APENDICES

Integram este Anexo os seguintes apéndices:

Apéndice I: Instrumento de Medi¢ao de Resultados;

Apéndice II: Diretrizes para Analise ¢ Auditoria de Atendimentos prestados

Apéndice III: Modelo de Proposta de Pregos

Apéndice IV: Planilhas de precificagao

Apéndice V: Protocolo de comunicacdo de erros sistémicos

Apéndice VI: Planilhas de exemplo de dimensionamento de mao de obra intrajornada
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APENDICE |

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS

Setor: Ferramentas Tecnoldgicas

Indicador n? 1 - Disponibilidade da Tecnologia da Informacao

Percentual de tempo de disponibilidade da tecnologia da

Iltem informacdo (todos os sistemas) (DTI)

Garantir funcionamento e acesso continuos aos sistemas vinculados a
Finalidade prestacdo dos sevigos contratados.
Meta Minimo de 99,95 %
Instrumento de Relatério de batimento de dados de sistemas e de reportes de erros
medicao e indisponibilidades

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

DTI =100 x {1-[(Total de horas de indisponibilidade de tecnologia) /
(total de horas no més)]}

Incidéncia de glosa

DTI<99,95% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Ferramentas Tecnoldgicas

Indicador n2 2 - Disponibilidade de conex3o direta de dados

Percentual de tempo de disponibilidade do canal de comunicagao
de dados entre a Central de Relacionamento e a sede da ANS

Item (DCD)

Garantir funcionamento continuo do canal de comunica¢do de dados
Finalidade entre a Central de Relacionamento e a sede da ANS.
Meta Minimo de 99,95 %
Instrumento de Relatério de batimento de dados de sistemas e de reportes de erros
medicao e indisponibilidades

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

DCD =100 x {1-[(Total de horas de indisponibilidade de ambos links
de dados redundantes) / (total de horas no més)]}

Incidéncia de glosa

DCD < 99,95 % - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Observagao

Serd considerada indisponibilidade apenas o periodo no qual ambos
os links de dados redundantes estiverem indisponiveis,
impossibilitando o efetivo funcionamento do Disque ANS.
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Setor: Ferramentas Tecnoldgicas

Indicador n? 3 - Reprogramacdo da Unidade de Resposta Audivel em até 3 dias uteis

Item Reprogramacdo da URA em até 3 (trés) dias uteis (RUT)
Garantir celeridade na adequagdo da URA em resposta a situagdes de
necessidade de mudangas de estratégia técnica de atendimento aos
Finalidade atores do mercado
Meta 100%
Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento
medicao

Periodicidade

Mensal (quando houver requisigdo)

Mecanismo de calculo

RUT =100 x (Total de altera¢des da URA em até 3 dias uteis) / (Total
de solicitagOes de alteragdo da URA apresentadas pela ANS)

Incidéncia de glosa

RUT<100% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Ferramentas Tecnoldgicas

Indicador n? 4 - Gravacdo das chamadas atendidas por humanos

Item Percentual de gravacdo de chamadas (PGC)

Finalidade Garantir disponibilidade de todos os atendimentos para futura
auditoria e para entrega de cdpia aos atendidos

Meta Minimo de 99%

Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento

medicdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

PGC = 100 x (Total de ligagBes gravadas) / (total de atendimentos
telefénicos)

Incidéncia de glosa

PGC<99 % - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Ferramentas Tecnoldgicas

Indicador n2 5 - Periodo sem ligacGes entrantes

Item Quantidade de periodos de trés horas consecutivas sem entrada de
ligacBes (PSL)

Finalidade Garantir o acesso dos atores do setor de saude suplementar ao
atendimento telefénico basico da ANS.

Meta N3o ocorréncia de periodos de trés horas sem entrada de ligagdes na

URA e sem realizagdo de teste de disponibilidade

Instrumento de

Relatério de batimento de dados de sistema(s)
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medic¢do

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

PSL = contagem de periodos de trés horas consecutivas sem entrada
de ligagdes na URA

Incidéncia de glosa

PSL>0 - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento por Unidade de Resposta Audivel

Indicador n2 6 - Recebimento de ligac6es

Item Recebimento de ligagbes na Unidade de Resposta Audivel (RLU)

Finalidade Garantir o acesso dos atores do setor de saude suplementar ao
atendimento telefénico basico da ANS.

Meta Minimo de 99,5% das chamadas telefénicas recebidas por meio do

PABX

Instrumento de
medicao

Relatério de batimento de dados de sistema(s)

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

RLU = 100 x (ligagGes finalizadas na URA + ligagGes transferidas para
atendimento humano)/liga¢bes recebidas no PABX

Incidéncia de glosa

RLU <99,5% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Receptivo

Indicador n? 7 - Atendimento de chamadas transferidas para atendimento humano

Item Atendimentos das chamadas roteadas para atendimento humano
(ARH)
Finalidade Prevenir o abandono de ligagdes antes do atendimento quando
roteadas para humanos.
Meta Minimo de 98%
Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento
medicdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

ARH =100 x (Total das chamadas roteadas para humanos atendidas)
/ (Total das chamadas roteadas para humanos)

Incidéncia de glosa

ARH <98% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Receptivo
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Indicador n? 8 - Atendimento de chamadas em até trinta segundos

Item Atendimento das chamadas roteadas para atendimento humano em
até trinta segundos de espera (ATS)
Finalidade Garantir atendimento do maior volume de chamadas no primeiro
toque.
Meta Minimo de 90%
Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento
medicdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

ATS = 100 x (Total das chamadas atendidas em até 30 segundos) /
[(Total das chamadas roteadas para atendimento humano) - (Total
das chamadas abandonadas em até 30 segundos de espera)]

Incidéncia de glosa

87,5% < ATS <90% - 75% da glosa prevista
ATS < 87,5% - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise
Setor: Atendimento Receptivo
Indicador n2 9 - Tempo médio de espera para atendimento humano
Item Tempo médio de espera para atendimento humano (TME)
Finalidade Garantir atendimento com pouca espera mesmo em momentos de
grande fluxo
Meta Média maxima de 35 segundos
Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento
medicao

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

TME = (Tempo total de espera em fila até atendimento ou
desisténcia) / (Total de ligagdes roteadas para atendimento humano)

Incidéncia de glosa

TME > 35" - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Receptivo

Indicador n? 10 - Adequacdo dos atendimentos humanos

Item Percentual de respostas consideradas adequadas pela ANS apos
auditoria por amostragem ou auditoria para resposta a
questionamento oficial apresentado por érgdo interno ou externo
de controle. (AAH)

Finalidade Garantir a qualidade do atendimento prestado de acordo com
parametros técnicos definidos pela Contratante

Meta Média minima de 99,98 %
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Instrumento de
medicao

Relatério de batimento de auditorias realizadas pela Contratante e
pela Contratada

Periodicidade

mensal

Mecanismo de calculo

AAH =100 x {1 - [(Quantidade de atendimentos auditados
considerados inadequados)/(Total das chamadas roteadas para
humanos atendidas)]}

Incidéncia de glosa

AAH < 99,98% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Observagao

Serdo consideradas inadequados atendimentos:

- com erros graves de conteldo que venham a causar prejuizos aos
atendidos ou expo-los a possiveis prejuizos;

- com acintosa falta de empatia;

- contendo ofensas aos atendidos; e

- cuja analise de auditoria da Contratada e da Contratante apontem
concordancia sobre a inadequacéo.

Setor: Atendimento Receptivo

Indicador n2 11 - Adequacido das respostas apresentadas em atendimentos humanos

Item Percentual de adequagdo das respostas apresentadas durante
atendimento telefonico humano calculado pela ANS por média da
avaliacdo de amostragem aleatoria revisada em auditoria (ARA)

Finalidade Garantir a qualidade do atendimento prestado de acordo com
parametros técnicos definidos pela Contratante

Meta Média minima de 93 %

Instrumento de Relatério de auditoria realizada pela Contratante

medicao

Periodicidade

mensal

Mecanismo de calculo

ARA = (Somatdrio das avaliagdes individuais de atendimentos
auditados)/(Quantidade de atendimentos auditados)

Incidéncia de glosa

ARA <93% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Observacao

O Relatdrio de Auditoria a ser contabilizado pode ser referente a
atendimentos prestados até trés meses anteriores ao més de andlise.

Setor: Atendimento Receptivo

Indicador n? 12 - Tempo maximo de espera para transferéncia do atendimento Nivel 1 para

atendimento Nivel 2

Item

Tempo maximo de espera para transferéncia do atendimento Nivel 1
para atendimento Nivel 2
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Finalidade Prevenir o abandono de ligages antes do atendimento quando
roteadas para humanos.

Meta Maximo de um minuto

Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento
medicao

Periodicidade Mensal

Mecanismo de cdlculo | TMT = Contagem de Atendimentos transferidos de atendimento
Nivel 1 para atendimento Nivel 2 com espera superior a um minuto

Incidéncia de glosa TMT >0 - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Receptivo

Indicador n? 13 - Atendimento de ligac6es apds transferéncia do atendimento Nivel 1 para
atendimento Nivel 2

Item Atendimento apds transferéncia do atendimento Nivel 1 para
atendimento Nivel 2

Finalidade Prevenir o abandono de ligagdes quando transferidas de
atendimento Nivel 1 para atendimento Nivel 2

Meta Minimo de 98%

Instrumento de Relatério de dados do Sistema de Monitoramento

medicdo

Periodicidade Mensal

Mecanismo de cdlculo | AND =100 x (Total das chamadas atendidas apds transferéncia para
atendimento em Nivel 2) / (Total das chamadas transferidas para
atendimento em Nivel 2)

Incidéncia de glosa AND < 96% - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Ativo

Indicador n? 14 - Cumprimento de prazo para realizacdo de contatos telefénicos ativos - Ndo

NIP

Item Percentual de realizagao das devidas tentativas de atendimento
ativo em até cinco dias (PRA)

Finalidade Garantir a realizagdo de contatos telefonicos ativos em prazo
razoavel

Meta Minimo de 97%

Instrumento de Relatério de Sistema proprio da Contratante

medicao

Periodicidade Mensal
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Mecanismo de calculo

PRA =100 x (Total de solicitagdes de atendimento ativo — ndo NIP
retornadas a ANS em até 5 dias) / (Total de solicitages de
atendimento ativo — Ndo NIP apresentadas pela ANS)

Incidéncia de glosa

95% < PRA <97% - 75% da glosa prevista
PRA <95% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Atendimento Ativo

Indicador n2 15 - Cumprimento de prazo para realizacdo de contatos telefonicos ativos - NIP

Item Percentual de realizagdo das devidas tentativas de atendimento
ativo em até dez dias (PRN)

Finalidade Garantir a realizagdo de contatos telefénicos ativos em prazo
razoavel

Meta Minimo de 97%

Instrumento de Relatério de Sistema préprio da Contratante

medicdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

PRN = 100 x (Total de solicitagcbes de atendimento ativo - NIP
retornadas a ANS em até 10 dias) / (Total de solicitagbes de
atendimento ativo - NIP apresentadas pela ANS)

Incidéncia de glosa

95% < PRN < 97% - 75% da glosa prevista
PRN <95% - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de andlise
Setor: Formuldrios Eletrénicos
Indicador n2 16 - Apresentacao célere de respostas aos Formuldrios Eletronicos

Item Percentual de respostas de Formulario Eletronico enviadas em até
07 (sete) dias (RFE)

Finalidade Garantir a apresentacdo de respostas aos Formularios Eletronicos em
prazo razoavel

Meta 100%

Instrumento de Relatério de sistema da Contratante

medicdo

Periodicidade

Medicdo

Mecanismo de calculo

RFE = 100 x (Total de respostas de Formulario Eletronico enviadas
em até cinco dias Uteis) / [(Total de demandas recebidas ) -
(demandas encaminhadas para analise técnica da Contratante)]

Incidéncia de glosa

RFE <100 % - 100% da sangdo prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise
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Setor: Formuldrios Eletrénicos

Indicador n2 17 - Adequacdo das respostas aos Formularios Eletrénicos

Item Percentual de adequacgédo de respostas de Formulario Eletronico
enviadas calculado pela ANS por média da avaliacdo de
amostragem aleatdria revisada em auditoria (ARF)

Finalidade Garantir a qualidade das respostas a Formuldrios Eletronicos
enviadas

Meta Minimo de 99%

Instrumento de Relatério de auditoria realizada pela Contratante

medicdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

ARF =100 x (Total de respostas consideradas inadequadas pela ANS)
/ (Total de respostas enviadas)

Incidéncia de glosa

98,5% < ARF < 99% - 75% da glosa prevista
ARF < 98,5% - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise

Observagao O Relatdrio de Auditoria a ser contabilizado pode ser referente a
atendimentos prestados até trés meses anteriores ao més de andlise.

Setor: Planejamento e Gestdo
Indicador n2 18 - Envio de gravacGes solicitadas em até dois dias uteis

Item Percentual do envio de gravagdes de atendimentos em até dois
dias Uteis (EGD)

Finalidade Garantir a apresentacdo das gravagdes solicitadas a ANS em curto
prazo, para envio aos atendidos e para auditoria

Meta Minimo de 99%

Instrumento de Relatério de batimento de dados

medicao

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

EGD =100 x (Total de liga¢cdes gravadas) / (total de atendimentos
telefénicos por humanos)

Incidéncia de glosa

EGD <99 % - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Planejamento e Gestdo

Indicador n? 19 - Manutencao de Tempo Médio de Atendimento

Item Manutencdo de Tempo Médio de Atendimento (MTM)

Garantir a qualidade técnica dos atendimentos telefonicos prestados
Finalidade por humanos.
Meta ndo aumento superior a 10% do estimado no Certame
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Instrumento de
medicao Relatérios de fluxo

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo | MTM = TMA/TMAe (TMA estimado no Certame)
Incidéncia de glosa MTM > 1,1 - 100% da glosa prevista

Glosa 1% do valor bruto faturado no més de anélise

Setor: Planejamento e Gestdo
Indicador n2 20 - Apresentacdo de Pareceres de Monitoria

Item Apresentacdo de Pareceres de Monitoria (APM)

Garantir a qualidade técnica dos atendimentos telefonicos prestados
Finalidade por humanos.

Apresentagdo de Pareceres de Monitoria em prazo maximo de 2
Meta (dois) dias Uteis da solicitacdo.
Instrumento de
medicao Contagem de solicitagdes e de respostas por mensagem eletrénica
Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo | APM = Pareceres apresentados no prazo / Pareceres solicitados
Incidéncia de glosa APM < 100% - 100% da glosa prevista
Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Planejamento e Gestdo
Indicador n? 21 - TurnOver da equipe contratada com dedicacdo exclusiva de mdo de obra

TurnOver da equipe contratada com dedicagdo exclusiva de mao

Item de obra (TOE)

Garantir a qualidade técnica dos atendimentos telefonicos prestados
Finalidade por humanos.
Meta Garantir rotatividade maxima mensal de 5% da equipe contratada.
Instrumento de Contagem de novos contratados comunicados por mensagem
medicao eletrdnica
Periodicidade Mensal

TOE = quantidade de novos contratados / quantidade de contratados
Mecanismo de calculo |totais

Incidéncia de glosa TOE > 5% - 100% da glosa prevista
Glosa 1% do valor bruto faturado no més de analise

Setor: Planejamento e Gestdo
Indicador n2 22 - Quantidade de chamadas curtas atendidas por humanos (QCC)

Item |Quantidade de chamadas com duracao inferior a trinta sequndos
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atendidas por humanos (QCC)

Garantir a qualidade técnica dos atendimentos telefonicos prestados

Finalidade por humanos.

Meta Garantir atendimento efetivo aos interlocutores demandantes.
Instrumento de

medicdo Relatérios de fluxo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

QCC = quantidade de chamadas com duragdo inferior a 30 segundos
atendidas por humanos / quantidade de chamadas atendidas por
humanos

Incidéncia de glosa

TOE > 5% - 100% da glosa prevista

Glosa

1% do valor bruto faturado no més de analise
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APENDICE Il

DIRETRIZES PARA ANALISE E AUDITORIA DE ATENDIMENTOS PRESTADOS

Constitui obrigacdo da Contratada a apresentagdo de Relatério Mensal de Auditoria dos
atendimentos telefonicos realizados por humanos, para o qual deverd ser selecionada
amostragem de, no minimo, 5% (cinco por cento) de todos os atendimentos realizados,
além de taal amostra conter pelo menos 5% (cinco por cento) dos atendimentos de cada
atendente que tenha participado da prestacdo do servico de atendimento telefonico
receptivo, tanto de nivel 1 quanto de nivel 2.

Considerando as similaridades de cada tipo de interlocutor as anadlises de auditoria sdo
subdivididas entre aquelas de atendimentos a consumidores e as de atendimentos a
representantes de Operadoras de Planos de Saude e de Prestadores de Servigos.

Com objetivo de garantir um refinamento no acompanhamento do servigo prestado e a
melhor qualificagdo do atendimento, é esperado que as auditorias realizadas para
compilagdo no Relatério Mensal de Auditoria dos atendimentos telefénicos realizados por
humanos sigam parametros similares aos utilizados pela Contratante para o mesmo tipo de
Auditoria visando a afericdo da adequacgdo das respostas apresentadas em atendimentos
humanos enquanto indice de Medic3o de Resultados.

As Auditorias de atendimentos prestados a consumidores tém como parametros o seguinte:
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Verificar se os dados pessoais
do beneficidrio/interlocutor
Erro de cadastro 15
foram corretamente

registrados.

Garantir transparéncia e
acesso facil ao histdrico de 10
atendimentos

Identificacdo da
demanda/protocolo

Verificar se se foi registrado,
de forma objetiva e concisa,

Clareza e completude da tanto o questionamento i
descrigdo efetuado pelo interlocutor,
quanto as informagbes que
lhe foram prestadas
cadastro de tema principal, |Verificar se o tema cadastrado
conforme roteiro eletrénico de| estd conforme orientacdo 10
atendimento dada pelo script
Verificar se os
Uso correto do roteiro questionamentos e passo a 10

eletrénico de atendimento passo do script estdo sendo
realizados.

Verificar se a informacdo foi
transmitida de forma clara e
direta e se o interlocutor 20
entendeu o que lhe foi trazido

Clareza e completude da
informacgdo prestada

pelo colaborador.

Verificar se as normas

L s utilizadas para embasar as
Definicio do embasamento

informagtes prestadas foram 15
legal

adequadas ao assunto
abordado

Verificar se o atendimento

i . transcorreu dentro de
Empatia no atendimento i ST 10
parametros de paciéncia,

atengdo e cordialidade.

J4 as Auditorias relacionadas aos atendimentos a representantes de Operadoras de Planos
de Salde e de Prestadores de Servigos tém como parametros o que segue:

Pagina99|137
Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagéo Direta - Lei n® 14.133, de 2021
Aprovado pela Secretaria de Gestéo e Inovagéo
Identidade visual pela Secretaria de Gestao e Inovagao
Atualizagao: SET/2025



Verificar se e com que
Atendimento no perfil| frequéncia interlocutores 5
correto estdo sendo atendidos em
perfil diverso do adequado
Identificagdo da Garanti[ transp;ré{'l;ia e
St o acesso facil a0 histérico de 10
atendimentos
Verificar se se foi registrado,
de forma objetiva e concisa,
Clareza e completude | tanto o questionamento 0
da descrigdo efetuado pelo interlocutor,
guanto as informagdes que
lhe foram prestadas
Verificar se o tema
cadastro de tema cadastrado corresponde o g
principal mais fielmente possivel ao
principal assunto abordado
Verificar se, havendo mais de
Especificagdo do tema um tema abordado no
secundario (se guestionamento, 0s mesmos 10
houver) foram adequadamente
cadastrados
Verificar se as informagdes
prestadas sobre os
Clareza e completude | questionamentos efetuados
da informagio foram completas e 30
prestada atenderam a real
necessidade do interlocutor,
de acordo com o relatado
Verificar se as normas
L= utilizadas para embasar as
Definicao do A 3L
informacdes prestadas foram 15
embasamento legal
adequadas ao assunto
abordado
Verificar se o atendimento
Empatia no transcorreu dentro de o
atendimento parametros de paciéncia,
atengdo e cordialidade.

Por fim, embora ndo seja parte do escopo do Relatério Mensal de Auditoria dos
atendimentos telefénicos realizados por humanos, cumpre destacar os parametros
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considerados para Auditoria das Respostas a Formuldrios Eletronicos, utilizada como
embasamento para afericdo da adequagdo das Respostas a Formularios Eletrénicos, outro
Instrumento de Medi¢do de Resultados vinculado a Contratagdo. Os parametros ora citados
sdo os seguintes:
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Prazo decorrido entre o
cadastro do formulario

Garantir celeridade 3 atividade,

R : para melhor interesse do 24
eletrénico e o envio de B ;
publico atendido
resposta
- Garantir transparéncia e acesso
Identificagdo da 5 pa b
facil ao histdrico de 4
demanda/protocolo i
atendimentos
Identificagio do(a) i
g L Garantir tratamento
Interlocutor{a), inclusive 3 P . 4
- respeitosoao publico atendido
guanto ao género
Identificagio de indicios
claros de descumprimento Garantir a corregio de
da regulamentacdo vigente encaminhamento das
e, se necessdrio, indicacio demandas apresentadas ao a8
ao(a) interlocutor(a) do reduzir a assimetria de
cadastro de demanda do informagdo técnica.
tipo correto
Garantir a apresentagio de e
Resposta que aborde os conteddo de resposta sem il
i (16 em caso de ocorréncia
assuntos apresentados na ignorar, mesmo que o
s de temdtica(s)

descrigio do
questionamento

part te, 052 )
apresentados nos

guestionamentos

secundaria(s) na descrigdo
do Formuldrio Eletrénico)

Resposta que atenda 3
necessidade do(a)
demandante, de acordo com
a disponibilidade de
informacgdo

Garantir clareza, assertividade
e efetividade no contetdo de
resposta apresentado

20
(16 em caso de ocorréncia
de temdtica(s)
secunddria(s) na descricio
do Formulario Eletrénico)

Identificacio de multiplas
temdticas no
questionamento, para
abordagem na resposta de
todos os assuntos
apresentados

Garantir a apresentagio de
conteddo de resposta sem
ignorar, mesmo que

parc

te, 052 )
apresentados nos
guestionamentos

1]

(4 em caso de ocorréncia
de tematica(s)
secunddria(s) na descrico
do Formulério Eletrénico)

Identificagdo de multiplas
temdticas no
questionamento, para
atender & necessidade do(a)
demandante, de acordo com
a disponibilidade de
informagdo

Garantir clareza, assertividade
e efetividade no contetdo de
resposta apresentado

]

(4 em caso de ocorréncia
de temdtica(s)
secunddria(s) na descricio
do Formulario Eletrénico)

Resposta contendo remissdo
ao(s) normativo(s) que
baseia(m) o conteddo
apresentado na resposta

Garantir transparéncia e
assertividade no conteddo de
resposta

Disponibilizagio de acesso &
ferramenta de avaliagio do

canal de atendi

Garantir disponibilidade ao(a)
demandante de ferramenta de

avi do servigo prestado
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APENDICE 111

FORMATO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

A licitante devera apresentar sua Proposta de Pregos, e constituida de:

a. Tabela de formagdo de precos elaborada conforme o modelo do Apéndice I1I-A;
b. conjunto de declaragdes;

c. comprovantes de qualificagdo técnica; e

d. informacdes sobre a licitante.

Nos pregos unitarios dos Servigos estdo incluidos todos os custos internos da
licitante, diretos e indiretos, tais como: despesas com planejamento e apresentagdes;
encargos sociais e trabalhistas de mao de obra; equipamentos (hardware), programas
(software); impostos; taxas; seguros; e demais obrigagdes financeiras, de qualquer natureza,
envolvidas na execuc¢ao do objeto do contrato.

O prazo de validade da Proposta de Precos devera ser de, no minimo, 60
(sessenta) dias corridos, contados de sua apresentagdo.
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Os precos dos Servigos sdo de exclusiva responsabilidade da licitante e nao lhe
assistira o direito de pleitear nenhuma alteragdo posterior, sob a alegacdo de erro, omisséo ou
qualquer outro pretexto.

APENDICE III-A

MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

A/C: Sr. Pregoeiro (a)

PREGAO N° XX/2023

PROCESSO N°33910.038014/2022-14
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Prezado Senhor (a),

Tendo examinado minuciosamente as normas especificas do termo de referéncia
para a contratacdo de empresa especializada na prestacao de servigos técnicos de
planejamento, implantacdo, operacao e gerenciamento de atendimento receptivo e
ativo, eletronico e humano para a Central de Relacionamento da Agéncia Nacional
Saude Suplementar (ANS), incluindo a disponibilizacdo da infraestrutura tecnoldgica
e instalagdes fisicas.

. 5 QUANTIDADE VALOR MEDIO ESTIMADO
ITEM|  DESCRIGAO CATSER | UNIDADE DE MEDIDA | QUANTIDADE DE VIGENCIA
DEPOSTOS | TOTAL MENSAL TOTALANUAL TOTAL GLOBAL (24 MESES)
POSTODE
TRABALHO - b
i 1 % MES 24 110 RS 2 RS - | RS
ATENDENTE NIVEL|
1
POSTO DE
TRABALHO -
2 : MES 24 5 RS RS RS
ATENDENTE NIVEL
2
PQOSTO DE
TRABALHO -
3 MES 24 3 RS RS RS
MONITOR DE
QUALIDADE
GRUPO UNICO EOONOCE
TRABALHO -
4 MES 24 6 RS RS RS
SUPERVISOR DE
ATENDIMENTO
POSTO DE
5 TRABALHO - MES 24 1 RS - | rs - | rs
PSICOLOGO(A)
POSTO DE
TRABALHO -
6 MES 24 1 RS RS R$
GERENTE DE
OPERACAO
INFRAESTRUTURA
rl e ; MES 24 i RS RS RS
FISICA E LOGICA
PLANEJAMENTO E
8 | MANUTENGAO MES 24 1 RS - | rs - | rs
OPERACIONAL
TOTAL RS - | RS - |rS

Propomos fornecer, sob nossa integral responsabilidade, os servicos do Termo de

Referéncia supracitado, pelo valor mensal estimado de RS (valor por
extenso) e anual estimado de RS (valor por extenso), perfazendo o
valor global estimado de RS (valor por extenso). Declaro que no

preco ofertado estdo incluidos todos os custos e despesas necessdrias ao
cumprimento do objeto.
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No preco acima proposto, estdo inclusos todos os custos necessdrios para a
prestacdo dos servicos, objeto do Pregao em referéncia, como todas as despesas com
a mao-de-obra a ser utilizada, bem como todos os tributos, fretes, seguros, encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas ou quaisquer outras despesas
gue incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta licitacdo, e que influenciem na
formacao dos precos desta Proposta.

Os servicos, objeto desta proposta, terdo inicio na data da assinatura do contrato e
serdo realizados de acordo com as condicdes e prazos estabelecidos no Edital de
licitagdo — Pregdo Eletrénico n2 XX/2020 e seus anexos.

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitagdo, comprometemo-nos a assinar o
contrato no prazo determinado no Edital, e para esse fim fornecemos os seguintes
dados:

DADOS DA EMPRESA
Razao Social: CNPJ:

Endereco:

Bairro:

Cidade:

UF:

CEP:

Fone Comercial: ()
Fax: ()

Celular: ()

Endereco Eletronico:
Responsavel para contato:
Banco:

Agéncia:

C/C:
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DADOS DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA PARA ASSINATURA DO CONTRATO:

Nome:

RG:

Orgio Expedidor:
CPF:

Naturalidade:
Nacionalidade:
Cargo/Funcdo:
Endereco Comercial:
Bairro:

Cidade:

UF:

CEP:

Fone Comercial: ()
Fax: ()

Celular: ()

Endereco Eletrdnico:

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
PREGAO ELETRONICO N2 XX/XXXX

Processo Administrativo n® XXXXXXX
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AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
PREGAO ELETRONICO N2 XX/XXXX

Processo Administrativo n® XXXXXXX

1. APENDICE IV
Observagdo: De acordo com entendimento do TCU no Acérddo n? 1.186/2017 — Plenario, a Administragdo deve

estabelecer na minuta do contrato que a parcela mensal a titulo de aviso prévio trabalhado serad de no maximo 1,94%
no primeiro ano de contratagdo, passando a ser de no maximo 0,194% no periodo subseqiiente da contratagdo.

Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional

N2 Processo:
Licitagdo n2:
Dia:
DISCRIMINAGCAO DOS SERVIGOS: Coordenador de Atendimento
A Data de apresentag¢do da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF Rio de Janeiro/RJ
c Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo
D Numero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego
E Numero de meses de execugdo contratual 24
UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA
MES 24
Tipo de Servigo Quantidade de postos a contratar
Continuado 1
Dados complementares para composi¢do dos custos referente a mao-de-obra

1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
2 Classificagdo Brasileira de Ocupages (CBO)
3 Saldrio Normativo da Categoria Profissional
4 Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual) GOEIFEERNA-I—;A?)E
5 Data-base da categoria (dia/més/ano)

MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERACAO
1 Composigdoda Remuneragdo % Valor(RS)
A Salario Base
B Adicional de Periculosidade
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C Adicional de Insalubridade

D Adicional Noturno

Adicional de Hora Noturna
Reduzida

Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado

G Outros

TOTAL DO MODULO 1:
COMPOSICAO DA RS$
REMUNERAGAO

MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Saldrio e Adicional de Férias

132 (décimo terceiro) Salario,

21 Férias e Adicional de Férias

% Valor(R$)

A 132 (décimo terceiro) Salario

B Férias e Adicional de Férias

SUBTOTAL RS

Incidéncia dos encargos do
C Submoédulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1

TOTAL RS

Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuigdes.

A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATxXFAP)
D SESI ou SESC
E SENAI - SENAC
F SEBRAE
G INCRA
H FGTS
TOTAL RS
Submédulo 2.3 — Beneficios M is e Didrios
23 Beneficios Mensais e Didrios Valor(RS)
A Transporte
B Auxilio-Refei¢do/Alimentagdo
C Assisténcia médica e familiar
D Outros (especificar)
TOTAL R$
2 Médulo 2 - RESUMO - % Valor(R$)
Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios
21| 139 (décimoterceiro) saldrio, R$
Férias e Adicional de Férias
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2.2 | Encargos Previdenciarios (GPS), RS -
FGTS e outras contribuigdes
23 | Beneficios Mensais e Didrios RS -
TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E RS
DIARIOS
3 | MODULO 3: PROVISAO PARA % Valor(R$)
RESCISAO
A Aviso Prévio Indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre o
Aviso Prévio Indenizado
C Multa do FGTS e contribuigdo
social sobre o Aviso Prévio
Indenizado
D Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
E Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribui¢des sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
F Multa sobre o FGTS e
contribuigdes sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO R$
MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE
Submédulo 4.1 - Substitutos
41 A . % Valor(R$)
nas Auséncias Legais
A Substituto na cobertura de
Férias
B Substituto na cobertura de
Auséncias Legais
c Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade
Substituto na cobertura de
D Auséncia por acidente de
trabalho
e Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade
; Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)
TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGAO DO PROFISSIONAL RS
AUSENTE
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 INSUMOS DIVERSOS Valor(R$)
A Uniformes
B Materiais
C Outros (especificar)
TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS R$
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MODULO 6 — CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

6 Custos Indiretos, tributos e % Valor(R$)
Lucro
A Custos Indiretos
B Lucro
Tributos
c C.1 Tributos Federais
(especificar)
>Cofins (conforme Lei n2
10.833 de 29.12.2003)
>PIS (conforme Lei n2 10.833
de 29.12.2003)
C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)
>ISS QN
C.3.Tributos Municipais
(Especificar)
Total de Tributos RS -
TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO RS
QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO
MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUCAO CONTRATUAL (VALOR POR Valor(R$)
EMPREGADO)
A RS
Mddulo 1 — Composi¢do da Remuneragdo
B R$
Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Didrios
C RS
Médulo 3 — Provisdo para Rescisdo
D RS
Médulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente
E Méddulo 5 - Insumos Diversos RS
Subtotal(A+B+C+D+E) RS ~
3 R$
Mddulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro
VALOR TOTAL POR EMPREGADO RS

Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional

N2 Processo:

Licitagdo n2:

Dia:

DISCRIMINAGAO DOS SERVIGOS: Coordenador de Atendimento

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
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A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF Rio de Janeiro/RJ
c Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo
D NUmero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego
E Numero de meses de execugdo contratual 24
UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA
MES 24
Tipo de Servico Quantidade de postos a contratar
Continuado 110
Dados complementares para composi¢do dos custos referente a mao-de-obra
1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
2 Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO)
3 Salario Normativo da Categoria Profissional
4 Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual) ATENDE’\iTE NIVEE
5 Data-base da categoria (dia/més/ano)
MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERAGCAO
1 | Composi¢doda Remuneragao % Valor(R$)
A Salario Base
B Adicional de Periculosidade
C Adicional de Insalubridade
D Adicional Noturno
€ Adicional de Hora Noturna
Reduzida
. Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado
G Outros
TOTAL DO MQDULO 1:
COMPOSI(}AO~DA RS -
REMUNERACAO
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Salério e Adicional de Férias
21| e e Valr
A 132 (décimo terceiro) Salario
B Férias e Adicional de Férias
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SUBTOTAL RS -
Incidéncia dos encargos do
C Submddulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1
TOTAL RS -
Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuigGes.
A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATXFAP)
D SESI ou SESC
E SENAI - SENAC
F SEBRAE
G INCRA
H FGTS
TOTAL RS -
Submédulo 2.3 — Beneficios Mensais e Didrios
23 Beneficios Mensais e Didrios Valor(R$)
A Transporte
B Auxilio-Refeigdo/Alimentagdo
C Assisténcia médica e familiar
D Outros (especificar)
TOTAL RS -
2 Médulo 2 - RESUMO — % Valor(R$)
Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios
21| 139 (décimoterceiro) salario, RS -
Férias e Adicional de Férias
2.2 | Encargos Previdenciarios (GPS), RS -
FGTS e outras contribuigdes
23 | Beneficios Mensais e Didrios R$ -
TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E RS -
DIARIOS
3 | MODULO 3: PROVISAO PARA % Valor(R$)
RESCISAO
A Aviso Prévio Indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre o
Aviso Prévio Indenizado
C Multa do FGTS e contribuigdo
social sobre o Aviso Prévio
Indenizado
D Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
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Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribuigdes sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12ano e
de 0,194% no tempo restante)

Multa sobre o FGTS e
contribui¢des sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12ano e
de 0,194% no tempo restante)

TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO

RS -

MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Submédulo 4.1 - Substitutos

41 nas Auséncias Legais % Valor(RS)
A Substituto na cobertura de
Férias
B Substituto na cobertura de
Auséncias Legais
c Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade
Substituto na cobertura de
D Auséncia por acidente de
trabalho
. Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade
r Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)
TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL RS -
AUSENTE
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 INSUMOS DIVERSOS Valor(R$)
A Uniformes
B Materiais
C Outros (especificar)
TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS RS -
MODULO 6 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 Custos Indiretos, tributos e % Valor(R$)
Lucro
A Custos Indiretos
B Lucro
Tributos
[« C.1.Tributos Federais

(especificar)

>Cofins (conforme Lei n®
10.833 de 29.12.2003)

>PIS (conforme Lei n? 10.833
de 29.12.2003)

C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)

>ISS QN

C.3.Tributos Municipais
(Especificar)
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Total de Tributos RS -

TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO RS -

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUGAO CONTRATUAL (VALOR POR Valor(R$)
EMPREGADO)

Modulo 1 — Composi¢do da Remuneragdo

Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Diarios

Maddulo 3 — Provisdo para Rescisdo

Mddulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente

£ Médulo 5 - Insumos Diversos RS °
Subtotal(A+B+C+D+E) RS -
F RS -
Moédulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro
VALOR TOTAL POR EMPREGADO RS -
Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional
N2 Processo:
Licitagdo n2:
Dia:
DISCRIMINAGCAO DOS SERVICOS: Coordenador de Atendimento
A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF Rio de Janeiro/RJ
c Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo
D Numero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego
E NUmero de meses de execugdo contratual 24
UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA
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MES 24
Tipo de Servico Quantidade de postos a contratar
Continuado 5
Dados complementares para composi¢do dos custos referente a mao-de-obra
1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
2 Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO)
3 Salario Normativo da Categoria Profissional
4 Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual) ATENDE’;TE NIVEL
5 Data-base da categoria (dia/més/ano)
MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERACAO
1 | Composigdoda Remuneragdo % Valor(R$)
A Salério Base
B Adicional de Periculosidade
C Adicional de Insalubridade
D Adicional Noturno
€ Adicional de Hora Noturna
Reduzida
. Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado
G Outros
TOTAL DO MC'ZDULO 1:
COMPOSICAO~DA RS -
REMUNERACAO
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Saldrio e Adicional de Férias
o (déci . -
21| 5 ldedme rem saire Valor)
A 132 (décimo terceiro) Salario
B Férias e Adicional de Férias
SUBTOTAL RS -
Incidéncia dos encargos do
C Submédulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1
TOTAL RS -
Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuigGes.
A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATXFAP)
D SESI ou SESC
3 SENAI - SENAC
F SEBRAE
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G INCRA

H FGTS

TOTAL RS -

Submédulo 2.3 — Beneficios Mensais e Diarios

23 .. . e Valor(R:
Beneficios Mensais e Didrios (RS)

A Transporte
B Auxilio-Refeicdo/Alimentacdo
[« Assisténcia médica e familiar
D QOutros (especificar)
TOTAL RS -
2 Médulo 2 - RESUMO — % Valor(R$)

Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios

21 132 (décimoterceiro) saldrio, RS -
Férias e Adicional de Férias

2.2 | Encargos Previdenciarios (GPS), RS -
FGTS e outras contribuigdes

23 | Beneficios Mensais e Didrios RS -
TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E RS -
DIARIOS
3 | MODULO 3: PROVISAO PARA % Valor(R$)
RESCISAO
A Aviso Prévio Indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre o

Aviso Prévio Indenizado

[« Multa do FGTS e contribuigdo

social sobre o Aviso Prévio
Indenizado

D Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
E Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribuigdes sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
F Multa sobre o FGTS e
contribuigGes sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12ano e
de 0,194% no tempo restante)
TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO RS -

MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Submédulo 4.1 - Substitutos
41 A s . % Valor(R$)
nas Auséncias Legais

Substituto na cobertura de
Férias

Substituto na cobertura de
Auséncias Legais
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c Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade
Substituto na cobertura de
D Auséncia por acidente de
trabalho
e Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade
. Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)
TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGAO DO PROFISSIONAL RS -
AUSENTE
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 INSUMOS DIVERSOS Valor(R$)
A Uniformes
B Materiais
C Outros (especificar)
TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS RS -
MODULO 6 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 Custos Indiretos, tributos e % Valor(R$)
Lucro
A Custos Indiretos
B Lucro
Tributos
C C.1.Tributos Federais
(especificar)
>Cofins (conforme Lei n2
10.833 de 29.12.2003)
>PIS (conforme Lei n2 10.833
de 29.12.2003)
C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)
>ISS QN
C.3.Tributos Municipais
(Especificar)
Total de Tributos RS -
TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO RS -
QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO
MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUGAO CONTRATUAL (VALOR POR Valor(R$)
EMPREGADO)
A RS -
Moddulo 1 — Composi¢do da Remuneragao
B RS -
Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Diarios
C RS -
Moddulo 3 — Provisdo para Rescisdo
D RS -
Médulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente
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Méddulo 5 - Insumos Diversos

RS

Subtotal(A+B+C+D+E) RS -
RS -

Médulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro
VALOR TOTAL POR EMPREGADO RS -

Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional

N2 Processo:

Licitagdo n2:

Dia:

DISCRIMINAGCAO DOS SERVICOS: Coordenador de Atendimento

Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano)

Municipio/UF

Rio de Janeiro/RJ

Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo

NUmero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego

NUmero de meses de execugdo contratual

24

UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA

MES 24

Tipo de Servigo

Quantidade de postos a contratar

Continuado 3

Dados complementares para composicdo dos custos referente a mao-de-obra

Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)

Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO)

Saldrio Normativo da Categoria Profissional

Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual)

MONITOR DE
QUALIDADE

Data-base da categoria (dia/més/ano)

MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERACAO

Composi¢doda Remuneragao %

Valor(RS)

Salério Base

Adicional de Periculosidade
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C Adicional de Insalubridade
D Adicional Noturno
. Adicional de Hora Noturna
Reduzida
. Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado
G Outros
TOTAL DO MODULO 1:
COMPOSICAO DA RS -
REMUNERACAO
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Saldrio e Adicional de Férias
132 (décimo terceiro) Salario,
21 Férias e Adicional de Férias % Valor(R$)
A 132 (décimo terceiro) Salario
B Férias e Adicional de Férias
SUBTOTAL RS -
Incidéncia dos encargos do
C Submédulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1
TOTAL RS -
Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuigGes.
A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATXFAP)
D SESI ou SESC
E SENAI - SENAC
F SEBRAE
G INCRA
H FGTS
TOTAL RS -
Submédulo 2.3 — Beneficios M is e Didrios
23 Beneficios Mensais e Didrios Valor(RS)
A Transporte
B Auxilio-Refeigdo/Alimentagdo
C Assisténcia médica e familiar
D Outros (especificar)
TOTAL RS -
2 Médulo 2 - RESUMO — % Valor(R$)
Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios
21| 139 (décimoterceiro) salario, RS -
Férias e Adicional de Férias
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2.2

Encargos Previdencidrios (GPS),
FGTS e outras contribuigdes

RS -

23

Beneficios Mensais e Diarios

TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E
DIARIOS

RS -

MODULO 3: PROVISAO PARA %
RESCISAO

Valor(R$)

Aviso Prévio Indenizado

Incidéncia do FGTS sobre o
Aviso Prévio Indenizado

Multa do FGTS e contribui¢do
social sobre o Aviso Prévio
Indenizado

Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)

Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribuiges sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)

Multa sobre o FGTS e
contribuigdes sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)

TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO

RS -

MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

4.1

Submédulo 4.1 - Substitutos

P . %
nas Auséncias Legais

Valor(R$)

Substituto na cobertura de
Férias

Substituto na cobertura de
Auséncias Legais

Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade

Substituto na cobertura de
Auséncia por acidente de
trabalho

Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade

Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)

TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL
AUSENTE

RS -

MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS

INSUMOS DIVERSOS

Valor(R$)

Uniformes

Materiais

Outros (especificar)

TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS

RS -
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MODULO 6 — CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

6 Custos Indiretos, tributos e %
Lucro

Valor(R$)

A Custos Indiretos

B Lucro

Tributos

C C.1.Tributos Federais
(especificar)

>Cofins (conforme Lei n2
10.833 de 29.12.2003)

>PIS (conforme Lei n2 10.833
de 29.12.2003)

C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)

>ISS QN

C.3.Tributos Municipais
(Especificar)

Total de Tributos

RS

TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

RS

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUCAO CONTRATUAL (VALOR POR
EMPREGADO)

Valor(R$)

Moddulo 1 — Composi¢do da Remuneragao

RS

Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Diarios

RS

Médulo 3 — Provisdo para Rescisdo

RS

Médulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente

RS

Médulo 5 — Insumos Diversos

RS

Subtotal(A+B+C+D+E)

RS

Mddulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro

RS

VALOR TOTAL POR EMPREGADO

RS

Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional

N2 Processo:

Licitagdo n2:

Dia:

DISCRIMINAGAO DOS SERVIGOS: Coordenador de Atendimento
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A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF Rio de Janeiro/RJ
c Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo
D Numero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego
E NUmero de meses de execugdo contratual 24
UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA
MES 24
Tipo de Servigo Quantidade de postos a contratar
Continuado 6
Dados complementares para composicdo dos custos referente a mao-de-obra
1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
2 Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO)
3 Salario Normativo da Categoria Profissional
4 Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual) SUPERVISOR DE
ATENDIMENTO
5 Data-base da categoria (dia/més/ano)
MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERACAO
1 | Composi¢doda Remuneragdo % Valor(R$)
A Saldrio Base
B Adicional de Periculosidade
[« Adicional de Insalubridade
D Adicional Noturno
€ Adicional de Hora Noturna
Reduzida
r Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado
G Outros
TOTAL DO MODULO 1:
COMPOSICAO~DA RS -
REMUNERACAO
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Salario e Adicional de Férias
o (déci . -
a1 ke e sair Valrts
A 132 (décimo terceiro) Salario
B Férias e Adicional de Férias
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SUBTOTAL RS -
Incidéncia dos encargos do
C Submddulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1
TOTAL RS -
Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuigGes.
A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATXFAP)
D SESI ou SESC
E SENAI - SENAC
F SEBRAE
G INCRA
H FGTS
TOTAL RS -
Submédulo 2.3 — Beneficios Mensais e Didrios
23 Beneficios Mensais e Didrios Valor(R$)
A Transporte
B Auxilio-Refeigdo/Alimentagdo
C Assisténcia médica e familiar
D Outros (especificar)
TOTAL RS -
2 Médulo 2 - RESUMO — % Valor(R$)
Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios
21| 139 (décimoterceiro) salario, RS -
Férias e Adicional de Férias
2.2 | Encargos Previdenciarios (GPS), RS -
FGTS e outras contribuigdes
23 | Beneficios Mensais e Didrios R$ -
TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E RS -
DIARIOS
3 | MODULO 3: PROVISAO PARA % Valor(R$)
RESCISAO
A Aviso Prévio Indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre o
Aviso Prévio Indenizado
C Multa do FGTS e contribuigdo
social sobre o Aviso Prévio
Indenizado
D Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
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Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribuigdes sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12ano e
de 0,194% no tempo restante)

Multa sobre o FGTS e
contribui¢des sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12ano e
de 0,194% no tempo restante)

TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO

RS -

MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Submédulo 4.1 - Substitutos

41 nas Auséncias Legais % Valor(RS)
A Substituto na cobertura de
Férias
B Substituto na cobertura de
Auséncias Legais
c Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade
Substituto na cobertura de
D Auséncia por acidente de
trabalho
. Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade
r Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)
TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL RS -
AUSENTE
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 INSUMOS DIVERSOS Valor(R$)
A Uniformes
B Materiais
C Outros (especificar)
TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS RS -
MODULO 6 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 Custos Indiretos, tributos e % Valor(R$)
Lucro
A Custos Indiretos
B Lucro
Tributos
[« C.1.Tributos Federais

(especificar)

>Cofins (conforme Lei n®
10.833 de 29.12.2003)

>PIS (conforme Lei n? 10.833
de 29.12.2003)

C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)

>ISS QN

C.3.Tributos Municipais
(Especificar)
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Total de Tributos RS -

TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO RS -

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUGAO CONTRATUAL (VALOR POR Valor(R$)
EMPREGADO)

Modulo 1 — Composi¢do da Remuneragdo

Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Diarios

Maddulo 3 — Provisdo para Rescisdo

Mddulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente

£ Médulo 5 - Insumos Diversos RS °
Subtotal(A+B+C+D+E) RS -
F RS -
Moédulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro
VALOR TOTAL POR EMPREGADO RS -
Planilha 1 - Planilha de Custos da Mao de Obra por Perfil Profissional
N2 Processo:
Licitagdo n2:
Dia:
DISCRIMINAGCAO DOS SERVIGOS: Coordenador de Atendimento
A Data de apresentag¢do da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF Rio de Janeiro/RJ
c Ano do Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em Dissidio
Coletivo
D Numero de Registro no Ministério do Trabalho e Emprego
E NUmero de meses de execugdo contratual 24
UNIDADE DE MEDIDA QUANTIDADE DE VIGENCIA
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MES

24

Tipo de Servico

Quantidade de postos a contratar

Continuado

1

Dados complementares para composi¢do dos custos referente a mao-de-obra

1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
2 Classificagdo Brasileira de Ocupages (CBO)
3 Saldrio Normativo da Categoria Profissional
4 Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual) PSICOLOGO(A)
5 Data-base da categoria (dia/més/ano)
MODULO1:COMPOSICAODAREMUNERACAO
1 Composi¢doda Remuneragdo % Valor(RS)
A Salario Base
B Adicional de Periculosidade
[« Adicional de Insalubridade
D Adicional Noturno
€ Adicional de Hora Noturna
Reduzida
. Adicional de hora-extra no
feriado trabalhado
G Outros
TOTALDO MqDULO 1:
COMPOSICAO DA RS
REMUNERACAO
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
Submédulo2.1-132 (décimo terceiro) Saldrio e Adicional de Férias
21| pldeime e it Vel
A 139 (décimo terceiro) Saldrio
B Férias e Adicional de Férias
SUBTOTAL RS
Incidéncia dos encargos do
[« Submédulo2.2 sobre o
Submédulo 2.1
TOTAL RS
Encargos Previdenciarios
22 (GPS), FGTS e outras % Valor(R$)
contribuicdes.
A INSS
B Salario Educagdo
c Seguro Acidente de Trabalho —
SAT (RATXFAP)
D SESI ou SESC
E SENAI - SENAC
F SEBRAE
G INCRA
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H FGTS
TOTAL RS -
Submédulo 2.3 — Beneficios Mensais e Didrios
23 Beneficios Mensais e Dirios Valor(Rs)
A Transporte
B Aucxilio-Refei¢do/Alimentagdo
C Assisténcia médica e familiar
D Outros (especificar)
TOTAL R$ -
2 Médulo 2 - RESUMO - % Valor(R$)
Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Diarios
21| 139 (décimoterceiro) saldrio, R$ -
Férias e Adicional de Férias
2.2 | Encargos Previdencidrios (GPS), RS -
FGTS e outras contribuigdes
23 | Beneficios Mensais e Didrios RS -
TOTAL DO MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E RS -
DIARIOS
3 | MODULO 3: PROVISAO PARA % Valor(R$)
RESCISAO
A Aviso Prévio Indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre o
Aviso Prévio Indenizado
C Multa do FGTS e contribuigdo
social sobre o Aviso Prévio
Indenizado
D Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
E Incidéncia de GPS, FGTS e
outras contribuigdes sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
F Multa sobre o FGTS e
contribuigdes sociais sobre o
Aviso prévio trabalhado
(maximo de 1,94% no 12 ano e
de 0,194% no tempo restante)
TOTAL DO MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO RS -
MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE
a1 Submédulo fl.l.— Substl.tutos % Valor(RS)
nas Auséncias Legais
A Substituto na cobertura de
Férias
B Substituto na cobertura de
Auséncias Legais
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c Substituto na cobertura de
Licenga-Paternidade
Substituto na cobertura de
D Auséncia por acidente de
trabalho
e Substituto na cobertura de
Afastamento Maternidade
. Substituto na cobertura de
Outras auséncias (especificar)
TOTAL DO MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL R$
AUSENTE
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 INSUMOS DIVERSOS Valor(R$)
A Uniformes
B Materiais
C Outros (especificar)
TOTAL DO MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS R$
MODULO 6 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 Custos Indiretos, tributos e % Valor(R$)
Lucro
A Custos Indiretos
B Lucro
Tributos
C C.1 Tributos Federais
(especificar)
>Cofins (conforme Lei n2
10.833 de 29.12.2003)
>PIS (conforme Lei n2 10.833
de 29.12.2003)
C.2. Tributos Estaduais
(Especificar)
>|SS QN
C.3.Tributos Municipais
(Especificar)
Total de Tributos RS -
TOTAL DO MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO RS
QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO
MAO DE OBRA VINCULADA A EXECUGAO CONTRATUAL (VALOR POR Valor(R$)
EMPREGADO)
A RS
Mddulo 1 — Composi¢do da Remuneragado
B R$
Médulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais,Mensais e Didrios
c RS
Mddulo 3 — Provisdo para Rescisdo
D RS
Médulo 4 — Custo de Reposigdo do Profissional Ausente
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E Mddulo 5 - Insumos Diversos RS
Subtotal(A+B+C+D+E) RS
F RS
Moddulo6 — Custos indiretos, tributos e lucro
VALOR TOTAL POR EMPREGADO RS
Planilha 2 - Quadro-resumo do Custo Mensal da M3o de Obra Operacional Direta
~ . s « " Valor total .
Mao de Obra vinculada a execugdo contratual (Perfil Quantidade de Valor Total
Item .. por
Profissional) postos Mensal (R$)
empregado
1 Atendente N1 110 RS
2 Atendente N2 5 RS
3 Monitor de Qualidade 5 RS
4 Supervisor de Atendimento 6 RS
5 Psicélogo(a) 1 RS
6 Gerente de Operagdo 1 RS
Custo Mensal da M3o de Obra Operacional Direta RS

* Observagdo: Deve-se estabelecer na minuta do contrato que a parcela mensal a
titulo de Aviso prévio trabalhado (maximo de 1,94% no 12 ano e de 0,194% no
tempo restante) sera no percentual maximo de 1,94% noprimeiro ano, e, em caso
de prorrogagdo do contrato, o percentual maximo dessa parcela sera de 0,194% a
cada ano de prorrogacdo, a ser incluido por ocasidoda formulagdo do aditivo da
prorrogacdo do contrato, conforme a Lei 12.506/2011

Planilha 3 - Infraestrutura Fisica e Logica

A Licitante devera declarar que se compromete a utilizar as marcas indicadas na sua proposta (a Licitante
devera listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem utilizados) e que poder&o vir
a ser substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscalizagdo do Contrato.

Quantidade Valor
Item Méddulos Contratada Unitario
Mensal Mensal (RS)

Valor Total
Mensal (R$)

Méddulo 1 - Infraestrutura Fisica do Ambiente Exclusivo da Central de Atendimento — Custos
Fixos

Despesa com servigos gerais de limpeza e
11 vigilancia (OBS: O valor desse item deve ser 1 RS -
calculado considerando 24 meses.)
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12

com disponibilizagdo de conexdo a Internet e
gerenciamento de redes; sistema de energia
elétrica (geradores de energia e no-breaks);
instalagdes hidraulicas; sistema de refrigeragdo;
circuito fechado de televisdo; acustica e layout.
(OBS: O valor desse item deve ser calculado
considerando 24 meses.)

Despesa com rede fisica e légica de computadores

RS -

13

Despesa com utensilios comuns em geral

(bebedouros, extintores, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e
cozinha, flip chart, impressora multifuncional,
datashow, etc.) (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses. - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagdo contratual)

14

Despesa com manutengdo predial em geral
(instalagGes civis, elétricas, ldgica, hidraulica,
telefdnica, incéndio, ar condicionado, elevadores,
CFTV e servigos gerais) (OBS: O valor desse item
deve ser calculado considerando 24 meses.)

Subtotal — Médulo 1

RS -

Maddulo 2 — Mobilidrios e Equipamentos Individuais — Custos Variaveis

21

Posi¢do de atendimento — Baia composta com
mesa, cadeira, lixeira, descanso de pé,
computador, softphone ou aparelho telefénico e
head set para Mdo de Obra Operacional Direta
(Atendentes N1, Atendentes N2 e Monitores de
Qualidade) (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagado contratual)

120

RS -

2.2.

Estagdo de trabalho composta de mesa com
gaveteiro, cadeira, lixeira, descanso de pé,
computador e aparelho telefonico para Mao de
Obra Operacional Direta e de Apoio e Gestdo
(Supervisores de Atendimento, Psicélogo(a) e
Gerente de Operagdo) (OBS: Ovalor desse item
deve ser calculado considerando 24 meses -
Custos ndo renovaveis em caso de prorrogagdo
contratual)

23

Armario individual para Mao de Obra Operacional
Direta e de Apoio e Gestdo (Atendentes,
Monitores de Qualidade e Supervisores de
Atendimento) (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagdo contratual)

126

Subtotal — Médulo 2

RS -

Méddulo3 - Infraestrutura Tecnolégica —

1entos e sistemas de informatica e de
telecomunicagdes - CustosFixos

31

Plataforma de Comunicagdo prevendo
Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC
(OBS: O valor desse item deve ser calculado

considerando 24 meses.)
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32

Unidade de Resposta Audivel — URA (OBS: O valor
desse item deve ser calculado considerando 24
meses.)

33

Servidor de Integragdo CTl (Computer Telephony
Integration) (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses.)

3.4

Sistema de Gerenciamento de Chamadas (OBS: O
valor desse item deve ser calculado considerando
24 meses.)

35

Sistema de Teleatendimento Ativo (OBS: O valor
desse item deve ser calculado considerando 24
meses.)

36

Sistema de Gravagdo de Voz (OBS: O valor desse
item deve ser calculado considerando 24 meses.)

37

Sistema de Gestdo de Registro dos Canais de
Atendimento -Solugdo Omnichannel (OBS: O valor
desse item deve ser calculado considerando 24
meses.)

3.8

Sistema Automatizado de Pesquisa (OBS: O valor
desse item deve ser calculado considerando 24
meses.)

39

Sistema de Seguranga da Informag&o (OBS: O
valor desse item deve ser calculado considerando
24 meses.)

3.10

Servidor do Sistema de Banco de Dados (OBS: O
valor desse item deve ser calculado considerando
24 meses - Custos ndo renovaveis em caso de
prorrogagdo contratual)

311

Servidor da Plataforma WEB (OBS: O valor desse
item deve ser calculado considerando 24 meses -
Custos ndo renovaveis em caso de prorrogagdo
contratual)

3.12

Servidor - Storage (OBS: O valor desse item deve
ser calculado considerando 24 meses - Custos
ndo renovaveis em caso de prorrogagdo
contratual)

3.13

Servidor de Gerenciamento para a Rede IP (OBS:
O valor desse item deve ser calculado
considerando 24 meses - Custos ndo renovaveis
em caso de prorrogagdo contratual)

3.14

Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup (OBS: O
valor desse item deve ser calculado considerando
24 meses - Custos ndo renovaveis em caso de
prorrogagdo contratual)

3.15

Switch (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagdo contratual)

3.16

Roteador (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagdo contratual)

Subtotal — Médulo 3

Médulo4 - Infraestrutura Tecnolégica —

detelecomunicagdes —Custos Variaveis

1entos e sistemas de informatica e
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4.1

Sistema de Gestdo, de Forga de Trabalho e
Qualidade - Licengas (OBS: O valor desse item
deve ser calculado considerando 120 meses.)

126

Subtotal — Médulo 4

Mddulo 5 - Manutengdes, Instalagdes, Configuragdes e Atualizagdes — Custos Fixos

5.1

Despesa com instalagdo, configuragdo e
manutengdo dos sistemas e solugdes (OBS: O
valor desse item deve ser calculado considerando
24 meses.)

5.2

Despesa com atualizagdo tecnoldgica e/ou up
grade dos softwares e hardwares (OBS: O valor
desse item deve ser calculado considerando 24

meses.)

53

Manutengdo, instalagdo e configuragdo dos
equipamentos e infraestrutura de Tl da Central de
Atendimento (OBS: O valor desse item deve ser
calculado considerando 24 meses - Custos ndo
renovaveis em caso de prorrogagdo contratual)

Subtotal - Médulo 5

Mddulo 6 - Manutengdes, Instalagdes, Configuragdes e Atualizagdes — Custos Variaveis

6.1

Despesa com manutengdo dos mobilidrios e
equipamentos individuais (itens 2.1, 2.2 e 2.3)
(OBS: O valor desse item deve ser calculado
considerando 24 meses.)

Subtotal — Médulo 6

SubtotaldoCustoTotalMensaldalnfraestruturaOperacional-

PAlePAII(1+2+3+4+5+6)

Custosindiretos,LucroeTributos

Percentual

Valor Total Mensal(R$)

8.1

Custos Indiretos

8.2

Lucro

Tributos

8.3.1 TributosFederais(especificar)

>Cofins

>PIS

>INSS

8.3.2 Tributos Estaduais (especificar)

8.3.3 Tributos Municipais (especificar)

83

>ISSQN

TotaldeTributos

Subtotal - Médulo 8

Custo Total Mensal da Infraestrutura Operacional -
Custos Indiretos, Lucro e Tributos (7+8)

PAl e PAll e

10

Custo Mensal da Infraestrutura Operacional

Quantidade
Parcial

Valor Parcial Mensal(RS)

10.1

Posi¢do de Atendimento Tipo PA |

115

10.2

Posigdo de Atendimento Tipo PA Il

13

Custo Total de Infraestrutura Fisica e Logica
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Planilha 4 - Planejamento e Manutengdo Operacional

A Licitante devera declarar que se compromete a utilizar as marcas indicadas
na sua proposta (a Licitante devera listar e especificar quais os equipamentos,
produtos e materiais a serem utilizados) e que poderdo vir a ser substituidas

por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscalizagdo do Contrato.

Médulos

Quantidade Total
Mensal

Valor Total Mensal

(R$)

Médulo 1 - Infraestrutura Fisica do Ambiente Exclusivo da Central de

Atendimento — Custos Fixos

Despesa com servigos

. . N 1
administrativos e de escritdrio.
Despesa com analise de trifego de
atendimentos e dimensionamento 1

de fluxo e de alocagdo horéria de

mao de obra.

Subtotal -Médulo 1

R$

GRUPO UNICO

ITEM]

DESCRICAO

CATSER | UNIDADE DE MEDIDA

QUANTIDADE DE VIGENCIA

QUANTIDADE
DE POSTOS

VALOR MEDIO ESTIMADO

TOTAL MENSAL

TOTAL ANUAL

TOTAL GLOBAL (24 MESES)

-

POSTO DE
TRABALHO -
ATENDENTE NIVEL
1

MES

24

110

RS -

RS

RS -

POSTO DE
TRABALHO -
ATENDENTE NIVEL
2

MES

24

RS -

RS

RS -

POSTO DE
TRABALHO -
MONITOR DE
QUALIDADE

MES

24

RS -

RS

RS -

POSTO DE
TRABALHO -
SUPERVISOR DE
ATENDIMENTO

MES

24

RS

POSTO DE
TRABALHO -
PSICOLOGO(A)

24

RS

POSTO DE
TRABALHO -
GERENTE DE
OPERAGAO

24

RS

INFRAESTRUTURA
FISICA E LOGICA

MES

24

RS -

RS

RS -

PLANEJAMENTO E
MANUTENGAO
OPERACIONAL

MES

24

RS

TOTAL

RS
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APENDICE V

PROTOCOLO DE COMUNICAGAO DE ERROS SISTEMICOS

Constitui obrigacdo da Contratada a apresenta¢do de comunicagdo a Contratante em todos
os casos de erros sistémicos, sejam internos (aqueles vinculados a estruturas de
responsabilidade da Contratada) ou externos (aqueles vinculados a estruturas e servigos de
responsabilidade da Contratante).

Em cada ocorréncia cabera ao preposto da Contratada enviar mensagem eletrénica (e-mail)
a equipe de gestdo contratual da Contratante (gestores e fiscais, titulares e suplentes) com a
maior brevidade possivel formalizando a indisponibilidade, com a descricdo dos eventos
percebidos de forma detalhada. Apenas apds a formalizagdo da ocorréncia poderd haver
comunicagdo aos interlocutores de indisponibilidade, devendo tal tipo de comunicagdo
cessar quando do reestabelecimento da disponibilidade.

Em até 02 (dois) dias Uteis apds a percepgdo da ocorréncia devera ser apresentado relatério
parcial da ocorréncia, com apontamento das checagens realizadas internamente para
eventual exclusdo/afirmacdo do tipo de erro como interno.

Em até 04 (quatro) dias Uteis apds a percepgdo da ocorréncia devera ser apresentado
relatério parcial da ocorréncia, com apontamento das checagens realizadas internamente
para eventual exclusdo/afirmacdo do tipo de erro como interno, bem como elencar as
medidas adotadas como contingéncia, se disponiveis, e os prazos para implementac¢do de
eventuais contingéncias e solugdes.

Nos casos de erros sistémicos externos, para situacOes relacionadas a telefonia, sera
registrado chamado junto a empresa contratada para tal prestacdo de servicos. Ja para
situagOes de sistemas, em se tratando de sistema gerido pela prépria ANS, serd registrado
chamado para corre¢do, havendo apenas a anotagdo em se tratando de sistema
governamental com gestdo alheia a ANS.
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APENDICE VI
Planilhas de exemplo de dimensionamento de mao de obra intrajornada

DISTRIBUIGAO DE yojume
Horario  VOLUMES POR

INTERVALO 2.225
00:00-00:30 [FXLED 0
00:30-01:00 JKLES 0
01:00-01:30 EKLES 0
01:30-02:00 ERLES 0
02:00-02:30 RLES 0
02:30-03:00 RLES e 0
03:00-03:30 KLES 0
03:30-04:00 KLES 0
04:00-04:30 ERLES 0
04:30-05:00 [ORIES 0
05:00-05:30 [RLES 0
05:30-06:00 RLES 0
06:00-06:30 [EELED 0
06:30-07:00 KLES 0
07:00-07:30 JKLiES 0
07:30-08:00 KD 2
08:00-08:30 [ERIED 73
08:30-09:00 EX:EES Sy 27
09:00-09:30 [EEFLH 101
09:30-10:00 ELES 112
10:00-10:30 [ER¥LH 119
AOEORERY 551% 123
11:00-11:30 JEEED 119
11:30-12:00 RS 112
12:00-12:30 [FWELD 100
12:30-13:00 ERLES 92
13:00-13:30 EELH 96
13:30-14:00 [ERZES 101
14:00-14:30 BN 107
EEEIRER] 4.94% | i 110
15:00-15:30 ERLEH 111
15:30-16:00 EHEH 113
16:00-16:30 ERILH 111
16:30-17:00 XA 104
17:00-17:30 RS 91
17:30-18:00 JEREES 76
18:00-18:30 [EXEED 59
18:30-19:00 [EEELS a7
19:00-19:30 EkaH a0
19:30-20:00 [ERES 32
20:00-20:30 BiEES 2
20:30-21:00 JRLES 0
21:00-21:30 JNES ke 0
21:30-22:00 BN LS 0
22:00-22:30 LS 0
22:30-23:00 JRES 0
23:00-23:30 JNES 0
23:30-24:00 BELES 0
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IMPRODUTIVIDADE RESULTADOS

Volume 2.225 Lanche 13,89% [Total Operadores| 110|
TMA 650 Banheiro 3,01% Nivel de Servigo| 50,280
Nivel de Servico 90,00% Falta 3,00% Quant. de PA's 110|
Antes de (em seg.)| 30 Pausas 4,63%
Improdutividade 26,03% Turn Over 1,50%

Folga

B8 88 8 g E g g G
.8 3. 85 B 08 8§ 5 F
n o a o o P o a ° o
o 9 o = 2 = o = = =
E. B 8:8 B B 48 § § §&
VOLUME TMA Erlang C Produtividade NEC. 4 0 1 ] 1 0 0 4
2 650 1 18,06% 4 4 falta 0 84,95% 4
73 650 26 48,82% 46 54 sobra 8 99,28% 4 350
87 650 31 58,18% 53 54 sobra 1 91,57% 4 50 0
101 650 36 56,11% 61 65 sobra 4 97,35% 4 50 0 11
112 650 40 62,22% 66 65 falta 1 87,57% 4 50 ] 11 0
119 650 43 56,54% 70 76 sobra 6 98,09% 4 50 0 11 0 11
123 650 44 58,44% 73 76 sobra 3 96,56% 4 30 0 11 ] 11 0
119 650 43 56,54% 70 76 sobra 6 98,09% 4 50 0 11 o 11 o 0
112 650 40 38,16% 66 106 [sobra 40  100,00% 4 50 0 11 ] 11 0 0 30
100 650 36 32,83% 61 110 [sobra 49  100,00% 4 350 0 11 ] 11 ] 0 30 4
92 650 33 30,20% 55 110 [sobra 55  100,00% 4 50 0 11 ] 11 o 0 30 4
96 650 35 31,52% 58 110 [sobra 52  100,00% 4 50 0 11 0 11 0 0 30 4
101 650 36 33,16% 61 110 [sobra 49  100,00% 4 30 0 11 ] 11 0 0 30 4
107 650 39 35,13% 64 110 [sobra 46  100,00% 4 50 0 11 ] 11 o 0 30 4
110 650 40 36,11% 65 110 [sobra 45  100,00% 4 50 0 11 0 11 0 0 30 4
111 650 40 36,44% 66 110 [sobra 44 100,00% 4 30 0 11 ] 11 0 0 30 4
113 650 41 38,16% 68 107 [sobra 39  100,00%; 0,93333 50 0 11 o 11 o 0 30 4
111 650 40 52,74% 66 76 sobra 10 99,50% 20 0 11 0 11 0 0 30 4
104 650 38 67,06% 62 56 falta 6 62,17% 0 11 ] 11 0 0 30 4
91 650 33 66,52% 55 49 falta 6 61,72% 44 o 11 o 0 30 4
76 650 27 60,99% 47 45 falta 2 83,33% 11 0 0 30 4
59 650 21 55,48% 38 38 sobra 1 91,85% 4,4 ] 0 30 4
47 650 17 49,92% 31 34 sobra 3 96,82% o 0 30 4
40 650 14 42,48% 27 34 sobra 7 99,52% 0 30 4
32 650 12 72,22% 23 16 falta 7 8,55% 12 4
P 50 | Il o 90,28%
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