutas ativas, onde um especialista da central, ird identificar os pontos de controle dentro da jornada de relacionamento.

29 trimestre (6 meses): Com base nos resultados do primeiro trimestre, a central deve focar em simplificar processos, melhorar a navegagdo no menu telefoénico, no chat e na jornada da IA e
garantir que a equipe tenha autonomia para resolver problemas. A segunda afericdo de CES, ap6s os 6 meses, deve mostrar uma melhora significativa no score, refletindo o esforco da equipe
em reduzir o atrito do cliente.

Net Promoter Score (NPS) - Afericao Semestral

Curva de Aprendizado (6 meses):

Primeiro semestre: A primeira afericio de NPS, que acontecerd ao final dos primeiros 6 meses, é o momento de colher os primeiros resultados sobre a percepcdo do cliente. E aqui que a
central de atendimento podera avaliar a eficacia de sua proposta de valor e a qualidade do servigo

Plano Mensal de Metas para o NPS
e Més1:
Meta: Alcancar 40% de FCR (First Call Resolution).
Foco: Treinamento, familiarizagdo da equipe com os sistemas e base de conhecimento.
e Més2:
Meta: Aumentar o FCR para 50% e manter o TMS (Tempo Médio de Solugéo) abaixo de 72 horas.
Foco: Otimizagao dos processos iniciais e identificagdo dos primeiros gargalos.
e Meés 3:

Meta: Aumentar o FCR para 55% e diminuir o Backlog de demandas pendentes..
Foco: Estabilizar a operagdo. Comecar a colher feedback dos clientes através de pesquisas de satisfagdo curtas (CES).

o Més4:



Meta: Aumentar o FCR para 65% e atingir a meta do Backlog de 7%.
Foco: Consolidar a qualidade do atendimento e focar na melhoria continua dos processos.

e Meés5:

Meta: Alcangar 70% de FCR e a meta do Backlog de 5%.
Foco: Atingir a maturidade operacional. A maioria dos problemas deve ser resolvida no primeiro contato, e a gestao de fila deve ser eficiente.

o Meés 6:

Meta: Manter todas as metas mensais e alcangar a meta de TMS abaixo de 48 horas.

Foco: Preparar-se para a primeira afericao semestral do NPS, revisando os comentdrios dos clientes e os dados de todas as métricas para identificar o que funcionou e o que pode ser
melhorado.

Aferigdo: Realize a pesquisa de NPS e utilize os resultados para criar um plano de agédo para o proximo semestre.

Backlog de Demandas Pendentes - Meta Maxima 5%
Curva de Aprendizado (6 meses):

192 ao 22 més: O backlog devera ser entre 10% e 15%, devido a equipe estd aprendendo os processos e o fluxo de trabalho ainda nao estd otimizado. O foco deve ser na organizagdo da fila de
atendimento e na priorizacdo das demandas mais criticas.

32 ao 42 més: A meta deve ser de 7% a 10%. Com os fluxos de trabalho ja estabelecidos, a equipe deve comegar a se sentir mais confortavel com as ferramentas e a resolugédo de problemas, o
que leva a uma reducao natural do backlog.

52 ao 62 més: A meta de 5% devera ser atingida. Neste ponto, a central deve ter uma gestdo de fila eficaz e consolidada, com processos sdlidos e definidos, 0 que permitira resolver as
demandas dentro do prazo, reduzindo o volume de pendéncias.

Tempo Médio de Solugao (TMS) - Até 48h para Demandas Administrativas

Curva de Aprendizado (6 meses):

12 ao 22 més: O tempo médio de solugdo devera ser entre 60 e 72 horas. O tempo de resposta e resolugao é mais lento devido ao aprendizado dos agentes e a necessidade de escalonar
problemas para niveis superiores com mais frequéncia.

32 ao 42 més: O TMS deve cair para 48 a 60 horas. O processo de escalonamento devera ser mais eficiente. A automacao de tarefas ja estara presente para otimizar o tempo e aumentar a
produtividade.

52 ao 62 més: A meta de 48 horas devera ser alcangada. Com a equipe no seu nivel maximo de eficiéncia, com as demandas administrativas resolvidas dentro do prazo, solidificando a
credibilidade da central.
35. RELATORIO MENSAL DE CARATER GERENCIAL E OPERACIONAL

35.1. Com periodicidade mensal, a Contratada devera apresentar um relatdrio de carater gerencial e operacional. Este documento servira como uma ferramenta de gestdo proativa,
permitindo o acompanhamento detalhado da performance diaria da central. Conteudo do Relatério:

35.1.1. Indicadores de Eficiéncia: Detalhamento do desempenho da central de atendimento em relagéo as seguintes métricas:

a) FCR (First Call Resolution): Taxa de resolugao de demandas no primeiro contato.

b) Backlog de Demandas Pendentes: Volume de solicitagcdes nao resolvidas dentro do prazo estipulado.

c) TMS (Tempo Médio de Solugao): Tempo decorrido, em média, para a resolugdo completa de uma demanda.

d) Andlise Operacional: Identificagdo dos principais gargalos operacionais e a evolugdo das métricas de eficiéncia ao longo do periodo.
35.2. Relatoério Quadrimestral de Carater Gerencial e Operacional

35.2.1. Com periodicidade quadrimestral, a Contratada devera fornecer um Relatdrio Geral de Satisfagcdo do Usudrio. Este relatdrio deve ter uma visdo estratégica e global, consolidando
os indices de satisfagdo para uma andlise aprofundada. Contetido do Relatério:

a) Andlise Consolidada: Apresentacéo e analise dos resultados do NPS (Net Promoter Score) e do CES (Customer Effort Score).

b) Identificacdo de Tendéncias: Detalhamento das principais tendéncias de satisfagdo, dos pontos de melhoria e das causas-raiz da insatisfacdo, com base em dados de feedback e
comentarios dos usudrios.

c) Andlise por Escalas: O relatdrio devera desdobrar a andlise de satisfagdo em diferentes niveis:

d) Nivel Global: Visdo geral da satisfagdo de toda a base de clientes.

e) Regional: Anélise desagregada por regido geografica, considerando a diversidade cultural e demografica do Brasil.

f) Nivel de Produto/Servigo: Detalhamento da satisfacao por tipo de produto, servico ou demanda, permitindo identificar &reas especificas que requerem atengdo
36. MULTAS E RESCISAO

36.1. Sem prejuizo da rescisdo unilateral do contrato e da responsabilidade civil e penal cabiveis ao prestador, nos casos de inexecugdo total ou parcial do contrato, a AgSUS podera aplicar as seguintes penalidades,
assegurado a ampla defesa e o contraditorio:

36.1.1. adverténcia;

36.1.2. multa correspondente até 20% sobre o valor da parcela em caso de inexecugdo parcial, atraso, inadimplemento ou infragdo contratual;

36.1.3. multa correspondente até 20% sobre o valor global do contrato, quando ficar caracterizada a recusa no cumprimento das obrigagoes;

36.1.4. suspenséao de participagdo em selegédo de fornecedores e impedimento de contratar com a AgSUS, pelo prazo de até 02 (dois) anos;

36.1.5. solicitagdo aos drgdos governamentais competentes da caracterizacgéo de inidoneidade; e

36.1.6. perda da caugdo em dinheiro ou execugdo das demais garantias oferecidas, sem prejuizo de outras penalidades estabelecidas no instrumento convocatoério.

36.2. Durante o processo de escolha do fornecedor podem ser aplicadas as seguintes sangoes:

36.2.1. desclassificagdo do participante;

36.2.2. perda do direito a contratagédo, em caso de néo assinatura do contrato ou instrumento similar previsto no art. 59 do Regulamento de Compras e Contratagoes da AgSUS;

36.2.3. adverténcia; e

36.2.4. suspensao temporaria do direito de participar de processo de selegdo de fornecedor e de contratar com a AgSUS, por até 02 (dois) anos.

36.3. A recusa injustificada em assinar o contrato, o instrumento de registro de precos ou instrumento equivalente, dentro do prazo fixado, ird caracterizar o descumprimento total da

obrigacdo assumida e poderd acarretar ao participante da selecdo de fornecedores as seguintes penalidades, na forma prevista no edital:

36.3.1. perda da contratagdo, sem prejuizo da apuragdo de perdas causados a AgSUS pela recusa; e

36.3.2. suspenséao do direito de participar de Selegdao Publica ou contratar com a AgSUS, por prazo ndo superior a 02 (dois) anos.

36.4. As sangOes previstas nesta solicitagdo poderao ser aplicadas cumulativamente.

36.5. Em caso de risco iminente, a AgSUS podera motivadamente adotar providéncias acauteladoras, sem prévia manifestagao da contratada/participante.

36;3' O processo de aplicagdo de penalidades sera instruido pela Diretoria Executiva, mediante provocagdo do fiscal do contrato, observados os principios do contraditério e da ampla
efesa.

37. LGPD E COMPLIANCE NO ATENDIMENTO

37.1. Todo o atendimento, em todos os seus canais e fases, deve aderir estritamente as normativas da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e as diretrizes de compliance. Isso implica

que a coleta, armazenamento, uso e descarte de dados pessoais devem seguir principios como consentimento, finalidade, necessidade e seguranca. A plataforma e os processos devem
garantir a privacidade e a protecédo das informagdes dos usuarios, incluindo a capacidade de auditoria para verificar a conformidade. Os colaboradores, por sua vez, devem ser constantemente
capacitados (via Levantamento de Necessidades de Treinamento - LNT) sobre as melhores praticas de manuseio de dados e conduta ética, assegurando a transparéncia e a responsabilidade
em todas as interagoes e registos.

37.2. A CONTRATADA devera apresentar Plano de Governanga de Dados, especificando: bases legais de tratamento, fluxos de consentimento, politica de descarte seguro de
informagdes, relatérios de anonimizacéo e trilhas de auditoria. O néo atendimento sujeitara a aplicacdo de multas.

38. QUALIFICACAO TECNICA

38.1. A licitante devera comprovar sua aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagdo, mediante

a apresentagdo de atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito ptblico ou privado, que demonstre(m):

38.1.1. Execugdo de servigos de solugéo integrada no modelo Omnichannel por periodo néo inferior a 36 (trinta e seis) meses, englobando o desenvolvimento, implantagdo, operagao,
manutengdo e gestdo de servigos por multimeios integrados (agentes virtuais, atendimento receptivo e ativo). Para fins de comprovacéo do prazo, sera admitido o somatdrio de atestados de
periodos diferentes, nao havendo a obrigatoriedade de que os anos de experiéncia tenham sido prestados de forma ininterrupta.

38.1.2. Comprovacgao de fornecimento de infraestrutura completa, incluindo sistemas de telecomunicagées, informatica, métodos e processos de trabalho, além de mobilizagdo de pessoal
especializado.
38.1.3. Os atestados devem demonstrar que a licitante ja gerenciou, no minimo, 120.000 atendimentos por més. Este volume representa a parcela de 10% do publico-alvo de 1,2 milhdo de

usudrios, indice estipulado como requisito minimo de experiéncia para suportar a carga mensal prevista de atendimentos.



39. VIGENCIA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS E ADESAO DA ATA

39.1. A Ata de Registro de Precos tera vigéncia de até 12 (doze) meses, contados a partir de sua assinatura, podendo ser prorrogada por igual periodo, desde que a pesquisa de mercado
demonstre que o prego se mantém vantajoso, conforme art. 25 do Regulamento de Compras e Contratagées da AgSUS, Resolugdo CDA n® 23/2025.

39.2. Nao havera cadastro de reserva.

39.3. Este termo de referéncia néo prevé a adesdo a ata de registro de pregos.

40. VIGENCIA DO CONTRATO

40.1. O contrato terad vigéncia de até 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado a critério da necessidade do servigo e por acordo entre as partes, conforme disposto no Regulamento de
Compras da Contratante.

41. GARANTIA

41.1. Sera exigida a garantia da contratagdo em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato e demais condigdes descritas nas clausulas contratuais.

41.1.1. Em caso de opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de assinatura do contrato.

41.1.2. A garantia, nas modalidades caugéo e fianga bancéria, devera ser prestada em até 10 dias uteis ap6s a assinatura do contrato.

42. TRANSICAO DA OPERACAO DOS SERVICOS

42.1. A CONTRATADA devera apresentar, em até 30 dias corridos antes do término do Contrato, um Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento para a

CONTRATANTE ou empresa indicada. Deverd disponibilizar toda a base de dados em tabelas para continuidade dos servigos, além de prestar esclarecimentos para migragdo. O plano deve
conter a revisao de toda a documentagdo gerada e outros documentos para correto entendimento do servigo, garantindo a qualidade e continuidade da operagdo sem impacto. A falta de
colaboragdo na transicdo sujeitara a CONTRATADA a penalidades. Nenhum pagamento serd devido pela execucdo do Periodo de Transigdo. Ao término do contrato, todos os produtos e
insumos gerados, inclusive midias, deverdo ser repassados a CONTRATANTE. Todos os registros de atendimentos devem ser transferidos e permitir consulta por nome, CPF, e-mail, telefone
ou qualquer outra forma de localiza¢do do demandante.

43. RESPONSABILIDADE E OBRIGACOES DAS PARTES
43.1. Cabera a CONTRATADA:
43.2. Observar o disposto no Cédigo de Etica e de Conduta da Agéncia, com a finalidade de assumir o compromisso com a integridade, com a ética e com a transparéncia nas relagées

entre as partes contratadas.

43.3. Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagdo, operagdo e gerenciamento da plataforma de Servigo de Atendimento, provendo infra-estruturas fisica e
tecnoldgica, recursos humanos qualificados, atendimento eletrénico e humano, Integracéo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados informatizado, Sistema de Registro de Atendimento,
supervisdao, monitoramento e gestao da qualidade;

43.4. Executar os servigos em conformidade com a programacao estabelecida pela CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e
eficiéncia, zelando pela exceléncia na prestagdo dos servigos;

43.5. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pela fiscalizagao do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execucao ou dos materiais empregados;

43.6. Manter, em compatibilidade com as obrigacGes a serem assumidas e com as exigéncias deste Termo de Referéncia, todas as condigées de habilitacdo e qualificacdo exigidas no
processo, durante a vigéncia contratual;

43.7. Cumprir, rigorosamente, as condi¢ées deste TR e os compromissos avancados no Contrato, devendo qualquer alteragdo ser autorizada previamente, por escrito, pela
CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento ou aditamento.

43.8. Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos comprobatoérios: relatério consolidado dos servigos efetivamente prestados, com discriminacao
personalizada e individualizada dos usuarios, consolidando todos os atendimentos realizados por usudrio e outros documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios;

43.9. Vedar a utilizagao, na execugao dos servigos, de empregado que seja familiar de empregados da Agéncia;

43.10. Entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, junto com a Nota Fiscal, os seguintes documentos:

a) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

b) Certidao conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

c) Certidées que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal, Estadual ou Distrital do domicilio, ou sede do contratado;
d) Certiddo de Regularidade do FGTS - CRF;

e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT; e

f) Comprovantes de recolhimentos de encargos previdencidrios, resultantes da execugédo dos tributos, trabalhistas e fiscais.

43.11. Nao veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia autorizagao da CONTRATANTE;

43.12. Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, nos termos do Manual de licitagbes, compras e contratagdes da AgSUS;

43.13. Realizar a transferéncia dos dados de atendimento, compreendendo bancos de dados, registros, informagoes, metodologias e outras informagoes que a CONTRATANTE solicitar,
mensalmente, contando a partir da data de inicio da operagéo;

43.14. Os registros em banco de dados deveréo ser entregues por intermédio de transferéncia online com prazo de D+1, apds a concluséo da implantacdo da Central.

43.15. Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a realizacdo dos servigos especificados neste documento, impondo-lhes rigoroso padrédo de qualidade, seguranca e
eficiéncia, correndo por sua conta todas as despesas com saldrios, impostos, contribui¢des previdencidrias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas.

43.16. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislagdo em vigor, obrigando-se a sauda-los a época propria, uma vez que os seus empregados nao
manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

43.17. Implantar a supervisdo permanente dos servicos de modo adequado e de forma a obter uma operacéo eficaz e eficiente;

43.18. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, verificando sempre o seu bom desempenho, realizando os servicos em conformidade com a proposta
apresentada e com as orientagbes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade dos servicos a serem prestados;

43.19. Responder por todas as despesas decorrentes da execugao dos servigos, salvo aquelas previstas neste Termo como de responsabilidade da CONTRATANTE.

43.20. Garantir sigilo e inviolabilidade dos dados pessoais e das conversagoes realizadas por intermédio desta contratacao, considerando os recursos disponibilizados;

43.21. Indicar um preposto para acompanhar a execugdo do contrato e responder perante a CONTRATANTE;

43.22. A CONTRATADA sera, mesmo no caso de subcontratacdo, a unica responsavel pela plena execucdao do objeto contratado, sem prejuizo de a SUBCONTRATADA responder
solidariamente pelos mesmos, perante a CONTRATANTE, 6rgéos e entidades publicas e privadas e terceiros, com relagdo aos servigos e/ou fornecimentos por ela praticados.

43.23. Toda e qualquer subcontratagdo devera ser previamente submetida para aprovagdo da CONTRATANTE, que, mediante decisdo motivada, podera aprovar ou nédo a subcontratagao
proposta.

43.24. Em sendo aprovada a subcontratagdo pela CONTRATANTE, a SUBCONTRATADA devera submeter-se, por escrito, as normas, clausulas e condigoes deste instrumento.

43.25. A CONTRATANTE podera solicitar a substitui¢do da(s) ferramentas tecnoldgica(s), a qualquer tempo, a fim de que nao ocorram prejuizos no desenvolvimento dos servigos.

43.26. Na hipétese de nao aprovacdo de determinada subcontratagdo, a CONTRATADA podera apresentar nova(s) SUBCONTRATADA(S) nas mesmas condigdes propostas, néo ficando, a
CONTRATADA, eximida das responsabilidades sobre os prazos estabelecidos nos documentos previstos neste instrumento.

43.27. Néo sera permitido a SUBCONTRATADA emitir Nota Fiscal ou Fatura diretamente a CONTRATANTE.

43.28. Néo havera pagamentos efetuados diretamente a(s) SUBCONTRATADA(S).

43.29. Manter durante a vigéncia contratual as solu¢ées detalhadas neste Termo, atendendo aos requisitos detalhados no certame.

44. CABERA A CONTRATANTE

44.1. Fornecer a contratada todas as informacdes e documentages necessarias para a execugao adequada dos servigos, incluindo fluxos de atendimento e diretrizes institucionais.

44.2. Supervisionar e monitorar a execugdo dos servigos prestados pela contratada, garantindo que estejam em conformidade com as exigéncias contratuais e regulatdrias.

44.3. Disponibilizar canais de comunicagédo interna para alinhamento continuo sobre configuracées operacionais e melhorias nos servicos.

44 4. Garantir a atualizagdo e disponibilizagdo de contetidos necessarios ao funcionamento dos canais de atendimento automatizados e assistidos.

44.5. Aplicar as deliberagdes cabiveis em caso de descumprimento contratual por parte da contratada, conforme previsto na legislagdo vigente e nas clausulas contratuais.

44.6. Pagar a CONTRATADA o valor estipulado da prestagao de servigos, no prazo e condigdes estabelecidas no Contrato.

45. FISCALIZACAO

45.1. A fiscalizagao sera realizada pela drea demandante da Agéncia, que anotara em registro proprio todas as ocorréncias, determinando o que for necessario a regularizacéo das faltas

ou defeitos observados.

45.2. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execucao dos servigos devera ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a
relagédo detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as respectivas quantidades e especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade e
forma de uso.

45.3. A fiscalizagéo de prestacdo dos servigos sera exercida por uma comissao de apoio denominadas como fiscais setoriais que sera constituida por quadro de empregados da Agéncia, e
serao designados pela autoridade competente, para acompanhamento e fiscalizagdo, a qual competira dirimir as duvidas que surgirem no curso da prestagdo dos servigos.

45.4. A Agéncia realizard o acompanhamento e fiscalizagdo, durante toda a vigéncia do Contrato, por meio de monitoramento dos atendimentos, reuniées com monitores, supervisores,
coordenadores e demais integrantes da equipe.

45.5. Sempre que julgar necessario, a Agéncia realizarda o monitoramento presencial nas instalagoes fisicas para avaliar, entre outros aspectos, a qualidade, condigbes do atendimento e
verificar o cumprimento adequado das condigdes previstas neste Termo de Referéncia e no Contrato.

45.6. A Agéncia, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar se a empresa a ser CONTRATADA atende aos requisitos estabelecidos no Edital e seus anexos.

45.7. Os representantes da Contratante deverdo promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais.
45.8. O descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas pela Contratada ensejara a aplicacdo de san¢bes administrativas, previstas neste Termo de

Referéncia e no Menual de/Contratagies daAgSUS.



45.9. As atividades de gestao e fiscalizagdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de
fiscalizagdo ou unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuigdes, fique assegurada a distingédo dessas atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho
de todas as agoes relacionadas a Gestao do Contrato.

45.10. A fiscalizacgéo técnica dos contratos avaliara constantemente a execugdo do objeto.

45.11. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragao, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a correcgao das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

45.12. A édrea demandante devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagao dos
servigos realizados.

45.13. Em hipdtese alguma, serd admitido que a prépria CONTRATADA materialize a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizada.

45.14. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servigo com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pela fiscalizacdo, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

45.15. Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servico em relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos
toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangdes a CONTRATADA de acordo com as regras previstas neste Termo de Referéncia.

45.16. A fiscalizagao podera realizar avaliacdo didria, semanal ou mensal, para aferir o desempenho e qualidade da prestagao dos servigos.

45.17. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante

de imperfeigdes técnicas, vicios redibitdrios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de
seus agentes, gestores e fiscais.

46. SIGILO

46.1. A CONTRATADA obriga-se a manter sigilo com relagdo as informagdes e dados de interesse da Agéncia, Ministério da Satde e dados pessoais. Todas as informagdes e dados
trafegados sdo confidenciais, devendo a CONTRATADA garantir o sigilo e ndo divulga-los sem autorizagdo. A CONTRATADA devera garantir a protecdo de dados conforme a legislagdo em
vigor, em especial a Lei n® 13.709/2018. Todas as informagdes geradas e armazenadas em base de dados sdo de propriedade da Agéncia, e a CONTRATADA né&o podera utiliza-las sem
autorizagdo. A metodologia empregada é de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA.

47. SUBCONTRATACAO

47.1. E permitida a subcontratacéo parcial do objeto, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor total do contrato, nas seguintes condigées:
47.1.1. E vedada a subcontratagdo completa ou da parcela principal da obrigacao.

47.1.2. Poderdo ser subcontratados, mediante autorizagdo prévia e formal da CONTRATANTE, os seguintes servigos acessorios ou complementares:
47.1.3. I - Servigos de infraestrutura fisica e tecnoldgica, tais como:

a) Fornecimento e manutencdo de equipamentos (estagoes de trabalho, headsets, servidores, links de dados);

b) Servicos de hospedagem em nuvem (data center, IaaS, PaaS), desde que mantida a responsabilidade integral da CONTRATADA sobre seguranca, disponibilidade e
desempenho;

c) Servicos de redundancia, contingéncia e conectividade.

47.1.4. 1I - Servigos tecnoldgicos especializados, incluindo:
a) Provedores de solugdes SaaS especificas que componham a arquitetura da plataforma omnichannel;
b) Integragdes sistémicas, APIs, médulos de analytics e inteligéncia artificial;

c) Servigos prestados por Business Solution Providers (BSP), especialmente para habilitacdo e operacao oficial de canais como WhatsApp Business Platform junto a Meta, bem
como demais provedores homologados para mensageria corporativa.

47.1.5. III - Servigos de telecomunicacgées que dependam de outorga ou autorizagao especifica, nos termos da Lei n? 9.472/1997 (Lei Geral de Telecomunicagoes), tais como:
a) Fornecimento de nimero 0800;
b) Links de voz e dados;
c) Servigos de mensageria (SMS, short code);
d) Interconexdes com operadoras.
47.1.6. IV - Servigos especializados de apoio técnico, tais como:
a) Capacitagdo e treinamento inicial ou continuado das equipes;
b) Revisao metodoldgica de fluxos, scripts e protocolos de atendimento;
c) Desenvolvimento ou customizagao tecnolégica especifica, desde que ndo comprometa a governanga da solugdo.

47.2. A subcontratagdo depende de autorizacédo prévia da Contratante, a quem incumbe avaliar se a subcontratada cumpre os requisitos de qualificagdo técnica necessarios para a
execucdo do objeto.

48. CONDICOES E PRAZOS DE PAGAMENTO

48.1. O pagamento sera efetuado em nome da CONTRATADA em até 20 (vinte) dias, apds o recebimento definitivo da nota fiscal pelo gestor do Contrato da AgSUS, referente aos

servigos prestados no més anterior.

48.2. O pagamento dos saldrios dos empregados da CONTRATADA né&o estd condicionado ao recebimento da nota fiscal pela AgSUS e devera ser efetuado até o 52 (quinto) dia util,
em horario bancario, do més posterior ao da prestagédo do servigo.

48.3. E de inteira responsabilidade da CONTRATADA manter em dia o pagamento de obrigacdes trabalhistas e previdenciarias dos empregados devidamente atualizados com a CCT -
Convencao Coletiva de Trabalho ou outro dispositivo legal que o substitua, independente de repactuagao dos servigos contratados neste certame.

48.4. As faltas ao servigo, a serem apontadas pela fiscalizagao do contrato, e as férias de seus funcionarios, desde que a CONTRATADA né&o tenha promovido as devidas substituigdes,
serdo descontadas das parcelas mensais, sem prejuizo das aplicagdes das sangdes cabiveis.

48.5. Os precos apresentados na proposta deverdo estar expressos em reais (R$) e serdo finais, ndo sendo admitidos quaisquer acréscimos ou acessorios, estando incluidos nos mesmos
os respectivos insumos, tributos, contribuigdes, custos financeiros e demais despesas, encargos (principalmente sociais e trabalhistas), diretos ou indiretos, bem assim todas as despesas e
custos com testes de qualidade, carga, transporte e descarga, seguros, instalages fisicas, equipamentos, impressao, retirada/devolucdao dos documentos, como também os lucros da
CONTRATADA.

48.6. Todos os encargos, impostos, contribuigdes previdenciarias e demais obrigagdes fiscais e parafiscais, assim como todas as despesas com méao de obra, seguros, deslocamentos,
estadias, alimentacao, decorrentes da contratagdo serdo de responsabilidade da CONTRATADA, inclusive o Imposto de Renda na Fonte, Imposto Sobre Servigcos de Qualquer Natureza, e
demais tributos que incidam ou venham a incidir sobre o servigo executado ou em decorréncia dele.

48.7. No caso da execugédo do servigo ndo estar de acordo com as especificagdes e demais exigéncias fixadas no Edital de Licitagdo e no Contrato, a AgSUS fica, desde ja, autorizada a
reter o pagamento em sua integralidade, até que sejam efetuadas as alteragoes, retificagcoes ou substituigoes determinadas, aplicando-se a CONTRATADA as multas previstas no Edital.

48.8. Durante o periodo de retencgéo, ndo correrao juros ou atualizagdes monetarias de natureza qualquer, sem prejuizo de outras penalidades previstas neste instrumento.

48.9. As despesas, diretas ou indiretas, inerentes a execugdo do objeto e/ou decorrentes do presente contrato, correrdo por conta exclusiva da CONTRATADA.

48.10. Em hipdtese alguma serdo efetuados pagamentos antecipados ou sem a existéncia do atesto do fiscal do contrato.

48.11. O pagamento da nota fiscal esta condicionado a apresentagéo das seguintes comprovagoes:

48.11.1.  Da regularidade fiscal e trabalhista exigida nas condi¢des de habilitagdo do certame licitatdorio:

48.11.1.1. Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Uniao;

48.11.1.2. Certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede da CONTRATADA;
48.11.1.3. Certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Estadual ou Distrital do domicilio ou sede da CONTRATADA;
48.11.1.4. Certidao de Regularidade do FGTS - CRF;

48.11.1.5. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT.

48.11.1.6. Do pagamento da remuneracao e das contribui¢ées sociais (Fundo de Garantia por Tempo de Servigo e Previdéncia Social) referente a nota fiscal que esta sendo cobrada com os
empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados na forma do §52 do art. 31 da Lei Federal n.2 8.212/1991, alterada pela Lei Federal n.2 9.711/1998.

48.12. A CONTRATADA suportara o 6nus decorrente do atraso, caso as Notas Fiscais contenham vicios ou incorre¢oes que impossibilitem o pagamento.

49. DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO (REPACTUACAO)

49.1. Os pregos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a apresentagédo das propostas.

49.2. Apos o interregno de um ano, mediante solicitagdo da Contratada, os pregos iniciais poderdo ser repactuados.

49.3. A repactuagdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos pregos da contratacdo, podendo ser

realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao de obra e os custos
decorrentes dos insumos necessarios a execugdo do servigo.

49.4. A repactuagao para reajuste do contrato em razéo de novo Acordo, Convengédo ou Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar integralmente o aumento de custos da mao de obra
decorrente desses instrumentos.

49.5. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuagédo sera contado:

49.5.1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convengao coletiva de trabalho,
vigente a época da apresentacgéo da proposta, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato;

49.5.2. Para os insumos discriminados na Planilha de Custos e Formacgdo de Pregos que estejam diretamente vinculados ao valor de prego publico (tarifa): data do reajuste do prego
publico vigente a época da apresentagao da proposta;

49.6. Nas repactuacgdes subsequentes a primeira, a anualidade serad contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuagdo, independentemente daquela em que

celebrada ou apostilada.



49.7. As repactuagées a que a Contratada fizer jus e que nédo forem solicitadas durante a vigéncia do contrato seréo objeto de preclus@o com a assinatura da prorrogagédo contratual ou
com o encerramento do contrato.

49.8. Nessas condigdes, se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuagao sé podera ser pleiteada apds o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado:
49.8.1. da vigéncia do acordo, dissidio ou convengéo coletiva anterior, em relacédo aos custos decorrentes de méao de obra;

49.8.2. da data do ultimo reajuste do prego publico vigente, para os insumos discriminados na planilha de custos e formagédo de pregos que estejam diretamente vinculados ao valor de
prego publico (tarifa);

49.8.3. do dia em que se completou um ou mais anos da apresentacao da proposta, em relagdo aos custos sujeitos a variagdo de pregos do mercado;

49.8.4. Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda nao tenha sido celebrado o novo acordo, dissidio ou convencéo coletiva da categoria, ou ainda nédo tenha sido possivel a Contratante

ou a Contratada proceder aos calculos devidos, devera ser inserida clausula no termo aditivo de prorrogagdo para resguardar o direito futuro a repactuagao, a ser exercido tdo logo se
disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo.

49.8.5. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base diferenciadas, a repactuacao devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem os acordos,
dissidios ou convengoes coletivas das categorias envolvidas na contratagdo.

49.8.6. E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuacéo, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentenca
normativa, Acordo, Convencéo e Dissidio Coletivo de Trabalho.

49.8.7. A CONTRATANTE néo se vincula as disposi¢des contidas em Acordos, Dissidios ou Convengdes Coletivas que tratem do pagamento de participagdo dos trabalhadores nos lucros ou
resultados da empresa contratada, de matéria nao trabalhista, de obrigacdes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administragao Publica, ou que estabelecam direitos nao
previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatérios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de pregos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

49.8.8. Quando a repactuagdo se referir aos custos da méo de obra, a CONTRATADA efetuard a comprovagdo da variagdo dos custos dos servigos por meio de Planilha de Custos e
Formagéo de Pregos, acompanhada da apresentagdo do novo acordo, dissidio ou convengao coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato.

Quando a repactuacdo solicitada pela CONTRATADA se referir aos custos sujeitos a variagdo dos precos de mercado (insumos ndo decorrentes da méo de obra), o respectivo aumento sera
apurado mediante a aplicagdo do indice de reajustamento IPCA, com base na seguinte formula (art. 52 do Decreto n.? 1.054, de 1994):

R=V ({I-19/19 onde:

R = Valor do reajuste procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos insumos a ser reajustada;

19 = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pregos correspondente a data fixada para entrega da proposta da licitagéo;

I = Indice relativo a0 més do reajustamento;

49.9. Os efeitos financeiros da repactuacéo ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em relacgéo a diferenca porventura existente.

49.10. A decisao sobre o pedido de repactuagéo deve ser feita no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos
custos.

49.11. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a Contratada ndo cumprir os atos ou apresentar a documentagdo solicitada pela Contratante para a comprovagao da
variagdo dos custos.

49.12. O CONTRATADO devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a proporgdo de 5% (cinco por cento) em relagdo ao valor
contratado, como condic¢do para a repactuacdo, nos termos da alinea K do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 5/2017.

50. LISTA DE SIGLAS CONTIDAS NESTE TERMO DE REFERENCIA.

Contact Center Omnichannel: Um modelo de atendimento que integra todos os canais de comunicagao (voz, chat, e-mail, redes sociais, etc.) de forma unificada, permitindo que o cliente
comece a interagdo em um canal e a continue em outro sem perda de contexto.

Inteligéncia Artificial (IA): Tecnologia que permite a sistemas de computador simular capacidades cognitivas humanas, como aprendizado e tomada de decisbes, sendo utilizada para
potencializar o atendimento ao cliente, por exemplo, através de chatbots e anéalises preditivas.

Plataforma em nuvem (SaaS): A infraestrutura tecnoldgica do Contact Center é fornecida como um servigo (Software as a Service - SaaS) através da internet, eliminando a necessidade de
servidores fisicos e permitindo escalabilidade e acesso remoto.

Interoperabilidade: A capacidade de diferentes sistemas e plataformas de se comunicarem e trocarem informacées de forma eficaz e segura, como a integragdo do Contact Center com
sistemas do DATASUS, entre outros que possam ser utilizados para integragao.

Chatbot: Um programa de computador baseado em IA que simula uma conversa humana, utilizado para responder perguntas frequentes e realizar tarefas simples de forma automatizada.

API (Interface de Programacéo de Aplicagdes): Um conjunto de defini¢des e protocolos para a construgéo e integracgéo de softwares. E o que permite que o Contact Center se conecte a outros
sistemas, como o CRM e bases de dados do governo.

Silos de informagdes: Refere-se a sistemas de dados que nédo se comunicam entre si, resultando em informagoes fragmentadas e dificultando uma visdo completa do cliente ou do processo.
Workflow: O mapeamento e a automacgao de uma série de tarefas ou atividades, permitindo que os fluxos de trabalho sejam executados de maneira eficiente e padronizada.

URA (Unidade de Resposta Audivel): Um sistema de atendimento teleféonico automatizado que interage com o usudrio por meio de menus de voz e comandos de teclado, direcionando a
chamada para o setor correto ou fornecendo informagdes pré-gravadas.

CRM (Customer Relationship Management): Um software de gestdo de relacionamento com o cliente que armazena informagées sobre interagdes com clientes, permitindo um atendimento
mais personalizado e eficiente.

Backoffice: O conjunto de operagdes e processos internos de uma empresa que dao suporte a operagado e nédo tém contato direto com o cliente final. O setor é responsavel pelas atividades que
exigem uma andlise mais técnica, 'incluindo a gestdo de documentos, monitoramento de qualidade dos atendimentos, anélise de dados e métricas, e outras tarefas administrativas essenciais
para o funcionamento do servigo. E o alicerce que garante a eficiéncia e a qualidade do servigo prestado pelo Contact Center.

People Analytics: A anélise de dados sobre colaboradores para entender padrées, otimizar processos e tomar decisoes estratégicas relacionadas a gestdo de pessoas.

Dashboards: Painéis de controle que apresentam indicadores, métricas e informagdes de forma visual e em tempo real, facilitando o monitoramento de desempenho do Contact Center.
Atengao Primaria a Saide (APS): O primeiro nivel de contato dos individuos, da familia e da comunidade com o sistema de satude, sendo o ponto central da coordenacéo do cuidado.
Provimento médico: O processo de assegurar que os servigos de satde estejam disponiveis e acessiveis a populagao.

Datasus: Departamento de Informatica do Sistema Unico de Satde, responsével por coletar, processar e disseminar informacdes de satide.

LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados): Legislagdo brasileira que regula as atividades de tratamento de dados pessoais.

Autenticacgdo de 2 fatores (2FA): Um método de segurancga que exige duas formas de verificacao de identidade para conceder acesso a um sistema.

Dados georreferenciados: Dados que possuem uma localizagdo geografica associada, permitindo a andlise de informagdes com base na sua posi¢ao no espago.

Speech Analytics: Ferramenta que analisa a voz das chamadas para identificar palavras-chave, sentimentos do cliente, pausas e outros padroes para melhorar a qualidade do atendimento e
aprimorar a experiéncia do cliente.

Sentiment Analysis: Processo de identificar e categorizar opinides expressas em textos ou falas para determinar a atitude do emissor em relagdo a um tépico (positiva, negativa, neutra).

Machine Learning (ML): Um subcampo da inteligéncia artificial que permite que as maquinas aprendam com os dados sem serem explicitamente programadas. E usado em chatbots e anélise
preditiva.

Big Data: Volume de dados extremamente grande e complexo que exige novas abordagens para captura, armazenamento, busca, compartilhamento e andlise. No contexto do documento,
refere-se aos dados de saude gerados.

Jornada do Cidad&o: O caminho percorrido pelo usuéario do canal em suas interagdes com os servicos de satde, desde a busca por informagéo até o acompanhamento do tratamento.

Canal de WhatsApp Business API: A versao oficial do WhatsApp para empresas que permite a integragdo de um nimero de WhatsApp a uma plataforma de atendimento, como o Contact
Center.

AgSUS: Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS.

SGTES: Secretaria de Gestdo do Trabalho e da Educacao na Saude.

SAPS: Secretaria de Atengao Priméria a Saude.

SUS: Sistema Unico de Satde.

ANS / SLA (Service Level Agreement): Acordo de Nivel de Servigo que define metas de desempenho e qualidade para os servigos prestados.
NPS (Net Promoter Score): Métrica que avalia o grau de satisfagdo e fidelidade dos usuérios.

FCR (First Contact Resolution): Indice de resolutividade no primeiro contato, sem necessidade de novos chamados para 0 mesmo tema.
CES (Customer Effort Score): Indicador que mede o nivel de esfor¢o do usudrio para conseguir resolver sua demanda.

TMA (Tempo Médio de Atendimento): Duragdo média de cada interagdo de atendimento.

TME (Tempo Médio de Espera): Tempo que o usuario aguarda na fila antes de ser atendido.

Backlog: Actimulo de demandas pendentes de resolugao.

RTO (Recovery Time Objective): Tempo maximo aceitédvel para que um servigo seja restabelecido apds uma falha.

RPO (Recovery Point Objective): Limite méximo de perda de dados aceitavel em caso de falha no sistema.

51. MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS
IDENTIFICACAO DA PROPONENTE:

RAZAO SOCIAL:

CNPJ:

ENDERECO:

E-MAIL:

VALIDADE: 60 dias



OBJETO: Registro de Pregos para a eventual contratacao de solugdo integrada de Contact Center, compreendendo a implantagédo, operagdo e manutengdo de Central de Relacionamento

Integrada Multicanal (ativa e receptiva). A solucéo visa o atendimento, orientagéo, acolhimento e acompanhamento da forca de trabalho do SUS e demais publicos vinculados as politicas da

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS), em articulagdo com o Ministério da Saude.
DETALHAMENTO DOS CUSTOS E FORMA(}AO DE PRECOS

A proposta de preco dos servigos apresentado pela CONTRATANTE deveréd obrigatoriamente e minimamente destacar os itens abaixo:

« Infraestrutura tecnoldgica (implantagdo e manutengao)

* Mao-de-obra;

* Despesas Administrativas;
« Impostos, encargos, contribuicées e tributos;
« Entre outros relevantes ao dimensionamento da proposta;

Valor
Quantidade Valor Estimado
Unidade de Estimada Valor Unitéario Estimado Global em 12
Grupo 1 Descrigdo Medida Mensal do Item Mensal meses
(A) (B) (C)=(AxB) |(D)=(Cx12)
Central de
Relacionamento .
Integrada para Lénldgde:e
i ervico de 90.281 R$ XX R$ XX R$ XX
Médico o SA
(Médicos e
1 Gestores):
Valor
Quantidade Valor Estimado
Unidade de Estimada Valor Unitario Estimado Global em 12
Grupo 2 Descrigao Medida Mensal do Item Mensal meses
(A) (B) (C)=(AxB) | (D)=(Cx12)
Central de
Relacionamento .
Integrada para Lér:i?d:‘::
Demais Agdes I 102.319 R$ XX R$ XX R$ XX
N Atendimento
e Servigos USA
Institucionais
2 da AgSUS:

A proposta devera ser apresentada seguindo como parametro o modelo abaixo:

Tabela B: PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

ITEM 1 - COMPOSICAO VALOR DA UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO - USA

COMPOSICAO DA REMUNERAGAO

QUANTIDADE TOTAL DE
COMPOSIGAODE VALORES CUSTO UNITARIO COM MAO DE OBRA (A) Lt vl o DE
OBRA (B) (Ax B)
A Salario Base
A1 Atendente Generalista (6x1) RS - - RS -
A2 Atendente Especialista (6x1) RS - - RS -
A3 Atendente Especialista Bilingue (6x1) RS - - RS -
A4 Monitora de Atendimento RS - - RS -
A5 Supervisora de Atendimento RS - - RS -
A6 Coordenadora de Operagao RS - - RS -
A7 Analista de Backoffice Especializado RS - - RS -
A8 Supervisora de Backoffice RS - - RS -
A9 Coordenadora de Backoffice RS - - RS -
A.10 Coordenadora de Treinamento e Contetido RS - - RS -
A11 Analista de Planejamento e Controle RS - - RS -
A12 Psicéloga RS - - RS -
A.13 Médico RS - - RS -
A4 Enfermeiro RS - - RS -
A15 Gerente Geral RS - - RS -
B Adicional de Periculosidade R$ - - RS -
[ Adicional de Insalubridade RS - - RS -
D Adicional Noturno RS - - RS -
E Adicional de Hora Noturna Reduzida RS - - RS -
F Adicional de Hora Extra no Feriado Trabalhado RS - - RS -
G Qutros (especificar) RS - - RS -
ITEM 1 - TOTAL|RS -
ENCARGOS E BENEFICIOS
Subitem 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario, Férias, Adicional de Férias e etc...
21 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
A[13° Salario - RS -
B| Férias e Adicional de Férias - RS -
C|Outros (Especificar) - RS -
Subitem 2.1 - Total| RS -
Subi 22- g arios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e
outras contribuigoes.
22 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
A]INSS - RS -
B|Seguro Acidente de Trabalho - RS -
C|FGTS - RS -
D| Outros (Especificar)
Subitem 2.2 - Total RS -
|
Subitem 2.3 - Beneficios
23 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
A| Transporte - RS -
B| Auxilio Refeigdo / Alimentagdo - RS -
C| Assisténcia Médica (Pano de Satde) - RS -
D| Outros (Especificar)
Subitem 2.3 - Total RS -
|
Subitem 2.4 - Provisdo para Rescisdao
24 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
Al Aviso Prévio Indenizado - RS -
B| Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado - RS -
Multa do FGTS e contribuigdo social sobre o Aviso Prévio
C|Indenizado - RS -
D|Aviso Prévio Trabalhado
E|Incidéncia dos encargos sobre o Aviso Prévio Trabalhado
Multa do FGTS e contribuigdo social sobre o Aviso Prévio
F|Trabalhado
Subitem 2.4 - Total |RS -
Subitem 2.5 - Auséncias Legais
2.5 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
A|Férias - RS -
B|Licenca Maternidade - RS -
C|Licenca por acidente de trabalho - RS -
DiAfastarnenio’lecais

RS




|
E| Outros (Especificar) RS -
Subitem 2.5 - Total RS -
RESUMO - ENCARGOS E BENEFICIOS
2 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
13° (décimo terceiro) Salério, Férias, Adicional de Férias e
2.1]etc... RS -
Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por
Tempo de Servigo (FGTS) e outras
2.2| contribuigdes. RS -
2.3| Beneficios RS -
2.4| Provisdo para Rescisdo RS -
2.5| Auséncias Legais RS -
2.6| Outros (Especificar) RS -
Item 2 - TOTAL RS -
INSUMOS DIVERSOS - DEPRECIAGAO MENSAL, INFRAESTRUTURA E SOLUGOES
3 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
AlInfraestrutura Fisica - RS -
B| Telefonia Receptivo e Ativo - RS -
C|Infraestrutura de Tl (Plataformas e Sistemas) - RS -
D|Despesas com API's, e WhatsApp RS -
Servigos de Manutengéo e Suporte de Solugdes
E| (ParametrizagGes, Integragdes, etc.) RS -
F[Outros (Especificar) RS -
Item 3 - Total RS -
CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS
3 COMPOSIGAO DE VALORES % VALOR (R$)
A Custos Indiretos
B Lucro - RS -
C.1 Tributos - RS -
D Tributos Estaduais (exemplo ICMS) - RS -
Tributos Municipais (exemplo ISS) RS -
E Tributos Federais (outros especificar) - RS -
COFINS RS -
PIS RS -
INSS RS -
Item 4 - TOTAL RS -
RESUMO GERAL DOS ITENS
DESCRICAO R$
ITEM 1| COMPOSICAO DA REMUNERAGAO RS -
ITEM 2| ENCARGOS E BENEFICIOS RS -
INSUMOS DIVERSOS - DEPRECIACAO MENSAL,
ITEM 3| INFRAESTRUTURA E SOLUGCOES RS -
ITEM 4| CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS RS -
VALOR TOTAL MENSAL DO SERVIGO
VALOR TOTAL GLOBAL DO SERVIGO - 12 meses — (A)
GRUPO 1: 90.281
GRUPO 2: 102.319
QUANTIDADE DE TOTAL DE USAS ESTIMADAS- (B)
VALOR UNITARIO DA USA - (A/B) [RS -

OBS.1: Se for o caso, incluir outros custos advindos sobre o item da contratagéo (ex.: impostos, encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, transporte,
deslocamentos de pessoal e quaisquer outros) que incidam direta ou indiretamente sobre o objeto. Deverao estar inclusos todos os custos necessarios para plena execugdo do contrato.

Ciente. Encaminha-se ao Coordenador para conhecimento, andlise e aprovagao.

Dyeferson Guimaraes
Assistente de Projetos - Supervisor
Coordenacgao de Apoio a Gestdo
Unidade de Atengédo Primaria a Saude
Diretoria de Atengao Integral a Satde

De acordo. Encaminha-se a Gestora Executiva da Unidade de Atengédo Priméria a Saude.

Ricardo Mascarenhas de Cerqueira Pinto
Coordenador
Coordenagéo de Apoio a Gestdo
Unidade de Atengédo Primaria a Saude
Diretoria de Atengdo Integral a Satde

De acordo. Encaminha-se a Diretoria de Atencéo Integral a Saude.

Caroline Castanho Duarte
Gestora Executiva
Unidade de Atengédo Primaria a Saude
Diretoria de Atencao Integral a Satude

De acordo.
Luciana Maciel de Almeida Lopes
Diretora
Diretoria de Atengdo Integral a Satde

SUPER
| GOVBR.

Documento assinado eletronicamente por Caroline Castanho Duarte, Gestor(a) Executivo(a) - Unidade de Atencao Primaria a Saude, em 25/02/2026, as 16:24, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

Documento assinado eletronicamente por Ricardo Mascarenhas de Cerqueira Pinto, Coordenador(a), em 25/02/2026, as 16:30, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por Dyeferson Kened Da Silva Coelho Guimarae, Supervisor(a), em 25/02/2026, as 16:33, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por Luciana Maciel De Almeida Lopes, Diretor(a) de Atencao Integral a Saude, em 25/02/2026, as 19:26, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Referéncia: Processo n® AGSUS.011115/2025-96 SEI n°® 0290643


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://sei.agenciasus.org.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
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ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA

A AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SUS - AgSUS
Processo n? AGSUS.011115/2025-96

PREGAO ELETRONICO SRP N2. 90011/2026

OBJETO: Registro de Pregos para a eventual contratagao de solugao integrada de Contact Center,
compreendendo a implantacdo, operacdao e manutencdo de Central de Relacionamento Integrada
Multicanal (ativa e receptiva). A solucdo visa o atendimento, orientacdo, acolhimento e
acompanhamento da for¢a de trabalho do SUS e demais publicos vinculados as politicas da Agéncia
Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS), em articulacdo com o Ministério da Saude."

AQUISICAO

A Empresa XXXXXXXXXX com sede na cidade de XXXXXX, na (rua, avenida etc.) n.2 XX inscrita no
CNPJ/MF sob o n.2 XX, Conta Corrente: XXXXXXXXXXXXX Ag.: XXXXXXXXXXXXXX __ Banco: XX
E-mail: , Telefone: ,neste ato representada por XXXXXXXXXXXX, abaixo
assinado, interessada na prestacdo do objeto do presente ato, PROPOE a AGENCIA BRASILEIRA DE
APOIO A GESTAO DO SUS - AgSUS o fornecimento do objeto desta Licitacdo, nas seguintes condi¢des:

VALOR GLOBAL DA PROPOSTA: RS

(A)
B) Valor | (C) Valor | (D) Valor
e Unidade de |Quantidade ( ), . . ( ). ( ).
Grupo | Item Descrigao ] : Unitario | Estimado | Estimado
Medida Estimada
do Iltem | Mensal Anual
Mensal
Central de
Relacionamento Unidade de
Int d Servigo d
1 |eerade CIVICOTe 1 90281 | RSXX A*B C*12
para Provimento Atendimento
Médico (Médicos e USA
Gestores)
1 (A)
Unidade de | Valor Total (D)
Item Descrigao B C
e Medida (parcela () @ Valor Total
Unica)
Servicos de Implantacao
2 |da Operagdo dos Servigo RXX =B
Servigos
VALOR TOTAL MENSAL RS XX
VALOR TOTAL ANUAL (valor anual + servigo de implantagao) RS XX
Grupo | Item Descricdo Unidade de |Quantidade | Valor Valor Valor
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Medida Estimada | Unitario | Estimado | Estimado
Mensal do Item | Mensal Anual
Central d
en r.a © Unidade de
Relacionamento .
Servico de
3  [Integrada para ) 102.319 RSXX A*B Cc*12
. - ) Atendimento
Demais Agdes e Servigos USA
Institucionais da AgSUS
(A)Valor
2 Unidade de Total D
Item Descricao . (B) (C) (D)
Medida (parcela Valor Total
Unica)
Servico de Implantacdo
4  |da Operagao dos Servico RSXX =B
Servigos
VALOR TOTAL MENSAL RS XX
VALOR TOTAL ANUAL (valor anual + servigo de implantagdo) RS XX

DADOS COMPLEMENTARES DA EMPRESA

Nome do Representante Legal:

E-mail do Representante Legal:

Nome da testemunha que assinara o contrato
junto com o representante legal

E-mail da testemunha:

Data da proposta:

Validade da proposta:

DECLARACOES

a) DECLARAMOS QUE: A validade da proposta é de 60 (sessenta) dias contados a partir da data da

efetiva abertura das propostas.

b) DECLARAMOS QUE: Nos valores constantes desta proposta estdo compreendidos lucro, encargos

sociais, taxas e seguros, fretes e quaisquer despesas de responsabilidade do proponente, que




c)

e)

f)
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direta ou indiretamente, decorram da execucao do objeto, ndo cabendo a proponente qualquer
reclamacao posterior.

DECLARAMOS QUE: Sob nenhuma hipdtese serdo feitas quaisquer cobrangas adicionais ou sob
quaisquer outras denominagdes.

DECLARAMOS QUE: Os sécios da entidade proponente ndo sdo conjuges/companheiros ou
possuem grau de parentesco de 12, 22 ou 32 graus com os empregados da AgSUS;

DECLARAMOS QUE: Esta proponente ndo emprega trabalho forcado ou andlogo ao escravo,
degradante ou indigno;

DECLARAMOS QUE: Garantimos o fornecimento do objeto, e estamos de acordo com os Termos e

Condicgées da AgSUS, inclusive no que diz respeito as condi¢des de pagamento.

Assinatura

(Representante legal)
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ANEXO IIl — PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS

A AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SUS - AgSUS
Processo n? AGSUS.011115/2025-96

Pregdo 90011/2026

ITEM 1 - COMPOSICAO VALOR DA UNIDADE DE SERVIGCO DE ATENDIMENTO - USA
COMPOSICAO DA REMUNERACAO

QUANTIDADE TOTAL DE
~ CUSTO UNITARIO COM MAO DE |  ESTIMADA MAO DE
COMPOSICAODE VALORES OBRA (A) DE MAO DE OBRA
OBRA (B) (Ax B)

A Saldrio Base

Al Atendente Generalista (6x1) RS - RS -
A2 Atendente Especialista (6x1) RS - RS -
A3 Atendente Especialista Bilingue (6x1) [RS - RS -
A4 Monitora de Atendimento RS - RS -
A5 Supervisora de Atendimento RS - RS -
A.6 Coordenadora de Operacio RS - RS -
A7 Analista de Backoffice Especializado RS - RS -
A8 Supervisora de Backoffice RS - RS -
A9 Coordenadora de Backoffice RS - RS -
A10 Ezzigzzzdora de Treinamento e RS - RS -
A.11 |Analista de Planejamento e Controle |RS - RS -
A.12 |Psicéloga RS - RS -
A.13 | Médico RS - RS -
A.14 |Enfermeiro RS - RS -
A.15 |Gerente Geral RS - RS -
B Adicional de Periculosidade RS - RS -
C Adicional de Insalubridade RS - RS -
D Adicional Noturno RS - RS -
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E Adicional de Hora Noturna Reduzida [RS - RS -
F Adicional de Hora Extra no Feriado RS - RS -
Trabalhado
G Outros (especificar) RS - RS -
ITEM 1 - TOTAL|RS -
ENCARGOS E BENEFICIOS
Subitem 2.1 - 132 (décimo terceiro) Saldrio, Férias, Adicional de Férias e etc...

2.1 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)

Al 132 Saldrio RS -
B| Férias e Adicional de Férias RS -
C|Outros (Especificar) RS -
Subitem 2.1 - Total RS -
Subitem 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e
outras contribuigées.

2.2 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
A[INSS RS -
B|Seguro Acidente de Trabalho RS -

C|FGTS RS -
D| Outros (Especificar)
Subitem 2.2 - Total RS -
Subitem 2.3 - Beneficios

23 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
A| Transporte RS -

B[ Auxilio Refeigdo / Alimentagdo RS -
C| Assisténcia Médica (Pano de Saude) RS -




TIMBRE DA EMPRESA

D| Outros (Especificar)
Subitem 2.3 - Total RS -
Subitem 2.4 - Provisdo para Rescisdo
24 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
Al Aviso Prévio Indenizado - RS -
B[ Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado - RS -
c Multa.do FGTS e contribuigdo social sobre o Aviso Prévio i RS -
Indenizado
D| Aviso Prévio Trabalhado
E|Incidéncia dos encargos sobre o Aviso Prévio Trabalhado
. Multa do FGTS e contribuigdo social sobre o Aviso Prévio
Trabalhado
Subitem 2.4 - Total|RS -
Subitem 2.5 - Auséncias Legais
2.5 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
Al Férias - RS -
B| Licenca Maternidade - RS -
C| Licenca por acidente de trabalho - RS -
D| Afastamento Legais RS -
E| Outros (Especificar) RS -
Subitem 2.5 - Total RS -
RESUMO - ENCARGOS E BENEFiICIOS
2 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
51 132 (décimo terceiro) Salario, Férias, Adicional de Férias e RS -
etc...
Encargos Previdencidrios (GPS), Fundo de Garantia por
2.2| Tempo de Servico (FGTS) e outras RS -

contribuicGes.
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2.3| Beneficios RS -
2.4| Provisdo para Rescisdo RS -
2.5| Auséncias Legais RS -
2.6| Outros (Especificar) RS -
Item 2 - TOTAL RS -
INSUMOS DIVERSOS - DEPRECIACAO MENSAL, INFRAESTRUTURA E SOLUCGES
3 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (RS$)

Al Infraestrutura Fisica - RS -
B| Telefonia Receptivo e Ativo - RS -
C| Infraestrutura de Tl (Plataformas e Sistemas) - RS -
D| Despesas com API's, e WhatsApp RS -
E Servigos d_e M?nutengéo eNSuporte de Solugdes RS -

(Parametrizagdes, Integragdes, etc.)
F| Outros (Especificar) RS -
Item 3 - Total RS -

CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS
3 COMPOSICAO DE VALORES % VALOR (R$)
A Custos Indiretos

B Lucro - RS -
Cc1 Tributos - RS -
D Tributos Estaduais (exemplo ICMS) - RS -
Tributos Municipais (exemplo ISS) RS -
E Tributos Federais (outros especificar) - RS -
COFINS RS -
PIS RS -
INSS RS -
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Item 4 - TOTAL RS -

RESUMO GERAL DOS ITENS

DESCRICAO RS
ITEM - -
1 COMPOSICAO DA REMUNERACAO RS -
ITEM .
5 ENCARGOS E BENEFICIOS RS -

ITEM[INSUMOS DIVERSOS - DEPRECIAGAO MENSAL, RS

3| INFRAESTRUTURA E SOLUGOES
ITEM
4 CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS RS -
VALOR TOTAL MENSAL DO SERVICO
VALOR TOTAL GLOBAL DO SERVICO - 12 meses — (A)
GRUPO
1: 90.281
QUANTIDADE DE TOTAL DE USAS ESTIMADAS- (B)
GRUPO
2:102.319

VALOR UNITARIO DA USA - (A/B)|RS -

Assinatura

(Representante legal)
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ANEXO IV
DECLARAGAO DE CONHECIMENTO DAS CONDIGOES DO CERTAME

AO PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO
AGENCIA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE - AGSUS.

Pregéao Eletrénico SRP n° 90011/2026
Processo n°® AGSUS.011115/2025-96

A Empresa com sede na cidade de , Na
(enderecgo) , n.° , inscrita no CNPJ/MF sob o n.° ,
neste ato representada por abaixo assinado, inscrito no CPF
sob o n® XXX, portador da carteira de identidade n° , DECLARA
QUE:

1) Examinamos cuidadosamente o Edital, inteiramo-nos de todos os seus detalhes

e com eles concordamos, aceitamos todos os seus termos e condi¢des e a eles desde
ja nos submetemos.

1)} Todas as duvidas ou questionamentos formulados foram devidamente
esclarecidos, bem como recebemos todos os elementos e informagdes para
cumprimento das obriga¢des objeto da licitagao.

1)} Nos valores constantes da proposta estdo incluidas todas as despesas
decorrentes da execugao do objeto, tais como equipamentos, materiais, mao-de-obra,
custos diretos e indiretos, despesas com encargos sociais, previdenciarios,
trabalhistas, incluindo vantagens decorrentes de acordos, convengdes ou dissidios
coletivos, seguros, taxas, tributos e contribuigbes de qualquer natureza ou espécie,
salarios, auxilios alimentares, transportes e quaisquer outros encargos necessarios a
perfeita execugao do objeto.

IV) A signataria ndo se encontra suspensa de licitar ou contratar com entidades do
Sistema S e/ou com a Administracdo Publica.

V) Tem pleno conhecimento e concordancia com todos os termos e condigbes
estabelecidas no instrumento convocatorio, incluindo as obrigagbes da empresa
contratada, e de que esta ciente das sangbes administrativas em decorréncia do
descumprimento de quaisquer clausulas do Contrato a ser firmado com a AgSUS; e
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VI) Possuira, no ato da contratagéo, e durante toda a vigéncia do Contrato a ser
firmado com a AgSUS, pessoal qualificado, instalagbes fisicas e equipamentos
necessarios e disponiveis ao cumprimento do objeto do instrumento convocatério.

Brasilia/DF, de de 2026.

Assinatura do Representante Legal da Empresa
Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa



(timbrado da empresa)

ANEXOV

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

AO PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO
AGENCIA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE - AGSUS

Pregéao Eletrénico SRP n° 90011/2026
Processo n°® AGSUS.011115/2025-96

Eu, (nome completo), inscrito no CPF sob n.° , representante

legal da empresa (razdo social), localizada na (endereco

completo), inscrita no CNPJ/MF sob n.° ,

DECLARO, sob as penas da Lei, que a referida empresa ndo foi declarada inidénea pela
Administracdo Publica e nem por nenhuma entidade do Sistema S, e nem esta suspensa ou
impedida de licitar ou contratar com a Administragdo Publica, entidades do Sistema S e demais entes

contratantes, nao havendo nenhum fato que desabone sua reputacao.

Por ser a expressao da verdade, assino a presente.

Local, data, assinatura e identificagao do representante legal da empresa.

Brasilia/DF, de de 2026.

Assinatura do Representante Legal da Empresa
Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa
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ANEXO VI
DECLARAGAO DE QUE A EMPRESA NAO POSSUI EM SEU QUADRO DE SOCIOS
EMPREGADO DA AgSUS OU SERVIDOR PUBLICO DA ATIVA NO MINISTERIO DA SAUDE

AO PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO
AGENCIA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE - AgSUS.
Pregéo Eletrénico SRP n° 90011/2026

Processo n°® AGSUS.011115/2025-96

A empresa , inscrita sob o CNPJ n°: , por
intermédio de seu representante legal, abaixo assinado, declara para os devidos fins e
efeitos de direito, sob as penas da lei, que ndo possui em seu quadro societario:

l. Empregados da AgSUS, membros da Diretoria Executiva e dos Conselhos
de Deliberagdo e Conselho Fiscal, ou que tenha sido demitido ou desligado no
periodo de 01 (um) ano anterior ao processo de seleg¢ao do fornecedor;

1. Servidor publico ou detentor de cargo em comissdo ou funcéo
comissionada ou gratificada, no ambito do Ministério da Saude;

I Parentes consanguineos ou afins até o terceiro grau de pessoas elencadas
no Iltem 3.7.1 do Edital.

V. Familiares de empregado da AgSUS, que exerca cargo de dire¢cdo na
agéncia, ou cujas atribuicbes estejam relacionadas a area responsavel pela
contratagdo, bem como os agentes previstos no inciso |l;

Declara, ainda, que:

V. Nao esta apenado com suspensao ou impedimento do direito de contratar pela
AgSUS, bem como no ambito da Administracdo Publica, tampouco proibido ou
impedidos de celebrar contratos administrativos, na forma da legislacao vigente;

VI. Que tem representacdo legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacédo e responder administrativa ou judicialmente;

VIl.  Que nao esta em processo de faléncia, concurso de credores, insolvéncia,
em processo de dissolugao ou liquidagéo;
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VIIl. Que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer
trabalho, salvo a partir de 14 (quatorze) anos, na condigao de aprendiz; e

IX.  Zelara pela imagem e integridade da AgSUS, conforme estabelecido nas
normas de integridade.

.Brasilia, de de 2026.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa



(timbrado da empresa)

ANEXO VI
DECLARAGAO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

AO PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO
AGENCIA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE - AgSUS.

Pregéo Eletrénico SRP n°® 90011/2026

Processo n° AGSUS.011115/2025-96

(Empresa) , pessoa juridica de direito privado (ou o tipo que for), com
, inscrita no CNPJ/MF sob o n°
representada pelo sécio administrador , profissao, portador da carteira de
Identidade n°® xxxxx e no CPF/MF sob o n° , DECLARA que:

sede na , heste ato

a) se compromete a ndo adotar praticas de trabalho analogo ao escravo e trabalho ilegal

de criangas e adolescentes no cumprimento da presente licitagao.

b) se compromete a ndo empregar trabalhadores menores de 16 (dezesseis) anos de
idade, salvo na condigdo de aprendiz a partir de 14 (quatorze) anos de idade, nos termos da
Lei n.° 10.097, de 19/12/2000, e da Consolidacao das Leis do Trabalho.

c) se compromete a ndo empregar adolescentes até 18 (dezoito) anos de idade, em
locais prejudiciais a sua formacgao, ao seu desenvolvimento fisico, psiquico, moral e social,
bem como, em locais e servigos perigosos ou insalubres, em horarios que ndo permitam a
frequéncia a escola e, ainda, em horario noturno, considerado este o periodo compreendido
entre as 22h e 05h.

Por ser expressao da verdade, assumo inteira responsabilidade pela declaracido ora

prestada, sob as penas da lei.



(timbrado da empresa)

Brasilia/DF, de de 2026.

Assinatura do Representante Legal da Empresa
Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa



Agéncia Brasileira de Apoio & Gestdio do SUS

<mAgSUS

AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE
SEPN CRN 514, Bloco D, - Bairro Asa Norte, Brasilia/DF, CEP 70760-544
Telefone: e Fax: @fax unidade@ - http://www.agenciasus.org.br

ATA DE REGISTRO DE PRECOS N2 00/2026

Processo n? AGSUS.011115/2025-96

ANEXO VIII
PREGAO ELETRONICO PARA REGISTRO DE PRECOS N¢ 900XX/2026

AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SUS - AgSUS, nos termos da Lei n? 13.958/19, com a alteracéo da
Lei n? 14.621, de 14 de julho de 2023 e do Decreto n® 11.790, de 20 de novembro de 2023, servigo social auténomo, na
forma de pessoa juridica de direito privado sem fins lucrativos, com sede no SEPN CRN 514 Bloco D - Plano Piloto,
Brasilia - DF, 70750-525, inscrita no CNP] sob o n? 37.318.510/0001-11, neste ato representada pelo Diretor-Presidente,
ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO, designado por meio do Decreto do dia 24 de novembro de 2023, publicado no Diario
Oficial da Unido n? 224 de 27 de novembro de 2023, secao 2, pagina 1, doravante denominada como Contratante, e a
[INOME DA EMPRESA CONTRATADA], CNP]J/MF sob o n2 [00.000.000/0000-00], estabelecida na [Endereco
Comercial Completo], CEP: [00.000-000], telefone [ (00) 00000-0000 ], endereco eletrénico [E-mail de
Contato/Licitacao], neste ato representada pela Sra./Sr. [Nome do Representante], [Nacionalidade], portadora do
[Tipo de Documento - ex: CNH/RG] n.2 [Numero do Documento] expedido pelo [Orgao Emissor]l, CPF n.°
[000.000.000-00], residente e domiciliada na [Endereco Residencial Completo], CEP [00.000-000], [Cidade/UF],
doravante denominada CONTRATADA, com fulcro no Regulamento de Compras e Contratacoes da AgSUS (Resolucao
CDA n? 23/2025), e nas cldusulas e condigdes constantes da requisicdo de proposta comercial apresentada no Pregao
Eletronico em epigrafe,

FIRMAM:

0.1. REGISTRO DE PRECOS decorrente do Pregao Eletronico n° 900XX/2026, para para a futura e eventual
prestacao de servicos de Solucao Integrada de Contact Center, compreendendo a implantacdo, operacao e manutencao
de Central de Relacionamento Integrada Multicanal (Ativa e Receptiva), pelo periodo de 12 (doze) meses, conforme
clausulas abaixo e especificagdes do Termo de Referéncia, que passa a fazer parte integrante desta Ata.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. A presente Ata de Registro de Precos tem por objeto o registro de precos para a futura e eventual prestacao
de servicos de Solucdo Integrada de Contact Center, compreendendo a implantacdao, operacao e manutencao de Central
de Relacionamento Integrada Multicanal (Ativa e Receptiva).

1.2. A referida solucdao destina-se ao atendimento, orientacdo, acolhimento e acompanhamento da Forca de
Trabalho do SUS e demais publicos vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS), em
articulagdo com o Ministério da Saude.

1.3. Os servigos deverao ser prestados em estrita observancia as especificagdes técnicas, prazos e condigdes
estabelecidos no Termo de Referéncia, bem como na proposta de precos e lances apresentados pela Licitante Vencedora,
que passam a integrar este instrumento independentemente de transcrigao.

(A)
. d (B) Valor (C) Valor (D) Valor
Grupo Item Descrigao Umdat_ie e Quar_ltldade Unitario Estimado Estimado
Medida Estimada do It M I A
Mensal o Item ensa nua
Unidade de
Central de Relacionamento Integrada Servigo de . .
1 para Provimento Médico (Médicos e Gestores) Atendimento 90.281 REXX A'B c2
1 USA
. Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
2 Servigos de Implantagao da Operagéo dos Servigos Servigo RXX =B
N Quantidade ox s Valor Valor
Grupo Item Descricao U'udzqs = Estimada Valgr li'tmta"o Estimado Estimado
edida Mensal o ftem Mensal Anual
Unidade de
Central de Relacionamento Integrada para Servigo de . .
3 Demais Agdes e Servicos Institucionais da AgSUS Atendimento 102.319 REXX A'B cH2
2 USA
e Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
4 Servigo de Implantagdo da Operagéo dos Servigos Servigo R$XX =B
VALOR TOTAL ESTIMADO MENSAL R$ XX




VALOR TOTAL ESTIMADO ANUAL (valor anual + servigo de implantagao) R$ XX

1.4. Este instrumento ndo obriga a CONTRATANTE a firmar contratacdes nas quantidades estimadas, sendo
assegurada ao fornecedor registrado a preferéncia, em igualdade de condicées.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PRECOS

2.1. Nao serd admitida a adesao a ata de registro de precos.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA

3.1. A validade da Ata de Registro de Precgos serd de 12 (doze) meses, contado a partir do primeiro dia util

subsequente a data de sua assinatura, podendo ser prorrogada por igual periodo, mediante a anuéncia do
fornecedor e comprovada a vantajosidade.

3.2. O contrato decorrente da ata de registro de pregos terd sua vigéncia estabelecida no préprio instrumento
contratual e observara no momento da contratacdao e a cada exercicio financeiro a disponibilidade de créditos
orcamentarios, quando ultrapassar 1 (um) exercicio financeiro.

3.3. Na formalizagdo do contrato ou do instrumento substituto devera haver a indicagdo da disponibilidade dos
créditos orgamentdrios respectivos.

3.4. A contratagao com o fornecedor registrado na ata serd formalizada pela entidade interessada por intermédio
de instrumento contratual.

3.5. O instrumento contratual devera ser assinado no prazo de validade da ata de registro de precos.

3.6. Os contratos decorrentes do sistema de registro de precos poderao ser alterados, por acordo entre as partes,

desde que justificados, ndao podendo transfigurar o objeto da contratacao, mediante termos aditivos.

3.6.1. Salienta-se que as alteragbes contratuais ocorrem em situagoes de reducao ou aumento dos precos
praticados no mercado, com a comprovada incidéncia de fato imprevisiveis ou de forgca maior que eleve os custos dos
servigos, caso fortuito ou fato do principe, ou previsao de reajustamento e/ou repactuagdo no instrumento convocatério.

3.7. Apos a homologacao da licitagdo, deverdo ser observadas as seguintes condicoes para formalizacao da ata de
registro de precos:

3.7.1. Serao registrados na ata os precos e os quantitativos do adjudicatéario, devendo ser observada a possibilidade
de o licitante oferecer ou ndo proposta em quantitativo inferior ao méximo previsto no edital e se obrigar nos limites
dela;

3.7.2. A existéncia de pregos registrados implicara compromisso de fornecimento nas condigdes estabelecidas, mas
nao obrigara a AgSUS a contratar, facultada a realizagao de licitagdo especifica para a aquisicdo pretendida, desde que
devidamente justificada.

4. CLAUSULA QUARTA - ALTERACAO OU ATUALIZACAO DOS PRECOS REGISTRADOS

4.1. Os pregos registrados poderao ser alterados ou atualizados em decorréncia de eventual reducéao dos precgos
praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos bens, das obras ou dos servigos registrados, nas seguintes
situagoes:

4.1.1. Em caso de forca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis de consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execucao da ata tal como pactuada;

4.1.2. Em caso de criagao, alteracdo ou extingdo de quaisquer tributos ou encargos legais ou a superveniéncia de
disposicoes legais, com comprovada repercussao sobre os precos registrados;

4.1.3. Na hipétese de previsdo no edital de clausula de reajustamento ou repactuacéo sobre os precos registrados.
4.1.4. No caso do reajustamento, deverd ser respeitada a contagem da anualidade e o indice previstos para a
contratacao;

4.1.5. No caso da repactuacéao, podera ser a pedido do interessado, conforme critérios definidos para a contratacao.
5. CLAUSULA QUINTA - NEGOCIACAO DE PRECOS REGISTRADOS

5.1. Na hipdtese de o prego registrado tornar-se superior ao preco praticado no mercado por motivo

superveniente, a AgSUS convocard o fornecedor para negociar a redugédo do prego registrado.

5.2. Caso nao aceite reduzir seu preco aos valores praticados pelo mercado, o fornecedor sera liberado do
compromisso assumido quanto ao item registrado, sem aplicacdo de penalidades administrativas.

5.3. Se ndo obtiver éxito nas negociagdes, a AgSUS procedera ao cancelamento da ata de registro de precos,
adotando as medidas cabiveis para obtencao de contratacao mais vantajosa.

5.4. Na hipétese de o preco de mercado tornar-se superior ao prego registrado e o fornecedor nao poder cumprir
as obrigacOes estabelecidas na ata, serd facultado ao fornecedor requerer ao gerenciador a alteracdo do preco
registrado, mediante comprovacao de fato superveniente que supostamente o impossibilite de cumprir o compromisso.

5.5. Neste caso, o fornecedor encaminhard, juntamente com o pedido de alteragdo, a documentacgdo
comprobatéria e a planilha de custos que demonstre a inviabilidade do preco registrado em relacdo as condigdes
inicialmente pactuadas.

5.6. Na hipétese de ndo comprovagdo da existéncia de fato superveniente que inviabilize o preco registrado, o
pedido serd indeferido pela AgSUS e o fornecedor deverd cumprir as obrigacées estabelecidas na ata, sob pena de
cancelamento do seu registro.

5.7. Se nao obtiver éxito nas negociacoes, a AgSUS procederd ao cancelamento da ata de registro de precos e
adotard as medidas cabiveis para a obtencao da contratacao mais vantajosa.

5.8. Na hipétese de comprovacao da majoracdo do preco de mercado que inviabilize o prego registrado, a AgSUS



atualizara o preco registrado, de acordo com a realidade dos valores praticados pelo mercado.

6. CLAUSULA SEXTA - CANCELAMENTO DO REGISTRO DO LICITANTE VENCEDOR E DOS PRECOS
REGISTRADOS

6.1. O registro do fornecedor sera cancelado pelo gerenciador, quando o fornecedor:

6.1.1. Descumprir as condi¢oes da ata de registro de precos, sem motivo justificado;

6.1.2. Nao retirar a ordem de servigo, ou instrumento equivalente, no prazo estabelecido pela AgSUS sem
justificativa razoavel;

6.1.3. Nao aceitar manter seu preco registrado;

6.2. O cancelamento de registros sera formalizado pela AgSUS, garantidos os principios do contraditério e da
ampla defesa.

6.3. O cancelamento dos precgos registrados podera ser realizado pelo gerenciador, em determinada ata de
registro de precos, total ou parcialmente, nas seguintes hipoteses, desde que devidamente comprovadas e justificadas:
6.3.1. Por razao de interesse da AgSUS;

6.3.2. A pedido do fornecedor, decorrente de caso fortuito ou forca maior; ou

6.3.3. Se nao houver éxito nas negociagoes, nas hipéteses em que o prego de mercado se tornar superior ao prego
registrado.

7. CLAUSULA SETIMA - PENALIDADES

7.1. O descumprimento da Ata de Registro de Precos ensejara aplicacao das penalidades estabelecidas no Termo
de Referéncia e no Regulamento de Compras e Contratacoes da AgSUS.

8. CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACC)ES DO FORNECEDOR BENEFICIARIO

8.1. Os fornecedores detentores dos pregos registrados deverao cumprir o compromisso firmado por intermédio

do presente instrumento, nos termos do Regulamento de Compras da AgSUS, Decreto n2 10.024/2019 e no Edital de
Pregédo e seus anexos, e cumprir, integralmente, todas as clausulas e condigdes constantes dos contratos ou instrumentos
equivalentes porventura firmados, sob pena de revogacdo da presente Ata de Registro de Precos, sem prejuizo das
aplicacOes das penalidades cabiveis.

9. CLAUSULA NONA - CONDICOES GERAIS

9.1. As condicbes gerais de execucdao do objeto, tais como os prazos para execucao dos servicos, as obrigacoes da
AgSUS e do prestador de servigo registrado, penalidades e demais condi¢Oes do ajuste, encontram-se definidos no Termo
de Referéncia, ANEXO AO EDITAL.

Para firmeza e validade do pactuado, a presente Ata foi lavrada em formato eletrénico, que, depois de lida e achada em
ordem, vai assinada pelas partes.

Brasilia, na data da assinatura eletronica

ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO

Diretor-Presidente - CONTRATANTE XXXXXXXXXXXXX

Representante Legal - Contratada

Referéncia: Processo n? AGSUS.011115/2025-96 SEI n° 0349738



Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS

<mAgSUS

AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SISTEMA UNICO DE SAUDE
SEPN CRN 514, Bloco D, - Bairro Asa Norte, Brasilia/DF, CEP 70760-544
- http://www.agenciasus.org.br

CONTRATO N*¢ 00/2026

Processo n? AGSUS.011115/2025-96

ANEXO IX

MINUTA DO CONTRATO, QUE
FAZEM ENTRE SI A AGENCIA
BRASILEIRA DE APOIO A
GESTAO DO SUS (AgSUS) E A
[NOME DA CONTRATADA]

I. AGENCIA BRASILEIRA DE APOIO A GESTAO DO SUS - AgSUS, nos termos da Lei n® 13.958/19, com a alteracéo da Lei n®
14.621, de 14 de julho de 2023 e do Decreto n® 11.790, de 20 de novembro de 2023, servigo social auténomo, na forma de pessoa
juridica de direito privado sem fins lucrativos, com sede no SEPN CRN 514 Bloco D - Plano Piloto, Brasilia - DF, 70750-525, Brasilia -
DF, inscrita no CNPJ sob o n? 37.318.510/0001-11, representada pelo Diretor-Presidente, ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO,
designado por meio do Decreto do dia 24 de novembro de 2023, publicado no Diario Oficial da Unido n® 224 de 27 de novembro de
2023, secdo 2, pagina 1, doravante denominada como CONTRATANTE.

II. [Nome da Contratada], inscrita no CNP]J sob o n° [00.000.000/0000-00], com sede na [Endereco Completo da Sede], representada
neste ato por [Nome do Representante Legall, nacionalidade [Nacionalidade], CPF n?® [000.000.000-00], documento de identidade
[Ntmero do RG/Orgéo Emissor], [Estado Civil e Profissao], residente & [Nome da Rua/Logradouro], nimero [Nimero], bairro [Bairro],
municipio de [Cidade/UF], CEP [00000-000], doravante designada neste ato como CONTRATADA.

RESOLVEM, de comum acordo, e na melhor forma de direito, celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregao [00]/2026,
em conformidade com as disposicbes da Resolucdo CDA n? 23, de 10 de junho de 2025, mediante as cldusulas e condigdes a seguir
enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servigo de solucdo
integrada de Contact Center, compreendendo a implantacdo, operacdo e manutencdo de Central de Relacionamento Integrada
Multicanal (ativa e receptiva). A solucao visa o atendimento, orientacdo, acolhimento e acompanhamento da forca de trabalho do SUS
e demais publicos vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS), em articulagdo com o Ministério
da Saude.

Paragrafo unico - A Proposta Comercial da CONTRATADA, o Edital, Termo de Referéncia e demais anexos vinculados da licitagao
fazem parte integrante deste contrato, independentemente de transcricao, cujo teor as partes se obrigam e declaram ter pleno
conhecimento.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA

2.1. O Contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses a partir da assinatura do contrato, podendo ser prorrogado conforme
necessidade da CONTRATANTE.

2.2, A prorrogacao ficara condicionada aos interesses da AgSUS, a demonstracdo de vantajosidade econdmica, ao bom
desempenho do contrato e a concordancia da CONTRATADA.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR

3.1. O valor mensal da contratacao é de R$ [Valor Mensal Numérico] ([Valor Mensal por Extenso]), perfazendo o valor total de R$

[Valor Total Numérico] ([Valor Total por Extenso]).

3.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes da execucdo do objeto, inclusive
tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracao, frete, segur
outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo.

3.3. O valor global é estimativo, sendo os pagamentos realizados mensalmente com base no quantitativo de Unidades de Servico ¢
Atendimento (USA) efetivamente executadas e validadas pela fiscalizagdo, conforme o volume de atendimentos concluidos e registrados 1
sistema.

(A)
e Unidade de Quantidade (B) .V?I.Or (C)'Valor (D)_Valor
Grupo Item Descrigcao A n Unitario Estimado Estimado
plecled Esiiilace do Item Mensal Anual
Mensal u
Unidade de
Central de Relacionamento Integrada Servigo de . .
1 para Provimento Médico (Médicos e Gestores) Atendimento 90.281 REXX A'B chz
1 USA
P Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
2 Servigos de Implantagéo da Operagédo dos Servigos Servigo RXX =B
q Quantidade . Valor Valor
Grupo Item Descrigao U';;ldz‘f‘: &= Estimada Valzr li'tmta"o Estimado Estimado
ontrato 00 (0345909)  SEI AG! f: i )’ - Mensal 7707 im Mensal Anual




Unidade de
Central de Relacionamento Integrada para Servigo de . .
3 Demais Ag¢des e Servigos Institucionais da AgSUS Atendimento 102.319 REXX A'B crz
2 USA
N Unidade de Valor Total
Item Descrigao Medida (parcela unica) Valor Total
4 Servigo de Implantagdo da Operagao dos Servigos Servigo R$XX =B
VALOR TOTAL MENSAL R$ XX
VALOR TOTAL ANUAL (valor anual + servigo de implantacgao) R$ XX
4. CLAUSULA QUARTA - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO
4.1. O pagamento sera efetuado em nome da CONTRATADA em até 20 (vinte) dias, apds o recebimento definitivo da nota fiscal

pelo gestor do Contrato da AgSUS, referente aos servigos prestados no més anterior.

4.2, O pagamento dos saldrios dos empregados da CONTRATADA nao estd condicionado ao recebimento da nota fiscal pela
AgSUS e devera ser efetuado até o 52 (quinto) dia util, em horario bancario, do més posterior ao da prestacdo do servigo.

4.3. E de inteira responsabilidade da CONTRATADA manter em dia o pagamento de obrigacdes trabalhistas e previdenciérias
dos empregados devidamente atualizados com a CCT - Convencdo Coletiva de Trabalho ou outro dispositivo legal que o substitua,
independente de repactuacgao dos servigos contratados neste certame.

4.4, As faltas ao servigo, a serem apontadas pela fiscalizagdo do contrato, e as férias de seus funcionarios, desde que a
CONTRATADA néo tenha promovido as devidas substituicGes, serdo descontadas das parcelas mensais, sem prejuizo das aplicagées
das sangoes cabiveis.

4.5. Os precos apresentados na proposta deverao estar expressos em reais (R$) e serao finais, ndo sendo admitidos quaisquer
acréscimos ou acessorios, estando incluidos nos mesmos os respectivos insumos, tributos, contribuigoes, custos financeiros e demais
despesas, encargos (principalmente sociais e trabalhistas), diretos ou indiretos, seguros, instalagées fisicas, equipamentos, como
também os lucros da CONTRATADA.

4.6. Todos os encargos, impostos, contribuicbes previdenciarias e demais obrigacoes fiscais e parafiscais, assim como todas as
despesas com mao de obra, seguros, deslocamentos, estadias, alimentacdo, decorrentes da contratagao serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive o Imposto de Renda na Fonte, Imposto Sobre Servicos de Qualquer Natureza, e demais tributos que incidam
ou venham a incidir sobre o servigo executado ou em decorréncia dele.

4.7. As despesas, diretas ou indiretas, inerentes a execucdo do objeto e/ou decorrentes do presente contrato, correrdo por
conta exclusiva da CONTRATADA.

4.8. Em hipétese alguma serao efetuados pagamentos antecipados ou sem a existéncia do atesto do fiscal do contrato.

4.9. O pagamento da nota fiscal estd condicionado a apresentacdo das seguintes comprovagoes:

4.9.1. Da regularidade fiscal e trabalhista exigida nas condi¢cdes de habilitacao do certame licitatério:

4.9.1.1. Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

4.9.1.2. Certidoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede da CONTRATADA;

4.9.1.3. Certidoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Estadual ou Distrital do domicilio ou sede da CONTRATADA;
4.9.14. Certiddo de Regularidade do FGTS - CRF;
4.9.1.5. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT.

4.9.1.6. Do pagamento da remuneracgdo e das contribuigdes sociais (Fundo de Garantia por Tempo de Servigo e Previdéncia Social)
referente a nota fiscal que estd sendo cobrada com os empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados na
forma do §52 do art. 31 da Lei Federal n.2 8.212/1991, alterada pela Lei Federal n.¢ 9.711/1998.

4.9.1.7. A CONTRATADA suportard o 6nus decorrente do atraso, caso as Notas Fiscais contenham vicios ou incorrecdes que
impossibilitem o pagamento.
5. CLAUSULA QUINTA - DA ORIGEM DOS RECURSOS
5.1. A contratacao serd atendida pelo centro de custos: 5.1.01 - Provimento Médico Federal e Educagdo na Saude;

5.1.01.07.01 - Apoio operacional para a comunicacdao com trabalhadores e trabalhadoras do SUS.
6. CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE
6.1. Fornecer a contratada todas as informagdes e documentagdes necessarias para a execucdo adequada dos servigos,
incluindo fluxos de atendimento e diretrizes institucionais.
6.2. Supervisionar e monitorar a execucao dos servigos prestados pela contratada, garantindo que estejam em conformidade
com as exigéncias contratuais e regulatorias.
6.3. Disponibilizar canais de comunicacdo interna para alinhamento continuo sobre configuracdes operacionais e melhorias nos
Servicos.
6.4. Garantir a atualizacdo e disponibilizacdo de contelddos necessarios ao funcionamento dos canais de atendimento
automatizados e assistidos.
6.5. Aplicar as deliberagbes cabiveis em caso de descumprimento contratual por parte da contratada, conforme previsto na
legislacdo vigente e nas cldusulas contratuais.
6.6. Pagar a CONTRATADA o valor estipulado da prestagao de servigos, no prazo e condigdes estabelecidas no Contrato.
7. CLAUSULA SETIMA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
7.1. Observar o disposto no Cédigo de Etica e de Conduta da Agéncia, com a finalidade de assumir o compromisso com a

integridade, com a ética e com a transparéncia nas relagdes entre as partes contratadas.

7.2. Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao, operacdo e gerenciamento da plataforma de Servigo
de Atendimento, provendo infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos qualificados, atendimento eletronico e humano,
Integracdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestdo da qualidade;

7.3. Executar os servicos em conformidade com a programacdo estabelecida pela CONTRATANTE, orientando seus
empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e eficiéncia, zelando pela exceléncia na prestagdo dos servicos;

7.4. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pela fiscalizacdao do
contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execucdo ou dos materiais



empregados;
7.5. Manter, em compatibilidade com as obrigacdes a serem assumidas e com as exigéncias do Termo de Referéncia, anexo
deste Contrato, todas as condi¢Oes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no processo, durante a vigéncia contratual;

7.6. Cumprir, rigorosamente, as condi¢oes deste TR e 0os compromissos avancados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser
autorizada previamente, por escrito, pela CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento ou aditamento.

7.7. Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos comprobatérios: relatério consolidado dos
servigos efetivamente prestados, com discriminacao personalizada e individualizada dos usuéarios, consolidando todos os atendimentos
realizados por usudrio e outros documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios;

7.8. Vedar a utilizagao, na execucgao dos servigos, de empregado que seja familiar de empregados da Agéncia;

7.9. Entregar ao setor responsavel pela fiscaliza¢cdo do contrato, junto com a Nota Fiscal, os seguintes documentos:

7.9.1. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

7.9.2. Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

7.9.3. Certidoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal, Estadual ou Distrital do domicilio, ou sede do
contratado;

7.9.4. Certiddo de Regularidade do FGTS - CRF;

7.9.5. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT; e

7.9.6. Comprovantes de recolhimentos de encargos previdenciarios, resultantes da execucao dos tributos, trabalhistas e fiscais.
7.10. Nao veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia autorizacao da CONTRATANTE;

7.11. Aceitar, nas mesmas condi¢cées contratuais, acréscimos ou supressdoes que se fizerem necessarios, nos termos do

Regulamento de Compras da AgSUS;

7.12. Realizar a transferéncia dos dados de atendimento, compreendendo bancos de dados, registros, informagoes, metodologias
e outras informacgoes que a CONTRATANTE solicitar, mensalmente, contando a partir da data de inicio da operagéo;

7.13. Os registros em banco de dados deverao ser entregues por intermédio de transferéncia online com prazo de D+1, apds a
conclusao da implantacao da Central.

7.14. Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a realizagdo dos servigos especificados neste documento,
impondo-lhes rigoroso padrao de qualidade, seguranca e eficiéncia, correndo por sua conta todas as despesas com salarios, impostos,
contribui¢ées previdencidrias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas.

7.15. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislacao em vigor, obrigando-se a sauda-los a
época propria, uma vez que os seus empregados nao manterao nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

7.16. Implantar a supervisao permanente dos servicos de modo adequado e de forma a obter uma operacéao eficaz e eficiente;
7.17. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, verificando sempre o seu bom desempenho,

realizando os servicos em conformidade com a proposta apresentada e com as orientacées do CONTRATANTE, observando sempre os
critérios de qualidade dos servigos a serem prestados;

7.18. Responder por todas as despesas decorrentes da execucao dos servigos, salvo aquelas previstas neste Contrato como de
responsabilidade da CONTRATANTE.

7.19. Garantir sigilo e inviolabilidade dos dados pessoais e das conversagOes realizadas por intermédio desta contratacdo,
considerando os recursos disponibilizados;

7.20. Indicar um preposto para acompanhar a execugdo do contrato e responder perante a CONTRATANTE;

7.21. A CONTRATADA serd, mesmo no caso de subcontratacdo, a Unica responsavel pela plena execucao do objeto contratado,

sem prejuizo de a SUBCONTRATADA responder solidariamente pelos mesmos, perante a CONTRATANTE, 6rgaos e entidades publicas
e privadas e terceiros, com relacao aos servicos e/ou fornecimentos por ela praticados.

7.22. Toda e qualquer subcontratacdo deverd ser previamente submetida para aprovagdo da CONTRATANTE, que, mediante
decisdo motivada, podera aprovar ou nao a subcontratagdo proposta.
7.23. Em sendo aprovada a subcontratagdo pela CONTRATANTE, a SUBCONTRATADA deverd submeter-se, por escrito, as

normas, cldusulas e condigbes deste instrumento.

7.24. A CONTRATANTE podera solicitar a substituicdo da(s) ferramentas tecnoldgica(s), a qualquer tempo, a fim de que ndo
ocorram prejuizos no desenvolvimento dos servicos.

7.25. Na hipétese de nao aprovacdao de determinada subcontratacdo, a CONTRATADA poderd apresentar nova(s)
SUBCONTRATADA(S) nas mesmas condi¢ces propostas, ndo ficando, a CONTRATADA, eximida das responsabilidades sobre os prazos
estabelecidos nos documentos previstos neste instrumento.

7.26. Nao sera permitido a SUBCONTRATADA emitir Nota Fiscal ou Fatura diretamente a CONTRATANTE.

7.27. Nao havera pagamentos efetuados diretamente a(s) SUBCONTRATADAC(S).

7.28. Manter durante a vigéncia contratual as solugdes detalhadas no Termo de Referéncia, atendendo aos requisitos detalhados
no certame.

8. CLAUSULA OITAVA - DA GARANTIA CONTRATUAL

8.1. A CONTRATADA para execugao do objeto desta Selecdo de Fornecedores, prestara, em até 10 (dez) dias Uteis da data de

convocagdo para assinatura do contrato, garantia fixada em 5% (cinco por cento) do valor do Contrato, em favor da AgSUS, nos termos
do art. 65 do Regulamento de Compras e Contratacdes da AgSUS, podendo a CONTRATADA optar por uma das modalidades de garantia
previstas no diploma legal:

I- Caucao em dinheiro;

II - Seguro-garantia;

III- Fianca bancaria.
8.2. Em caso de opgédo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria deverd apresentéd-lo, no maximo, até a data de assinatura do
contrato.
8.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicacao das sancdes administrativas previstas

no contrato e podera ensejar a rescisdo contratual.

8.4. A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apds a execucgdo do contrato, devendo ser atualizada
monetariamente na hipétese da caucao em dinheiro.



8.5. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

I- prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do nao adimplemento das demais obrigagdes nele
previstas;
II - prejuizos diretos causados a Agéncia decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
IIT - multas moratérias e punitivas aplicadas a CONTRATADA; e
IV -  Passivo trabalhista e previdenciario, assegurando a quitacdo de encargos trabalhistas e previdenciarios relativos
aos empregados da CONTRATADA vinculados ao contrato.

8.6. Para a apresentagao de garantia, deve ser observado que:

8.6.1. A carta de fianca bancaria deverd constar expressa renuncia, pelo fiador, aos beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil (Lei n®

10.406/2002); ser concedida nos termos e condi¢cbes autorizadas pelo Banco Central do Brasil; ser concedida pelo valor integral exigido

para a fianca; estabelecer prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas para cumprimento; ser irretratavel, salvo no caso de substituicdo
por outra modalidade de garantia; a caucao em dinheiro devera ser depositada em conta bancaria de titularidade da Agéncia Brasileira

de Apoio a Gestdo do SUS, a ser informada oportunamente ao(s) licitante(s) vencedor(es);

8.7. A garantia terd o seu valor atualizado anualmente pelo indice Nacional de Preco ao Consumidor Amplo - IPCA, fornecido pelo
IBGE, e somente sera liberada apds o término do Contrato, em até 10 (dez) dias Uteis, e com a comprovacdo inequivoca do pagamento

de todos os encargos trabalhistas e previdencidrios, por parte da CONTRATADA, mediante cépias autenticadas de todos os documentos
exigidos pela legislagcao, referente aos empregados da CONTRATADA vinculados ao Contrato durante a sua execugao.

8.8. Sempre que necessario poderd ocorrer a atualizagao da garantia, assim como sua complementacao.

9. CLAUSULA NONA - DA SUBCONTRATACAO

9.1. E permitida a subcontratacdo parcial do objeto, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor total do contrato, nas
seguintes condic¢des:

9.1.1. E vedada a subcontratacdo completa ou da parcela principal da obrigagéo.

9.2. Poderdo ser subcontratados, mediante autorizacao prévia e formal da CONTRATANTE, os seguintes servigos acessorios ou
complementares:

I - Servigos de infraestrutura fisica e tecnoldgica, tais como:

a) Fornecimento e manutencao de equipamentos (estacdes de trabalho, headsets, servidores, links de dados);

b) Servigos de hospedagem em nuvem (data center, IaaS, PaaS), desde que mantida a responsabilidade integral da CONTRATADA
sobre seguranca, disponibilidade e

desempenho;

c) Servicos de redundéncia, contingéncia e conectividade.

II - Servigos tecnoldgicos especializados, incluindo:

a) Provedores de solucbes SaaS especificas que componham a arquitetura da plataforma omnichannel;

b) Integragdes sistémicas, APIs, modulos de analytics e inteligéncia artificial;

c) Servigos prestados por Business Solution Providers (BSP), especialmente para habilitacdo e operacdo oficial de canais como
WhatsApp Business Platform junto a Meta, bem

como demais provedores homologados para mensageria corporativa.

III - Servicos de telecomunicacdes que dependam de outorga ou autorizacao especifica, nos termos da Lei n2 9.472/1997 (Lei Geral de
Telecomunicagoes), tais como:

a) Fornecimento de nimero 0800;

b) Links de voz e dados;

c) Servicos de mensageria (SMS, short code);

d) Interconexdes com operadoras.

IV - Servigos especializados de apoio técnico, tais como:

a) Capacitacao e treinamento inicial ou continuado das equipes;

b) Revisdo metodoldgica de fluxos, scripts e protocolos de atendimento;

c) Desenvolvimento ou customizacao tecnoldgica especifica, desde que ndao comprometa a governanca da solugao.

9.3. A subcontratagdo depende de autorizacdo prévia da Contratante, a quem incumbe avaliar se a subcontratada cumpre os
requisitos de qualificacao técnica necessarios para a
execugdo do objeto.

10. CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTE DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO (REPACTUACAO)

10.1. Os precos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a
apresentacao das propostas.

10.2. Apos o interregno de um ano, mediante solicitacao da Contratada, os pregos iniciais poderdo ser repactuados.

10.3. A repactuacao podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em respeito ao principio da anualidade

do reajustamento dos precos da contratacao, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variacdo de custos que
tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes
dos insumos necessarios a execugao do servigo.

10.4. A repactuacdo para reajuste do contrato em razao de novo Acordo, Convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho deve
repassar integralmente o aumento de custos da mao de obra decorrente desses instrumentos.

10.5. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacdo sera contado:

10.6. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir dos efeitos financeiros do

acordo, dissidio ou convencao coletiva de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta, relativo a cada categoria profissional
abrangida pelo contrato;

10.7. Para os insumos discriminados na Planilha de Custos e Formacao de Precos que estejam diretamente vinculados ao valor
de preco publico (tarifa): data do reajuste do preco publico vigente a época da apresentacao da proposta;

10.8. Nas repactuagdes subsequentes a primeira, a anualidade serd contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo a
ultima repactuacéao, independentemente daquela em que celebrada ou apostilada.

10.9. As repactuagoes a que a Contratada fizer jus e que nao forem solicitadas durante a vigéncia do contrato serdo objeto de
preclusdo com a assinatura da prorrogacdo contratual ou com o encerramento do contrato.

10.10. Nessas condigbes, se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuagdo s6 poderad ser pleiteada apods o
decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado:

10.11. da vigéncia do acordo, dissidio ou convencao coletiva anterior, em relacao aos custos decorrentes de mao de obra;

10.12. da data do ultimo reajuste do preco publico vigente, para os insumos discriminados na planilha de custos e formacéo de

precos que estejam diretamente vinculados-ao valer de preco piklice (tarifa);



10.13. do dia em que se completou um ou mais anos da apresentacdo da proposta, em relacdo aos custos sujeitos a variagdo de
precos do mercado;

10.14. Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda néo tenha sido celebrado o novo acordo, dissidio ou convencgao coletiva da
categoria, ou ainda ndo tenha sido possivel a Contratante ou a Contratada proceder aos célculos devidos, devera ser inserida clausula
no termo aditivo de prorrogacdo para resguardar o direito futuro a repactuacdo, a ser exercido tdo logo se disponha dos valores
reajustados, sob pena de preclusao.

10.15. Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base diferenciadas, a repactuacao devera
ser dividida em tantas parcelas quantos forem os acordos, dissidios ou convengées coletivas das categorias envolvidas na contratagdo.

10.16. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se
tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentenca normativa, Acordo, Convencgédo e Dissidio Coletivo de Trabalho.

10.17. A CONTRATANTE ndo se vincula as disposi¢0es contidas em Acordos, Dissidios ou Convengdes Coletivas que tratem do
pagamento de participacdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa contratada, de matéria ndo trabalhista, de
obrigacoes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administracdo Publica, ou que estabelecam direitos ndo previstos
em lei, tais como valores ou indices obrigatérios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os insumos
relacionados ao exercicio da atividade.

10.18. Quando a repactuagdo se referir aos custos da mao de obra, a CONTRATADA efetuard a comprovacdo da variagdo dos
custos dos servigos por meio de Planilha de Custos e Formacgao de Pregos, acompanhada da apresentagdo do novo acordo, dissidio ou
convengao coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato.

10.19. Quando a repactuacdo solicitada pela CONTRATADA se referir aos custos sujeitos a variacdo dos precos de mercado
(insumos nédo decorrentes da méao de obra), o respectivo aumento sera apurado mediante a aplicacdo do indice de reajustamento IPCA,
com base na seguinte férmula (art. 52 do Decreto n.2 1.054, de 1994):

R=V ({I-19/1I9 onde:

R = Valor do reajuste procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos insumos a ser reajustada;

I° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos correspondente a data fixada para entrega da proposta da licitacéo;

I = Indice relativo ao més do reajustamento;

10.20. Os efeitos financeiros da repactuacao ficarao restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em relagdo a
diferenca porventura existente.
10.21. A decisdo sobre o pedido de repactuacao deve ser feita no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da
solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variagao dos custos.
10.22. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a Contratada ndo cumprir os atos ou apresentar a
documentacao solicitada pela Contratante para a comprovacao da variacdao dos custos.
10.23. O CONTRATADO devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a
proporcao de 5% (cinco por cento) em relagao ao valor contratado, como condigao para a repactuacao.
11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS PENALIDADES
11.1. Sem prejuizo da rescisdo unilateral do contrato e da responsabilidade civil e penal cabiveis ao prestador, nos casos de
inexecucao total ou parcial do contrato, a AgSUS podera aplicar as seguintes penalidades, assegurado a ampla defesa e o contraditério:
I- adverténcia;
II - multa correspondente até 20% sobre o valor da parcela em caso de inexecucao parcial, atraso, inadimplemento ou
infragdo contratual;
IIT- multa correspondente até 20% sobre o valor global do contrato, quando ficar caracterizada a recusa no
cumprimento das obrigagdes;
IV- suspensao de participacdo em selecdo de fornecedores e impedimento de contratar com a AgSUS, pelo prazo de
até 02 (dois) anos;
V- solicitacao aos 6rgdos governamentais competentes da caracterizagao de inidoneidade; e
VI- perda da caugdo em dinheiro ou execucao das demais garantias oferecidas, sem prejuizo de outras penalidades
estabelecidas no instrumento convocatdrio.
11.2. As sancOes previstas neste contrato poderdo ser aplicadas cumulativamente.
11.3. Em caso de risco iminente, a AgSUS podera motivadamente adotar providéncias acauteladoras, sem prévia manifestacao
da contratada/participante.
11.4. O processo de aplicacao de penalidades sera instruido, observados os principios do contraditério e da ampla defesa.
12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA RESCISAO
12.1. E imprescindivel observar os artigos 74 a 78 do Requlamento de Compras e Contratacdes da Agéncia, conforme aprovado
pela Resolucédo CDA n® 23, de 10 de junho de 2025.
12.2. O inadimplemento total ou parcial injustificado, a execucao deficiente, irregular ou inadequada na prestacao dos servigos,

ensejara a AgSUS o direito a rescisdao do contrato, sem prejuizo de outras penalidades previstas no Regulamento de Compras e
Contratacoes da AgSUS, em especial por:

a) o ndo cumprimento ou cumprimento irregular das cldusulas contratuais, especificagdes e prazos;
b) subcontratagdo, cessdo ou transferéncia total ou parcial, sem prévia anuéncia ou autorizacao escrita da AgSUS;
c) quebra do sigilo profissional;

d) utilizacdo, em beneficio préprio ou de terceiros, de informacodes nédo divulgadas ao publico e as quais tenham acesso
por forca de suas atribuigées contratuais, contrariando condigoes estabelecidas;

e) interrupcao da prestacao dos servigos, sem justa causa ou sem autorizacdao da AgSUS;
f) ocorréncia de caso fortuito ou de forgca maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugdo do contrato.

12.3. O presente instrumento podera ainda ser rescindido a qualquer tempo pela AgSUS, com antecedéncia minima de até 10
(dez) dias, cabendo o pagamento do valor correspondente ao objeto ja executado e ainda ndo remunerado.

12.4. Em caso de risco iminente, a AgSUS podera motivadamente adotar providéncias acauteladoras, sem prévia manifestacao
da proponente.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- DA VEDACAO A PRATICA DISCRIMINATORIA
13.1. Fica expressamente proibida a adog¢do de quaisquer praticas discriminatérias ou limitativas no cumprimento do objeto
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deste instrumento, bem como em sua manutencdo, em razdo de sexo, origem, raga, cor, estado civil, situacdo familiar, idade ou
qualquer outra condicdo vedada por lei.

13.2. Em caso de descumprimento desta cldusula, a CONTRATADA estard sujeita as sancOes previstas no item 14 deste
Contrato, sem prejuizo da aplicacdo de outras medidas legais cabiveis.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - COMPLIANCE E ANTICORRUPCAO

14.1. Os proponentes deverdao declarar conhecimento das normas brasileiras de prevencao a corrupgao, incluindo, mas nao se

limitando a Lei de Improbidade Administrativa n? 8.429/1992, a Lei Anticorrupgao n® 12.846/2013 e a Lei de Lavagem de Dinheiro n®
9.613/1992, compromete ndo-se a cumprir integralmente tais normas por si, seus sécios, administradores, colaboradores e terceiros
contratados.

14.2. As partes concordam em manter conduta ética e méximo profissionalismo durante toda a vigéncia do contrato,
especialmente na execucdo do objeto contratado.
14.3. No exercicio dos direitos e obrigagdes previstos no contrato, os proponentes comprometem-se a:
I- Néao oferecer, prometer ou conceder qualquer vantagem indevida, direta ou indireta, a agentes da AgSUS,
pessoas a eles relacionadas ou terceiros, com o intuito de obter beneficio ilicito, influenciar decisées ou direcionar
negdcios;
II - Adotar e implementar praticas eficazes de monitoramento e verificagdo do cumprimento das leis anticorrupgéo,

visando prevenir atos ilicitos, fraudes, corrupcdo ou lavagem de dinheiro por parte de seus representantes,
colaboradores ou terceiros contratados;

III- N&o empregar, nem direta nem indiretamente, praticas andlogas ao trabalho escravo ou mé&o de obra infantil,
salvo na condicao de menor aprendiz conforme a legislacdo trabalhista vigente;

IV- Abster-se de qualquer pratica discriminatéria na contratacdo e manutengdo de empregados, vedando
discriminagdes por motivo de sexo, origem, raca, cor, condicdo fisica, religido, estado civil, idade, situacao familiar ou
estado gravidico;

V- Obedecer e garantir que a prestacao dos servicos esteja em estrita conformidade com as normas internas da
AgSUS;
VI-  Zelar pela imagem e reputacao da AgSUS, abstendo-se de atos que possam prejudicar seu nome comercial. Em

caso de uso indevido de marcas, nomes ou expressoes vinculados a AgSUS, respondera por eventuais perdas e danos;

VII -  Participar dos treinamentos oferecidos pela AgSUS relacionados a legislacédo anticorrupcéo, politicas internas e
ao Cédigo de Etica e Conduta da instituigao;

VIII - Executar suas atividades observando as normas ambientais vigentes, comprometendo-se com a protecao do meio
ambiente e a prevencao de praticas nocivas, em conformidade com a Politica Nacional do Meio Ambiente, a legislagdo de
crimes ambientais e demais normas federais, estaduais e municipais aplicaveis.

14.4. Além disso, a proponente devera declarar que nao esta envolvida em investigagdes ou alegacdes relacionadas a lavagem de
dinheiro, delitos financeiros, financiamento de atividades ilicitas, corrupcao, fraude em licitagbes ou atos ilicitos contra a
Administragédo Publica.

14.5. Compromete-se, ainda, a notificar imediatamente a AgSUS caso tome conhecimento de qualquer pagamento indevido
realizado, direta ou indiretamente, por seus colaboradores ou terceiros contratados.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS E SIGILOSAS

15.1. Durante a vigéncia deste contrato e pelo periodo adicional de 5 (cinco) anos apds o seu término, a CONTRATADA se

compromete a manter em segredo e sigilo e a ndo transmitir a ninguém as informacdes confidenciais que tomar conhecimento nem as
que receber diretamente da CONTRATANTE, bem como a ndo usar as informacoes confidenciais para outra finalidade que néo a
mencionada no objeto, sendo vedada a divulgacao, distribuicao ou disseminacao a terceiros.

15.2. Na hipétese de a CONTRATANTE tolerar eventual descumprimento da obrigacao e/ou disposigdes legais, ndo aplicando a
CONTRATADA qualquer sanc¢ao, isso nao constituird inovagdo ou rendncia de direitos, nem precedentes a serem futuramente
invocados pela CONTRATANTE, sendo considerada tal tolerancia como mera liberalidade.

15.3. Caso seja infringido o disposto na presente clausula, a CONTRATANTE devera comunicar previamente a
CONTRATADA para prestar esclarecimentos, no prazo de 15 (quinze) dias. Caso seja apurada a culpa da CONTRATADA, este(s)
respondera(do) pelas perdas e danos que o evento der causa.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

16.1. A CONTRATADA, por si e por seus colaboradores, obriga-se, sempre que aplicavel, a atuar no presente contrato em
conformidade com a Legislagdo vigente sobre protecdo de dados relativos a uma pessoa fisica identificada ou identificavel e as
determinacgbes de 6rgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial a Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados),
além das demais normas e politicas de protecdao de dados de cada pais onde houver qualquer tipo de tratamento dos dados da
CONTRATANTE, o que inclui os dados de terceiros a ela vinculados a vigéncia deste contrato e pelo periodo adicional de 5 (cinco)
anos apos o seu término.

16.2. A CONTRATADA se compromete a manter em segredo e sigilo e a nao transmitir a ninguém as informacoes confidenciais
que tomar conhecimento nem as que receber diretamente da CONTRATANTE, bem como a ndo usar as informacoes confidenciais para
outra finalidade que ndo a mencionada no objeto, sendo vedada a divulgacao, distribuicdo ou disseminacéo para terceiros.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO USO DAS MARCAS

17.1. Fica desde ja convencionado entre os signatarios do futuro contrato que ndo poderdo usar, autorizar o uso, sublicenciar ou
de qualquer forma dispor das marcas como referéncia, sem o seu consentimento escrito; sendo que qualquer autorizacdo recebida
nesse sentido sera entendida restritiva e exclusivamente para aquela finalidade determinada, no qual devera estar expressa e anexada
nos autos do processo.

17.2. O uso das marcas, mesmo que expressamente autorizadas pela CONTRATANTE, deverd respeitar os padrbes pré-
estabelecidos e o respectivo layout a ser previamente aprovado.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

18.1. O acompanhamento e a fiscalizacao ora previstos nao excluem nem reduzem a responsabilidade da CONTRATADA,

inclusive perante terceiros, por quaisquer irregularidades, ainda que decorrentes de imperfeigées técnicas ou vicios redibitérios, nao
implicando, em tais casos, corresponsabilidade da AgSUS ou de seus agentes e prepostos.

18.2. Todos os atos e procedimentos de acompanhamento e fiscalizacdo deverao seguir o que estd descrito neste Contrato e
serdo realizados pela area demandante da AgSUS.

18.3. O Fiscal de Contrato sera responsavel por:



I- Conhecer integralmente o processo, incluindo Solicitacbes de Compra, Proposta Comercial, Contratos, termos
aditivos e anexos.

II - Registrar em relatdério proprio todas as ocorréncias relacionadas a execucgdo do contrato, indicando data, e
determinar as providéncias necessarias para o fiel cumprimento do objeto contratual, inclusive a correcdo de faltas,
defeitos ou incorrecgoes.

IIT- Comunicar formalmente a CONTRATADA quaisquer irregularidades para que sejam corrigidas, estabelecendo
prazos adequados para regularizagao.

IV-  Manter-se atualizado sobre todas as alteragdes contratuais, incluindo termos aditivos e apostilamentos.

V- Controlar prazos, acompanhar pagamentos, verificar o cumprimento das obrigagbes fiscais, trabalhistas,

previdenciarias e fundidrias (quando aplicavel), gerir documentos relativos a reajustes, formalizacdo de aditivos e
garantias, além de acompanhar possiveis glosas.

VI- Realizar a afericao financeira confrontando precos e quantidades constantes das notas fiscais, faturas ou boletos
com os previstos em contrato, efetuando medicdes dos servicos nas datas estabelecidas e antes da autorizacao do
pagamento.

VII - Comunicar tempestivamente aos superiores quaisquer decisées ou providéncias que ultrapassem sua
competéncia, para que sejam adotadas as medidas necesséarias.

18.4. A fiscalizacao descrita nao exclui nem reduz a responsabilidade da proponente, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢coes técnicas, vicios redibitdérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, nao implica corresponsabilidade da AgSUS ou de seus agentes, gestores e fiscais.

18.5. O fiscal do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigdes estabelecidas no
contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracao.
18.6. O fiscal do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execucao do
contrato, com a descricao do que for necessario para a regularizacao das faltas ou dos defeitos observados.
18.7. Identificada qualquer inexatiddao ou irregularidade, o fiscal do contrato emitird notificacbes para a correcdo da execucao
do contrato, determinando prazo para a correcao.
18.8. O fiscal do contrato informard ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisdo ou adogao de
medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.
18.9. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal o contrato comunicara
o fato imediatamente ao superior.
18.10. O fiscal do contrato comunicara aos superiores, em tempo hdbil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com
vistas a tempestiva renovagdo ou a prorrogagdo contratual.
18.11. A fiscalizacdo do contrato deve avaliar constantemente a execucao do contrato, para afericdao da qualidade da prestacao
dos servicos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos.
18.12. Na fiscalizacao das obrigacoes trabalhistas e sociais, exigir-se-a, dentre outros, os seguintes documentos:
I- No primeiro més de prestacdo dos servigos, relacdo nominal dos empregados, cargos, horéarios, documentos
pessoais, responsaveis técnicos (quando aplicavel);
IT - CTPS assinadas da equipe e responsaveis técnicos;
IIT- Exames médicos admissionais;

IV-  Certidoes negativas (CND, CRF, CNDT e demais de tributos estaduais, municipais e distritais);

V- Documentacao complementar, quando solicitada, como extratos INSS/FGTS, folhas de pagamento,
contracheques, comprovantes de beneficios e treinamentos.
18.13. Na extingdo ou rescisdo contratual, deverao ser entregues no prazo estipulado os termos de rescisdao homologados, guias
de recolhimento previdencidrio, extratos FGTS e exames demissionais.
18.14. A apresentacdo da documentacdo deverd ser atualizada sempre que houver admissdo de novos empregados.
18.15. A Administracdo tera prazo de até 30 dias para analise documental, prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa.
18.16. Em caso de indicio de irregularidades nos recolhimentos previdenciarios ou do FGTS, o Fiscal de Contrato oficiard os
o6rgdos competentes (Receita Federal e Ministério do Trabalho, respectivamente).
18.17. Descumprimentos podem ensejar rescisdo contratual, sem prejuizo de sangdes; contudo, a AgSUS poderd conceder prazo
para regularizacao, salvo em casos de ma-fé ou incapacidade da CONTRATADA.
18.18. Caso a documentagdo comprobatdéria ndo seja apresentada, a AgSUS podera reter pagamento proporcional até
regularizagao, e, ap6s 15 dias, podera efetuar pagamentos diretamente aos empregados, sem configurar vinculo empregaticio.
18.19. O contrato sera considerado cumprido somente ap6s comprovagdo do pagamento integral das obrigagdes trabalhistas,
sociais, previdenciarias e rescisoérias.
18.20. A inadimpléncia da CONTRATADA nao transfere a AgSUS responsabilidade pelo pagamento dos encargos.
18.21. O gestor do contrato deverd encaminhar a documentacgéo pertinente ao setor responsavel para formalizacao da liquidacao

e pagamento, conforme valores dimensionados pela fiscalizagdo.

18.22. A CONTRATADA devera elaborar e manter atualizados planos de contingéncia e continuidade dos servigos, que garantam a
manutencao das operacdes mesmo em situagdes imprevistas, como auséncias repentinas de empregados, falhas técnicas ou eventos
emergenciais. Esses planos deverdo ser apresentados a fiscalizacdo da AgSUS sempre que solicitados e utilizados como base para a
tomada de decisdes em casos de interrupcdo ou comprometimento dos servigos contratados.

19. CLAUSULA DECIMA NONA - DA INEXISTENCIA DE VINCULO

19.1. O contrato firmado nao constituirad vinculo trabalhista de qualquer natureza, inclusive empregaticio, entre os empregados ou
outros colaboradores da proponente com a CONTRATANTE, sendo a proponente a Unica e exclusiva responsavel pelo pagamento dos
encargos fiscais, comerciais, sociais, trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execucao contratual.

20. CLAUSULA VIGESSIMA - DAS ALTERACOES DO CONTRATO

20.1. As condicOes estipuladas neste contrato, e seus anexos e documentos complementares, poderao ser alterados por
intermédio de termo aditivo ou apostilamento, mediante proposicao de qualquer uma das partes consensuada entre elas.

20.2. A proposta de alteracao, devidamente justificada, deverd ser apresentada por escrito, dentro da vigéncia do instrumento.
20.3. E vedado o aditamento do presente contrato com o intuito de alterar o seu objeto, sob pena de nulidade do ato e

responsabilidade do agente que o praticou.



20.4. As alteracOes deverdo seguir o Regulamento de Compras e Contratacoes da CONTRATANTE (Resolucdo CDA n® 23, de 10
de junho de 2025), especialmente observados os artigos 62 e 63.

Paragrafo primeiro - Ressalvados os casos previstos no caput, e demonstrada a vantajosidade, os contratos poderdao sofrer
acréscimos ou supressoes do valor inicialmente contratado, independente do percentual, com as devidas justificativas e comprovada a
necessidade da Unidade Demandante, mediante autorizacao da Diretoria Executiva.

Paragrafo segundo - Considera-se realinhamento de precos os ajustes de vontades destinado a corrigir desequilibrio econdémico-
financeiro, decorrente de caso fortuito ou motivo de forga maior, que tenha tornado o contrato excessivamente oneroso para uma das
partes, devendo ser precedido de solicitacdo, mediante apresentacédo dos fundamentos faticos e juridicos da pretensdo e a prova dos
efeitos do fato alegado na execucao do objeto contratado.

21. CLAUSULA VIGESSIMA PRIMEIRA - DOS CASOS OMISSOS

21.1. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas no seu Regulamento de Compras e
Contratacées da Agéncia e, supletivamente, pelas normas do Cédigo Civil, além das cldusulas e condigdes expressas nos respectivos
atos convocatérios.

22. CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DO FORO

22.1. As Partes elegem o foro do Distrito Federal, para dirimir quaisquer questdes oriundas do presente contrato, com expressa
renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

22.2. E, para firmeza e prova de assim haverem, entre si, ajustado e acordado, o presente Contrato é assinado eletronicamente
pelas partes.

ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO
Diretor-Presidente - CONTRATANTE

) 9.0.0.9.0.0.90.0.0.9.0.00¢.0909¢064
Representante Legal - CONTRATADA

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

Referéncia: Processo n? AGSUS.011115/2025-96 SEI n? 0345909


https://agenciasus.org.br/wp-content/uploads/2024/05/regulamento_contratacoes.pdf
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