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PREGAO ELETRONICO N° 004/2022
PROCESSO N° 063/2022/PRES/ADAPS

EDITAL

1. PREAMBULO

1.1. A ADAPS, Agéncia para o Desenvolvimento da Atengdo Primaria a Saude,
mediante o Pregoeiro designado, torna publico para conhecimento dos interessados
que na data abaixo indicada, através do endereco eletrénico www.licitacoes-e.com.br ,
realizara licitacdo na modalidade de PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR
PRECO GLOBAL, no modo de disputa ABERTO, utilizando os recursos de
tecnologia da informacdo — Internet, conforme descrito neste Edital e em seus
respectivos Anexos.

1.2 O procedimento licitatério obedecera integralmente a Resolucao n° 3, de 15 de
outubro de 2021, que dispbe sobre o Manual do Regulamento de Licitagdes, Compras
e Contratacbes da Agéncia para o Desenvolvimento da Atencido Primaria a Saude —
ADAPS www.adapsbrasil.com.br, e, no que couber ao Decreto n° 10.024, de
20/09/2019, a Lei n° 10.520, de 17/07/2002, a Lei Complementar n° 123, de
14/12/2006, bem como as disposi¢cdes deste Edital e Anexos.

2. OBJETO DA LICITAGCAO

2.1. Contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servigos de Contact
Center, incluindo planejamento, implantagao, integracao, adequacéo,
desenvolvimento, gestdo, recursos humanos, suporte técnico e operacao do Contact
Center, incluindo infraestrutura humana, fisica, de sistema e logistica, com adogéo de
plataforma de integracdo de multicanais e moédulo de gestdo de atendimento,
utilizando a solugdo omnichannel, considerando atendimento ativo e receptivo de
abrangéncia Nacional.

2.2. Esta contratacdo devera compreender os servicos de atendimento Ativo e
Receptivo Humano por meio Telefénico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humanos,
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SMS -Short Messege Service, WhatsApp, Formularios, Pesquisa de Satisfacdo do
Atendimento), Atendimento Multicanal (e-mail/formularios eletrénicos, plataformas de
gestores e médicos, aplicativos mdveis, mensageria instantanea, chatbot, WhatsApp),
abrangendo todos 0s recursos necessarios a execugao e manutengao dos servicos,
conforme exigéncias descritas no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

3. DAS INFORMAGOES GERAIS

3.1. O pregao eletrébnico sera realizado em sesséo publica, por meio da internet,
mediante condi¢cdes de seguranca — criptografia e autenticagdo — em todas as suas
fases, conforme diretrizes abaixo:

3.1.1. Local de realizacdo: http://www.licitacoes-e.com.br — “Licitagdes BB”;

3.1.2. Credenciamento: até as 09:00h do dia 11 de agosto de 2022;

3.1.3. Término de langamento de propostas: as 09:00h do dia 11 de agosto de
2022;

3.1.4. Inicio da etapa de lances: as 10:00h do dia 11 de agosto de 2022.

3.2. Alicitante devera observar as datas e os horarios limites acima previstos para a
abertura da proposta, atentando também para o credenciamento especifico para este
Pregéo, a data e horario de inicio da disputa de precos.

3.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica
observarao obrigatoriamente o horario de Brasilia — DF, dessa forma, serao registradas
no sistema eletrénico e na documentacgao relativa ao certame.

3.4. Os trabalhos serdo conduzidos por colaborador da ADAPS, denominado
Pregoeiro, mediante a inser¢cdo e monitoramento de dados gerados ou transferidos
para o aplicativo “Licitacoes-e do BB” constante da pagina eletrbnica do Banco do
Brasil.

3.5. Para participagdo da licitagdo ou simples acompanhamento desta, o
interessado devera acessar, na internet, a pagina www.licitacoes-e.com.br ,onde se
encontra o link para a “Licitante”.
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CONDICOES GERAIS DE PARTICIPAGAO

Poderdo participar deste procedimento licitatorio as empresas legalmente

constituidas no pais, cujo ramo de atividade seja pertinente ao objeto da licitagao,
observadas as condigbes exigidas neste Edital e seus anexos.

4.2

Nao poderao participar deste Pregao:

421 Empresa impedida de participar de licitacdo e de contratar com a
ADAPS, durante o prazo da sancao aplicada nos termos do inciso IV do art. 47
da Resolugéo n° 03, de 15 de outubro de 2021 (Manual do Regulamento de
Licitagdes), cuja penalidade estiver em vigor;

4.2.2 Empresas que empreguem familiares de funcionario da ADAPS, que
exerga cargo de dire¢cao na agéncia, ou cujas atribuigcdes estejam relacionadas a
area responsavel pela contratacao;

4.2.3 Considera-se familiar o cénjuge, o companheiro ou o parente em linha
reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau;

4.2.4 Empresas cujos socios ou administradores tenham rompido o vinculo
empregaticio com a ADAPS em periodo anterior a um ano;

4.2.5 Empresas estrangeiras que nido estejam autorizadas a funcionar no Pais;

4.2.6 Empresa que se encontre em processo de fusao, cisdo ou incorporagao,
e ainda, em processo de dissolugdo, recuperagdo judicial, recuperagao
extrajudicial, concurso de credores, faléncia e liquidagao (exceto aquelas que
apresentem plano de recuperagdo aprovado e homologado judicialmente e em
pleno vigor, ou nos casos em que haja decisdo judicial que permita a
participacao em licitagdes);

4.2.7 Sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim
entendidas aquelas que tenham diretores, socios ou representantes legais
comuns, ou que utilizem recursos materiais, tecnolégicos ou humanos em
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comum, exceto se demonstrado que ndo agem representando interesse
econdmico em comum;

4.2.8 Empresas que apresentem restricbes na Certiddo Negativa Correcional
emitida pela Controladoria Geral da Unido (CGU) e acessivel por meio do
endereco eletrdnico: https://certidoes.cgu.gov.br;

4.2.9 Empresas que apresentem restricbes na Consulta Consolidada emitida
pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU) e acessivel por meio do endego
eletronico: https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br;

4.2.10 Empresas que foram declaradas inidéneas e/ou que estdo suspensas ou
impedidas de contratar com Administracao Publica ou outros entes do Sistema
S;

4.2.11 Consorcios de empresas, qualquer que seja sua forma de constituic&o;

4,212 Sera permitida a participagao de cooperativas, desde que apresentem
modelo de gestdo operacional adequado ao objeto desta licitagcdo, com
compartilhamento ou rodizio de atividades de coordenagdo e supervisdo da
execucao dos servigos, e desde que o0s servigos contratados sejam executados
obrigatoriamente pelos cooperados, vedando-se qualquer intermediacdo ou
subcontratacao.

4.3 A participacdo na presente licitagdo implica, tacitamente, para a licitante:

4.3.1 a aceitagdo plena e irrevogavel de todos os termos, clausulas e condi¢des
constantes neste edital e em seus anexos;

4.3.2 a observancia dos preceitos legais e regulamentares em vigor; e

4.3.3 a responsabilidade pela fidelidade e legitimidade das informagbes e dos
documentos apresentados em qualquer fase do processo.
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4.4 A licitante enquadrada como microempresa ou empresa de pequeno porte e
cooperativas, nos termos do art. 3° da Lei Complementar n° 123/2006, desde que nao
esteja inserida nas hipdteses do §4° do mesmo artigo, tera assegurado o tratamento
diferenciado previsto na lei complementar, observadas as condicbes estabelecidas
neste edital.

4.5 E facultada o Pregoeiro(a) e Equipe de Apoio, em qualquer fase licitacdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou a completar a instrugdo do processo.

5. DA PROPOSTA

5.1 A Proposta Comercial (Anexo IlI) e todos os documentos de habilitagao
exigidos neste edital, devem ser enviados exclusivamente no campo proprio da
plataforma do sistema Licitagdes-e, até o dia e hora indicados no preambulo deste
Edital, por meio do enderec¢o Eletrdnico www.licitacoes-e.com.br .

5.2 O julgamento das proposta sera objetivo, de acordo com o MENOR PRECO
GLOBAL, conforme Anexo Il — Modelo de Propostas.

5.3 O valor maximo Estimado para elaboracdao da proposta e para fins de
julgamento é de R$ 116.694,00 (cento e dezesseis mil, seiscentos e noventa e
quatro reais), conforme estabelecido no Anexo | —Termo de Referéncia.

54 A Proposta Comercial deve ser anexada em arquivo unico, sem emendas,
ressalvas, rasuras ou entrelinhas em suas partes essenciais. A proposta sera
apresentada em conformidade com o instrumento convocatério, contendo todos os
elementos que influenciam no valor final da contratacdo, preenchida conforme Modelo
de Proposta de Precos — Anexo |l deste edital, onde contém declaragdes necessarias,
limitado as extensdes doc/xIs/docx/xIsx/rtf/pdf/txt/odt/ods.

55 O método de envio dos arquivos/documentos no formato descrito no subitem
5.4, deve ser enviado apenas na area especifica da plataforma Licitacbes-e, vedado
qualquer tipo de redirecionamento para via link de drives ou outros meios de
armazenamento em nuvem que seja através da plataforma, evitando possibilidade de
remocao e/ou inclusao posteriores aos da data limite fixada no Edital.

5.5.1 A licitante devera cotar o valor total GLOBAL, bem como o(s) unitario(s), em
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moeda nacional, em algarismo e por extenso, constando apenas duas casas decimais
ap6s a virgula, devendo estar inclusos todos os custos inerentes a prestacdo dos
servigos, de acordo com as especificacoes do Anexo | — Termo de Referéncia, e com o
modelo indicado no Anexo Il — Modelo de Proposta de Precos;

5.5.2 O valor total GLOBAL lancado na Proposta de Prego no Portal de Compras
Licitagbes-e do BB e o constante da Proposta Comercial (Anexo IlI) deverédo ser
coincidentes;

553 E de exclusiva responsabilidade da licitante dimensionar e
equacionar os componentes do preco ofertado;

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

5.5.5 Ocorrendo discordancia entre os pregcos unitarios e totais,
prevalecera o valor total da proposta.

5.5.6 Ocorrendo discordancia entre os valores numéricos e por extenso
prevalecerao os ultimos (por extenso).

5.5.7 Ter indicagdo de que o prazo de validade da proposta nido sera
inferior a 60 (sessenta) dias, contados da data para o seu recebimento ,
ficando estabelecido que na omissao sera considerado esse prazo.

5.5.8 Nao serdao admitidos cancelamentos, retificacbes de pregos ou
alteracbes nas condicdes estabelecidas, uma vez aberta a sessdo do
Pregéo.

55.9 A licitante podera retirar ou substituir a proposta comercial
anteriormente apresentada até a data e hora marcadas para abertura da
sessao publica por meio do endere¢o www.licitacoes-e.com.br .

52 Caso haja substituicdo da Proposta Comercial antes da abertura da sessao
publica, apds a anexacao do arquivo contendo a nova Proposta Comercial, a Proposta
de Preco deve ser novamente digitada, conforme item 5.1 deste Edital.
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6 DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

6.1 Apds o encerramento do horario definido para a entrega de propostas, o
sistema organizara automaticamente as propostas recebidas, que serdo apresentadas
em ordem crescente de precos.

6.2 Em seguida, o Pregoeiro verificara as propostas apresentadas,
desclassificando, motivadamente, aquelas que nao estejam em conformidade com os
requisitos estabelecidos neste Edital.

6.3 As propostas classificadas pelo Pregoeiro serdo ordenadas automaticamente
pelo sistema para a participacao da disputa por meio de lances eletrénicos, conforme
item 6.4 abaixo.
6.3.1 A licitante cuja proposta for desclassificada ficara impedida de participar
da sessao de lances, podendo fazer sua manifestacao de intencéo de recurso
ap6s a divulgacéo do vencedor do certame — item 12.2.

6.4 Classificadas as propostas, tera inicio a fase competitiva para recebimento de
lances, no endereco eletrénico, no dia e horario informados no preambulo deste Edital,
quando entdo os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do
sistema, de valor correspondente ao PRECO GLOBAL.

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 no item 16 deste Edital;

6.4.2 Apos a apresentacido da proposta e dos lances ndo cabera desisténcia,
salvo se por motivo justo, decorrente de fato superveniente e aceito pelo
Pregoeiro.

6.5 As licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observado o horario e prazo
fixado no (subitem 3.1.4) e as seguintes condicdes:
6.5.1 a licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela
ofertado e registrado pelo sistema;
6.5.2 no caso de lances de mesmo preco, prevalecera aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar;
6.5.3 Os lances a serem ofertados devem corresponder ao PREGO
GLOBAL.
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6.6 Durante o transcurso da sessao publica, a licitante sera informada, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo da detentora do lance.

6.7 Na fase de lances, no caso de evidente equivoco de digitagéo pela licitante, em
que este equivoco der causa a pregco 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 eletrénico implicara a manutengao do ultimo
preco apresentado pela licitante, para efeito de ordenagao das propostas.

6.9 A etapa de envio de lances na sessdo publica durard 10 minutos e, apos isso,
sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance(s) ofertado(s)
nos ultimos dois minutos do periodo de duragao da sessao publica.

6.9.1 A prorrogagdo automatica da etapa de envio de lances sera de 2
minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados neste
periodo de prorrogacgéo, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

6.9.2 Os lances intermediarios sao lances iguais ou superiores ao menor ja
ofertado, porém, inferiores ao ultimo lance dado pela prépria licitante.

6.9.3 O intervalo minimo de diferenga entre os lances sera de R$ 100,00
(cem reais), que incidira tanto em relagao aos lances intermediarios quanto em
relacdo ao lance que cobrir a melhor oferta.

6.10 Na hipétese de ndo haver novos lances, na forma estabelecida no subitem 6.9,
a sessao publica sera encerrada automaticamente.

6.11 Encerrada a etapa de lances sem prorrogagdo automatica pelo sistema, o
pregoeiro, em busca da melhor proposta, podera reiniciar a etapa de lances.

6.12 Encerrada a etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro examinara a
proposta classificada em primeiro lugar quanto ao atendimento da Lei Complementar
n® 123, assegurado, como critério de desempate, preferéncia de contratagdo para as
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, conforme procedimento descrito a
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6.12.1 Entende-se por empate aquelas situagdbes em que as propostas
apresentadas pelas microempresas ou empresas de pequeno porte sejam
iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores a proposta de menor prego.

6.12.2 Para efeito do disposto no subitem anterior, ocorrendo o empate,
proceder-se- a da seguinte forma:

6.12.2.1 A microempresa ou empresa de pequeno porte melhor
classificada sera convocada para apresentar nova proposta, a qual devera
ser feita no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apds o encerramento dos
lances, sob pena de preclusdo do direito. Caso oferega proposta inferior a
melhor classificada, passara a condi¢ao de primeira classificada do certame;

6.12.2.2 nao ocorrendo interesse da microempresa ou empresa de
pequeno porte na forma do item 6.12.2.1, serdo convocadas as
remanescentes que porventura se enquadrem na hipétese do subitem
anterior, na ordem classificatéria, para o exercicio do mesmo direito;

6.12.2.3 no caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas
microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrem no
intervalo estabelecido no subitem anterior, sera realizado sorteio entre elas
para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar a melhor
oferta.

6.12.2.4 caso persista 0 empate apds a aplicagédo de todos os critérios
anteriores ao sorteio, este Ultimo sera realizado em ato publico, mediante
comunicagcdao formal do dia, hora e local, feita com antecedéncia
minima de 03 (trés) dias uteis.

6.12.2.5 A comunicacéo do sorteio sera realizada no proprio ambiente
eletrénico da licitagao, no Chat de Mensagens do lote.

6.12.2.6 Decorridos 30 (trinta) minutos da hora marcada, sem que
comparecam os INTERESSADOS, o sorteio sera realizado a despeito das
auséncias.
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6.12.3 Havendo o exercicio de preferéncia pela MPE, o pregoeiro passara a etapa de
negociagao, em conformidade com o item 6.20, observando os demais procedimentos
subsequentes estabelecidos para cada etapa deste certame.

6.13 O disposto no subitem 6.12 somente sera aplicado quando a proposta de
menor pre¢o nao tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno
porte.

6.14 Na hipdtese da ndo contratacdo nos termos previstos no subitem 6.12 deste
Edital, voltara a condigado de primeira classificada, a empresa autora da proposta de
menor prego originalmente apresentada.

6.15 No caso de Propostas com valores iguais, ndo ocorrendo lances, e depois de
observado o exercicio do direito de preferéncia previsto neste Edital, sera observada a
seguinte ordem para desempate:

6.15.1 Disputa final entre as licitantes empatadas, que poderao apresentar
novo lance, por meio eletrdnico, no prazo de 05 (cinco) minutos, acrescido
do horario randémico;

6.15.2 Persistindo o empate entre propostas sera realizado sorteio em hora
marcada, apds comunicacdo as licitantes, conforme o subitem 6.12.2.3 e
6.12.2.4.

6.16 A licitante classificada em primeiro lugar, na fase de lances, devera
apresentar a Proposta Comercial Ajustada, de acordo com as especificagdes do
Anexo | — Termo de Referéncia e com o modelo indicado no Anexo Il — Modelo de
Proposta de Precos.
6.16.1 A proposta comercial ajustada deve ser encaminhada no prazo de
até 2 (duas) horas a contar da solicitacdo do Pregoeiro por meio do

endereco eletrénico http://www.licitacoes-e.com.br .

6.16.2 E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitacdo fundamentada feita pelo licitante, que devera ser encaminhada
ao e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br, antes de findo o prazo.

6.16.3 Quando da analise da proposta ajustada:
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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 correcdes, desde
que essas ndo impliquem em aumento de prego no valor global proposto.

6.16.4 Consideram-se precos inexequiveis aqueles que, comprovadamente,
sejam insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contratacao.

6.17 Serao desclassificadas as propostas que:

6.17.1 Forem apresentadas em desacordo com as exigéncias legais e
disposi¢cdes deste Edital e seus Anexos, bem como das normas de
regulagao do certame;

6.17.2 Ofertarem condi¢cdes que n&o atendam as exigéncias do Edital;

6.17.3 Apresentarem precos manifestamente inexequiveis, simbdlicos,
irrisérios ou iguais a zero, e ainda, excessivos ou exorbitantes, isto é,
incompativeis com os precos de mercado, mesmo que o ato convocatério
nao tenha estabelecido limites minimos, desde que a licitante nao
comprove a exequibilidade da proposta;

6.17.4 Apresentarem manifestos e comprovados erros e desvios nos
precos, ou indicacbes incompativeis com o0s valores expressos
numericamente ou por extenso, de forma a suscitar dubia interpretacao;

6.17.5 Apresentarem qualquer oferta de vantagem nao prevista no Edital,
preco ou vantagem baseada na oferta das demais licitantes, bem como
proposta alternativa;

6.17.6 Apresentarem precos finais superiores aos valores unitarios e
globais estimados pela ADAPS.

6.18 Apods a fase de lances, para efeitos do disposto no subitem 6.18.2, o
Pregoeiro promovera diligéncia para verificagdo da compatibilidade do preco
proposto mediante analise da pesquisa de precos elaborada pela ADAPS.

11
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6.18.1 Antes de desclassificar qualquer proposta em razédo do precgo estar
excessivamente superior ao estipulado pela ADAPS, o Pregoeiro devera
tentar uma negociacao, solicitando nova base de prego condizente com o
estimado pela ADAPS;

6.18.2 Antes de desclassificar qualquer proposta por preco
manifestamente inexequivel, o Pregoeiro intimara a licitante para que
apresente, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas contados da data da
intimacdo, a composicdo de seus custos para comprovagdo da
exequibilidade do precgo proposto, com o fim de demonstrar que estes sao
compativeis com os valores de mercado.

6.18.3 O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos pregos apresentados
na Proposta Comercial com aqueles praticados no mercado, tomando por
base a pesquisa de precos realizada pela area demandante.

6.19 Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, o Pregoeiro
examinara a proposta ou o lance subsequente, na ordem de classificacdo, até a
apuragao de uma proposta ou lance que atenda o Edital.

6.20 Esgotadas as etapas anteriores, o Pregoeiro devera negociar com a licitante
melhor classificada para que seja obtido desconto sobre o valor ofertado, sendo essa
negociagao realizada no campo préprio para troca de mensagens exclusivamente por
meio eletrénico www.licitacoes-e.com.br .

6.21 A licitante devera encaminhar, na forma do item 6.16, a Proposta Comercial
com os respectivos valores adequados ao pre¢o negociado.

6.22 Se a proposta ou lance ndo for aceito ou se a licitante ndo atender as
exigéncias do edital, o pregoeiro examinara as ofertas subsequentes, na ordem de
classificacado, observando o direito de preferéncia estabelecido, a sua aceitabilidade,
assim sucessivamente, até a apuragao de uma proposta que atenda ao edital.

7 DOS DOCUMENTOS PARA A HABILITAGAO

71 Para a habilitagdo nesta licitacdo as empresas interessadas deverao
encaminhar ao Pregoeiro(a) e Equipe de Apoio por meio do Sistema, os documentos
abaixo listados, por meio do enderecgo eletrénico: www.licitacoes-e.com.br.
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7.2 Estes documentos ficardo anexados ao processo, sendo vedada a sua
retirada ou substituicao.

7.3 HABILITACAO JURIDICA

7.3.1 Cédula de Identidade.

7.3.2 Prova de registo, no 6rgdo competente, no caso de empresario
individual.

7.3.3 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor devidamente
registrado no 6rgao competente.

7.3.4 Ato de nomeacido ou de eleicdo dos administradores, devidamente
registrado no 6rgao competente, na hipétese de terem sido nomeados ou
eleitos em separado, sem prejuizo da apresentagdo dos demais documentos
exigidos no subitem 7.3.3.

7.4  QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

7.4.1 Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa
juridica ou de execugao patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica.

7.4.2 Capital minimo ou patriménio liquido.

7.4.3 Balango patrimonial acompanhado das demais demonstragdes contabeis do
exercicio social de 2021 e apresentadas na forma da lei, vedada a sua substituicdo
por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais
quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da proposta,
tomando como base a variagdo ocorrida no periodo do indice Geral de Precos —
Disponibilidade Interna — IGP-DI, publicado pela Fundagao Getulio Vargas — FGV ou
de outro indicador que o venha substituir.
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7.4.31 Entenda-se por “na forma da lei”:

7.4.3.11 Quando S/A: balango patrimonial devidamente registrado na
Junta Comercial e publicado em Diario Oficial e em jornal de grande
circulacéo editado na localidade em que esta situada a sede da companhia
ou nos sitios eletrénicos da Comissao de Valores Mobiliarios e da entidade
administradora do mercado em que os valores mobiliarios da companhia
estiverem admitidas a negociagao, conforme o caput do art. 289 da Lei n2
6.404/76, alterada pela MP 892, de 05 de agosto de 2019;

7.4.3.1.2 Quando outra forma societaria: balango patrimonial
consolidado, assinado por titular da empresa e pelo contador, devendo ser
apresentado comprovante de registro na Junta Comercial ou em Cartério
de Titulos e Documentos, conforme sua natureza juridica, ou autenticado
por meio do Sistema Publico de Escrituragao Digital — Sped (Decreto n°
8.683/2016).

7.4.3.1.3 Caso a empresa seja optante pelo Simples ou Lucro
Presumido, devera apresentar o respectivo Termo de Opgao.
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7.44 A comprovagado da boa situacdo financeira da empresa sera baseada no
resultado da aplicacdo das formulas abaixo. A comprovagao de patrimonio liquido
nao inferior a 10% (dez por cento) do valor estimado da contratagéo, 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 aplicagdo das
férmulas abaixo:

Ativo Circulante + Ativo Realizavel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

7.5 REGULARIDADE FISCAL

7.5.1 Prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no
Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

7.5.2 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se
houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante pertinente ao seu ramo de
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atividade e compativel com o objeto contratual.

7.5.3 Prova de regularidade para com as fazendas federal, estadual e
municipal do domicilio ou sede do licitante, na forma da lei.

7.5.4 Prova de regularidade relativa a seguridade social e ao Fundo de

Garantia do Tempo de Servigo (FGTS), no cumprimento dos encargos sociais
instituidos por lei.

HABILITACAO TECNICA

7.7

7.6.1 Nos termos do Art. 34 da Resolugao n° 03, de 15 de outubro de 2021
(Manual do Regulamento de Licitacbes da ADAPS), as empresas deverdo
comprovar sua qualificacao técnica, por meio de:

7.6.1.1 Atestado(s), declaragdo(6es) ou certiddo(des) de capacidade técnica
operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde
devera estar comprovada a experiéncia de no minimo 1 (um) ano, na prestacao
de servigos de solugdo integrada contemplando, de forma satisfatéria, o
teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo a implantagdo, operagao,
manutencdo e gestdo de servico operacionais de atendimento por meio de
canais multimeios (atendimento via telefone, WEB ou chat), bem como o
fornecimento de infraestrutura completa, incluindo as instalagbes fisicas,
métodos e processos de trabalho, implementagcdo e manutencido de ativos e
sistema de telecomunicagdes, informatica e pessoal especializado.

DECLARAGOES:

7.7.1 Declaracao de regularidade no Ministério do Trabalho, em cumprimento
ao disposto no inc. XXXIll, do art. 7°, da Constituicdo Federal, conforme
modelo do ANEXO Il deste Edital.

7.7.2 As Microempresas ou Empresas de Pequeno Porte que desejarem
obter beneficios da Lei Complementar n° 123/2006, alterada pela Lei
Complementar n°® 147/2014 e fizerem jus aos beneficios, deverao apresentar a
declaragao, conforme modelo do ANEXO IV.

7.7.2.1 A microempresa ou empresa de pequeno porte ou a sociedade
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cooperativa equiparada devera apresentar toda a documentagao exigida acima,

para efeito de habilitacdo. Os documentos relativos a Regularidade Fiscal
deverao ser apresentados, mesmo que apresentem alguma restricao;

7.7.2.2 Havendo alguma restrigdo na comprovagao da regularidade fiscal, sera
assegurado a microempresa ou a empresa de pequeno porte e a sociedade
cooperativa equiparada o prazo de 5 (cinco) dias uteis para sua regularizagao.
O termo inicial correspondera ao momento em que a licitante for declarada
vencedora do certame, podendo ser prorrogado por igual periodo a critério da
ADAPS;

7.7.2.3A nao apresentacdo da documentagdo, no prazo mencionado no
subitem acima, implicara na decadéncia do direito de contratagdo, sendo
facultado a ADAPS convocar as licitantes remanescentes, na sua ordem de
classificacdo para apresentacao de propostas.

7.7.3 Apresentar Declaracdo de conhecimento das condi¢bes do certame,
conforme modelo do ANEXO V.

7.8 Em nenhuma hipétese sera permitida a apresentacao de protocolos em
substituicdo aos documentos exigidos.

7.9 Os documentos deverao estar dentro do prazo de validade neles
consignados, salvo quanto aos documentos de qualificagcao técnica (atestados), que
sao havidos por permanentes.

7.9.1 Nao havendo referéncia quanto ao prazo de validade dos documentos, serao
eles considerados validos por 60 (sessenta) dias.

7.10 Se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz, e se a licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da
filial, exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente,
forem emitidos somente em nome da matriz.

7.11 A nado apresentacdo dos documentos relacionados nos itens anteriores ou a
sua apresentacdo em desacordo com a forma, prazo de validade e quantidades
estipuladas, implicara na automatica inabilitacao da licitante.
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7.12 Declaragdo de que néo foi declarada inidonea pela Administracado Publica e
nem por nenhuma entidade do Sistema S e que n&o esta suspensa ou impedida de
contratar com a Administracdo Publica ou outros entes do Sistema S, conforme
modelo ANEXO VI.

7.13 Junto a declaragdo acima citada a licitante devera apresentar também:
a) Certidao Negativa Correcional emitida pela Controladoria Geral da
Unido (CGU) e acessivel por meio do endereco eletrbnico:
http://certidoes.cqu.gov.br /.
b) Consulta Consolidada emitida pelo Tribunal de Contas da Uniao
(TCU) e acessivel por meio do por meio do endereco eletrbnico:

https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br.

7.14  Quando do julgamento da habilitagéo, o Sr. Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que nao alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, bem
como suprir a omissao de eventuais documentos de regularidade fiscal e certides
mencionadas no item 7.13, mediante consulta via infernet em sites oficiais que
emitam certiddes on line via internet, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitacdo e classificagao.

7.14.1 As diligéncias mencionadas no item 7.14 ficardo prejudicadas caso o acesso
via internet esteja indisponivel, por qualquer motivo que seja, ou as informacdes
contidas nos referidos sites ndo sejam suficientes para atestar a regularidade fiscal
da licitante, no momento da sessao publica, fato que ensejara a inabilitagao da
empresa e regular prosseguimento da sesséo publica.

7.14.2 Adverte-se que alguns estados e municipios, contudo, nao propiciam a
sociedade consultas de regularidade fiscal e cadastro fiscal via internet, hipétese na
qual se tornara inviavel o saneamento de eventuais falhas, erros ou omissoes.

7.15 Os documentos de habilitacdo deverdo ser enviados, impreterivelmente, no
mesmo momento do envio das propostas comerciais.

7151 A licitante tera até 02 (dois) dias uteis para apresentar a(s)
documentacgao(bes), em virtude de Diligéncia feita pelo Pregoeiro(a) e a Equipe de
Apoio.
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7.8 REGRAS PARA ENTREGA DE DOCUMENTACAO PARA HABILITACAO:

7.8.1 Todos os documentos apresentados por meio do sistema, ficardo
anexados ao processo, sendo vedada a sua retirada ou substituicéo.

7.8.2 Em nenhuma hipétese sera permitida a apresentacdo de protocolos,
guias de pagamentos, ou documentos similares em substituigdo aos
documentos exigidos.

7.8.3 Em caso de duvida quanto as informagdes contidas nos documentos
comprobatdrios da regularidade fiscal, o Pregoeiro(a), durante a sessao
publica, podera realizar consulta online aos sites dos 6rgaos responsaveis
pela emisséo deles.

7.8.4 Todos os documentos deverao ser emitidos em favor do domicilio ou
sede da licitante. Quando a licitante tiver matriz e filial(is) sera considerado o
domicilio da matriz.

7.8.5 A ndo apresentagcdo de qualquer documento relacionado nos itens
anteriores ou a sua apresentagdo em desacordo com a forma, prazo de
validade e quantidades estipuladas, implicara na automatica inabilitagdo da
licitante.

7.8.6 A ADAPS nao utiliza o SICAF em substituicao a apresentagao de
documentos de habilitagdo, bem como a Equipe de Apoio/Pregoeiro(a) nao
autenticam documentos.

8 DO CREDENCIAMENTO NO LICITAGOES-E

8.1 Para acesso ao sistema eletrbnico Licitacbes-e, os interessados deverao
dispor de chave de identificacdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as
Agéncias do Banco do Brasil S.A., sediadas no pais.
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8.1.1 Os interessados em se credenciar no sistema eletrbnico Licitacdes-e
poderao obter maiores informagdes na Central de Atendimento do Banco do
Brasil S.A., telefone: capitais e regides metropolitanas (3003-0500) de demais
localidades (0800 729 0500), ou na cartilha para fornecedores, disponivel na
opcao “introducao as regras do jogo” cujo acesso encontra-se indicado
diretamente no site www.licitacoes-e.com.br

8.2 As pessoas juridicas ou firmas individuais deverdo credenciar representantes
para o recebimento da chave de identificagdo e senha pessoal junto as Agéncias do
Banco do Brasil, mediante a apresentacédo de procuracgao por instrumento publico ou
particular, com firma reconhecida, atribuindo poderes para formular propostas e
lances de precos e praticar todos os demais atos e operacgdes no sistema eletrénico
Licitagoes-e.

8.21 No caso de instrumento particular, devera ser comprovada a
capacidade de o signatario nomear procurador, mediante apresentagdo de
cépia autenticada do Estatuto ou Contrato Social em vigor, e, quando se tratar
de sociedade andnima, da ata de nomeacao do signatario.

8.3 Em sendo sdcio, proprietario, dirigente (ou assemelhado) da empresa
licitante, devera apresentar copia autenticada do respectivo Estatuto ou Contrato
Social, no qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir
obrigagdes em decorréncia de tal investidura.

8.4 A chave de identificagdo e a senha terao validade de 01 (um) ano e poderao
ser utilizadas em qualquer PREGAO ELETRONICO, salvo quando canceladas por
solicitacdo do credenciado ou por iniciativa do Banco do Brasil S.A., devidamente
justificado.

8.5 E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como, seu
uso em qualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante, nao
cabendo ao Banco do Brasil S.A. ou, a ADAPS, a responsabilidade por eventuais
danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

8.6 O credenciamento da licitante e de seu representante legal junto ao sistema
eletrénico Licitagdes-e implica a responsabilidade legal pelos atos praticados e a
presuncdo de capacidade técnica para realizacdo das transagbes inerentes ao
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Pregéo.

8.7 A participacado no Pregao, se dara por meio da digitacao da senha pessoal e
intransferivel do representante credenciado e subsequente encaminhamento da
proposta de precos, exclusivamente por meio do sistema eletrbnico Licitagoes-e,
observadas a data e horario limite estabelecidos no predmbulo deste Edital.

8.7.1 E recomendavel que os licitantes apresentem suas propostas com
antecedéncia, ndo deixando para cadastra-las no dia do certame. O sigilo das
propostas é garantido pelo Banco do Brasil e apenas na data e horario
previstos para a abertura, as propostas tornam-se publicamente conhecidas.

8.8 O encaminhamento de proposta pressupdoe o pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias de habilitagcdo previstas neste Edital. A licitante
declarara no sistema, antes de registrar sua proposta, que cumpre plenamente os
requisitos de habilitacdo exigidos neste Edital, sujeitando-se as sangdes legais na
hipétese de declaracéao falsa.

8.9 A licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas em
seu nome no sistema eletronico Licitagées-e, declarando e assumindo como firmes
e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos praticados diretamente ou
por seu representante, ndo cabendo ao Banco do Brasil S.A. ou, a ADAPS,
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda
que por terceiros.

8.10 A declaracao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e
proposta sujeitara a licitante as sangdes previstas neste Edital.

8.11 A validade da proposta sera de, no minimo, 60 (sessenta) dias, contados a
partir da data da sessao publica do Pregéo.

8.12 Cabera a licitante acompanhar as operagcbes no sistema eletrdnico
Licitagbes-e da sessdo publica do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus
decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de quaisquer mensagens
emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.
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8.13 A licitante devera comunicar imediatamente ao Banco do Brasil (Orgao
provedor do sistema) qualquer acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a
inviolabilidade do uso da senha, para imediato bloqueio de acesso.

8.14 Cabera a licitante 0 acompanhamento de todo o Pregao, desde a publicagao
até o seu encerramento, verificando todas as alteragdes nele procedidas.

9 DA ABERTURA

9.1 A partir do horario previsto no item 3 — Informag¢6es Gerais deste Edital, a
sessao publica na internet serd aberta por comando do Pregoeiro(a).

9.2 Até a abertura das propostas, as licitantes poderao retirar ou substituir a
proposta anteriormente apresentada.

9.3 O Pregoeiro(a) verificara as propostas apresentadas, desclassificando
aquelas que nao estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste
Edital.

94 A desclassificacdo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no
sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

9.5 O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo
Pregoeiro(a), sendo que somente estas participarao da fase de lance

9.6 Classificadas as propostas, o Pregoeiro(a) dara inicio a fase competitiva,
quando entdo as licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do
sistema eletronico.

9.7 Aberta a etapa competitiva, os representantes das licitantes deverédo estar
conectados ao sistema eletrénico para participar da sessao de lances. A cada lance
ofertado a licitante sera imediatamente informada de seu recebimento e respectivo
horario de registro e valor.

9.8 A licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela ofertado e
registrado pelo sistema.
9.9 Nao serdo aceitos dois ou mais lances iguais, prevalecendo aquele que for
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recebido e registrado em primeiro lugar.

9.10 Os lances a serem ofertados devem corresponder ao PRECO GLOBAL.

9.11 Durante o transcurso da sessao publica, as licitantes serdo informadas, em
tempo real, dos seus Uultimos lances registrados no sistema, do menor lance
registrado, bem como da ordem de classificacdo. O sistema nao identificara os

autores dos lances registrados.

9.12 No caso de desconexao com o Pregoeiro(a), no decorrer da etapa competitiva
do certame, o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para
recepcao dos lances, retornando o Pregoeiro(a) quando possivel sua atuagao no
Pregao, sem prejuizo dos atos realizados.

9.13 Quando a desconexao do Pregoeiro(a) persistir por tempo superior a 10 (dez)
minutos, a sessdo do Pregdo, na forma eletrbnica sera suspensa e reiniciada
somente apds comunicacdo as licitantes participantes no endereco eletrénico
utilizado para divulgagéao.

9.13.1 Apds o encerramento da etapa de lances da sessao publica, a Pregoeiro(a)
podera encaminhar, pelo sistema eletrbnico, contraproposta a licitante que tenha
apresentado lance mais vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, observado
o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condi¢des diferentes daquelas
previstas neste Edital. A negociacéo sera realizada por meio do sistema, podendo
ser acompanhada pelas demais licitantes.

9.14 Apds encerramento do rito, o Pregoeiro(a) examinara a proposta classificada
em primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relagdo ao valor estimado
para a contratacdo, observados os prazos para execugdo dos servigos, as
especificacdes técnicas, os parametros minimos de desempenho e de qualidade,
tributos e encargos, custos diretos e indiretos e as demais condi¢des definidas neste
Edital.
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10 DO JULGAMENTO DA HABILITAGAO

10.1 A habilitagdo das licitantes sera verificada por meio dos documentos
abrangidos pelo item 6 — DA HABILITACAO, para comprovar a regularidade de
situacao do autor da proposta.

10.2 Os documentos necessarios a habilitagdo deverdao ser encaminhados,
exclusivamente por meio do sistema no momento do envio da proposta.

10.3 Encerrada a etapa de lances, a documentacdo de habilitagdo, ja
disponibilizada no sistema sera avaliada pelo Pregoeiro. Em caso de diligéncia,
documentagdo complementar, podera ser encaminhada para o e-mail
licit rasil.com.br, no prazo de até 2 (duas) horas a contar da
solicitagdo do pregoeiro.

10.4 No caso de Microempresa - ME ou Empresa de Pequeno Porte — EPP,
constituida na forma da Lei Complementar n. ° 123/2006, alterada pela Lei
Complementar n.° 147/2014, havendo restricdo na regularidade fiscal, sera
assegurado prazo de 5 (cinco) dias uteis, cujo termo inicial correspondera ao
momento em que a Microempresa - ME ou Empresa de Pequeno Porte — EPP for
declarada vencedora do certame, prorrogaveis por igual periodo, mediante
requerimento tempestivo da empresa licitante.

10.4.1 A ndo apresentacdo de documentagdo devidamente regularizada,
conforme previsto na Lei Complementar n.° 123/2006, alterada pela Lei
Complementar n.° 147/2014, no prazo definido no subitem anterior,
acarretara a inabilitacdo da Microempresa - ME ou Empresa de Pequeno
Porte — EPP.

10.5 Se a proposta ou o lance de menor valor nao for aceitavel, ou se a
PROPONENTE desatender as exigéncias de habilitagéo, o Pregoeiro(a) examinara
a proposta ou o lance subsequente, na ordem de classificacdo, e assim
sucessivamente, até a apuracado de uma proposta ou lance que atenda o Edital.

10.6  No julgamento das propostas e da habilitagdo, o Pregoeiro(a) podera sanar
erros ou falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e
sua validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em Nota
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Informativa e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
classificacao e habilitagao.

10.7 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas no Edital, declarara a
licitante como vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto do referido Pregao, caso
nao haja recurso.

11 DOS ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGOES

11.1  Qualquer Pedidos de ESCLARECIMENTO em relagéo a eventuais duvidas
na interpretacao do presente Edital poderao ser encaminhados ao Pregoeiro(a), até 3
(trés) dias uteis anteriores a data fixada para abertura da sess&o publica, as 23:59h
do dia 06/08/2022. exclusivamente pelo sistema www.licitacoes-e.com.br, e ainda,
enviados pelo e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br .

11.2  Podera ser apresentada IMPUGNAGAO ao Edital deste Pregdo até 3 (trés)
dias uteis para abertura da proposta, as 23:59h do dia 06/08/2022, exclusivamente
por meio do enderego eletrbnico www.licitacoes-e.com.br, e ainda, enviados pelo
e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br .

11.3  Decaira do direito de impugnacao dos termos deste Edital, perante 8 ADAPS,
qualquer pessoa que ndo se manifestar em até 03 (trés) dias uteis antes da data
fixada para abertura da sessao do Pregao, apontando as falhas e irregularidades que
o viciaram.

11.3.1 Qualquer impugnacao devera ser encaminhada por e-mail ao Pregoeiro(a) e
Equipe de Apoio da ADAPS, aos cuidados da Geréncia da Unidade de Aquisigoes,
Contratos, Convénios e Servigos no e-mail: licitacoes@adapsbrasil.com.br .
11.3.2 O Pregoeiro auxiliado pela area técnica, se for o caso, decidira sobre a(s)
impugnacgao(¢des) no prazo de 2 (dois) dias uteis.

11.4 A impugnacéo interposta apds o prazo legal estipulado no subitem 11.1, nédo
sera _reconhecido, a caracterizara como tal, recebendo tratamento como mera
informacao.

11.5 Na contagem dos prazos estabelecidos no subitem 11.2, excluir-se-a o dia de
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abertura da sessao.

11.6  Acolhida a impugnacao contra este ato convocatério, sera designada nova
data para a realizacao do certame, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracéo
nao afetar a formulagao das propostas.

12 DO RECURSO

12.1 Encerrada a etapa de lances, as licitantes deverao consultar reqularmente
o sistema eletrénico Licita¢cdes-e para acompanhar o prosseguimento da licitagao.

12.2 Apds a declaragcao do vencedor realizada pelo Pregoeiro(a), cabera as
licitantes manifestar motivadamente, no prazo de 02 (duas) horas a partir da
comunicagao via mensagem pelo sistema, sobre a intencdo de RECORRER contra
o resultado do certame, devendo, obrigatoriamente, ser registrada a sintese de suas
razdes por meio eletrdnico, no enderegco: www.licitacoes-e.com.br, e ainda
encaminhados ao Pregoeiro(a) e Equipe de apoio da ADAPS, aos cuidados da
Geréncia da Unidade de Aquisi¢goes, Contratos, Convénios e Servi¢gos no e-mail:
licitacoes@adapsbrasil.com.br.

12.3 A recorrente que tiver sua manifestacdo de intengdo de recurso aceita pelo
Pregoeiro sera concedido o prazo de de 2 (dois) dias para apresentagao das razdes
do recurso, facultando as demais licitantes a oportunidade de apresentar
contrarrazdes em igual periodo a partir do término do prazo da recorrente, sendo
assegurada as proponentes vista aos elementos indispensaveis a defesa dos seus
interesses.

12.4  O(s) recurso(s) e contrarrazdes somente deverdo ser encaminhados por meio
eletrénico no endereco eletrénico e no email citados no item item 12.2.

12.5 A falta de manifestagido motivada da licitante, no prazo estabelecido no item
12.3, importara a decadéncia do direito de recurso, ficando o pregoeiro autorizado a
adjudicar o objeto ao licitante declarado vencedor.

12.6 Qualquer recurso contra decisdo do Pregoeiro nao tera efeito suspensivo,
salvo nos casos de habilitagdo ou inabilitagcdo da licitante ou julgamento das
propostas, podendo a autoridade competente, motivadamente e presente as razdes
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de interesse publico, atribuir ao recurso interposto eficacia supensiva.

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

12.8 Os recursos serao julgados no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da
data final para sua interposi¢cdo ou da data final da apresentacido das contrarrazoes
(caso existam).

12.9 O recurso interposto apds o prazo legal e/ou subscrito por representante ndo
habilitado legalmente ou, nao identificado no processo para responder pelo licitante,
ndo sera reconhecido.

13 DAS CONDIGCOES PARA ASSINATURA DO CONTRATO

13.1 A adjucataria tera 5 (cinco) dias uteis para assinar o contrato, a contar da
convogao efetuada pela ADAPS, mediante comunicacao via e-mail.

13.2 devera providenciar para assinatura do Contrato:

13.2.1 Carta indicando o responssavel pela assinatura do Contrato contendo
o0 nome completo, nimero da cédua de identidade — RG e do Cadastro
Nacional de Pessoas Fisicas do Ministério da Fazenda — CPM/MF. Alteracoes
do Estatuto ou Contrato Social da empresa, caso tenha havido apés a data da
abertura da licitagao.
13.2.2 Instrumento publico ou particular de mandato, este ultimo com firma
reconhecida, outorgando poderes ao signatario da contratagcdo, quando o
representante nao for sécio ou diretor autorizado através do estatuto ou
contrato social.
13.2.3 Garantia Contratual no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor do contrato, em até 15 (quinze) dias apds a sua assinatura, podendo
optar por uma das modalidades: a) caugao em dinheiro; b) fianga bancaria; ou
C) seguro-garantia.

13.3 Para a apresentacao de garantia, deve ser observado que:
13.3.1 a carta de fianga bancaria devera conter expressa renudncia, pelo
fiador, aos beneficios do artigo 827 do Cadigo Civil (Lei no 10.406/2002);
13.3.2 a caugdo em dinheiro devera ser depositada no Banco do Brasil,
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Agéncia 1607-1, Conta: 59024-X CNPJ: 37.318.510/0001-11.

13.3.3 caso a licitante opte por prestar garantia na forma de seguro- garantia,
a apolice deve garantir o pagamento de quaisquer das multas contratuais
previstas;

134 a garantia prestada devera vigorar por prazo adicional de 30 (trinta) dias
apos o término da vigéncia contratual.

13.5 Caso a licitante vencedora venha a recusar-se, sem justificativa aceita pela
ADAPS, a assinar o Contrato dentro do prazo estabelecido e na vigéncia da sua
proposta, sujeitar-se-a as sang¢des cabiveis, reservando-se a ADAPS o direito de,
independentemente de qualquer aviso ou notificagdo, convocar as licitantes
remanescentes ou cancelar a licitagao.

13.6 Na convocacgao das licitantes remanescentes sera observada a classificacao
dada pelo sistema, para apresentagcdo dos documentos de habilitagéo.

13.7 As licitantes remanescentes convocadas na forma do subitem anterior se
obrigam a atender a convocagéo e a assinar o Contrato no prazo fixado pela ADAPS,
ressalvados os casos de vencimento das respectivas propostas, sujeitando-se as
penalidades cabiveis no caso de recusa.

13.8 E vedado caucionar ou utilizar o Contrato decorrente da presente licitagcéo
para qualquer operagao financeira, sem ciéncia prévia e expressa da ADAPS.

13.9 E vedada a subcontratagdo do objeto deste procedimento licitatério.

14 DA HOMOLOGAGAO E ADJUDICAGAO

141 O objeto desta licitagdo sera adjudicado a licitante que obtiver a melhor
classificacdo segundo os critérios fixados neste Edital e seus anexos.

14.2 O objeto da licitagdo sera adjudicado a licitante que, na ordem de
classificacéo, oferecer o MENOR PREGCO GLOBAL.

14.3 O objeto da licitagcdo sera adjudicado a licitante declarada vencedora, por ato
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do Pregoeiro, caso nao haja interposicéo de recurso, ou pela autoridade competente,
apo6s a regular decisédo dos recursos apresentados.

14.4 Apbs a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a
autoridade competente homologara o procedimento licitatorio.

15 ORGAMENTO, PAGAMENTO E VIGENCIA

15.1 O valor maximo estabelecido para a presente licitagdo, incluindo todos os
custos, correrdo a conta do Orgamento da ADAPS.

15.2 As condig¢des de pagamento estido previstas na minuta do Contrato, constante
do Anexo VII deste Edital, consoante os pregos estabelecidos na Proposta de Preco
da adjudicataria.

15.3 O prazo de vigéncia do Contrato sera de 6 (seis) meses, contados da data da
sua assinatura, podendo ser prorrogado por igual (is) e sucessivo (s) periodo (s), por
interesse das partes, até o limite de 60 (sessenta) meses, em conformidade com o
disposto na Resolugao n°® 03, de 15 de outubro de 2021, que dispde sobre o Manual
de Licitagbes, compras e contratagcdes da ADAPS.

16 PENALIDADES

16.1 As licitantes deverdo observar rigorosamente as condigdes estabelecidas
neste Edital e em seus Anexos, sob pena de |hes serem aplicadas as seguintes
penalidades:
16.1.1 Durante a fase da licitagao:
16.1.1.1 multa de 1% (um por cento) do preco global da proposta, ao
dia de atraso em assinar o Contrato, até o limite de 5% (cinco por cento);
16.1.1.2 perda do direito a contratagdo caso ndo comparega para
assinar o Contrato apds o decurso do prazo de 10 (dez) dias a partir da
convocagao, sem apresentacdo de justificativas motivadas submetidas a
analise e aceitagdo da ADAPS, acompanhado de multa de 10% (dez por
cento) do preco global da proposta;
16.1.1.3 suspensao temporaria do direito de participar em licitagdo e de
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contratar com a ADAPS, por até 2 (dois) anos.

16.1.2 Durante a execuc¢ao contratual:

16.1.2.1 Nos termos do Contrato, Anexo VIl, bem como do Termo de
Referéncia, Anexo | deste Edital.

16.2 A licitante tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para apresentar defesa prévia,
decorrido esse prazo ou caso nao sejam acolhidas as razbes da defesa, sera aplicada
a penalidade.

17 LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS

17.1 Os licitante deverao declarar que conhecem a Lei Geral de prote¢cao de Dados
Pessoais — LGPD, lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, e deverédo autorizar a
ADAPS a coletar e tratar dados pessoais de seus representantes, para o fim exclusivo
de viabilizar o presente procedimento licitatério e futura execucdo do objeto
contratado, observando-se as excegdes previstas no art. art. 11, Il da LGPD e o

seguinte: (declaragao/autorizagao esta inserida na alinea “e”, no modelo da proposta
de preco, — anexo Il do edital).

l. fica autorizada a coleta e o tratamento do nome completo e copias e
numeros de identidade e CPF dos representantes das licitantes, bem como eventuais
dados pessoais incluidos em contrato social, estatuto ou documento equivalente,
enquanto for necessario ao atingimento da finalidade a seguir exposta;

Il. a coleta e tratamento dos dados acima especificados tem por finalidade
viabilizar o presente procedimento licitatorio e a futura execugao do objeto contratado;

lll.  a ADAPS nao divulgara os dados pessoais coletados.

17.2 A ADAPS se responsabiliza por todas as medidas de seguranga necessarias a
protecdo dos dados coletados ou tratados de incidentes de seguranca da informacéao e
comunicara aos titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados
(ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranga que possa acarretar risco ou dano
relevante, em conformidade ao art. 48 da LGPD.

17.3 Os titulares dos dados, poderao exercer, no que couber, os direitos previstos no
art. 18 da LGPD.
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17.4 Os titulares dos dados poderdo revogar a anuéncia aqui manifestada, ou
solicitar que sejam eliminados os seus dados pessoais ndo anonimizados, ficando
cientes que isto podera impedir sua continuidade no processo licitatorio.

18 DAS DISPOSIGOES GERAIS

18.1 A licitante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes e
documentos apresentados em qualquer fase da licitacéo.

18.2 Fica assegurado a ADAPS o direito de cancelar a licitagdo, por razbes de
interesse da instituicdo, devidamente justificadas, antes da assinatra do Contrato.

18.3 Nenhuma indenizagcdo sera devida as licitantes pela eleboracdo e/ou
apresentacao de relativos a esta licitagao.

18.4 E facultado ao Pregoeiro ou & autoridade superior, em qualquer fase da
licitagdo, a promogao de diligéncia destinada a sanar, esclarecer ou complementar a
instrucdo do processo, que ndo alterem a substancia das propostas, fixando-se prazos
para atendimento pela licitante, vedada a inclusdo posterior de documento ou
informagao que deveria constar no ato da sesséao, salvo o disposto no item 7.14.

18.5 Apds a apresentacdo da proposta ndo cabera desisténcia, salvo por motivo
justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

18.6 Da sessao publica do Pregao divulgar-se-a Ata no Sistema Eletrénico.

18.7 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 ADAPS.

18.8 A homologacéao do resultado desta licitagdo nao implicara direito a contratagao.
18.9 As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor

da ampliagdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento da seguranga
juridica do futuro Contrato.
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18.10 Em caso de divergéncia entre as disposicdes deste Edital e de seus anexos ou
demais pegas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

18.11 Este Pregao podera ter a data de abertura da sessao publica transferida, por
conveniéncia da ADAPS ou por qualquer fato superveniente, o que sera comunicado
aos interessados formalmente pelo Pregoeiro.

18.12 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.

18.13 Este Edital e seus anexos estarédo disponibilizados, na integra, nos enderegos
http://www.licitacoes-e.com.br e http://www.adapsbrasil.com.br .

18.14 Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

18.14.1 Anexo | — Termo de Referéncia;

18.14.2 Anexo Il — Modelo de Proposta de Precgo;

18.14.3 Anexo Ill — Declaragédo de Regularidade no Ministério do Trabalho;
18.14.4 Anexo IV — Declaracdo de Microempresa ou Empresa de Pequeno
Porte;

18.14.5 Anexo V — Declaragdo de Conhecimento das Condi¢cdes do Certame;
18.14.6 Anexo VI — Declaragao de Idoneidade; e

18.14.7 Anexo VII — Minuta de Contrato.

ISRAEL SILVA DE MORAES

Pregoeiro
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA n2 01/2022
UNIDADE DE INTEGRIDADE/DIRETORIA DA PRESIDENCIA/ ADAPS

1. OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de Contact Center, incluindo
planejamento, implantacdo, integracdo, adequacdo, desenvolvimento, gestdo, recursos
humanos, suporte técnico e operacao do Contact Center, incluindo infraestrutura humana,
fisica, de sistema e logistica, com adoc¢do de plataforma de integracdo de multicanais e
moédulo de gestdo de atendimento, utilizando a solugdo omnichannel, considerando
atendimento ativo e receptivo de abrangéncia Nacional.

1.2 Esta contratacdo devera compreender os servicos de Atendimento Ativo e Receptivo Humano
por meio Telefénico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humano, SMS - Short Messege
Service, WhatsApp, Formularios, Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento), Atendimento
Multicanal (e-mail/formularios eletrénicos, plataformas de gestores e médicos, aplicativos
maoveis, mensageria instantanea, chatbot, WhatsApp), abrangendo todos os recursos
necessarios a execuc¢do e manutencao dos servigos.

2. FUNDAMENTAGCAO NORMATIVA

2.1 A fundamentacdo normativa para essa contratacdo consta da Resolucdo n2 03, de 15 de
outubro de 2021, que dispde sobre o Manual do regulamento das licitagdes, compras e
contratacdes da Agéncia de Desenvolvimento da Atencdao Primaria a Saude — ADAPS, cuja
conceituacdo da modalidade pretendida se amolda ao art. 62, inciso V, tendo em vista tratar-se
de servicos comuns, constando dos arts. 36 a 42 os procedimentos a serem observados,
conforme modalidade presencial ou eletrénica.

3. JUSTIFICATIVA

3.1 A Agéncia para o Desenvolvimento da Atenc¢do Primaria a Saude (Adaps) foi constituida na
forma de pessoa juridica de direito privado sem fins lucrativos, de interesse coletivo e de
utilidade publica, como servico social auténomo, tendo por finalidade promover, em ambito
nacional, a execugdo de politicas de desenvolvimento da atencdo primaria a salde com
énfase na saude da familia em locais de dificil provimento e alta vulnerabilidade, nos termos
da Lei n? 13.958, de 18 de dezembro de 2019, e do Decreto n2 10.283, de 20 de mar¢o de
2020.

3.2 Para garantir a execucdo dessas politicas com a qualidade esperada, foi prevista na lei que
autoriza a criacdo da ADAPS a possibilidade de contratacdo de empresas terceiras, sempre
gue essa contratacdo for considerada como solucdo mais econbmica para atingir seus
objetivos institucionais.

3.3 A partir da necessidade de prestar um melhor atendimento ao publico em geral, diminuir a
fila de espera de ligacOes, atender e responder um maior nimero de contatos e fazer a gestao
eficaz dos canais de comunicacdo, buscando maior alcance e satisfacdo dos usuarios,



constatou-se que a adesdo as novas tecnologias baseadas em um primeiro nivel de
atendimento representaria uma opg¢do mais eficaz, aliada a redugao de custos e a automacgao
dos canais de atendimento.

3.4 Além de humanizar a interface do usuario, os agentes virtuais colaboram com os atendentes
humanos, impactando em uma quantidade menor de atendentes para constituir a Central de
Atendimento, que devem atuar no atendimento das chamadas entrantes, na resposta de e-
mails e chats, na realizacdo de pesquisas e tarefas com entrega precisa de informacao.

3.5 As centrais de atendimento sdo ferramentas praticas, ageis, eficientes, acessiveis ao publico
em geral e de baixo custo para a instituicdo, considerando o grande alcance que elas podem
proporcionar.

3.6 Assim, a concentracao dos servicos em uma central Unica de atendimento é uma estratégia
gue tem por objetivo especifico promover a melhoria na gestdao dos canais de comunicacao,
aprimorando os seguintes aspectos:

a) Exceléncia no atendimento;

b) Foco no cidaddo-usuario;

c) Maior acessibilidade;

d) Integracdo e compartilhamento informacional;

e) Ganho de escala, em decorréncia da centralizacao;

f) Melhor aproveitamento dos recursos tecnolégicos;

g) Controle de qualidade a cada atendimento;

h) Mapeamento das principais demandas recorrentes da populagao;
i) Formacao de banco de dados;

j) Indices de satisfacdo dos cidad3os atendidos em tempo real;

k) Fortalecimento da imagem institucional, disponibilizando um servico de alta qualidade e
desempenho;

[) Maior controle financeiro com diminuicdo dos gastos;

m) Maior eficiéncia na solu¢do dos problemas apresentados pela populacao;
n) Eliminacdo de esforcos duplicados;

o) Multiplicidade de canais de atendimento com alta tecnologia;

p) Evolugdo das melhorias com a automacao de procedimentos.

3.7 A contratacdo de empresa especializada na operacdo de servicos de Contact Center,
compostos de métodos e processos de gestdo alinhados as melhores praticas do mercado e
gue se utilizam de tecnologias atualizadas, permite o efetivo controle, geracdo e extracao de
informacgdes gerenciais para a tomada de decisdes e para um atendimento de qualidade.

3.8 Por fim, por se tratar de contratacdo de servicos baseados em padrdes de desempenho e
gualidade definidos em especifica¢cdes usuais no mercado, havendo diversos fornecedores
capazes de presta-los, caracteriza-se como “servico comum”, adequando-se a modalidade de
licitacdo pregao.



4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

ESPECIFICACOES TECNICAS

Esta contratacdo deverd compreender os servicos de Contact Center, com adocdo de
plataforma de integracdo de multicanais e modulo de gestdo de atendimento, utilizando
modelo omnichannel.

A contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos de Contact Center, utilizando agentes
virtuais com fornecimento de infraestrutura, conjugados com atendimento humano,
utilizando modelo omnichannel, (baseia-se no uso simultaneo e interligado de diferentes
canais de comunicacdo, com o objetivo de estreitar a relacdo entre online e offline,
aprimorando, assim, a experiéncia do usudrio), faz-se necessdria para evolucdo do
funcionamento da solucdo com objetivo de diminuir a quantidade de filas de espera com
agilidade no atendimento, diminuicdo de reclamacdes, aumento e diversificacdo dos canais
de atendimento ao usudrio, além de viabilizar o melhoramento da gestdao dos servicos
possibilitando, inclusive, maior deteccdo das duvidas por area correlata, na utilizacdo dos
servicos disponibilizados pela ADAPS.

A plataforma deve compreender os canais de Atendimento Ativo e Receptivo Humano por
meio Telefénico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano, SMS - Short Messenger
Service, WhatsApp, Formuldrios, Pesquisa de Satisfacdio do Atendimento), Atendimento
Multicanal (e-mail/formularios eletrénicos, plataformas de gestores e médicos, aplicativos
moveis, mensageria instantanea, chatbot, WhatsApp), abrangendo todos os recursos
necessarios a execu¢do e manutencdo dos servigos.

A empresa devera contar com sistema de praticas modernas de Workflow, propiciando o
gerenciamento da forca de trabalho, o gerenciamento das chamadas, a gravacao de tela e
voz e geracao de relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados.

O sistema deverd assegurar a informacdao de identificacdo, dependendo do tipo de
atendimento, e registrar todas as interagdes, assegurando que, a partir do momento em que
um protocolo é criado, independente do Canal de Atendimento pelo qual tenha sido
solicitado, ele seja convertido em um novo chamado ou referenciado a um chamado ja
existente.

Caberda a empresa prover a infraestrutura, instalagdes fisicas, recursos humanos,
disponibilizacdo e sustentacdo dos sistemas de gestdo integrada de atendimento,
adequacdes ambientais, engenharia de telecomunicac¢des (equipamentos da plataforma de
comunicacao de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos,
aplicativos (hardware e software), mobilidrio e demais recursos necessarios a prestacao dos
Servigos.

A CONTRATADA deverd fornecer toda a infraestrutura e as diversas tecnologias que
compdem a prestacdo dos servicos, incluidos os equipamentos e a estrutura fisica
necessarios para a sustentacdo da Central de Atendimento.



5. PESQUISA DE PRECO

5.1 Para consolidar a pesquisa de pregos, foram consultadas empresas especializadas na
prestacao dos servigos concernentes a este Termo de Referéncia, resultando no custo mensal
estimado para a contrata¢do de RS 116.694,00.

6. PRAZOS E EXECUGAO CONTRATUAL

6.1 A ADAPS possui compromisso permanente com a integridade, com a ética e com a
transparéncia nas relagdes entre as partes contratadas, ndo tolerando qualquer ato de fraude,
corrupcdo ou lavagem de dinheiro. Esses principios tém por finalidade preservar a boa imagem
e a credibilidade da ADAPS junto a sociedade nacional e internacional.

6.2 Os servicos contratados serdo prestados em Central de Atendimento propria da
CONTRATADA, em territério Nacional, sem nenhum 6nus adicional para a CONTRATANTE, a
gestdo e a fiscalizacdo do contrato e respectivos treinamentos serdo realizados de forma remota,
visando assim uma melhor e mais rapida comunicacdo das partes e também uma maior agilidade
na solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais.

6.3 Os servicos de atendimento humano (Atendimento Ativo e Receptivo Telefénico, Ativo e
Receptivo de Whatsapp, E-mails, Chats e Formuldrios Eletrénicos) deverao ser disponibilizados
em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h (12 horas por dia).

6.4 Os servigos digitais (Receptivo Eletrénico - URA, chatbot para os portais de atendimento,
e-mail, formulario eletrénico, aplicativos, mensageria instantanea e chatbot) deverdo ser
disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupc¢des (segunda a domingo).

6.5 Os servicos destinados a prestacao propriamente dita dos atendimentos, se distribuem
da seguinte forma:

a) Servicos continuados: referem-se ao conjunto de servicos que deverao ser executados
tao logo inicie a prestagao do servico, conforme cronograma de execucgao, a saber:

e Servico de Atendimento Eletronico via URA;

e Servico de atendimento telefénico, seguido de pesquisa de satisfacao do usudrio
pelo atendimento;

e Servico de Atendimento Multicanal: e-mail, formulario eletrénico, chatbot e
whatsapp;

e Mensageria Instantanea.

b) Servigos sob demanda: englobam um conjunto de servigos a serem executados, mediante
solicitacdao da ADAPS, em conformidade a sua necessidade, ao longo da prestacdo do
servico. Sua n3o execucdo ndo importara em aplicacdo de penalidades e/ou sancdes a
ADAPS, por parte da CONTRATADA. Enquadram-se, neste rol os seguintes servicos:

e Servico de atendimento telefénico mobilizado previamente, conforme haja
lancamento de novos editais, convocacdes, contratacdes e disponibilizacdo de
novas informacées;

e Servico de Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios da ADAPS e dos atores do
Programa Médicos pelo Brasil;



e Servico Ativo: telefonico, sms - short messenger service, whatsapp, e-mails;

e Servico de Atendimento Multicanal: chatbot, cadastros em portais de
atendimento de médicos e gestores em ambiente restrito, aplicativo de linha
direta médica.

6.6 Servigo de atendimento telefénico: abrangera atendimento eletrénico e humano, com as
ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos. As atividades do processo inerentes ao
atendimento telefénico sdo, dentre outras:

a) Atendimento e registro de solicita¢cdes, cadastramento/atualizacdo de informacg&es dos
solicitantes advindas de multicanais, pedidos de informacdes, solicitacdo de registro de
chamados de suporte técnico, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios
a prestacao dos servicos, de acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos
entre a CONTRATADA e a Contratante, com interacdo direta entre usuario e atendentes
humanos ou usudrio e atendente virtual; e

b) Atendimento imediato da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas
competentes para o devido tratamento e solucdo das ocorréncias ndo atendidas de
imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de
atendimento ou seja recomendado o repasse as areas competentes, compreendidas
como o atendimento de 22 nivel, para o devido tratamento e solucdo.

6.7 Servico de Atendimento Ativo: abrangera atendimento eletrénico e humano, com as
ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, realizado por atendentes devidamente
capacitados e/ou por meio de sistemas eletronicos, em dias e horarios especificos, conforme
orientacoes definidas em normas e legislacdo do Teleatendimento/Telemarketing e
necessidades da Contratante. As atividades do processo de atendimento ativo sao:

a) Realizagdo de ligagdes e/ou envio de e-mails e/ou mensagens aos usuarios dos servigos
da ADAPS, por meio do Contact Center, de acordo com base em dados cadastrais e
roteiros e respostas previamente definidas, para fornecimento e/ou coleta de
informacgdes institucionais, campanhas de divulgacao, pesquisas de satisfagdo e demais
servicos inerentes ao atendimento ativo;

b) Realizacdo de ligacGes e interacdes com os usudrios para conferéncia ou validacdo sob
demanda das solicitacdes registradas;

6.8 A CONTRATADA devera executar a gestdo nos sistemas dos registros de atendimento das
interagOes efetuadas e, apds a finalizagdo de cada campanha realizada por meio do atendimento
ativo, elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados, que podem
evoluir conforme as necessidades da Contratante, contendo os resultados alcancados, bem como
a andlise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

6.9 Servico de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente: é o recurso empregado a fim de mensurar
o nivel dos servicos prestados, tendo por base a manifestacdo do cliente. A parametrizacdo da
pesquisa de satisfacdo é de responsabilidade da CONTRATANTE nos seguintes termos:

a) A Pesquisa de Satisfacdo devera propiciar, dentre outros, uma avaliacdo global da
satisfacdo para com os canais de atendimento disponibilizados (aspectos de eficiéncia e
funcionalidade), bem como a identificacdo dos canais de maior e menor eficiéncia no
atendimento ao cliente;



b) A Pesquisa serd executada rotineiramente ao final do atendimento telefonico humano ou
sob demanda, estando a cargo a CONTRATADA submeter a validagdao da ADAPS seus
aspectos metodoldgicos, questdes avaliativas, definicdo de amostragem dentre outros;

6.10 E responsabilidade da CONTRATANTE informar previamente & CONTRATADA em um
prazo minimo de 05 (cinco) dias corridos sobre eventuais periodos de sazonalidades, bem como
mudanca nos horarios e dias de atendimento.

6.11 As PosicOes de Atendimento - PA’s executardo procedimentos e scripts previamente
estabelecidos e validados junto a CONTRATADA, em conformidade com as necessidades dos
atendimentos e poderao abarcar realizacdo de orientacdes técnicas de baixa complexidade.

6.12 No entanto, questdes mais aprofundadas que requeiram conhecimento técnico
especifico/complexo/perito serdo encaminhadas pelos atendentes (aqui representados como
responsaveis pelo atendimento de 12 nivel executado pelo Contact Center) para o atendimento
de 22 nivel (executado pela area técnica da ADAPS) a quem cabera o atendimento técnico
propriamente dito, conforme procedimentos e scripts a serem estabelecidos.

6.13 Para os fins deste Termo de Referéncia o atendimento de 12 nivel pode também ser
chamado de atendimento contact center qualificado e o atendimento de 22 nivel pode ser
chamado de atendimento técnico especializado.

6.14 Para a prestacdo dos servicos realizados por meio de agentes virtuais e humanos do
Contact Center, com integra¢do e estruturacdo omnichannel, por multicanais, serdo
disponibilizados a CONTRATADA os acessos aos meios de comunicacdao da ADAPS, tais como:

a) Portal de Médicos e Gestores (Aplicativo de Canal Direto, Plataforma Sénior, Colabbe,
Plataformas do site da ADAPS);

b) E-mail: Meio utilizado para resposta as demandas apresentadas a ADAPS;
d) Fale Conosco: Meio disponibilizado no sitio da Adaps para registro de sugestdes e solicitacoes;

e) SMS e Mensageria: Meio disponibilizado para envio e recebimento de mensagens (por
exemplo: SMS, whatsapp, e assemelhados);

f) ChatBot: Meio disponibilizado nos Portais da ADAPS, em ambiente restrito, para registro on-
line de solicitagdes e esclarecimentos, com interagao direta entre o usuario e o atendente virtual.

7. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

7.1 Constituem a definicao de indicadores e metas para avaliagdao dos servicos de forma a
manter a qualidade necessaria para a execugdo das atividades propostas. A afericdo da qualidade
dos servigcos serd realizada pela CONTRATANTE, por meio da andlise do cumprimento dos
padrdes, prazos e disponibilidade estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico— ANS.

7.2 O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto acima - Acordo de Nivel
de Servico, sera calculado sobre a soma dos valores de todas as Posicdes de Atendimento
estabelecidas nas ordens de servico consideradas em atraso no periodo de apuracdo do
indicador.

7.3 No acordo de nivel de servico esta definida a maneira pela qual os servigos serdo avaliados
e as deducgdes a serem aplicadas na fatura mensal, quando o servigo prestado ndo alcancar o
nivel minimo aceitavel.



7.4 Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execu¢do contratual serdo
considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante os quais as metas
definidas poderao ser flexibilizadas por acordo entre as partes.

7.5 A partir do 902 (nonagésimo) dia do inicio da execugdao contratual, todo o passivo de
problemas evidenciados devera estar solucionado, cabendo a aplicacdo do Acordo de Nivel de
Servico sobre o passivo ndo solucionado e cuja responsabilidade seja exclusivamente da
CONTRATADA.

7.6 Constardo no relatdrio de auditoria, dentre outras informacdes, os indicadores/metas de
niveis de servico alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais e demais
informacdes relevantes para a gestao contratual.

7.7 A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA
e os indicadores apurados pela auditoria da CONTRATANTE poderdo configurar-se como nao
cumprimento do Acordo de Nivel de Servico, podendo, neste caso, sujeitar-se também a
aplicacdo de san¢bes administrativas.

7.8 A simples aplicagdao de redutor por descumprimento do Acordo de Nivel de Servigo nao
exime a CONTRATADA das sancdes estabelecidas no contrato.

7.9 No caso de glosas no faturamento, decorrentes do ndo cumprimento dos niveis minimos
de servicos, a CONTRATADA dispora do prazo de cinco dias Uteis, a contar da data do fechamento
da avaliagdo dos indicadores, para apresentar justificativas ao CONTRATANTE, que deverd avalia-
las no mesmo prazo. Sendo aceitas as justificativas ou se elas ndao forem avaliadas pela
CONTRATANTE tempestivamente, sendo considerado aceite tacito, ndo haverd a aplicagcdo do
redutor.

7.9.1 No caso de ndo aplicacdo da glosa em razdo de intempestividade na avaliagdo das
justificativas, quando concluida a analise e persistindo o entendimento de que deve ser aplicado
o ANS para glosa, esta devera ser efetuada no pagamento da proxima fatura.

7.9.2 No caso de nao haver fatura futura, o valor serd descontado da garantia prestada pela
CONTRATADA.

2 | Indicador Forma de Nivel minimo | Forma de Ocorréncia GLOSA
Calculo aceitavel Apuracao
FiladeE : % (Total d ..

" e. spera iy ( (3 atde 85% das Relatdrio 1% para cada 1% de glosa para
Atendimentos ligagdes L a . .
s , . ligacdes mensal gerado | ocorréncia cada 1% abaixo
iniciados em até recebidas em . . , ..

. , X . atendidas em pelo sistema do nivel minimo
5 minutos apds a | até 5 minutos) , . . P
até 5 minutos. de telefonia até o limite de
URA (somente / (Total de .
. . /atendimento 30% da fatura
telefonia humana | atendimentos
e automatizada) recebidos)
Relatério mensal | % (Total de 95% dos Relatdrio >=0a<5% 10%
d | tendi t tendi t | d
ggra o pelo aten |r,’nen os aten |rlnen 0s mensa} gerado | __ 5% e < 30% 8%
Sistema de concluidos / concluidos. pelo sistema
Atendimento Total de de >=30% e <55% | 6%
atend.lmentos atendimento S=55% e <70% | 4%
recebidos)
>=70%e<95% | 2%




Ol el G

APS=gs

AD

indice de % (Total de 85% dos Relatério >=0a<45% 12%
Ate_nd|_mentos atendimentos ate.nd|.mentos mens§l gerado 5= 45% e <55% | 8%
Satisfeitos com nota satisfeitos. pelo sistema

maior ou igual de >=55% e <65% | 6%

a7)/ '(Total de atendimento o= 65% e <75% | 4%

atendimentos

avaliados) >=75%e<85% | 2%
indice de %(Total de 85% dos Relatdrio 1% para cada 1% de glosa para
Registro de registros de registros mensal gerado | ocorréncia cada 1% abaixo
Chamados por WhatsApp WhatsApp pelo sistema do nivel minimo
WhatsApp atendidos em atendidos em de até o limite de

até 2h / (Total até 2h pelo atendimento 30%

de registros de | atendente

WhatsApp)
indice de %(Total de 95% dos Relatdrio 1% para cada 1% de glosa para
Registro de registros de registros de mensal gerado | ocorréncia cada 1% abaixo
Chamados por outros meios outros meios pelo sistema do nivel minimo
outros meios realizados em em até 24h de até o limite de

10
atendimento /
Quantidade
total de
Chamados

(Esse indice
deve ser
incrementado
em 5% para
cada ano de
execugao
contratual até o
limite de 80%)

atendimento

diferentes de até 24h) / realizados pelo atendimento 30%
Telefonia e (Total de tendente apods
WhatsApp registros de preenchimento

outros meios) do solicitante
indice de Quantidade de | 99% do tempo Relatdrio 0,5% para cada 0,5% de glosa
Indisponibilidade | horas das disponivel Mensal de ocorréncia para cada 0,5%
da Central de ferramentas de Disponibilidad de
Atendimento atendimento/ e do Servigo indisponibilidade

Quantidade de de

horas previstas atendimento

de

funcionamento
Percentual de Quantidade 70% dos Relatério 0,5% para cada 0,5% de glosa
Chamados total de chamados mensal gerado | ocorréncia para cada 1%
Resolvidos no 12 | Chamados ocorridos no 12 | pelo sistema abaixo do nivel
atendimento Resolvidos no atendimento de minimo

7.10

No caso de ocorréncia de fatos que interrompam o servico de um dos tipos de

atendimento, alheios a responsabilidade da CONTRATADA, o dia que for afetado serd
considerado como um dia atipico. Sendo assim, serdo expurgados do cdlculo de afericiao do
indicador de niveis de servicos parcial ou total do funcionamento da Central de Atendimento:




s

a) As interrupgdOes, provocadas por falhas ou degradacdo da rede de micros, URA e outros
equipamentos, sob a responsabilidade da CONTRATADA, devem ser eliminadas em prazo
maximo, de 2 horas, contados a partir do momento de seu diagndstico;

b) Os prazos serdo contados sempre em dias Uteis a partir da sua recep¢ao e devem ser
registrados imediatamente ao recebimento sendo esse o passo inicial do processo que serd
medido para fins de afericdo dos niveis de qualidade.

7.11 Caso a CONTRATADA receba 3 multas de alto impacto ou 5 multas de médio impacto ou
7 multas de baixo impacto, nos periodos consecutivos de doze meses, ensejarda a CONTRATANTE
a possibilidade de rescisdo do contrato, além da(s) glosa(s) e penalidades previstas neste Termo
de Referéncia.

7.12 Os atendimentos pelos canais novos, terdo os seus niveis de servicos definidos, todavia
poderdo sofrer alteracdes caso a CONTRATANTE entenda haver necessidade de adequacdo a
realidade do Contrato.

7.13 A CONTRATADA deverad encaminhar mensalmente planilha contendo os indicadores de
nivel de atendimento dos servicos atinentes a Central de Atendimento ao Usuadrio, até o 5° dia
util do més subsequente. Os valores serdo referentes as médias mensais.

Tabela de Niveis de Qualidade da Central de Atendimento ao usuario da ADAPS

INDICADOR MEDIDA META
Chamadas recebidas atendidas até | Minimo 85%

5 minutos de espera

Tempo Médio de Espera Maximo 3 minutos
Abandono em Espera Maximo 6%

indice de satisfacio dos Clientes | Minimo 85%
Central

Absenteismo Maximo 6%

indice de Protocolos Registrados Minimo 100"%
indice de Disponibilidade do Servigo | Minimo 99,5%
Tempo Médio de Atendimento Mdéximo 8 minutos
LigacGes ativas para pesquisa de | Minimo 40%
imagem

Direcionamento para avaliagdo de | Minimo 100%
satisfacdo dos usuarios do Contact

Center

indice de Retornos Registrados | Minimo 100%
(com ndmero de protocolo)




8. QUALIFICAGAO TECNICA

8.1 Nos termos do art. 34 da Resolugdo n2 03/2021 da ADAPS, as empresas deverdo comprovar
sua qualificacdo técnica, por meio de:

8.1.1 Atestado(s), declaracdo(6es) ou certiddo(0es) de capacidade técnica operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera estar comprovada
a experiéncia de no minimo 1 (um) ano, na prestacdo de servicos de solucdo integrada
contemplando, de forma satisfatdria, o teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo a
implantacdo, operacdao, manutencado e gestao de servico operacionais de atendimento por meio
de canais multimeios (atendimento via telefone, WEB ou chat), bem como o fornecimento de
infraestrutura completa, incluindo as instalacdes fisicas, métodos e processos de trabalho,
implementag¢dao e manutencdo de ativos e sistemas de telecomunicagdes, informatica e pessoal
especializado.

9. VIGENCIA

9.1 O contrato terd vigéncia de 6 (seis) meses, contados da data de sua assinatura, podendo
ser prorrogado por igual (is) e sucessivo (s) periodo (s), por interesse das partes, até o limite de
60 (sessenta) meses, conforme Resolucdo n2 03, de 15 de outubro de 2021, que dispde sobre o
Manual de licitagbes, compras e contrata¢des da ADAPS.

10. RESPONSABILIDADES E OBRIGAGOES DAS PARTES

10.1 Caberd a CONTRATADA:

10.1.1 Observar o disposto no Cédigo de Etica e de Conduta da ADAPS, com a finalidade de
assumir o compromisso com a integridade, com a ética e com a transparéncia nas rela¢es entre
as partes contratadas.

10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacdo e
gerenciamento da plataforma de Servigo de Atendimento, provendo infra-estruturas fisica e
tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico humano e eletronico, Integracdo
Telefonia - Computador (CTl), banco de dados informatizado, Sistema de Registro de
Atendimento, supervisdo, monitoramento e gestdao da qualidade;

10.1.3 Executar os servicos em conformidade com a programacdo estabelecida pela
CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e
eficiéncia.

10.1.4 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo

fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes da execucdo ou dos materiais empregados;

10.1.5 Manter, em compatibilidade com as obrigacGes a serem assumidas e com as exigéncias
deste Termo de Referéncia, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas no processo,
durante a vigéncia contratual;



10.1.6 Cumprir, rigorosamente, as condi¢des deste TR e os compromissos avengados no
Contrato, devendo qualquer alteragao ser autorizada previamente, por escrito, pela
CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento ou aditamento.

10.1.7 Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos
comprobatdrios: relatério consolidado dos servicos efetivamente prestados e outros
documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios;

10.1.8 Vedar a utilizacdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de
empregados da ADAPS;

10.1.9 Entregar ao setor responsavel pela fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més
seguinte ao da prestagao dos servigos, os seguintes documentos:

1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social;
2) certidao conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal, Estadual ou Distrital
do domicilio ou sede do contratado;

4) Certidao de Regularidade do FGTS — CRF;
5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT; e

6) Comprovantes de recolhimentos de encargos previdencidrios, resultantes da execucao dos
tributarios, trabalhistas e fiscais.

A Contratada fica obrigada a apresentar, ao Distrito Federal: até o quinto dia util do més
subsequente, comprovante de recolhimento dos encargos previdencidrios, resultantes da
execucdo do Contrato; comprovante de recolhimento dos encargos trabalhistas, fiscais e
comerciais.

10.1.10 Nao veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia
autorizacdao da CONTRATANTE;

10.1.11 Aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratuais, acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarios, nos termos do Manual de licitagdes, compras e contrata¢des da ADAPS;

10.1.12 Realizar a transferéncia dos dados de atendimento, compreendendo bancos de
dados, registros, informacgdes, metodologias e outras informagdes que a CONTRATANTE solicitar,
mensalmente, contando a partir da data de inicio da operacgao;

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

10.1.14 Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a realiza¢do dos
servicos especificados neste documento, impondo-lhes rigoroso padrdo de qualidade, seguranca
e eficiéncia, correndo por sua conta todas as despesas com salarios, impostos, contribuicdes
previdenciarias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas.

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

10.1.16 Implantar a supervisao permanente dos servicos de modo adequado e de forma a
obter uma operacdo eficaz e eficiente;



10.1.17 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 orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios
de qualidade dos servigos a serem prestados;

10.1.18 Responder por todas as despesas decorrentes da execucdo dos servicos, salvo
aquelas previstas neste Termo como de responsabilidade da CONTRATANTE.

10.1.19 Garantir sigilo e inviolabilidade dos dados pessoais e das conversacdes realizadas
por intermédio desta contratacdo, considerando os recursos disponibilizados;

10.1.20 Indicar um preposto para acompanhar a execuc¢do do contrato e responder
perante a CONTRATANTE;

10.1.21 A CONTRATADA serd, mesmo no caso de subcontratacdo, a Unica responsavel pela
plena execucdo do objeto contratado, sem prejuizo de a SUBCONTRATADA responder
solidariamente pelos mesmos, perante a CONTRATANTE, érgaos e entidades publicas e privadas
e terceiros, com relacdo aos servigos e/ou fornecimentos por ela praticados.

10.1.22 Toda e qualquer subcontratacdo devera ser previamente submetida para
aprovacao da CONTRATANTE, que, mediante decisdo motivada, poderd aprovar ou ndo a
subcontratacdo proposta.

10.1.23 Em sendo aprovada a subcontratacdo pela CONTRATANTE, a SUBCONTRATADA
devera submeter-se, por escrito, as normas, cldusulas e condi¢des deste instrumento.

10.1.24 A CONTRATANTE podera solicitar a substituicdo da(s) ferramentas tecnolégica(s),
a qualquer tempo, a fim de que ndo ocorram prejuizos no desenvolvimento dos servicos.

10.1.25 Na hipétese de ndo aprovacao de determinada subcontratacdo, a CONTRATADA
podera apresentar nova(s) SUBCONTRATADA(S) nas mesmas condi¢des propostas, ndo ficando,
a CONTRATADA, eximida das responsabilidades sobre os prazos estabelecidos nos documentos
previstos neste instrumento.

10.1.26 Nao serd permitido a SUBCONTRATADA emitir Nota Fiscal ou Fatura diretamente
a CONTRATANTE.

10.1.27 Ndo havera pagamentos efetuados diretamente a(s) SUBCONTRATADA(S).
10.1.28 Manter durante a vigéncia contratual as solu¢des detalhadas neste Termo,

atendendo aos requisitos detalhados no certame.

10.2.  Caberd a CONTRATANTE:

10.2.1 Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela CONTRATADA, de acordo
com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

10.2.2 N3ao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:

a) exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da
contratacdo previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recepc¢ao e apoio ao usuario.

b) direcionar a contratacao de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;



c) considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais da prépria
ADAPS, especialmente para efeito de concessao de didrias e passagens.

10.2.3 Fornecer por escrito as informagGes necessarias para o desenvolvimento dos servigos
objeto do contrato;

10.2.4 Realizar avaliagOes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento;
10.2.5 Cumprir os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA;

10.2.6 Notificar, formal e tempestivamente, a CONTRATADA sobre as irregularidades
observadas no servico;

10.2.7 Notificar a CONTRATADA, por escrito e com antecedéncia sobre multas, penalidades
quaisquer débitos de sua responsabilidade, bem como fiscalizar a execucdo do Objeto
Contratado.

11. SIGILO

11.1 A CONTRATADA obriga-se a manter sigilo com relacdo as informacdes e dados de
interesse da ADAPS e dados pessoais que venha a tomar conhecimento.

11.2 Todas as informacdes e dados trafegados entre a ADAPS e a empresa CONTRATADA sao
confidenciais devendo a CONTRATADA garantir o sigilo das informacdes que Ihe forem confiadas,
ndo havendo a divulgacdo a terceiros de informacGes sem a expressa autorizacdao da ADAPS.

11.3 A CONTRATADA devera garantir a protecdo de dados conforme a legislacdo em vigor, em
especial os preceitos da Lei n? 13.709/2018.

11.4 Todas as informacdes geradas e armazenadas em base de dados, relativas aos
atendimentos prestados sao de propriedade da ADAPS, sendo dever da CONTRATADA garantir
formalmente seu sigilo e torna-los disponiveis de imediato. A metodologia empregada nesta
prestacdao de servicos é de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA. Sendo todas as
informacgdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados de propriedade
EXCLUSIVA da ADAPS, ndao podera a CONTRATADA utiliza-las para qualquer finalidade sem a
prévia e expressa autorizacao formal da ADAPS.

12. GARANTIA

12.1 O adjudicatario prestara garantia de execuc¢do do contrato, nos moldes do art. 54 da
Resolucdo n? 03/2021 da ADAPS, com validade durante a execu¢do do contrato, no valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.
12.2 A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do nao
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

b) prejuizos diretos causados a ADAPS decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugdo do contrato;

¢) multas moratdrias e punitivas aplicadas a CONTRATADA; e

d) obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o
FGTS, nao adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.



12.3 A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a
matéria no ambito da ADAPS.

12.4 A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na
forma prevista neste Termo de Referéncia, no Edital ou no Contrato.

13. PROPOSTA DE PRECOS

13.1 As propostas de pregos foram trabalhadas no item 5.

14. RESCISAO DO CONTRATO

14.1 Verificado o inadimplemento total ou parcial das obrigacdes contratuais assumidas pela
CONTRATADA, a CONTRATANTE tera o direito de rescindir unilateralmente o contrato, sem
prejuizo de outras penalidades previstas no ato convocatdrio ou no contrato, inclusive a
suspensdo do direito de participar de selecdo de fornecedores e contratar com a Adaps pelo
prazo de até dois anos.

15. PENALIDADES

15.1 Ainexecucdo total ou parcial injustificada, a execucdo deficiente, irregular ou inadequada
na prestacdo do servico, assim como o descumprimento dos prazos e condicdes estipulados,
pode repercutir, conforme Art. 47 do Manual de Licitagdes ADAPS — Regulamento de Compras e
Contratacdes, na aplicacdo das seguintes penalidades:

15.1.1 Adverténcia;

15.1.2 Multa correspondente até 20% sobre o valor da parcela em caso de inexecugao parcial,
atraso, inadimplemento ou infragdo contratual;

15.1.3 Multa correspondente até 20% sobre o valor global do contrato, quando ficar
caracterizada a recusa no cumprimento das obrigacdes;

15.1.4 Suspensdo do direito de participar de sele¢ao de fornecedores e contratar com a Adaps
pelo prazo de até dois anos.

15.2 As multas acima previstas serdao descontadas dos pagamentos a que fizer jus a
CONTRATADA, ou recolhidas diretamente a CONTRATANTE, no prazo de 15 (quinze) dias
corridos, contados a partir da data de sua comunicagao, ou, ainda, quando for o caso, cobradas
judicialmente.

15.3 Para a aplicacdo das penalidades aqui previstas, a CONTRATADA serd notificada para
apresentacdo de defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias corridos, contados a partir da
notificacao.

15.4 Aspenalidades acima previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isolada
ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

15.5 Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta
do licitante, a ADAPS podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do
Cédigo Civil.



15.6 A autoridade competente, na aplicagdo das sang¢des, levara em consideragao a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragao,
observado o principio da proporcionalidade.

16. CONDIGCOES E PRAZOS DE PAGAMENTO

16.1 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento definitivo do servico,
conforme este Termo de Referéncia.

16.2 Quando houver glosa parcial dos servicos, a contratante devera comunicar a empresa
para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado.

16.3 O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 30 dias contados do
recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

16.4 A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da
regularidade fiscal.

16.5 O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura
apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a. o prazo de validade;

b. adata da emissdo;

c. os dados do contrato e do 6rgdo contratante;
d. o periodo de prestacao dos servigos;
e. ovalora pagar; e

f. o eventual destaque do valor de retengbes tributarias cabiveis.

16.6 Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a
liguidacdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a Contratada providencie as
medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovagao
da regularizacao da situacao, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante;

16.7 Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

16.8 Constatando-se, a situacdao de irregularidade da contratada, sera providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situacdo ou, no
mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo,
a critério da contratante.

16.9 Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante
deverd comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para
gue sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

16.10 Persistindo a irregularidade, a contratante deverd adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
contratada a ampla defesa.



17. REAJUSTE

17.1  Os pregos inicialmente contratados sao fixos e irreajustdveis no prazo de um ano contado
da data limite para a apresentagdo das propostas.

17.2 Apodsointervalo de um ano, e independentemente de pedido da CONTRATADA, os precos
iniciais serdo reajustados, mediante a aplicacdo, pela CONTRATANTE, do indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas
apos a ocorréncia da anualidade.

17.3 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o intervalo minimo de um ano serd contado a
partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

17.4 Nocaso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagard
a CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liqguidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo.

17.5 Nas afericdes finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo.

17.6 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
ndo possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela
legislacdo entdo em vigor.

17.7 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice
oficial, para reajustamento do prec¢o do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

17.8 O reajuste serd realizado por apostilamento.

18. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

18.1 Os recursos necessarios ao custeio dos servicos deste Termo de Referéncia correrdo a conta
do Orcamento da ADAPS, pela unidade especifica.

19. FISCALIZACAO

19.1 A fiscalizacdo sera realizada pela area demandante da ADAPS, que anotara em registro
préprio todas as ocorréncias, determinando o que for necessdario a regularizacdo das faltas ou
defeitos observados.

19.2 A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execug¢do dos
servicos devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a
relacdo detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia,
informando as respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e
forma de uso.

19.3 O representante da Contratante deverd promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais.

19.4 O descumprimento total ou parcial das obrigacdes e responsabilidades assumidas pela
Contratada ensejara a aplicacdo de san¢Oes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia
e no Manual de Contratacdes da ADAPS.



19.5 As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execuc¢do 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 atribui¢des, fique assegurada a
distin¢ao dessas atividades e, em razao do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho
de todas as acdes relacionadas a Gestdo do Contrato.

19.6 A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execucao do objeto.

19.7 Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o nivel
de qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a correcado das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

19.8 A drea demandante devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliacdo da
execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos
servicos realizada.

19.9 Em hipdtese alguma, serd admitido que a prépria CONTRATADA materialize a avaliacdo
de desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizada.

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

19.11 Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestacao 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.

19.12 A fiscalizacdo podera realizar avaliacao didria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da
prestacao dos servigos.

19.13 A fiscalizacdao de que trata esta cldusula ndao exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicdes 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.

20. VALOR

20.1 O custo mensal estimado para a contratacdo é de RS 116.694,00.

Daniela Susa Pimenta
Gerente da Unidade de Integridade
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ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA

O PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO
AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS - PREGAO ELETRONICO N.° 004/2022

A Empresa XXXXXXXXXX com sede na cidade de XXXXXX
, ha (rua, avenida etc.) n° XX inscrita no CNPJ/MF sob o n.° XX, Conta
Corrente: XXXXXXXXXXXXX AG.: XXXXXXXXXXXXXX
representada por XXXXXXXXXXXX, abaixo assinado, interessada na prestacdo do
objeto do presente ato, PROPOE a AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA
ATENCAO PRIMARIA A SAUDE — ADAPS a prestacdo do objeto deste Ato

Convocatério, nas seguintes condicdes:

Banco: XX_,neste ato

Valor Unitario

item Descricao do Servico
! ¢ s Mensal

Valor Global (Referente ao periodo contratual de 6 meses)

Obs: Para balizar a cotagdo das empresas interessadas na prestacdo dos servigos e
preenchimento da tabela de precgos, a(s) licitante(s) devera(do) observar os itens 4,6 e 9 do
Anexo | — Termo de Referéncia.

OBSERVACOES:

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 estao
compreendidos lucro, encargos sociais, taxas e seguros, fretes e quaisquer despesas
de responsabilidade do proponente, que direta ou indiretamente, decorram da
execugao do objeto licitado, na forma prevista no Edital e seus anexos., ndo cabendo a

proponente qualquer reclamacgao posterior.
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c) DECLARAMOS QUE: Sob nenhuma hipdétese serdo feitas quaisquer
cobrancas adicionais ou sob quaisquer outras denominacdes.

d) DECLARAMOS QUE: Conhecemos a Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais LGPD, Lei n® 1.709, de 14 de agosto de 2018. Desta forma, autorizamos a
ADAPS a coletar e tratar dados pessois de seus representantes, para o fim exclusivo
de viabilizar a execugédo do objeto contrato, observando-se as exceg¢des previstas no
art. 11, Il da LGPD.

Brasilia/DF, .......... de de 2022.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante Nome Legivel- Carimbo

da Empresa
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ANEXO Ill - DECLARACAO DE REGULARIDADE NO MINISTERIO DO TRABALHO,
EM CUMPRIMENTO AO DISPOSTO NO INC. XXXIIl, do art. 7°, da Constituicdo
Federal

O PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO ) o
AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS

PREGAO ELETRONICO N° 004/2022

Eu, (nome completo), inscrito no CPF sob n.° ............. , representante legal da empresa
(razao social), localizada na (endereco completo), inscrita no CNPJ/MF sob n.°,
DECLARO, sob as penas da Lei, que a referida empresa se encontra em situacao
regular no Ministério do Trabalho no que se refere a observancia do disposto no inc.
XXXIII, do art. 7°, da Constituigdo da Republica Federativa do Brasil.

Portanto, ndo concede trabalho noturno, perigoso ou insalubre aos menores de dezoito
e qualquer trabalho aos menores de dezesseis anos, salvo na condicdo de aprendiz, a
partir de quatorze anos.

Por ser a expressao da verdade, assino a presente.

Local, data, assinatura e identificacdo do representante legal da empresa.

Brasilia/DF, ............... de.ovrieiiii, de.2022.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante Nome Legivel

Carimbo da Empresa
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ANEXO IV - DECLARAGCAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE
PEQUENO PORTE

O PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO ) o
AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS

PREGAO ELETRONICO N° 004/2022

Eu, (nome completo), inscrito no CPF sob n.° ............. , representante legal da
empresa (razdo social), localizada na (enderego completo), inscrita no CNPJ/MF
sob n.°,

DECLARO sob as penas da Lei, que a referida empresa é considerada
(microempresa ou empresa de pequeno porte), nos termos da Lei Complementar
n.° 123/2006, cujos termos conhego na integra, estando apta, portanto, a exercer
os direitos previstos na referida Lei.

Por ser a expressao da verdade, assino a presente.

Local, data, assinatura e identificacdo do representante legal da empresa.

Assinatura do Representante Legal da Empresa
Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa
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ANEXO V - DECLARAGCAO DE CONHECIMENTO DAS CONDICOES DO
CERTAME

O PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO

AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS - PREGAO ELETRONICO N.° 004/2022

A Empresa .................. com sede na cidade de ........ , ha (enderego) , n.° ...,
inscrita no CNPJ/MF sobon.° ........ , Neste ato representada por ...
abaixo assinado, inscrito no CPF sob o n° ..... , 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 condigcdes e
a eles desde ja nos submetemos.

) Todas as duvidas ou questionamentos formulados foram devidamente
esclarecidos, bem como recebemos todos os elementos e informagdes para
cumprimento das obrigagdes objeto da licitagao.

1)) Nos valores constantes da proposta estédo incluidos toso os custos diretos
e indiretos envolvidos na execucdo dos servigos tais como méao-de-obra,
fiscalizagdo, seguros, impostos, taxas, tributos, incidéncias fiscais e contribuigdes
de qualquer natureza ou espécie, trabalhistas, previdénciarias, salarios, despesas
operacionais, demais encargos indispensaveis ao perfeito cumprimento das
obrigacbes decorrentes sobre a execug¢ao do objeto.

V) A signataria ndo se encontra suspensa de licitar ou contratar com a

ADAPS.
Brasilia/DF, .......... de de 2022.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante Nome Legivel
Carimbo da Empresa
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ANEXO VI - DECLARAGAO DE IDONEIDADE

O PREGOEIRO(A)/EQUIPE DE APOIO o
AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGAO PRIMARIA A SAUDE —
ADAPS

PREGAO ELETRONICO N° 004/2022

Eu, (nome completo), inscrito no CPF sob n.° ............. , representante

legal da empresa (razdo social), localizada na (endere¢o completo), inscrita no
CNPJ/MF sob n.°,
DECLARO, sob as penas da Lei, que a referida empresa nao foi declarada inidénea
pela Administracao Publica e nem por nenhuma entidade do Sistema S, e nem esta
suspensa ou impedida de licitar ou contratar com a Administracdo Publica, entidades
do Sistema S e demais entes contratantes, ndo havendo nenhum fato que desabone
sua reputagao.

Por ser a expressao da verdade, assino a presente.
Local, data, assinatura e identificacdo do representante legal da empresa.

Brasilia/DF, ............... (o [ VU de.2022.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante Nome Legivel

Carimbo da Empresa
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ANEXO VIl - MINUTA DE CONTRATO

PROCESSO N° 063/2022/PRES/ADAPS

CONTRATO DE PRESTAGAO DE xxx,
QUE FAZEM ENTRE SI A AGENCIA
PARA O DESENVOLVIMENTO DA
ATENCAO PRIMARIA A SAUDE - ADAPS
E A XXXX.

PARTES:

| - AGENCIA PARA O DESENVOLVIMENTO DA ATENGCAO PRIMARIA A SAUDE -
ADAPS, servigo social autbnomo, com natureza juridica privada, sem fins lucrativos, que
tem por finalidade executar politicas de desenvolvimento da atengao primaria a salide, em
ambito nacional instituida nos termos da Lei n°® 13.958, de 18 de dezembro de 2019 e do
Decreto n° 10.283, de 20 de margo de 2020, com sede no Setor Bancario Sul, Quadra 02,
Bloco J, Lote 10, 7° andar do Edificio Carlton Tower — Asa Sul - Brasilia/DF — CEP:
70070-120, inscrita no CNPJ sob o n°® 37.318.510/0001-11, representada pelo seu Diretor
Presidente, o Senhor ALEXANDRE POZZA URNAU SILVA, portador da Carteira de
Identidade n°® 2608098, expedida pela SSP/DF e inscrito no Cadastro da Pessoa Fisica —
CPF/MF sob o n° 018.659.291-40, nomeado por meio da Portaria n°® 1.958, de 17 de
agosto de 2021, publicada no Diario Oficial da Unido n° 157, de 19 de agosto de 2021,
secao 2, pagina 38, conforme as atribuicbes delegadas pela Resolugado n°® 1, de 15 de
outubro de 2b021, publicada no Diario Oficial da Unido n® 196, de 18 de outubro de 2021,
secao 1, pagina 112, doravante designada ADAPS ou CONTRATANTE e

Il. xxxx, inscrita no CNPJ sob o0 n° xxxx, com sede na xxxx - , CEP: xxxx, neste ato
representado por seu representante legal, xxxxx, portador da Carteira de Identidade n°®
XXxxX, expedida pela xxxx e inscrito no Cadastro da Pessoa Fisica — CPF/MF sob o n°
xxxxxx doravante designada como CONTRATADA, e

Resolvem, de comum acordo e na melhor forma de direito, celebrar o presente Contrato,
tendo em vista a licitacdo promovida pela ADAPS, na modalidade Pregao Eletrénico n°
00xx/2022, Processo n°® XXXX, com a adjudicacao do objeto a CONTRATADA, fazendo-o
em conformidade com o Regulamento de Licitagbes e de Contratos da ADAPS,
observadas as clausulas e condigdes seguintes:

" L L ' 1 61.3041-9591

B ' NN _. CN L www.adapsbrasil.com.br
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CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

O objeto do presente instrumento compreende a contratagao de empresa especializada
na prestacdo de servigos de Contact Center, incluindo planejamento, implantagéo,
integracdo, adequagao, desenvolvimento, gestdo, recursos humanos, suporte técnico e
operacdo do Contact Center, incluindo infraestrutura humana, fisica, de sistema e
logistica, com adog¢éo de plataforma de integragdo de multicanais e médulo de gestao de
atendimento, utilizando a solugdo omnichannel, considerando atendimento ativo e
receptivo de abrangéncia Nacional, conforme detalhamento descrito no Termo de
Referéncia - Anexo | do Edital.

Paragrafo Primeiro — O Termo de Referéncia supracitado, a Proposta Comercial da
CONTRATADA e os demais documentos e anexos vinculados ao Edital do Pregao
Eletrénico n°® XXX/2022 fazem parte integrante deste Contrato, independentemente de
transcrigdo, cujo teor as partes se obrigam e declaram ter pleno conhecimento.

Paragrafo Segundo — Em caso de duvidas e/ou contradicao entre o Contrato e a
Proposta, o disposto no Contrato devera prevalecer.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA

A vigéncia deste Contrato serd de 6 (seis) meses, contados da data de assinatura do
instrumento contratual, podendo ser prorrogado por igual(is) periodo(s), por interesse das
partes, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme Resolugao n® 03, de 15 de outubro
de 2021, que dispde sobre o Manual de licitagdes, compras e contratagcdes da ADAPS.

CLAUSULA TERCEIRA — DO FUNDAMENTO LEGAL

A fundamentagdo normativa para essa contratacdo consta da Resolugado n° 03, de 15 de
outubro de 2021, que dispde sobre o Manual do regulamento das licitagdes, compras e
contratacbes da Agéncia de Desenvolvimento da Atencdo Primaria a Saude — ADAPS,
cuja conceituacao da modalidade pretendida se amolda ao art. 6°, inciso V, tendo em vista
tratar-se de servigos comuns, constando dos arts. 36 a 42 os procedimentos a serem
observados, conforme modalidade presencial ou eletronica.

CLAUSULA QUARTA - DO VALOR DO CONTRATO
O valor Global objeto do presente Contrato é de R$ XXX (xxxxxxxxxxxxxx), que devera
ser executado conforme discriminado nos itens 4 e 6 do Termo de Referéncia.
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Paragrafo unico — Ja estéo incluidos nos valores descritos no caput desta clausula todos
os custos, diretos e indiretos, envolvidos na execugdo dos servigos, tais como
mao-de-obra, fiscalizagdo, seguros, impostos, taxas, tributos, incidéncias fiscais e
contribuicbes de qualquer natureza ou espécie, trabalhistas, previdenciarias, salarios,
despesas operacionais € demais encargos indispensaveis ao perfeito cumprimento das
obrigagdes decorrentes deste Contrato.

CLAUSULA QUINTA - DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

Paragrafo Primeiro - O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 30 (trinta)
dias contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

Paragrafo Segundo - A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento
definitivo do servigo, conforme este Termo de Referéncia.

Paragrafo Terceiro - Quando houver glosa parcial dos servigcos, a contratante devera
comunicar a empresa para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato
dimensionado.

Paragrafo Quarto - A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada
da comprovacao da regularidade fiscal.

Paragrafo Quinto - Havendo erro na nota fiscal/fatura ou circunstancia de execugao
técnica que impeca a liquidagdo da despesa, aquela sera devolvida a empresa pelo
responsavel pelo recebimento e o pagamento ficara pendente até que a mesma
providencie as medidas saneadoras; nesta hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-a
apo6s a regularizacdo da situacdo ou reapresentagdo do documento fiscal, nao
acarretando qualquer 6nus para a ADAPS.

Paragrafo Sexto — No caso de eventuais multas aplicadas em decorréncia de
inadimpléncia contratual, o valor correspondente podera ser deduzido do montante a
pagar e/ou da garantia contratual.

Paragrafo Sétimo — Constatando-se, a situacado de irregularidade da CONTRATADA,
sera providenciada sua notificagédo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.
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Paragrafo Oitavo — N&o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada
improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos 0Orgaos responsaveis pela
fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como
quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para sejam acionados os meios
pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

Paragrafo Nono — Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as
medidas necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo
correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

Paragrafo Décimo — A ADAPS efetuara a retengdo, em relagdo aos valores a serem
pagos a CONTRATADA, dos tributos e encargos previstos na legislagéo tributaria
nacional, independentemente de notificagdo prévia, salvo as excegdes previstas em lei.

CLAUSULA SEXTA — DO REAJUSTE DE PREGO

Paragrafo Primeiro - Os precos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no
prazo de 01 (um) ano, contado da data limite para a apresenta¢ao das propostas.

Paragrafo Segundo - Apds o intervalo de 01 (um) ano, por ocasido de eventual
prorrogacao deste contrato, e mediante acordo entre as partes, o valor da prorrogacao
podera ser reajustado, em relagao ao valor correspondente e exarado nesse contrato ou
termo aditivo, até o limite do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA,
exclusivamente para as obrigacbes iniciadas e concluidas apés a ocorréncia da
anualidade.

Paragrafo Terceiro - Para a primeira aplicagdo do indice de reajuste, considerar-se-a
como marco inicial para a contagem do prazo de 12 (doze) meses, a data da proposta
que subsidiou o valor do contrato. Para as demais aplica¢des, a data de referéncia sera a
data do ultimo reajuste.

Paragrafo Quarto - Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes
elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do pregco do valor remanescente, por
meio de termo aditivo.

Paragrafo Quinto - O reajuste podera ser realizado por apostilamento.
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CLAUSULA SETIMA — DAS CONDIGCOES DE EXECUGAO DO OBJETO

A forma de execugdo e os critérios de aceitagdo do objeto, condigbes e exigéncias
deverdo seguir conforme descrito no Termo de Referéncia cuja cépia é parte integrante
deste instrumento.

CLAUSULA OITAVA — DA GARANTIA CONTRATUAL

Para seguranga da ADAPS quanto ao cumprimento das obrigagcdes contratuais, a
CONTRATADA devera prestar garantia no montante correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor total do contrato, em até 15 (quinze) dias apds a sua assinatura, podendo
optar por uma das seguintes modalidades:

I) caugdo em dinheiro;

II) fianga bancaria; ou

[ll) seguro-garantia

Paragrafo Primeiro — Para a apresentagao de garantia, deve ser observado que:

a) a carta de fianga bancaria devera conter expressa renuncia, pelo fiador, aos beneficios
do artigo 827 do Cadigo Civil (Lei n® 10.406/2002); ser concedida nos termos e condigbes
autorizadas pelo Banco Central do Brasil; ser concedida pelo valor integral exigido para a
fianca; estabelecer prazo maximo de 48 horas para cumprimento; ser irretratavel, salvo no
caso de substituicdo por outra modalidade de garantia;

b) a caugcdo em dinheiro devera ser depositada no Banco do Brasil 001, Agéncia 1607-1,
Conta: 59024-X, CNPJ: 37.318.510/0001-11; e

c) a Apdlice de seguro-garantia deve garantir o pagamento de quaisquer das multas
contratuais previstas.

Paragrafo Segundo - Quaisquer valores ou descontos compulsérios devidos pela
CONTRATADA a ADAPS em casos de prejuizos gerados ou aplicacdo de penalidades
poderao ser descontados da garantia contratual, inclusive no caso de rescisdo do contrato
por culpa da CONTRATADA, a quem devera ser restituido o saldo remanescente da
garantia, se houver, além de sujeitar-se as outras penalidades previstas na lei e/ou nas
normas da ADAPS.
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Paragrafo Terceiro — A garantia prestada devera vigorar por mais 30 (trinta) dias apds o
término da vigéncia contratual, devendo ser integralizada, no prazo de 10 (dez) dias Uteis
apos o recebimento de notificagdo, sempre que dela forem deduzidos quaisquer valores
ou quando houver redimensionamento do Contrato ou repactuacédo de precos, de modo
que corresponda a porcentagem prevista no caput desta Clausula

Paragrafo Quarto - A garantia prestada pela CONTRATADA sera restituida
automaticamente ou por solicitagao, somente apds comprovagao de integral cumprimento
de todas as obrigagdes contratuais, inclusive recolhimento de multas, encargos
previdenciarios, trabalhistas e satisfacdo de prejuizos causados a ADAPS ou a terceiros,
em virtude da execucdo do objeto deste Contrato, bem assim apds comprovagao da
inexisténcia de reclamacgdes trabalhistas, nas quais a ADAPS responda solidariamente ou
subsidiariamente com a CONTRATADA, sendo deduzidos todos os valores questionados
na justica trabalhista, provocados pela CONTRATADA e nao liquidados.

Paragrafo Quinto — Em caso de eventual prorrogagdo da vigéncia contratual, o valor da
garantia devera ser atualizado, conforme o valor correspondente a prorrogagao,
mantendo-se as mesmas condi¢des estabelecidas no caput desta Clausula.

CLAUSULA NONA - DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

Ficam ajustadas as seguintes obrigacbes das partes, além das demais obrigacdes
previstas no edital e anexos do Pregéao n° XXX/2022:

L. Da CONTRATANTE:

a) Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, de
acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

b) Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

1) exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando
0 objeto da contratacdo previr o atendimento direto, tais como nos servigos de
recepgao e apoio ao usuario;

2) direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresa CONTRATADA; e

3) considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais da
propria ADAPS, especialmente para efeito de concessao de diarias e passagens.

c) Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos
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objeto do contrato;
d) Cumprir os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA;

e) Notificar, formal e tempestivamente, a CONTRATADA sobre as irregularidades
observadas no servigo;

f) Notificar a CONTRATADA, por escrito e com antecedéncia sobre multas, penalidades
quaisquer débitos de sua responsabilidade, bem como fiscalizar a execugéo do Objeto
Contratado.

Il. Da CONTRATADA:

a) Observar o disposto no Cédigo de Etica e de conduta da ADAPS, com a finalidade
de assumir o compromisso com a integridade, com a ética e com a transparéncia nas
relagdes entre as partes contratadas;

b) Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagéo, operacao e
gerenciamento da plataforma de Servigo de Atendimento, provendo infra-estruturas fisica
e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento telefénico humano e eletronico, Integracao
Telefonia — Computador (CTIl), banco de dados informatizado, Sistema de Registro de
Atendimento, supervisdo, monitoramento e gestdo da qualidade;

c) Executar os servigos em conformidade com a programacao estabelecida pela
CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza,
rapidez e eficiéncia;

d) Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verifiguem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execugao ou dos materiais empregados;

e) Manter, em compatibilidade com as obrigagbes a serem assumidas e com as
exigéncias do Termo de Referéncia, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificagédo
exigidas no processo, durante a vigéncia contratual;

f) Cumprir, rigorosamente, as condigbes do Termo de Referéncia e os compromissos
avengados no Contrato,devendo qualquer alteragcao ser autorizada previamente, por
escrito, pela CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento ou aditamento;

9) Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos
comprobatoérios: relatério consolidado dos servicos efetivamente prestados e outros
documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios;
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h) Vedar a utilizacdo, na execugao dos servigos, de empregado que seja familiar de
empregados da ADAPS;
i) Entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més

seguinte ao da prestacao dos servigos, 0s seguintes documentos:

1) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

2) Certidao conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Uniéo;

3) Certiddoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal, Estadual ou
Distrital do domicilio ou sede do contratado;

4) Certidao de Regularidade do FGTS — CRF;

5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT; e

6) Comprovantes de recolhimentos de encargos previdenciarios, resultantes da
execugao dos encargos tributarios, trabalhistas e fiscais.

) A CONTRATADA fica obrigada a apresentar, ao Distrito Federal: até o quinto dia
util do més subsequente, comprovante de recolhimento dos encargos previdenciarios,
resultantes da execugdo do Contrato; comprovante de recolhimento dos encargos
trabalhistas, fiscais e comerciais;

k) Nao veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia
autorizacdo da CONTRATANTE;

) Aceitar, nas mesmas condicbes contratuais, acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarios, nos termos do Manual de licitagcbes, compras e contratagdes da
ADAPS;

m) Realizar a transferéncia dos dados de atendimento, compreendendo bancos de
dadas, registros, informagées, metodologias e outras informagées que a CONTRATANTE
solicitar, mensalmente, contado a partir da data de inicio da operacéo;

n) Os registros em banco de dados deverdo ser entregues por intermédio de
transferéncia online com prazo de D+1, apds a conclusido da implantagcédo da Central;

0) Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a realizacao dos
servigos especificados neste documento, impondo-lhes rigoroso padrao de qualidade,
seguranga e eficiéncia, correndo por sua conta todas as despesas com saldrios,
impostos, contribuicdes previdenciarias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas
correlatas;

p) Assumir a responsabilidade por todos 0s encargos sociais previstos na legislagao
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em vigor, obrigando-se a sauda-los a época propria, uma vez que os seus empregados
nao manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

q) Implantar a supervisao permanente dos servigos de modo adequado e de forma a
obter uma operacao eficaz e eficiente;

r) 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 orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre
os critérios de qualidade dos servigcos a serem prestados;

s) Responder por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servigos, salvo
aquelas previstas neste Termo como de responsabilidade da CONTRATANTE;

t) Garantir sigilo e inviolabilidade dos dados pessoais e das conversacgoes realizadas
por intermédio desta contratagao, considerando os recursos disponibilizados;

u) Indicar um preposto para acompanhar a execugdo do contrato e responder
perante a CONTRATANTE;

V) A CONTRATANTE podera solicitar a substituicao da(s) ferramentas tecnoldgica(s),
a qualquer tempo, a fim de que ndo ocorram prejuizos no desenvolvimento dos servicos;

w) Manter durante a vigéncia contratual as solu¢des detalhadas no Termo de
Referéncia.

PARAGRAFO PRIMEIRO- Toda e qualquer subcontratacdo devera ser previamente
submetida para aprovacao da CONTRATANTE, por escrito.

CLAUSULA DECIMA - DA SUBCONTRATACAO

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

b) Toda e qualquer subcontratacdo devera ser previamente submetida para
aprovagao da CONTRATANTE, que, mediante decisdo motivada, podera aprovar ou nao
a subcontratacao proposta;
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c) Em sendo aprovada a subcontratagcdo pela CONTRATANTE, a
SUBCONTRATADA devera submeter-se, por escrito, as normas, clausulas e condicbes
deste instrumento;

d) Na hipétese de nao aprovacao de determinada subcontratagdo, a CONTRATADA
podera apresentar nova(s) SUBCONTRATADA(S) nas mesmas condi¢des propostas, nao
ficando, a CONTRATADA, eximida das responsabilidades sobre os prazos estabelecidos
nos documentos previstos no Termo de Referéncia;

e) Nao sera permitido a SUBCONTRATADA emitir Nota Fiscal ou Fatura diretamente
a CONTRATANTE; e

f) Nao havera pagamentos efetuados diretamente a(s) SUBCONTRATADA(S).

PARAGRAFO UNICO. E vedada a subcontratacdo de empresa ou consércio que tenha
participado do procedimento licitatério, bem como de forma direta ou indiretamente da
elaboragdo de projeto basico ou executivo, nos termos do artigo 73 do Manual de
Licitacbes da ADAPS.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO DO
CONTRATO

Os atos e procedimentos voltados ao acompanhamento e fiscalizagao da execugao do
contrato de prestacdo dos servigos, serao realizados pela area demandante da
contratacido, no ambito da ADAPS.

Paragrafo Primeiro — O fiscal deste contrato sera responsavel por:
I. Conhecer todos os termos do Termo de Referéncia, em especial o objeto do
contrato;
Il. Registrar as ocorréncias, em registro proprio, relacionadas com a execug¢ao do
Contrato, bem como determinar medidas necessarias ao fiel cumprimento do objeto
do Contrato como a regularizacéo das faltas, defeitos ou incorre¢bes observadas;
lll. Informar formalmente a CONTRATADA, sempre que houver irregularidades para
que haja sua corregao;
IV. Manter-se atualizado sobre todas as alteragdes dos contratos sob sua geréncia,
inclusive dos termos aditivos;
V. Realizar todas as tarefas relacionadas ao controle de prazos, acompanhamento de
pagamento, verificagdo do cumprimento das obrigagdes fiscais, trabalhistas,
previdenciarias e fundiarias (se for o caso), gestao de documentos, documentagao
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relativa ao reajuste de pregos, formalizagdo de apostilamentos e termos aditivos, e
acompanhamento de garantias e glosas (se for o caso); e

VI. Realizar a afericao financeira, que devera confrontar os precos e as quantidades
constantes da Nota Fiscal com aqueles fixados no contrato, bem como as medicbes
dos servigos nas datas estabelecidas, que devem ocorrer sempre antes de atestar o
documento Fiscal.

Paragrafo Segundo — A fiscalizagao de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros.

Paragrafo Terceiro — A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na
execugao dos servigos devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada
que contenha a relacédo detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido no Termo
de Referéncia, informando as respectivas quantidades e especificacbes técnicas, tais
como: marca, qualidade e forma de uso.

Paragrafo Quarto — O representante da CONTRATANTE devera promover o registro das
ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das
clausulas contratuais.

Paragrafo Quinto - O descumprimento total ou parcial das obrigacdes e
responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejara a aplicagcdo de sangodes
administrativas, previstas no Contrato.

Paragrafo Sexto — A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliara constantemente a
execugao do objeto.

Paragrafo Sétima — Durante a execugao do objeto, o fiscal técnico devera monitorar
constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragao,
devendo intervir para requerer @ CONTRATADA a corregcdo das faltas, falhas e
irregularidades constatadas.

Paragrafo Oitava — O fiscal devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a
avaliacdo da execugao da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagao de
desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados.

Paragrafo Nona — Em hipétese alguma, sera admitido que a prépria CONTRATADA
materialize a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizados.

Paragrafo Décima — A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacéo

do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo Fiscal, desde
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que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

Paragrafo Décima Primeira — Na hipétese de comportamento continuo de
desconformidade da prestagdo do servico em relagdo 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 Contrato.

Paragrafo Décima Segunda — o Fiscal podera realizar avaliagédo didria, semanal ou
mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir
o desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos.

Paragrafo Décima Terceira — 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 imperfeigbes técnicas, vicios redibitorios, 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.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

Os recursos necessarios de que trata este Instrumento, possuem disponibilidade
orcamentaria, e correrdo a conta do Orgcamento da ADAPS, conforme programagao e
destinacao pela Unidade de Orgcamento.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS ALTERAGOES

Paragrafo Primeiro — As condi¢cées estipuladas neste contrato, e seus anexos e
documentos complementares, poderdo ser alterados por intermédio de Termo Aditivo,
mediante proposi¢ao de qualquer uma das Partes consensuada entre elas.

Paragrafo Segundo — A proposta de alteragdo, devidamente justificada, devera ser
apresentada por escrito, dentro da vigéncia do instrumento.

Paragrafo Terceiro — E vedado o aditamento do presente contrato com o intuito de alterar
0 seu objeto, sob pena de nulidade do ato e responsabilidade do agente que o praticou.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS PENALIDADES

A inexecucao total ou parcial injustificada, a execugao deficiente, irregular ou inadequada
do objeto deste Contrato, assim como o descumprimento dos prazos e condicoes
estipulados implicarao na aplicagdo das seguintes penalidades:

) Adverténcia;

) Multa correspondente até 20% (vinte por cento) sobre o valor da parcela em caso
de inexecugao parcial, atraso, inadimplemento ou infragdo contratual;

1)} Multa correspondente até 20% (vinte por cento) sobre o valor global do contrato,
quando caracterizada a recusa no cumprimento das obrigacdes;

V) Suspensao do direito de participar de selecdo de fornecedores e contratar com a
ADAPS pelo prazo de até dois anos.

Paragrafo Primeiro — O inadimplemento total ou parcial das obriga¢cdes contratuais
assumidas dara a ADAPS o direito de rescindir unilateralmente o contrato, sem prejuizo
de outras penalidades previstas no contrato, inclusive a suspensao de participar de
selecao de fornecedores com a ADAPS pelo prazo de até dois anos.

Paragrafo Segundo — As multas acima previstas serdo descontadas dos pagamentos a
que fizer jus a CONTRATADA, ou recolhidas diretamente 8 CONTRATANTE, no prazo de
de 15 (quinze) dias corridos, contados a partir da data de sua comunicagao, ou, ainda,
quando for o caso, cobrada judicialmente.

Paragrafo Terceiro — As penalidades acima previstas sao independentes entre si,
podendo ser aplicadas isolada ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas
cabiveis.

Paragrafo Quarto — Para aplicagdo das penalidades previstas, a CONTRATADA sera
notificada para apresentacdo de defesa prévia no prazo de 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir da notificagao.

Paragrafo Quinto — Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos
causados pela conduta da CONTRATADA, a ADAPS podera cobrar o valor remanescente
judicialmente, conforme artigo 419 do Cédigo Civl.

Paragrafo Sexto — A autoridade competente, na aplicagcdo das sancodes, levara em
consideracao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como
o dano causado a ADAPS, observado o principio da proporcionalidade.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA RESCISAO

O presente contrato podera ser rescindido de pleno direito, unilateralmente pela
CONTRATANTE, a qualquer tempo, independentemente de interpelagcdo judicial ou
extrajudicial, em especial por:
a) O ndo cumprimento ou cumprimento irregular das clausulas, especificacbes ou
prazos.
b) Subcontratagcido, cessao ou transferéncia total ou parcial, sem prévia anuéncia ou
autorizacao escrita da CONTRATANTE.
c) Declaracao de faléncia e recuperacao judicial da CONTRATADA, assim como a
instauragao de insolvéncia civil ou dissolugdo da sociedade.
d) Quebra do sigilo profissional.
e) Utilizagado, em beneficio proprio ou de terceiros, de informagdes néo divulgadas ao
publico e as quais tenham acesso por forga de suas atribuicbes contratuais,
contrariando condicbes estabelecidas.
f) interrupcdo da prestacdo dos servicos, sem justa causa ou sem autorizagdo da
CONTRATANTE.
g) Ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva
da execucéao do Contrato.

[T 1]

Paragrafo Primeiro — Com excegédo do item “g” supra, as demais hipoteses deverao ser
precedidas de notificagcao, na forma definida na Clausula DAS PENALIDADES.

Paragrafo Segundo — O presente instrumento podera ainda ser rescindido a qualquer
tempo pela ADAPS, com antecedéncia minima de até 30 (trinta) dias, cabendo o
pagamento do valor correspondente ao objeto j& demandado e ainda ndo remunerado.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO SIGILO

Durante e apés a vigéncia deste Contrato, a CONTRATADA se compromete, por si e por
seus socios, administradores, diretores, empregados (“Prepostos”) que tiverem acesso a
informacgoes confidenciais da ADAPS, a garantir o tratamento confidencial das mesmas,
independentemente (a) da forma (por escrito, oral etc.) e midia (digital, impressa etc.) nas
quais tais informag¢des foram divulgadas e (b) de quaisquer marcag¢des ou legendas
apostas sobre referidas informacdes, observando-se, ademais, o seguinte:

) A CONTRATADA obriga-se a manter sigilo com relagcdo as informacoes e dados
de interesse da ADAPS e dados pessoais que venha a tomar conhecimento;
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) Todas as informagdes e dados trafegados entre a ADAPS e a A CONTRATADA
deverdo observar estritamente as condi¢gbes estabelecidas neste Instrumento, inclusive
no que diz respeito a confidencialidade, ndo havendo a divulgagdo a terceiros de
informagdes sem a expressa autorizacao da ADAPS;

1)} A CONTRATADA devera garantir a protecao de dados conforme a legislacdo em
vigor, em especial os preceitos da Lei n° 13.709/2018;

V) Todas as informagdes geradas e armazenadas em base de dados, relativas aos
atendimentos prestados sdo de propriedade da ADAPS, sendo dever da CONTRATADA
garantir formalmente seu sigilo e torna-los disponiveis de imediato. A metodologia
empregada nesta prestacdo de servigos é de responsabilidade da CONTRATADA. Sendo
todas as informagdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados de
propriedade EXCLUSIVA da ADAPS. Nao podera a CONTRATADA utiliza-las para
qualquer finalidade sem a prévia e expressa autorizacao formal da CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

A maneira pela qual os servicos serdo avaliados e as deducbes a serem aplicadas na
fatura mensal, quando o servigo prestado ndo alcancar o nivel minimo aceitavel, estao
previstas no Acordo de Nivel de Servigo — item 7 do Termo de Referéncia - Anexo | — do
Edital, parte integrante deste contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PROTEGAO DE DADOS - TERMOS DE USO

As Partes declaram que conhecem a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD,
Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, comprometendo-se a cumpri-la e a exigir seu
cumprimento por parte de seus contratados.

Paragrafo Primeiro - Fica a ADAPS autorizada a coletar e tratar os dados pessoais dos
representantes da CONTRATADA, que este termo subscrevem, para o fim exclusivo de
viabilizar a execucdo deste CONTRATO, observando-se as excegodes previstas no art. 11,
Il da LGPD e o seguinte:

l. fica autorizada a coleta e o tratamento dos seguintes dados pessoais dos
representantes da CONTRATADA: nome completo e cépias e niumeros de identidade e
CPF;

Il. a coleta e tratamento dos dados acima especificados tem por finalidade viabilizar a
execucgao das obrigagbes contratuais, inclusive para que a ADAPS identifique e entre em
contato com os representantes da CONTRATADA por meio de mailing, mensagem
eletrénica ou contato telefénico;

M. a ADAPS nao divulgara os dados pessoais coletados.
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Paragrafo Segundo - A ADAPS podera manter e tratar os dados pessoais durante todo o
periodo em que forem necessarios ao atingimento das finalidades acima destacadas.

Paragrafo Terceiro - A ADAPS se responsabiliza por todas as medidas de seguranca
necessarias a protecao dos dados coletados ou tratados de incidentes de seguranga da
informagao e comunicara aos titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecéo de
Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranga que possa acarretar risco ou dano
relevante, em conformidade ao art. 48 da LGPD.

Paragrafo Quarto - Os representantes da CONTRATADA, na qualidade de titulares dos
dados, poderao exercer, no que couber, os direitos previstos no art. 18 da LGPD.

Paragrafo Quinto - Os representantes da CONTRATADA poderao revogar a anuéncia
aqui manifestada, ou solicitar que sejam eliminados os seus dados pessoais nao
anonimizados, ficando cientes que isto podera impedir a continuidade da relagao
contratual.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA se compromete a informar previamente a
CONTRATANTE acerca da eventual necessidade de tratamento de dados pessoais para
cumprimento do objeto contratado, hipotese em que a CONTRATADA ficara responsavel
por elaborar os documentos necessarios ao tratamento adequado dos dados pessoais,
bem como aplicar as solugdes de seguranga necessarias, resguardando a
CONTRATANTE o direito de solicitar modificacbes ou aprimoramentos nos referidos
documentos, observado o seguinte:

l. ao informar a necessidade de tratamento de dados pessoais, a CONTRATADA
encaminhara a CONTRATANTE o rol completo dos dados a serem tratados e sua
classificacdo, as formas de tratamento de dados pessoais que serdo realizadas e as
medidas técnicas de proteg¢ao adotadas;

Il. a CONTRATADA se compromete a tratar os dados pessoais necessarios a
execucgao do presente Contrato, Unica e exclusivamente para cumprir com a finalidade a
que se destinam e em respeito a toda a legislagdo aplicavel sobre seguranga da
informacao, privacidade e prote¢ao de dados.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA INEXISTENCIA DE VINCULO

Este Contrato ndo constituira vinculo trabalhista de qualquer natureza, inclusive
empregaticio, entre os empregados ou outros colaboradores da CONTRATADA com a
CONTRATANTE, sendo a CONTRATADA a unica e exclusiva responsavel pelo
pagamento dos encargos fiscais, comerciais, sociais, trabalhistas e previdenciarios
decorrentes da execugao contratual.
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CLAUSULA VIGESIMA — DOS CASOS FORTUITOS E FORGA MAIOR

Tal como prescrito na lei, a ADAPS e a CONTRATADA nao serao responsabilizadas por
fatos comprovadamente decorrentes de casos fortuitos ou de forga maior, ocorréncias
eventuais cuja solugao se buscara mediante acordo entre as partes.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DA CONFORMIDADE COM AS LEIS
ANTICORRUPCAO

As partes deste contrato deverdo adotar todas as medidas necessarias, observados os
principios de civilidade e legalidade, e de acordo com as boas praticas empresariais para
cumprir e assegurar que (i) seus conselheiros, diretores, empregados ou qualquer pessoa
agindo em seu nome, inclusive prepostos e subcontratados, quando houver (todos
doravante referidos como “Partes Relacionadas” e, cada uma delas, como “uma Parte
Relacionada”) obedecerdo a todas as leis aplicaveis, incluindo aquelas relativas ao
combate a corrupgao, suborno e lavagem de dinheiro, bem como aquelas relativas a
sangdes econdmicas, vigentes nas jurisdicdes em que os Partes deste Contrato estdo
constituidas e na jurisdicdo em que o Contrato sera cumprido (se diferentes), para impedir
qualquer atividade fraudulenta por si ou por uma Parte Relacionada com relagdo ao
cumprimento deste Contrato.

Paragrafo Unico: A CONTRATADA e a CONTRATANTE, deverdo, mutuamente, notificar
sobre eventual suspeita de qualquer fraude que tenha ocorrido, esteja ocorrendo, ou
provavelmente ocorrera, para que sejam tomadas as medidas necessarias para
apura-las.

I. As partes ndo poderao, em hipotese alguma, dar ou oferecer nenhum tipo de presente,
viagens, vantagens a qualquer empregado, servidor, preposto, especialmente aqueles
responsaveis pela fiscalizacao do presente Contrato. Serdo admitidos apenas, em épocas
especificas, a entrega de brindes, tais como canetas, agendas, folhinhas, cadernos.

II. As partes e seus empregados/prepostos, quando agirem em nome ou defendendo
interesses deste Contrato perante 6rgaos, autoridades ou agentes publicos, ndo poderéao
dar, receber ou oferecer quaisquer presentes, vantagens ou favores a agentes publicos,
sobretudo no intuito de obter qualquer tipo de favorecimento.

[ll. As Partes, quando agirem em nome ou defendendo seus interesses, ndo poderéo
fornecer informacoes sigilosas a terceiros ou a agentes publicos, mesmo que isso venha
a facilitar, de alguma forma, o cumprimento deste Contrato.

IV. As partes, ao tomar conhecimento de que algum de seus prepostos ou empregados
descumpriram as premissas e obrigagdes acima pactuadas, denunciaram o fato, de forma
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que, juntas, elaborem e executem um plano de agao para (l) afastar o empregado ou
preposto imediatamente; (Il) evitar que tais atos se repitam e (lll) garantir que o Contrato
tenha condi¢des de continuar vigente.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DOS CASOS OMISSOS

Os contratos a serem firmados pela Adaps regulam-se pelo Manual de Licitagao da
ADAPS e supletivamente pelas normas do Cadigo Civil, além das clausulas e condicbes
expressas nos respectivos atos convocatorios.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DO FORO

As partes elegem o foro do Tribunal de Justiga do Distrito Federal e Territorios, para dirimir
quaisquer questdes oriundas do presente Contrato, com expressa renuncia a qualquer
outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justas e acordadas, as partes assinam o presente instrumento em 2 (duas)
vias de igual teor e forma, para um so efeito, na presenga das testemunhas abaixo.

Brasilia-DF, xx de xxxxxx de 2022.

Pela ADAPS Pela CONTRATADA:
ALEXANDRE POZZA URNAU SILVA XXXXXXXXXXXXXXX
Presidente Cargo

Testemunhas:

Nome: Nome:

CPF: CPF:
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