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Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS

COMUNICADO N° 117/2026/CPA/UAC/DIOP

RESPOSTAS A PEDIDO DE ESCLARECIMENTO
PROCESSO: AGSUS.011115/2025-96
LICITACAO: Pregéao Eletrénico SRP 90022/2026

OBJETO: Registro de Pregos, em lote inico, sob regime de empreitada por preco unitario e sob demanda, de solugdo
integrada de Contact Center, contemplando a implantacao, operacao e manutencao de Central de Relacionamento
Integrada Omnicanal, nos formatos ativo e receptivo. A solucdo tem por finalidade operacionalizar estratégias de
atendimento, orientacao, acolhimento e acompanhamento de servigos informativos e de registro e tratamento de
demandas, abrangendo a gestdo da forga de trabalho do Sistema Unico de Saude (SUS), bem como demais publicos
vinculados as politicas da Agéncia Brasileira de Apoio a Gestao do SUS, em articulagdo com o Ministério da Saude.

I - INTRODUCAO

A Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS (AgSUS) recebeu, em 09/06/2026, pedido de
esclarecimento formulado pela empresa Fabiano Ferreira da Silva. O pedido foi recebido tempestivamente e na
forma estipulada no edital.

IT - PERGUNTAS

ESCLARECIMENTO 1 — Prazo de retencao das gravacoes e registros de atendimento O Termo de Referéncia exige a
gravacdo multicanal das interacdes de voz, com interlocutores identificaveis (item 2.1 do Anexo II — Caderno de
PoC), bem como a guarda do histérico unificado das interacoes (itens 13.4 e 18.3 do TR). Por sua vez, a cladusula de
Protecdo de Dados (item 16.1 do Edital) faz referéncia a um periodo adicional de 5 (cinco) anos apds o término do
contrato para fins de sigilo e confidencialidade. Contudo, nao localizamos a definicao expressa do prazo durante o
qual as gravacoes de voz e os demais registros de interacao deverao ser mantidos e armazenados pela CONTRATADA
ao longo da execucao contratual. Diante do exposto, solicita-se esclarecer qual o prazo minimo de retencao exigido
para as gravagoes (voz, chat e demais midias) e para os registros de atendimento, uma vez que esse parametro
impacta diretamente o dimensionamento do armazenamento em nuvem e a composicao dos custos (Item 3 — Insumos
Diversos da Planilha de Custos e Formacgao de Pregos, Anexo IV).

ESCLARECIMENTO 2 — Responsabilidade pelo fornecimento dos links de comunicacdao O item 18.6 do Termo de
Referéncia prevé a integracao ao nimero 0800 de amplitude nacional, e a clausula de subcontratacao (itens 55.1.3 e
55.1.5 do TR) relaciona, entre os servigos passiveis de subcontratagdo, os “Links de voz e dados”, o “Fornecimento de
numero 0800” e as “Interconexdes com operadoras”. Diante do exposto, solicita-se esclarecer se os links de
comunicacgao de dados e voz — incluindo a conectividade, o fornecimento do niumero 0800 e as interconexdes com
operadoras — serao fornecidos e custeados pela CONTRATANTE, ou se constituem responsabilidade e custo integral
da CONTRATADA, a serem previstos na proposta (itens “B — Telefonia Receptivo e Ativo” e “C — Infraestrutura de
TI” do Anexo IV).

ESCLARECIMENTO 3 — Expectativa de volumetria a partir do 42 més de operacao O item 5.4 do Edital assegura,
durante os primeiros 90 (noventa) dias de operacdo de cada segmento (“Periodo de Estabilizacdo”), o faturamento
mensal correspondente ao volume estimado de USAs da 12 Ordem de Servigo. Por sua vez, o item 5.7 estabelece que,
encerrado esse periodo, o faturamento retorna ao modelo de USAs efetivamente solicitadas e validadas, e o item 5.10
condiciona a ativagao das USAs a disponibilidade orcamentaria anual da CONTRATANTE. Considerando que, a partir
do 42 més, nao héa garantia de faturamento minimo, e que tal incerteza impacta diretamente a formacao de precgos e a
sustentabilidade economico-financeira da proposta, solicita-se esclarecer: a) Qual a expectativa/estimativa de
volumetria mensal (USAs/més) prevista pela CONTRATANTE a partir do 42 més de operacao? b) Ha projecao de
redugdo do volume estimado de 4.549.128 USAs/més apds o Periodo de Estabilizagdo? Em caso positivo, qual o
percentual ou a faixa esperada? c) De que forma a CONTRATANTE pretende tratar o risco de ociosidade da estrutura
dimensionada (mdo de obra e infraestrutura) caso a demanda real, apds o 42 més, seja significativamente inferior a
estimada? Os presentes questionamentos visam a correta formulacdo das propostas e a ampliacao da competitividade
do certame, nos termos do item 18.9 do Edital. Aguardamos os esclarecimentos solicitados

III - RESPOSTAS

1 - O Termo de Referéncia exige a gravacdo multicanal e a guarda do histérico unificado das interagdes, com
rastreabilidade integral (itens 13.4, 18.2.3 e 18.3), bem como a transferéncia integral da base de dados ao término do
contrato (itens 16.12 e 50.1).

Desta forma, o Edital (item 16.1) fixa um prazo minimo de retencdo das gravacoes e registros pela contratada durante
a execucao do contrato e durante mais 5 anos apds seu encerramento. Tais midias e registros deverao ser mantidos
pela contratada, integros e auditaveis, por todo o periodo contratual mais 5 anos e também serem
disponibilizados/transferidos a CONTRATANTE ao término do contrato (itens 13.10 'c', 16.12 e 50.1).



A cldusula de protecao de dados do Edital (item 16.1) estabelece periodo adicional de 5 (cinco) anos apds o término
do contrato para fins de sigilo e confidencialidade - pardmetro que deve orientar o dimensionamento do
armazenamento em nuvem e a composicao dos custos, observadas a finalidade do tratamento e as diretrizes da LGPD
(item 45).

O prazo de vigéncia contratual é de 12 meses, facultada a prorrogacao desde que haja necessidade do contratante e
concordancia da contratada. Por conseguinte, o periodo minimo de retencao obrigatdria das gravacbes (voz, chat e
outras midias) e dos registros de atendimento é de 6 anos - na hipdtese de ndo haver prorrogacao -, visto que o
armazenamento deve abranger a vigéncia do contrato somada a 5 anos apds o seu término.

2 - Os links de comunicagao de dados e voz, o fornecimento do nimero 0800 de amplitude nacional e as interconexoes
com operadoras sao de responsabilidade e custo integral da CONTRATADA. O servico de telefonia, com 0800 nacional
e URA, deve ser integrado a plataforma omnichannel pela CONTRATADA (TR, item 18.6.1), e a estrutura tecnoldgica
€ provida em modelo SaaS, sem onus adicional a CONTRATANTE (TR itens 13.2, “a”, e 16.2). A CONTRATADA deve
manter estrutura com links redundantes de comunicacao e aplicacdes para garantir a continuidade dos servigos (TR
itens 35.15 e 36.1).

Embora os “Links de voz e dados”, o “Fornecimento de nimero 0800” e as “Interconexdes com operadoras” figurem
entre os servigos passiveis de subcontratacdo (TR, item 55.1.5, e Anexo X, Clausula Nona, item III), a subcontratacao
nao transfere o custo nem a responsabilidade a CONTRATANTE: a CONTRATADA permanece Unica responsavel pela
plena execucao (Anexo X, item 7.21) e nao ha pagamento direto a subcontratadas (Anexo X, itens 7.26 e 7.27). Tais
custos deverao compor a proposta, nos itens “B - Telefonia Receptivo e Ativo” e “C - Infraestrutura de TI” do Anexo IV
(Item 3).

3 - Em resposta aos questionamentos (a, b e ¢), cumpre esclarecer primariamente, com fulcro no item 11.6 do Termo
de Referéncia, que o Edital e o respectivo Termo de Referéncia ndo preveem uma estimativa fixa de volumetria
mensal ou uma projecdo de percentual de redugdo para o periodo posterior aos 90 (noventa) dias do Periodo de
Estabilizacdao. A definicdo desse novo patamar nao é pré-fixada justamente porque serd construida de forma
estratégica e conjunta entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, com base na andlise rigorosa dos relatérios de
trafego e do estudo de volumetria consolidado durante os primeiros 30 (trinta) dias de operacgao, conforme preconiza
o item 11.6 do Termo de Referéncia. Esse balizamento tem o objetivo exato de readequar o quantitativo de Unidades
de Servico de Atendimento (USAs), convertendo o valor global inicial de 4.549.128 USAs/més em uma estrutura de
prontiddo técnica fundamentada em dados reais de demanda.

Para garantir a aderéncia continua a realidade, além da anédlise inicial dos primeiros 30 dias, o proprio item 11.6 do
Termo de Referéncia estabelece que ocorrerdo reavaliagées periddicas em ciclos de até 60 (sessenta) dias, ou em
prazo inferior caso existam variacOes relevantes ou sazonalidades, reajustando a capacidade instalada ao fluxo real de
interacoes.

(a) e (b) A partir do encerramento do Periodo de Estabilizacdo (90 dias de cada segmento), o faturamento retorna ao
modelo de USAs efetivamente solicitadas e validadas, por meio de Ordens de Servigo calculadas dinamicamente
segundo a metodologia de VME (Edital item 5.7 e TR item 11.4). A VME passa a ser apurada com base na média
mensal dos atendimentos humanos dos 2 (dois) meses imediatamente anteriores (TR item 9.3), e a ativacdo das USAs
fica condicionada a disponibilidade orcamentaria anual da CONTRATANTE (Edital itens 5.10 e TR item 11.7).

O valor de 4.549.128 USAs/més é estimativa global de capacidade mensal, de carater meramente referencial para
planejamento e formacdo de precos, nao constituindo garantia de contratacdo (TR itens 3.5, 10.23 e 10.24).

O Termo de Referéncia ndo fixa, para o periodo posterior ao 42 més, proje¢cdo numérica de volumetria mensal distinta
das estimativas das tabelas dos itens 10.9, 10.19 e 10.28, tampouco percentual especifico de reducdo; a volumetria
efetiva resultarda da demanda real apurada pela VME e das Ordens de Servigo emitidas dentro do limite global,
observada a disponibilidade orgamentaria.

(c) O risco de variagcdo de demanda é tratado por mecanismos contratuais especificos: (i) faturamento garantido
durante o Periodo de Estabilizacdao de 90 dias de cada segmento, como mitigacao do risco pré-contratual de sub ou
superdimensionamento (TR itens 11.1 a 11.5); (ii) compensacao de esfor¢co (em minutos) quando a volumetria real for
inferior a 85% da VME, conforme a formula EC = (VME x 0,85) — VR (TR itens 9.5 a 9.8); (iii) reavaliacées periddicas
de até 60 dias para readequacdo do quantitativo de USAs (TR item 11.6);. A natureza por demanda do regime,
justamente, busca evitar tanto a ociosidade quanto a insuficiéncia de capacidade (TR itens 3.2 e 3.5).

IV - CONCLUSAO

As exigéncias constantes no edital permanecem inalteradas. Este esclarecimento sera publicado no Portal de
Compras do Governo Federal e no sitio eletronico da AgSUS para ciéncia de todos os interessados.

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

SARA MARILIA LOPES DE MOURA
PREGOEIRA
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