TopMed

SAUDE DIGITAL

ADAPS - Agéncia para o Desenvolvimento da Atencao Priméria a Saude

Ao Senhor Pregoeiro Israel Silva de Moraes

Pregéo Eletronico n° 055/2022
Processo Administrativo n® 063/2022/PRES/ADAPS

Topmed Assisténcia a Saude Ltda., pessoa juridica de direito privado, inscrita
no CNPJ sob o n° 05.791.085/0001-97, com sede na Rua Sebastido Furtado
Pereira, n°® 60, Torre I, 10° andar, Edificio Itaguacu Trade Center, no bairro
Barreiros, na cidade de Séao José/SC, CEP 88117-400, neste ato representada
na forma de seu ato constitutivo vigente (documentos anexos), vem, com 0
devido respeito, a presenca de Vossa Senhoria, apresentar

Recurso Administrativo

em face da decisdo que promoveu a inabilitacdo da TopMed Assisténcia a
Saude Ltda. pelos motivos de fatos e fundamentos a seguir aduzidos:

I. Dos Fatos

1. A Agéncia para o Desenvolvimento da Atengéo Primaria a Saude langou
o Pregdo Eletronico n° 055/2022 - Processo Administrativo n°
063/2022/PRES/ADAPS.

2. O certame tem por objeto a “Contratacdo de empresa especializada na
prestacdo de servicos de Contact Center, incluindo planejamento, implantacéo,
integragdo, adequacédo, desenvolvimento, gestdo, recursos humanos, suporte
técnico e operacdo do Contact Center, incluindo infraestrutura humana, fisica,
de sistema e logistica, com adocédo de plataforma de integracdo de multicanais
e modulo de gestdo de atendimento, utilizando a solucdo omnichannel,
considerando atendimento ativo e receptivo de abrangéncia Nacional. 2.2. Esta
contratacdo deverd compreender os servigos de atendimento Ativo e Receptivo
Humano por meio Telefénico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humanos, SMS
-Short Messege Service, WhatsApp, Formularios, Pesquisa de Satisfacdo do
Atendimento), Atendimento  Multicanal (e-mail/formularios  eletrénicos,
plataformas de gestores e médicos, aplicativos moveis, mensageria instantanea,
chatbot, WhatsApp), abrangendo todos 0s recursos necessarios a execugao e
manutencdo dos servicos, conforme exigéncias descritas no Termo de
Referéncia, Anexo I deste Edital.”

7. No dia 18 de agosto de 2022 as 10h, foi iniciada etapa de lances pelas
licitantes participantes.
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8. Apds o encerramento da fase de lances, a proposta final desta
Recorrente, ora TopMed Assisténcia a Saude Ltda. no valor global R$
418.899,96 foi aceita como melhor lance.

9. Contudo, o Pregoeiro desclassificou esta Recorrente sob o argumento
de que: “Apds analise da documentagdo, verificou que as informagdes
apresentadas nos Atestados de Capacidade Técnica da empresa TOPMED
ASSISTENCIA A SAUDE LTDA nao _foram suficientes para comprovar que
0s servicos de comunicacdo tenham sido ofertados de forma simultanea e
integrada, em_modelo _multicanal. Portanto, a mera prestacdo isolada,
fragmentada ou hermética dos canais de comunicacdo ndo se confunde
com O escopo da contratacdo, que de forma clara requer servicos
prestados em Plataforma Omnicannel. Ato continuo, serda analisada a
documentacdo da segunda colocada no certame. Caso esta seja habilitada e
declarada vencedora, abrir-se-a a oportunidade para a empresa TOPMED
apresentar intencdo de recurso no prazo de 02 (duas) horas, a contar de
declagéo do vencedor do certame, conforme item 12.2. do Edital.”

10. A segunda colocada no certame, ora Comunicagdes Solugbes Ltda.
(CNPJ n.° 08.874.772/0001-64) foi desclassificada por descumprimento ao item
7.4 — Qualificacdo Econbmica Financeira do Edital, uma vez que a empresa
encontra-se negativa.

11. A terceira colocada no certame, ora Its Customer Service Ltda. (CNPJ
n.° 6.853.728/0001-04) que apresentou proposta final no valor global de R$
539.900,00 foi declarada vencedora no certame.

12. Irresignada, a Recorrente manifestou decisdo que a inabilitou
manifestou inteng&o de recurso em razao da violagdo dos itens 4.5 e 7.14 do
Edital e art. 43 da Lei 8666/93, bem como ao principio do interesse publico e da
proposta mais vantajosa.

13. A inteng&o de recurso foi aceita e a Recorrente faz uso do presente a
fim de demonstrar que preenche requisitos suficientes para ser habilitada e
assim oferecer o servico mais vantajoso a Administracédo Publica.

II. Da tempestividade

14. Observando o disposto no item 12.3 do edital, tem-se que as razdes do
recurso serdo interpostas no prazo de 2 (dois) dias a contar da data da
concesséao do recurso.

15. Portanto, considerando que a intimacdo do ato que inabilitou a
Recorrente ocorreu em 23/08/2022 as 9h25m18s, tem-se que 0 presente
Recurso Administrativo é tempestivo.

Il. Das Razdes Recursais
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a. Da Poder — Dever de Diligéncia e Da Comprovacdo da Capacidade
Técnica da Recorrente

16. O unico motivo apontado para a inabilitacdo desta Recorrente, foi a
incerteza da comprovacéo da prestacao de servigcos de comunicacao de forma
simultdnea e integrada, em modelo multicanal, uma vez que o escopo da
contratacao requer a prestacao dos servicos em Plataforma Omnicannel.

17. Sabe-se que o artigo 43, § 3°, da Lei n® 8.666/1993 imp0be a autoridade
competente o poder-dever de promover diligéncia para esclarecer e confirmar os
fatos e documentos apresentados pelas licitantes que servirdo de base para a
sua tomada de decisao.

18. Os itens 4.5. e 7.14 do Edital também mencionam a promoc¢ao de
diligéncia realizada pelo pregoeiro para “esclarecer ou a completar a instrugéo
do processo.”

19. Em que pese tais itens informam que a promocé&o da diligéncia trata-se
de uma faculdade do pregoeiro, esta, por sua vez torna-se obrigatoria quando
h& necessidade de complementar informacdes pré-existentes para embasar a
decisdo. Conforme muito bem preceitua o doutrinador Marcal Justen Filho:

“A realizagao da diligéncia ndo é uma simples “faculdade” da Administracao,
a ser exercitada segundo juizo de conveniéncia e oportunidade. A relevancia
dos interesses envolvidos conduz a configuragdo da diligéncia como um
poder-dever da autoridade julgadora. Se houver dlvida ou controvérsia
sobre fatos relevantes para a decisdo, reputando-se insuficiente a
documentacdo apresentada, € dever da autoridade julgadora adotar as
providéncias apropriadas para esclarecer os fatos. Se a duvida for sanéavel
por meio de diligéncia sera obrigatéria a sua realizacao.”(Marcal Justen
Filho, Comentérios a Lei de Licitacdo e Contratos Administrativos, 162 ed,
Revista dos Tribunais, Sdo Paulo, 2014, pag. 804.)

20. Isto €, a doutrina e a jurisprudéncia patria defendem o saneamento de
meros erros sanaveis que nao comprometam a habilitagdo ou a seriedade da
proposta, no intuito de evitar o afastamento de licitantes que tenham condicfes
de atender satisfatoriamente o objeto licitado, em privilégio ao principio da
competitividade, o qual é indispensavel para assegurar a selecdo da proposta
mais vantajosa ao interesse publico.

21. E pacifico o entendimento do Tribunal de Contas da Uni&o no sentido de
nao desclassifica por erro sanavel por diligéncia. Veja-se:

‘Ao constatar incertezas sobre o cumprimento de disposi¢des
legais ou editalicias, especialmente dulvidas que envolvam critérios e
atestados que objetivam comprovar a habilitacdo das empresas em disputa,
o responséavel pela condugdo do certame deve promover diligéncias para
aclarar os fatos e confirmar o contelldo dos documentos que servirdo de
base para a tomada de decisdo da Administracdo (art. 43, 8§ 3°, da Lei
8.666/1993). (Acordao 3418/2014 — Plenario)”
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“E irregular a inabilitagdo de licitante em razao de auséncia de

informacéo exigida pelo edital, quando a documentacdo entregue contiver

de maneira implicita o elemento supostamente faltante e a Administracédo

nao realizar a diligéncia prevista no art. 43, 8 3°, da Lei 8.666/93, por

representar formalismo exagerado, com prejuizo a competitividade do
certame. (Acérdao 1795/2015 — Plenario)”

22. No caso concreto, é nitido que trata-se de erro sanavel passivel de
promocao de diligéncia com o fim de comprovar que a Recorrente possui
capacidade técnica para ofertar servicos de comunicacao de forma simultanea e
integrada, em modelo multicanal, assim como prestar servicos por meio de
Plataforma Omnicannel.

23. Ora, a Recorrente apresentou o atestado de capacidade técnica emitido
pelo Fundo do Plano de Saude dos Servidores Publicos Estaduais de Santa
Catarina — SC Saude o qual evidencia que esta prestou servi¢os de atendimento
telefbnico ativo de receptivo de forma ininterrupta, integrada e simultanea,
com formato multicanal, Veja-se:

TR0 644 6040 ATESTAUU DE CAPACIDADE TECNICA

O FUNDO DO PLANO DE SAUDE DOS SERVIDORES PUBLICOS EST.

SANTA CATARINA - SC SAUDE, operadora de plano no segmento de au:\oggs%z le)rﬁ
saide, insuiila sub CNPJ n® 07.5/4.449/U001-02, com sede & Rodavia SC 401, KM
05, n® 4.600 Bloco Il - Saco Grande |I, cidade de Florianépolis, CEP; 88 035-000
estado de Santa Catarina, nesle ato representada pelo seu representante legal, SR,
PAULO ROBERTO COELHO PINTO, vem pelo presente termo, ATESTAR q‘ue Q
cmpresa TOPMED ASSISTENCIA A SAUDE LTDA. Inscrita sob CNPJ ne
05.791.085/0001-97, com sede & Rua Domingos André Zanini, n® 277, sala 401 bairro
C:lm[pmas. na cidi;de de Sao José, CEP: 88.117-200, no estado de Santa Catarina
prestou servicos de atendimento telefdnico ative e receptivo do

SAUDE & bencficidrios, de forma mintenupla, desge OUIU‘I;I'OOU:Z?JU?;\;:;%;;’P?Y\::\
de 2011 szenao prestadgos adequadamente e com bom desempenho, atendendo todas
as condicdes contratuaie, nlo existindo em nossos regislros qualquer conduta ou fato
desabonador das responsabilidades assumidas

Os serv:cgs erelivamente prestadns pela aperagio atenderam um total de 100.000
(canto e oitenta mil) beneficidrios e contemplando

- Central de Atendimento e Relacionamento ao beneficiano qQue compreande ne
Servicos oe atendimento telefdnicn ativn & raceptive dos sorvigoe, de forma ininterrupla
de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sele) dias por semana, 365 (trezentos e
sessenta e cinco) dias ao ano, via tele atendimentn receptivo e ativo via (call ccn:or“
com fnrmaw de trabalho multicanal (atendimento via telefone, correio eletrdnico, Cﬁal‘é
oulius mieivs de comunicacao eletronica) com atendimento exclugivamento hﬁmono
contemplando volume telefdnico mensal superior a '

30.000 (trinta mil) ligagdes mensais
- 150.000 (cento e cinquenta mif) minutos de ligacbes mensais;

- 4.000 (quatro mil) atendimentos eletronicos.__./

Florianépolis, 30 de novembro de 2016
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{ Egfadg’de Santa Catarina
Secretaria_de Estado da AdhifiistracaofFundo do Plano de Sayide dos
Servidgfes Publicos Estadiiais /
Paulo berto Coelho Pintu - Diretor
Rodovia SC 401, km 5, 4600 ~ Bloco If - Floriangptlis/SC

//CNPJ n.° 07.574.449/0001-02-

24. Ja o atestado de capacidade técnica emitido pela Prefeitura Municipal
de Floriandpolis detalha o atendimento telefénico realizado por multicanais, tais
como: via telefone, chat de texto e videochamada.

25. Na hipétese de duvida do Pregoeiro sobre este atestado, este possui 0



TopMed

N o SAUDE DIGITAL
deve-poder de aclara-las por diligéncia junto a Recorrente, haja vista que néo

consta no referido atestado de capacidade técnica que 0s servicos de
comunicacao foram prestados de forma isolada ou fragmentada.

26. Todavia, serve o presente para esclarecer que na pagina 15 e 16 do
Edital do Pregéo Presencial n.° 499/SMA/DSLC/2019 promovido pelo Municipio
de Florianopolis, por intermédio da Secretaria Municipal de Administracdo —
Diretoria do Sistema de Licitacdes e Contratos (DSLC) demonstra o processo de
trabalho exigido e o sistema de informagédo para execugcao dos servigos “Alb
Floripa”, objeto de contratacéo do referido edital. Veja-se:
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Figura 2 - Fluxo do Atendimento Pré-Clinico guiado por Algoritmo. Fonte: SMS/GIA/PMF

Estrutura

Sistema de informagao

Software proprio para este modelo de servigo, com as seguintes caracteristicas:

. Plataforma de telefonia para gestdo do servico de atendimento, que atenda a todos os controles e
permita a geracéo de informacgdes e estatisticas necessarias segundo a legislagdo dos servigos de call center.

27. Para cumprimento destas exigéncias a Recorrente atuou e atua com a
multicanalidade integrando solu¢cbes de telefonia, chat, mensageria,
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videochamada e aplicativos mobile por meio da plataforma denominada

“Sistema de Gestao de Vidas - Life Health” que consolida a jornada do cliente
em uma linha de tempo histérica, semelhante ao “CRM”.

28. As solucbes estdo integradas com a Plataforma de Gestdo de Vidas
denominadas ‘“Life Health e Life Manager” e com a Plataforma de
Telecomunicacdo (CTI) a qual também inclui um Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC) para gerenciamento de atendimentos telefénicos, além de
contemplar URAs personalizadas e canais digitais.

29. A Recorrente utiliza modernas tecnologias disponiveis no mercado, tais
como: VolIP, reconhecimento de voz, text-to-speech, IP-PBX, Predictive Dialing,
SMS do tipo ShortCode, mensageria via whatsApp com templates aprovados
junto ao Facebook.

30. As plataformas que fazem comunicacao direta com clientes, como por
exemplo as que contém maodulos que contemplam atendimento médico, estdo
hospedadas diretamente na Amazon (AWS), em data center que atende padrdes
internacionais de seguranca, disponibilidade e integridade.

31. O Sistema de Gestao de Vidas (LH - Life Health) esta integrado com a
Plataforma de Telecomunicagdes, incluindo Plataforma de Telecomunicacao
(CTI) e o Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC), fazendo o gerenciamento
de todos os canais de contato com clientes, sejam eles por telefone, chat, bots,
sms, e-mail, whatsApp, videochamada e aplicativos mobile.

32. No que refere-se aos atendimentos telefonicos prestados aos clientes,
destaca-se o0 uso de uma plataforma do tipo multicanal, integrada a grandes
operadoras (Embratel e Algar Telecom) a qual disponibiliza o entroncamento de
telefonia em SIP e E1, contemplando canais de voz por onde trafegam as
ligacdes de clientes até que sejam entregues diretamente na “PA” do atendente
da Recorrente.

33. Ademais, a Recorrente faz uso de protocolos de internet como o
WebRTC que permitem a entrega das ligacdes dos clientes aos atendentes da
Recorrente em qualquer local, seja na modalidade presencial ou homeoffice.

34. O atendimento de voz contempla chamadas receptivas, ativas e
preditivas.
35. As chamadas receptivas, por sua vez, originam no cliente e trafegam por

toda infraestrutura de telecomunicacdes até chegar ao agente inserido no grupo
de atendimento da respectiva URA onde se originou a ligacao.

36. Para as chamadas ativas e preditivas, a Recorrente utiliza discagem
automatizada, a partir de regras definidas no Sistema de Gestao de Vidas (LH -
Life Health), que contém algoritmos personalizados para cada programa/produto
de suporte aos clientes e aos seus usuarios.
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37. Ja nas mensagerias sdo utilizados o envio de mensagens sms, e-mail e

whatsapp, sendo integrados a robds gerenciados pelo Sistema de Gestdo de
Vidas (LH - Life Health), ou se necessario, manualmente por usuarios pré-
definidos.

38. Durante a jornada dos clientes e dos beneficiarios, estes recebem e-
mails e sms gerenciados pelo Sistema de Gestdo de vidas, contendo
informacdes acerca dos agendamentos realizados.

39. Em relacdo ao chat e a videochamada, sdo disponibilizados para
aplicativos mobile em dispositivos Android e iOS, assim como na web para uso
em desktops, notebooks e afins. As interfaces de atendimento dos agentes, s&o
maédulos nativos do Sistema de Gestado de Vidas.

40. Ou seja, 0s servigos de comunicagao prestados pela Recorrente sao
prestados de forma simultdnea e integrada, em modelo multicanal e em
Plataforma Omnicannel.

41. Como dito, todos os atendimentos efetuados pela Recorrente aos seus
clientes geram registros na linha do tempo da jornada do cliente. Tanto que,
convém demonstrar o historico de atendimento omnichannel realizado aos
usuarios da Prefeitura Municipal de Florianopolis no periodo de abril/2020 a
junho/2022:

pAEs chat | Surdo d wideo | Total Geral
abr-z0o 193 SZ31 18 5442
mai-20 110 5473 12 5595
jum-Z0 = 3 10956 o A1D6ES
jul-z2o 1859 205238 15 20732
SEo-Z0 171 12738 B AZ2EST
ser-20 [ S431 =] BSOS
ourt-20 (=] 185319 5 AS50oS
miow-20 F== 24344 1= 24445
dez-Z0 45 17142 14 17201
jan-zi TE 17249 1z1 13148
few-z21 193 i1 24489 1=20 24808
mar-231 =0z i 24013 ii= 24435
abr-21 152 15582 13131 ASE4S
mai-21 2354 z 15519 (= ASE4E
Jum-Z1 242 1E713 (=1=] A5a050
jul-z1 =65 1 24519 TE 250651
ago-21 563 =z 26055 154 25774
ser-21 250 =3 24552 54 24548
ourt-Z23 239 = 240382 50 24374
mow-21 1=9 1 1EFSS 5& A8S7Fa
dez-Z1 A=4 1ES9S5 S1 A3TFEL
jan-zz A2S7F 7 25750 338 2840=
few-22 ZF i1 120654 a0 A1Z=49
mar-22 A=7 i 2304 28 1=1=1-F-1
abr-22 140 10342 1% AE3Da
mai-22 205 z 17087 == AF3I3IS
jum-z2 Z04 £ 8 19520 o AS9i1E
jul-z2z 163 1 1=501 i1s ASTEG
Total 5243 31 492331 1774 SO04:540
42. De mais a mais, para melhor elucidar sobre o Sistema de Gestdo de

Vidas (LH - Life Health) a Recorrente apresenta ilustragcdo de atendimento de
voz, videochamada e chat. Veja-se:

a) Atendimento de Voz
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B Nome cua Empresa Sub Sees

Sexo Data de Nascimento CPF Cep
Feminino SRS —— [ Atalizar cadastro |
Estado Municipio Bairro Logradouro
Telefone £3) Telefone comercial 7) Telefone celular () - >
et | Tao | Aot | oo et | i | et | T |

Dados gerais

Descricio Reavaliacio GNA GC - com Critérios de Seleglo Tipo  Acompanhamento Situacho atual - Pendente

Data Inclusdo 09/02/2022 18:49 Data atendimento G Data Gtime contato G

Protocolo Reavaliagdo GNA GC com Critérios de Selegdo

Histérico

Data Atendimento Justficativa Obsenvagio Situaglo Usuirio
08/08/2022 10:36  Reavabaco GNA GC - com Critérios de Selecio N3o atende/Telefone Ocupado/Secretaria Eletrénica Pendente Lais de Jesus
08/08/2022 10:36  Obesidade 360 GC NBo stende/Telefone Ocupado/Secretdria Eletrénica Pendente Lais de Jesus
08/08/2022 10:35  Obesidade 360 GC Nio atende/Telefone Ocupado/Secretaria Eletrbnica Pendente Lais de Jesus
08/08/2022 10:36  DPOC 360/4.180/3.180 GC Ndo atende/Telefone Ocupado/Secretiria Eletrénica Pendente Lais de Jesus

Pigina(s: 1 2 3 4 S

Total de registro(s) encontrado(s): 122

Atendimentos agrupados

Data atendimento
08/08/2022 22:36 Obesidade GC GNA Alto Obesidade 360 GC

A Alto

b) Videochamada: As imagens abaixo demostram telas do Sistema de Gestéo

de Vidas com atendimento realizado por videochamada. Os atendimentos
realizados por videochamada e chat sédo solicitados pelo usuario via aplicativo
mobile e sdo sinalizados para o profissional com sinal sonoro e pop-up quando
entram. Esses atendimentos ja possuem os dados dos usuarios, ndo sendo
necessaria a identificagdo e possibilitando o inicio imediato da analise da
davida/queixa.

G ©  httpsy/app.nextplus.com.br/lifehealthy A T |

life “health » mico

o Acorsehamento  Montoamento  Teleonsuta  Pronddo  Absentelsmo  GestioGeral  Configurcles Sobre

app.nextplus.com.br
Pop-up de notificacao de Life Heaith
2 g Atencao: Atendimento online
entrada de novo atendimento
itk ettt pendente.

Clique aqui para iniciar atendimento.
via Microsoft Edge
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lineVideo.aspx?ld=595735  m

- Goagle Crrome (u} Lite Health - Google Chiome

endimento.aspx?TipoAbertura=3&id=.. @ app.nextpl lthv ct ento/atendimento/)

Video atendimento

Nome Codigo.
B R em—
Data de
Fowo st

Fstado. Nlmﬁn
Taconc . 15505
o

Atendimento

L Usugario

Nome

Iterocttor RN indacke! suacn

‘ Telefone
retomo

Queixa =
principal 48594582525
Tipo de.
atendimento S0 > nicial SSE0E0E >
Razio

Selecione

Contatos

Teledone
residencal

E) ) oo cer

Duatade 00| om
e [asnnoe
Recomendacio padrio

520 bom daatarde/note

4H agradece ¢ he:

c) Chat

hittps//app.nextplus.com.br/lifehealth, A B = @

r's @ Lais De Jesus

€ UGy

life Yhealth » mico

Tk Acrsshamento  Mootoameto  Teeconsla  Pooldro  Absenielno  GestBoGerd  Confquies  Sobke

| appextpluscom.br. x
" Life Health
Pop-up de notificacdo de S
entrada de novo atendimento G A Eimesio. oD
—_— pendente.

Clique aqui para iniciar atendimento.
wia Microsoft Edge

rtendimentoOnlineChataspu?id...  AY

fehealth/core/aconselhamer

& httos//app.nextplus.com br]

.| Desconectace

Nome Cidigo
- Lals De Jesss (D
e 290612022 11:23:32 E—

Data de.
Hastimento “ Desconactado
29011538

B0 wunidplo BaimoLogradourn =]
S 2022 12
i ?

Desconectada
o Telefong  Telefone i
cictone ) SRS ) Gy Emeromo @

323539355
a2z 1zsl O
arendimento | questionarios | Oeoméncias | Historio | Tags | Produros | Rede Credenciads Conectador
Dados gerals
e w2z oE——

ne Relagio [Sedens - e ot
o (e eaaae |
principal retorno -——_— 73082022 19:76110

=0 the ajuder?

de - I v
atendimento S22E0E - N0 [sdecore B
Razdo
o ) =
Contton )

o

B [ Telefone celar
el CE— |

Perl ento

Dt
Gl T e [orounse =
Nescimerie i

Recomendaciio padrio

Saide 2414 sradere ¢ lhe desela U (3) bom diy

Geran resumo aerdinenio  Encamintar Alendmento  FRazal contal Mensigens | Festar

43. Ademais, a qualificacdo técnica da Recorrente também pode ser
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comprovada por meio do atestado emitido pela empresa Benner Sistemas S/S,

de modo que este atesta claramente os servi¢cos de comunicacgao prestados pela
Recorrente por meio de multicanais, nos termos exigidos pela Edital do Pregao
Eletronico n° 055/2022. Veja-se:

DouSior Erescss 10 SOT-SC il - 40 5 -4 B -3ies-F 352 P

enner

ATESTADO DE CAPACIDADE TECHICA

BEMHER SISTEMAS S/A, pessoa juridica de direflo privado, rsorta o CREJ sob o n®
D2 288 O55M001-T4, com =ade na Rua Hajal, n®* 28975, no bairo Worsiadi, na cidade de
BlumenawSE, CEP B8015-203, ATESTA para os devidos fins que a TOPMED ASSISTENCIA
A SAUDE LTDA insorita no SHPLUMF sob o n* 085 791.0850000-87, com sede na Fua
Sebastise Furiado Perera, B0 - 90" andar - Tome || = Bareims 2580 Jos&’S0 que entre
puhulen/ 2043 & Juho2022 prestos servicos  de  islestendimenio recepdvo & atheo,
compresndendo a mplantagda, operagda, mansencio & Jestdo de SenagD OpETacionais be
alendimento por meio de canais multimesos (atendimenio wia ieledone, 'WEB ou chat), e
como o fomecimento de infrassirulura completa, induindo as inslalaptes fisicas, mélodos =
processos  de  trabalho, implemeniacio &= mannengdo de alvos B osistema e
ecomunicacites, informabica & pessoal especialzado, por meo de solucdo megrada, de
forrna sabsfxidna, realcancds na média, 58. TR [omquenta & oo mil seleosnios & oferia =
wma | bgac fes entrantes mensas Jiendidas pela URA, nos GHirmos 365 meses.

Os sersigos presiados & Benner Sisiemas S04 incluem 55.5982 (cinquenta e cinoo mil =
noveosmios & citenta & dois) ielegiendimentos UManos recepls ou abives Mersais, & &0
menics 10 (dez) mil ratamenios de manfesiaghes Mensas compreendidos &m Auonzaphss
com a andlise dos PIOCESSOS @ cada atendimenio & NoS [POCESSOS o ouvidoria. Alm oe
alendimenio recepino de oomesponcEnoa ekrinfnica, aiendmenio wiual & pesquisa de
salisfacdc para cada interagdo em 100% dos canais de atendimento.

Alestamos ainda Que oS SErGQoS cRados aoma sao prestados por mieo de oentral eefdnica
exclusha & mSo de obra conralada pela propna da TopMed Asssiénoa A Saddes Lida.

Blumenaw'SC, 17 de agosio de 2022

N L oo, 3 el by
Coverins Frsaar !
. L M

Prasidents ‘s -1 re e

BEHNER DSTEEAS S04
ChEP 0 288 (F5 500N 1-T4

kBl T O
Aiia tajai, 2975 = Vorstadt
Blumesnias - 5C | CEP 89015203

44, Para tanto, tais provas e fatos ratificam a capacidade técnica da
Recorrente para executar 0s servigos objeto nos termos exigidos pelo Edital.
Veja-se:
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4. ESPECIFICACOES TECNICAS
4.1 Esta contratagdo devera compreender os servicos de Contact Center, com adogdo de

plataforma de integragdo de multicanais e modulo de gestdo de atendimento, utilizando
modelo omnichanmel.

[

4.2 A contratacdo de empresa para prestacdo dos servigos de Contact Center, utilizando
agentes virtuais com fornecimento de infraestrutura, comjugados com atendimento
humano, utilizande modelo omnichannel, (baseia-se no uso simultdneo e interligado de
diferentes canais de comunicacdo, com o objetive de estreitar a relagdo entre online e
offline, aprimorandao, assim, a experiéncia do usudrio), faz-se necessaria para evolucdo do
funcionamento da solugdo com objetivo de diminuir a quantidade de filas de espera com
agilidade no atendimento, diminuigdo de reclamacgdes, aumento e diversificagdo dos canais
de atendimento ao usudrio, além de viabilizar o melhoramento da gestdo dos servicos
possibilitando, inclusive, maior deteccdo das ddvidas por drea correlata, na utilizacdo dos

servicos disponibilizados pela ADAPS.
4.

w

A plataforma deve compreender os canais de Atendimento Ativo e Receptivo Humano por
meio Telefdnico, Receptivo EletrGnico (URA), Ativo (Humano, SMS - Short Messenger
Service, WhatsApp, Formuldrios, Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento), Atendimento
Multicanal (e-mail/formuldrios eletrdnicos, plataformas de gestores e médicos, aplicativos
mdvels, mensageria instantdnea, chatbot, WhatsApp), abrangendo todos OS5 recursos
necessarios a execucao e manutencio dos servigos.

4.4 A empresa deverd contar com sistema de priticas modernas de Workflow, propiciando o
gerenciamento da forga de trabalho, o gerenciamento das chamadas, a gravacdo de tela e
voz e geragdo de relatdrios quantitatives e qualitativos customizados e detalhados.

4.

in

0 sistema deverd assegurar a Iinformacdc de identificacdo, dependendo do tipo de
atendimento, e registrar todas as interagbes, 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.

4.6 Caberd a empresa prover a infraestrutura, instalacbes fisicas, recursos humanos,
disponibilizacie e sustentacdo dos sistemas de pgestdo integrada de atendimento,
adequagbes ambientals, engenharia de telecomunicagfes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos,
aplicativos (hardware e software), mobilidrio e demais recursos necessarios a prestacio dos
servigos.

4.7 A CONTRATADA deverd fornecer toda a infraestrutura e as diversas tecnologias gue
compdem a prestacdo dos servigos, incluidos os eguipamentos e a estrutura fisica
necessdrios para a sustentacdo da Central de Atendimento.

b. Da Proposta Mais Vantajosa

45. A Recorrente sagrou-se como primeira colocada, tendo ofertado
proposta mais vantajosa para a Administracdo Publica no valor final global de
R$ 418.899,96.

46. Como é sabido, o Poder Publico precisa se submeter ao regime juridico
das licitacbes e contratos administrativos, ou seja, obrigatoriamente precisa
atentar-se a Lei, em especial a lei 8.666/93 — Lei das Licitagbes—, cujo artigo
3° preclara serem seus principios macro: a garantia de isonomia de tratamento
entre os licitantes; a sujeicdo a da legalidade e; a busca pela proposta mais
vantajosa (vantajosidade).

47. Portanto, o papel do gestor publico resta maximizado, tendo este que
avaliar as propostas de acordo com o edital, de forma a garantir a melhor
contratacdo. Isto se faz promovendo o detalhamento de edital e seu termo de
referéncia, e o observando rigidamente quanto da abertura do certame.

48. Ao comparar o valor de R$ 539.900,00 ofertado pela terceira colocada,
atual vencedora, ora Its Customer Service Ltda. (CNPJ 68.322.411/0001-37)
com o valor de ofertado pela primeira colocada, ora Recorrente, nota-se uma
economia de R$ 121.000,04 a Administracdo Publica.

49, Por certo, resta evidente que a auséncia de promocéao de diligéncia pelo
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Pregoeiro perante a Recorrente configura-se afronta ao interesse publico, a

finalidade do procedimento licitatério, da proposta mais vantajosa, bem como as
regras editalicias uma vez que a Recorrente comprovou eficiéncia técnica para
executar o objeto do Edital.

l1l. Dos Pedidos
50. Ante o exposto, requer:

a. O provimento do presente para declarar a Recorrente habilitada nos
termos do item 7.6 do Edital ante a comprovacéo da capacidade técnica e, por
conseguinte, consagra-la como vencedora.

b. Sucessivamente, por cautela, caso o Sr. Pregoeiro entenda que se faz
necessario confirmar e aclarar todas as provas e fatos aduzidos por esta
Recorrente, que seja realizado diligéncia perante a Recorrente nos termos
dos itens 4.5 e 7.14 do Edital.

Nestes termos pede deferimento.

De Sao José/SC para Brasilia/DF. 24 de aaosto de 2022,

JOAQUIM FERNANDO A do de digital ASSINADO DIGITALMENTE
ssinado de forma digital por
SIMOES DA JoaQuim FerNANDO sIMOEs DA VALDA STANGE
COSTA:03037444991
COSTA:03037444991  Dados: 20220825 08:48:12-0300' ; conformidade com  assinat verificads em

ura pode ser
http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

Topmed Assisténcia a Saude Ltda
CNPJ n° 05.791.085/0001-97
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