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Agéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS

COMUNICADO N° 118/2026/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 Leandro Rogatti. O pedido foi recebido tempestivamente e na forma
estipulada no edital.

IT - PERGUNTAS

1. Os itens 41.2 a 41.5 estabelecem que o Indice de Qualidade do Servico (IQS) deverd permanecer acima de 95%,
porém ndo identificamos no edital a metodologia de calculo desse indice. Solicitamos informar:

a) Qual é a férmula de célculo do Indice de Qualidade do Servico (IQS)?

b) Os indicadores do item 41.6 sao utilizados para calcular o IQS? Em caso positivo, como se chega ao percentual
final do IQS a partir desses indicadores?

2. Sobre o ANEXO I - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS, pagina 41, os servicos classificados como "Hora de
Suporte ao Atendimento" e "Hora de Suporte Operacional" (Monitoria, Supervisao, Coordenacao, Backoffice,
Treinamento, Planejamento, Apoio Psicoldégico, Apoio Médico, Apoio de Enfermagem, Customizacdo de CRM e
Geréncia de Servigo), qual serd a metodologia utilizada pela AgSUS para medigao e validagdo das USAs executadas?
Favor esclarecer quais evidéncias, registros ou controles serao utilizados para comprovacao e faturamento dessas
atividades

3. Os profissionais Médico, Enfermeiro e Psicélogo previstos no Termo de Referéncia deverdo atuar de forma
dedicada a operacao? Em caso negativo, poderdo ser compartilhados com outros contratos da contratada?

4. Os atendimentos desses profissionais poderao ser realizados de forma remota, por videoconferéncia ou
videochamada?

5. Existe exigéncia de disponibilidade didria desses profissionais durante toda a operacao ou sua atuacao ocorrera
apenas sob demanda?

6. Remuneracao da equipe de suporte e retaguarda Os perfis de suporte e retaguarda previstos no Catalogo serao
pagos separadamente por USA? Caso nao sejam pagos separadamente, esses custos devem ser embutidos no valor da
USA dos atendimentos? Como a licitante deve precificar perfis de maior custo, como médico, psicélogo, enfermeiro,
desenvolvedor CRM, supervisor, coordenador e gerente? Havera quantitativo mensal estimado de USAs para suporte,
supervisdo, monitoria, backoffice e demais atividades de retaguarda? Se esses servigcos forem acionados futuramente
por Ordem de Servigo, haverd pagamento adicional ou deverdo ser executados dentro da USA global? Qual regra deve
ser usada por todas as licitantes: retaguarda como custo indireto ou como item faturdvel do Catalogo?

7. Atendimento bilingue Qual percentual do volume com fator 1,30 deve ser considerado como atendimento bilingue?
Quais idiomas deverdo ser atendidos? O atendimento bilingue devera ter equipe dedicada ou podera ser acionado sob
demanda? O bilingue serd exigido em todos os dias e horarios da operacdo? Caso a demanda bilingue real seja maior
que a estimada, havera revisao da Ordem de Servigo ou reequilibrio? Qual premissa tnica de custo bilingue todas as
licitantes devem adotar?



8. Forecast, curva de trafego e dimensionamento A AgSUS disponibilizard forecast por canal, dia da semana e faixa
horaria? Qual distribuicao horaria deve ser considerada para ligacOes receptivas? Qual percentual de pico deve ser
considerado no dimensionamento? A demanda deve ser considerada linear ao longo do més ou concentrada em dias e
horarios especificos? Como devem ser consideradas sazonalidades, campanhas, editais, ciclos de pagamento, crises
ou eventos extraordinarios? Se a demanda real vier concentrada em picos ndo previstos, haverda revisdo de
capacidade ou reequilibrio? Como sera comprovada a disponibilidade operacional nos primeiros 90 dias sem curva de
trafego definida?

9. Divergéncia entre Catdlogo Preliminar de Servigos e Modelo de Proposta O Catdlogo Preliminar lista diversas
atividades especificas, mas o Modelo de Proposta traz apenas uma USA global. A licitante deve precificar todos os
itens do Catdlogo dentro dessa tnica USA? A AgSUS confirmarad quais itens do Catdlogo devem obrigatoriamente
compor o preco unitadrio da USA? Por que o Modelo de Proposta ndo apresenta todos os itens do Catalogo de forma
aberta e individualizada? A licitante poderd apresentar memoria de célculo detalhada por item do Catalogo, mesmo
que o modelo oficial traga apenas valor global de USA? Caso o Catalogo seja usado para medir e faturar atividades,
por que o Modelo de Proposta ndo exige prego ou composicdo por atividade catalogada? Como sera garantida a
comparacdo entre propostas se cada licitante puder diluir de forma diferente os custos dos itens do Catalogo dentro
da USA global? Os itens de suporte, backoffice, monitoria, supervisdo, coordenacdo, treinamento, apoio psicoldgico,
apoio médico, apoio de enfermagem, CRM e geréncia devem estar incluidos no valor global da USA? Caso esses itens
nao estejam incluidos no valor global da USA, como serdo contratados, medidos e pagos? O Modelo de Proposta sera
retificado para refletir a estrutura completa do Catalogo Preliminar? Em caso de divergéncia entre o Catalogo e o
Modelo de Proposta, qual documento prevalece para fins de precificacdo? A auséncia de determinados itens do
Catélogo no Modelo de Proposta podera impedir cobranca futura desses servigos?

10. Auséncia de atendimento humano por chat no Modelo de Proposta e nas volumetrias O Catalogo prevé
atendimento humano receptivo por telefonia e chat, mas o Modelo de Proposta nao apresenta item especifico para
chat humano. Como esse servigo deve ser precificado? O atendimento humano por chat estd incluido no volume de
telefonia receptiva ou serd tratado como canal separado? Qual é a volumetria mensal estimada para chat humano?
Qual fator de produtividade sera aplicado ao chat humano em tempo real? O chat humano serd tratado como
atendimento sincrono, com fator 1,43? Se o chat humano tiver atendimento simultaneo por operador, qual premissa
de simultaneidade deve ser considerada? A AgSUS informard a estimativa de chats por més, tempo médio de
atendimento e quantidade média de sessbes simultdaneas? Caso nao exista volumetria estimada para chat humano, a
licitante deve considerar esse canal como custo embutido, sob demanda futura ou fora do escopo inicial? Se o chat
humano for acionado durante a execucgdo sem volumetria prevista na proposta, haverd revisdao da Ordem de Servigo
ou reequilibrio? O Modelo de Proposta serd ajustado para incluir o atendimento humano por chat como item ou
subitem especifico?

11. IQS e penalidades Qual é a formula exata de calculo do IQS? Quais indicadores compoem o IQS? Qual peso tera
cada indicador no célculo final? Todos os indicadores terdo o mesmo peso? Uma falha isolada em um indicador pode
gerar penalidade mesmo com os demais indicadores cumpridos? A penalidade sera aplicada sobre o faturamento
total, sobre o segmento afetado, sobre o canal afetado ou apenas sobre a Ordem de Servico correspondente? Eventos
causados pela Contratante, sistemas externos, falta de insumos, mudancas de fluxo ou demanda atipica serdo
excluidos do céalculo? A AgSUS publicara a memoéria de céalculo do IQS antes da disputa?

12. IQA - Qualidade do Atendimento Quais critérios objetivos serao usados para calcular o IQA? Qual sera a férmula
do IQA? Qual serd a matriz de avaliagdo da qualidade? Qual serd a amostragem minima mensal por canal, fila ou
operador? Quem fard a avaliacao: AgSUS, Contratada, auditoria conjunta ou sistema automatizado? Havera
possibilidade de contestacdo e revisao das avaliagées? Quais falhas serdo consideradas criticas, graves, médias ou
leves? O IQA terd impacto financeiro direto em glosa, penalidade ou indice redutor? Se os critérios do IQA forem
definidos apenas apos a contratacdo, a AgSUS confirma que ele nao serda usado para penalidade até a publicacdo
formal da matriz?

13. Fator de produtividade A AgSUS confirma que o fator 1,43 se aplica apenas ao atendimento humano sincrono
receptivo? A AgSUS confirma que atendimento ativo, assincrono, atividades programadas, backoffice e automacées
usam fator 1,00? Chat humano em tempo real sera considerado atendimento sincrono e tera fator 1,43? Se uma
atividade hoje classificada com fator 1,00 passar a exigir prontiddo, escala dedicada ou disponibilidade continua,
haverad revisdo de preco? A AgSUS poderd alterar fator de produtividade durante o contrato sem reequilibrio?
Alteracbes de fator valerao apenas para Ordens de Servigo futuras? A AgSUS publicard uma matriz clara de fator de
produtividade por canal, modalidade e atividade?

IIT - RESPOSTAS

1 - a) Os indicadores e metas que servem de base a avaliacdo da qualidade sdo os relacionados no item 41.6 do Termo
de Referéncia, como: NS, ILA, TME, IAR receptivo e ativo, IAS, IQA, TMA, IDC, TMR e tempo de interacdo em
chatbot/WhatsApp. Eles podem ser complementados pelos indicadores do item 41.7 do Termo de Referéncia (FCR,
CES, NPS, Backlog e TMS), conforme as descri¢coes e formas de cdlculo ali previstas. O TR também esclarece que
“Outros indicadores e outras metas poderao ser incluidos conforme necessidade” (TR item 41.6).

b) Sim, contudo, o Termo de Referéncia ndo apresenta, de forma fechada, a formula de consolidacdo dos indicadores
do item 41.6 em um Unico percentual de IQS, nem o peso individual de cada indicador. A avaliagdo observara os
indicadores e as metas previstas nos itens 41.2 a 41.7 no TR, sem prejuizo do periodo de estabilizagao de 90 dias com
flexibilizacdo de metas (TR item 41.1).



2 - Essas atividades no Termo de Referéncia sao mensuradas pela métrica Unica da Unidade de Servigco de
Atendimento - USA (TR itens 8.1 a 8.14). Nos termos do item 8.7 do Termo de Referéncia, a USA ja incorpora a mao
de obra direta e a mao de obra indireta de gestdo dos servigos (geréncia, coordenacdo operacional, supervisdo,
monitoria, planejamento, manutencao, suporte técnico, tecnologia e CRM), como custos diretos e indiretos da
prestacao.

Quando uma atividade catalogada for executada e medida de forma individualizada, a conversdo observara a equagao
do item 8.11 do Termo de Referéncia, aplicando-se os fatores de complexidade por perfil do item 12.1 do TR, por
exemplo: Monitora 1,30; Supervisora 1,40; Coordenadora 1,90; Psicéloga 1,50; Médico 4,30; Enfermeiro 1,70;
Desenvolvedor de CRM 2,80; Gerente Geral 3,00.

A comprovacao, validacdo e o faturamento dar-se-dao pelo relatério mensal detalhado dos itens 10.10 e 10.17 do
Termo de Referéncia (quantitativo por canal, segmentacdo por tipo de demanda, nivel de atendimento, indicadores e
consolidacdo da volumetria), assegurando rastreabilidade, auditoria e conferéncia pela CONTRATANTE, em conjunto
com os registros de rastreabilidade da plataforma (TR itens 13.4, 13.10 e 18.2.3).

3 - O Termo de Referéncia nao exige dedicacdo exclusiva desses profissionais a operagdo. O dimensionamento, a
contratacao, a capacitacao e a supervisao das equipes sao de responsabilidade integral da CONTRATADA, no regime
sob demanda (TR itens 3.1 a 3.5). Logo, salvo acionamento especifico via Ordem de Servico, tais profissionais ndo
precisam ser dedicados em tempo integral, cabendo a CONTRATADA o dimensionamento que assegure O
cumprimento dos niveis de servigo e dos prazos pactuados (TR itens 7.3 e 9.17).

4 - O Termo de Referéncia ndo disciplina expressamente a realizacdo de atendimento por
videoconferéncia/videochamada para os perfis de apoio de suporte operacional. A operagdo é concebida como Central
de Relacionamento omnichannel (voz, chat, e-mail, WhatsApp, etc.), prestada a partir de instalagao fisica localizada
no Distrito Federal e RIDE, em raio de até 50 km da sede da CONTRATANTE (TR itens 34.2 a 34.8). As atividades de
apoio integram a estrutura de suporte/retaguarda da operacdo. Eventual realizacdo remota de atividades especificas
dependerd de pactuacgao prévia e formal com a CONTRATANTE, observados os fluxos definidos (TR itens 14.4 e 23.3),
a seguranca da informacao e a LGPD (TR itens 35 e 45), e a obrigacdo de fiscalizagao presencial mensal (TR item
34.11).

5 - A contratacao adota o regime de empreitada por preco unitario e sob demanda (itens 3.1/ TR). A disponibilizacao
desses profissionais decorrera do dimensionamento da CONTRATADA (item 7.3/ TR) e dos quantitativos acionados
por Ordem de Servigo (item 9.17/ TR). O escalonamento da capacidade operacional da Central de Relacionamento
ocorrera mediante acionamento formal de USAs (item 17.7/ TR).

6 - a) Conforme o item 8.7/TR, a USA ja contempla os custos diretos e indiretos, incluindo a mao de obra indireta de
gestao (geréncia, coordenacdo, supervisdo, monitoria, planejamento, manutencao, suporte técnico, tecnologia e
CRM), dentre outros previstos no Termo de Referéncia.

b) Tais custos devem, portanto, ser embutidos na composicdao do valor unitdrio da USA (item 59 - Tabela B),
ressalvadas as atividades expressamente catalogadas no Anexo I com conversdo prépria em USA (item 8.14/ TR).

c) Os perfis de maior custo (médico, psicélogo, enfermeiro, desenvolvedor de CRM, supervisor, coordenador e
gerente) sao precificados por meio do Fator de Complexidade do item 12.1/ TR, aplicado na equacao do item 8.11/TR,
refletindo-se na planilha de formacao de precos (item 59/ TR).

d) As estimativas de quantitativo mensal constam exclusivamente das tabelas de Estimativa de Ordem de Servico por
tipo de atividade (itens 10.9, 10.19 e 10.28/ TR). Os perfis de maior custo (Médico, Enfermeiro, Psicélogo,
Desenvolvedor de CRM, Supervisor, Coordenador, Gerente) sao precificados pela aplicacao dos respectivos Fatores
de Complexidade definidos no Anexo I e no item 12.1 do Termo de Referéncia.

e) Eventuais acionamentos futuros ocorrerao sempre dentro do limite global de USAs contratado (itens 10.23 a 10.27/
TR) e serdao remunerados exclusivamente sobre os servigos efetivamente solicitados, autorizados e executados via OS
(itens 3.5 e 8.3/ TR).

f) A retaguarda/gestao constitui custo (direto e indireto) embutido no valor da USA (item 8.7/ TR), ressalvadas as
atividades catalogadas no Anexo I e convertidas em USA (item 8.14/ TR).

7 - a) O Termo de Referéncia no item 12.1 prevé o perfil “Atendente Especialista Bilingue” com Fator de
Complexidade 1,30, equiparado ao “Atendente Especialista”. Entretanto, as tabelas de estimativa de Ordem de
Servico dos segmentos (TR itens 10.9, 10.19 e 10.28) ndo destacam volume especifico ou percentual de atendimento
bilingue.

b) O Termo de Referéncia ndo traz a listagem de idiomas estrangeiros especificos. Porém deve ser garantido o
atendimento inclusivo, incluindo a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) como opcao bilingue, em conformidade com
as diretrizes de acessibilidade digital do governo federal (TR item 16.11).

c) Nao ha definicdo de equipe bilingue dedicada; eventual necessidade seguird o regime sob demanda e a estrutura
de células/ilhas ajustaveis (TR itens 16.6 e 18.10).

d) Eventual demanda dessa natureza sera objeto de Ordem de Servigo, com a aplicacdao do Fator de Complexidade
1,30 do perfil correspondente, observada a dinamica de VME e de revisdo prevista nos itens 9.1 a 9.17 do Termo de



Referéncia, dentro do limite global de USAs.

e) O Termo de Referéncia ndo prevé revisao especifica da Ordem de Servigco para o célculo do atendimento bilingue.
O reajuste de precos, poderad acontecer apos o interregno de um ano, mediante solicitacdo da Contratada e assim os
precos iniciais poderao ser repactuados (item 57.2).

f) O atendimento bilingue ndo integra a Ordem de Servigo inicial e ndo devera compor a formacdo do preco da
volumetria estimada inicial. Caso venha a ser requerido futuramente, constituindo uma demanda eventual, sua
execucgao observara os mecanismos de contratacdo e acionamento previstos no Termo de Referéncia e respectivas
Ordens de Servico.

8 - a) A CONTRATANTE ndo disponibiliza, neste momento, forecast por canal, dia da semana e faixa hordaria. A
distribuicao fornecida é por tipo de atividade/canal e por volume mensal estimado, conforme as tabelas dos Termo de
Referéncia itens 10.9, 10.19 e 10.28 (25% receptivo humano, 5% ativo humano, 50% e-mail, 10% IA e 10% chatbot),
com tempo médio de execugao por atividade.

b) A previsao de demanda (forecasting), o dimensionamento (capacity planning pela metodologia Erlang

C) e a gestao de escalas sdo atribuicées da darea de WFM da CONTRATADA (TR item 40.1). c) A demanda é dinamica e
variavel, com previsdao de incremento sazonal de até 30% (TR itens 17.2 e 17.6) e capacidade de resposta a eventos
extraordinarios (TR item 17.8); ndo deve ser considerada estritamente linear.

d) Para variagoOes relevantes aplicam-se: a compensacao de esforco quando a volumetria real for inferior a 85% da
VME nos servigos humanos (TR itens 9.5 a 9.10); a nao aplicagdo de sangoes em variagoes positivas superiores a 10%
(TR item 9.9); e a readequacgdo periddica do quantitativo de USAs (TR itens 11.6 e 17.7), preservado o equilibrio
econdmico-financeiro (TR item 17.4).

e) Nos primeiros 90 dias, ainda sem curva de trafego consolidada, fica assegurado o faturamento mensal
correspondente ao volume estimado de USAs da 12 Ordem de Servigo (TR itens: 11.1, 11.3), mediante comprovacao
de disponibilidade operacional da estrutura, cumprimento dos SLAs de disponibilidade e apresentacédo do relatdrio
mensal de volumetria (TR item 11.2).

9 - Nao ha contradigao entre os documentos. O Anexo III (Modelo de Proposta) e o Anexo IV (Planilha de Custos)
adotam a Unidade de Servico de Atendimento (USA) como unidade de medida e precificacao da contratacao,
considerando a quantidade estimada de USAs prevista para o objeto e a formacao do respectivo valor unitario.

A licitante apresenta um Unico valor unitdrio de USA (Anexo III), e todas as atividades catalogadas - inclusive suporte,
backoffice, monitoria, supervisdao, coordenacgdo, treinamento, apoio psicolégico, médico e de enfermagem, CRM e
geréncia - sdo remuneradas pela conversao em USA, segundo a formula do item 8.11 do Termo de Referéncia.

A comparabilidade entre propostas é integral, pois todas competem pelo mesmo valor unitario de USA. A Planilha de
Custos (Anexo IV) ja contempla a memoria de formacao do valor da USA, incluindo os perfis profissionais; a licitante
pode apresentar memoria de calculo detalhada de suporte a esse valor. Ndo ha, portanto, necessidade de retificagédo
do Modelo de Proposta para abrir item a item do Catdlogo, realizada por meio da USA prevista nos Anexos III e IV,
em conjunto com os fatores de mensuracao do Anexo I.

10 - a) O atendimento humano por chat é precificado pelo mesmo modelo de USA (item 8), com apuracdo do esforgo
efetivo de tratativa registrado na plataforma (itens 8.13 e 8.14).

b) As tabelas de estimativa (itens 10.9, 10.19 e 10.28) discriminam telefonia humana receptiva, ativo humano, e-mail,
IA e chatbot, ndo trazendo linha apartada para 'chat humano'; os canais efetivamente acionados e suas volumetrias
serao definidos por Ordem de Servigo (itens 9.1 a 9.4).

c) Quanto ao fator de produtividade, aplica-se 1,43 as interag6es humanas receptivas sincronas e 1,00 as demais
modalidades (automatizadas, ativas, assincronas e programadas), conforme itens 8.11 ('d'), 12.2 e 12.3. O chat
humano em tempo real, por ser sincrono, segue a ldgica do fator 1,43; o chat assincrono segue o fator 1,00.

d) Ndo havendo volumetria especifica estimada para chat humano, a licitante devera considera-lo dentro do modelo
de USA. Sendo acionado durante a execucao sem volumetria prevista, aplicam-se as regras de Ordem de Servico e de
compensacao/readequacgdo dos itens 9.5 a 9.10 e 11.6, preservado o equilibrio econémico-financeiro (item 17.4).

11 - Quanto a férmula, composicdo e pesos do indice de Qualidade do Servico (IQS), reitera-se que o Termo de
Referéncia estabelece as faixas de aplicacdo do Indice Redutor sobre o faturamento (TR itens 41.2 a 41.5), bem como
os indicadores e metas de desempenho aplicaveis a execucdo contratual (TR itens 41.6 e 41.7). Entretanto, o Termo
de Referéncia ndo detalha férmula matematica especifica para consolidacao do IQS, nem define pesos individuais
para cada indicador.

Dessa forma, ndo ha previsdao expressa de ponderacao diferenciada ou de atribuicdo de pesos iguais entre os
indicadores. Também ndo ha disposicao especifica estabelecendo que o descumprimento isolado de um tunico
indicador resulte, automaticamente, na aplicagdo de penalidade, sendo a aferi¢ao realizada nos termos previstos no
instrumento convocatoério e no Termo de Referéncia.

Quanto a base de incidéncia, o Indice Redutor sera aplicado mensalmente sobre o valor total do faturamento,
conforme disposto nos itens 41.2 a 41.5 do Termo de Referéncia.

O Termo de Referéncia prevé periodo de estabilizacdo de 90 (noventa) dias, com flexibilizacdo das metas, devendo o
passivo de problemas estar solucionado a partir do 912 dia (TR item 41.1). Adicionalmente, a CONTRATADA podera
apresentar justificativas para situacdoes de desconformidade decorrentes de fatores imprevisiveis e alheios ao seu
controle, as quais serao avaliadas pela fiscalizagdo, nos termos do item 53.14. Em caso de glosas, sera assegurado o



prazo de 5 (cinco) dias uteis para apresentacao de justificativas, conforme item 41.1.

12 - a) e c¢) Os critérios objetivos jad constam das matrizes de monitoria do item 39.3, alinea 'e' (checklist de chamadas
telefonicas - Abertura, Procedimentos, Comunicacéo e Falhas Criticas) e alinea 'f' (checklist de interacdes escritas). O
item 41.6 indica que os critérios do IQA serao estabelecidos pela AgSUS em conjunto com a CONTRATADA.

b) O TR nao fixa formula fechada do IQA; a nota resulta da pontuagao das matrizes de monitoria (TR item 39.3), com
meta de 85% (TR item 41.6).

d) A amostragem minima observa o item 39.2: monitoria de, no minimo, cinco atendimentos por operador ao més
(sendo um necessariamente lado a lado), com até 15 operadores por monitor; a pesquisa de satisfacdo adota
amostragem estatisticamente significativa e auditavel (TR item 20.4).

e) A avaliacdo é realizada pela monitoria da CONTRATADA, com calibracdo e validagdo conjuntas no Comité de
Qualidade com a CONTRATANTE (TR itens 39.3 'd' e 39.4), sendo vedado que a propria CONTRATADA materialize
sua avaliacao de desempenho (TR item 53.13); a CONTRATANTE dispb6e de acesso para monitoramento e auditoria
(TR item 18.4).

f) A contestagdo/revisdao ocorre nas reunides de calibracdo do Comité de Qualidade (itens 39.3 'd' e 39.4) e, quanto a
glosas, no prazo de 5 dias uteis (TR item 41.1).

g) As falhas criticas estdo tipificadas nas matrizes do TR item 39.3 (alineas 'e' e 'f").

h) Sim, o IQA possui meta de 85% e integra o conjunto de indicadores do ANS (TR item 41.6), com reflexo no IQS e no
Indice Redutor.

i) Conforme previsto no item de Acordo de Nivel de Servigo (ANS), o indicador IQA possui meta definida, porém seus
critérios de afericdo serdo estabelecidos entre a AgSUS e a futura CONTRATADA (item 41.6). Ademais, o TR prevé
periodo inicial de estabilizacdo e ajustes operacionais de 90 dias (Item 41.1). Dessa forma, eventual aplicacao de
redutores ou penalidades associadas ao IQA observard metodologia previamente formalizada, validada e comunicada
a CONTRATADA.

13 - a) Confirma-se: o fator 1,43 aplica-se as atividades de atendimento humano receptivo sincrono (TR itens 8.11 'd’,
12.2 e 12.3).

b) Confirma-se: atendimento ativo, assincrono, atividades programadas, backoffice e atividades automatizadas
adotam fator 1,00 (TR itens 12.3 e 8.11).

c) Para fins de elaboracao da proposta e execucgao contratual, o atendimento humano realizado por chat em tempo
real sera considerado interacdao humana receptiva sincrona, submetendo-se ao fator de produtividade 1,43 previsto no
Termo de Referéncia. (TR item 12.3)

d) e e) A CONTRATANTE podera revisar o fator de produtividade a qualquer tempo, para ajuste as necessidades
operacionais (TR item 12.5), observando-se que a produtividade inicial é de 70% (curva de aprendizado), evoluindo
até 80% em regime pleno (TR item 12.5). Alteragdes que afetem o equilibrio economico-financeiro serdo tratadas
mediante reequilibrio/repactuacao (TR itens 17.4 e 57), e os ajustes operacionais produzem efeitos prospectivamente,
por meio das Ordens de Servico (TR itens 9.16 e 17.7).

f) Os fatores de complexidade e produtividade por canal/modalidade/atividade constam das tabelas dos itens 10.9,
10.19 e 10.28, da metodologia do item 12.3 e do Anexo I - Catalogo Preliminar de Servigos (item 2.7).

IV - CONCLUSAO

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

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

SARA MARILIA LOPES DE MOURA
PREGOEIRA

Documento assinado eletronicamente por Sara Marilia Lopes de Moura, Pregoeiro(a), em 12/06/2026, as

SUPER M

GOVBR - 10:30, conforme hordério 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° 0519481
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