@ Compras.gov.or

Informacoes Basicas

Numero do
artefato

194/2025

Status
ASSINADO

UASG

253003-AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR MARCELLO ISMERIO DA

/RJ

Outras informacoes

Categoria

V - prestacdo de servigos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servi¢o continuado com

dedicacdo exclusiva de mdo de obra

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR/RJ

Termo de Referéncia 194/2025

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratagéo de

(Processo Administrativo n°

Editado por

SILVA

TERMO DE REFERENCIA

abaixo, conforme condic8es e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Nuimero da
Contratacao

UASG 253003

Atualizado em

13/05/2026 17:28 (v
0.12)

Processo
Administrativo

33910.025048/2024-
01

70/2025

nos termos da tabela

YALOR MEDIO ESTIMADDO
UNIDADE
TEM DESCRICAD CATSER DE VIE‘;iNE %Lé.h':'dgls[?rﬁ::ll); TOTAL GLOBAL
MEDIDA TOTAL MENSAL | TOTAL AMUAL (24 MESES)
POSTO DE TRABALHO -
1 ATENDENTE MIVEL 1 20605 MES 24 1 R$ 564.067.90 | A% 6.768.814.80 | R$ 13.537.629.60
FOSTO DE TRABALHO -
2 ATENDENTE MIVEL 2 20605 MES 24 5 F$ 2744025 | R 329.283.00| A% E5S.56E,00
FOSTO DE TR&BALHO -
3 MONITOR DE QUALIDADE 20B05 MES 24 3 R$ 17.379.87 | R$ 208.558.44 | A% 417.116.88
GRUPO POSTO DE TRABALHO -
ONICO 4 SUPERVISOR DE ATENDIMENTO 20605 MES 24 [ R$ 4317384 | A% 513.158.08 | A% 1.036.316.76
FOSTO DE TRABALHO -
5 PSICALOGOA] 20605 MES 24 1 R$ 9.985.45 | A% 07.825.40 | A% 215.650.80
POSTO DE TRABALHO -
B SERENTE DE OPERACED 20605 MES 24 1 R$ 1382515 | R$ 23790080 | R$ 475.803.60
7 lNFHAESTFIlegluciA FISICAE 20605 MES 24 0 R$ 129.37012 | R$ 1552.441.44 | R$ 3.104.882,88
PLAKNEJARMENTOE
g MANUTENCAD OPERACIONAL 20B05 MES 24 1] R$ 7.000.001 R 84.000,00 | R$ 165.000.00
TOTAL R% 817.248 58 | R 9.806.982.96 | A% 19.613.965.92

Classificacao do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade
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1.2. O(s) servigo(s) objeto desta contratagdo séo caracterizados como comuns, conforme justificativa constante do
Estudo Técnico Preliminar.

Classificacao do objeto quanto ao modelo de execucao

1.3 Os servicos sdo enquadrados como continuados tendo em vista que ndo podem sofrer interrup¢do de forma
alguma, pois possuem um papel extremamente importante no cumprimento da funcéo de o6rgéo regulador da Agéncia.
Tais servicos influenciam diretamente no contato entre os usuarios, operadoras de plano de satde e prestadores de
servicos com a ANS, assim como, as atividades de fiscalizacdo desenvolvidas pela Diretoria de Fiscalizacdo — DIFIS.

Prazo de vigéncia

1.4. O prazo de vigéncia da contratac@o é de 24 (vinte e quatro) meses, contados da assinatura do
contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.5. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas
em relagdo a vigéncia da contratacao.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A Fundamentacdo da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em topico especifico dos
Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2. O objeto da contratac@o esta previsto no Plano de Contratagcdes Anual 2025, conforme consta das informagbes
bésicas desse Termo de Referéncia.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO

3.1. A descrigcéo da solugcdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos Técnicos
Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Sustentabilidade

4.1. Além de apresentar o Plano Sustentavel de Coleta e Destino de Residuos, a ser pormenorizado neste
Termo de Referéncia, a Contratada devera se atentar as sequintes diretrizes de sustentabilidade:

4.1.1. Todos os materiais a serem utilizados devem ser constituidos, quando cabivel, no todo ou em
parte, por material reciclado, atoxico, biodegradavel, conforme normas da ABNT.

4.1.2. Devem ser observados o0s requisitos ambientais para a obtencdo de certificacdo do Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizac&o e Qualidade Industrial — INMETRO como produtos sustentaveis ou
de menor impacto ambiental em relac&o aos seus similares.
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4.1.3. Todos os materiais a serem utilizados devem, quando cabivel, ser preferencialmente,
acondicionados em embalagem individual adequada, com o menor volume possivel, que utilize materiais
reciclaveis, de forma a garantir a maxima protecdo durante o transporte e o armazenamento.

4.1.4 A CONTRATADA devera, no que cabivel:

4.1.4.1 Usar produtos e objetos que obedecam as classificacbes e especificacbes determinadas pela
ANVISA.
4.1.4.2 Adotar medidas para evitar o desperdicio de agua tratada, conforme instituido no Decreto n°
48.138, de 8 de outubro de 2003 e legislacbes posteriores.
4.1.4.3 Instruir seus empregados para redugcdo de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e
reducéo de producgéo de residuos sdlidos, observadas as normas ambientais vigentes.
4.1.4.4 Adotar boas praticas de otimizacdo de recursos/reducéo de desperdicios/menor poluicdo, tais
como:

4.1.4.4.1 Racionalizacdo do uso de substancias potencialmente toxicas/poluentes.

4.1.4.4.2 Substituicdo de substancias toxicas por outras atdxicas ou de menor toxicidade.

4.1.4.4.3 Racionalizagdo/economia no consumo de energia (especialmente elétrica) e agua.

4.2. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser
atendidos os requisitos aplicaveis que se baseiam no Guia Nacional de Contratagcbes Sustentaveis.

4.2.1 Deverdo ser observadas medidas para que a separacdo dos residuos possa ser efetuada, para
posterior destinacdo. Para tanto, faz-se necessario um plano de gestao de residuos que inclua agées de
educacdo ambiental.

4.2.2 A contratada devera participar das acbes previstas no plano municipal de gestéo integrada de
residuos sdlidos, caso tenha firmado acordo ou termo de compromisso com o Municipio para tanto.

4.2.3 A Contratada devera:

4.2.3.1 Reforcar aos prestadores de servico terceirizado a importancia da urbanidade e respeito
amplo ao publico, adotando medidas preventivas para evitar todo e qualquer tipo de discriminacéo
no &mbito da unidade atendida por este contrato.

4.2.3.2 Observar a Portaria MGI n° 6719, de 13 de setembro de 2024, que instituiu o Plano Federal
de Prevencéo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagdo na Administragdo Publica Federal,
suas Autarquias e Fundacgoes.

4.2.3.3 Desenvolver politicas de enfrentamento do assédio e da discriminacdo nas relagcbes de
trabalho, bem como, na sua gestéo, e acbes de formacdo para suas empregadas e empregados.

4.2.4 Fica estabelecido o percentual minimo de 8% das vagas vinculadas a presente contratagdo para mulheres:

4.2.4.1 Incluem mulheres trans, travestis e outras possibilidades do género feminino, nos termos do disposto
no art. 5° da Lei n°® 11.340, de 2006;

4.2.4.2 Ser&o destinadas prioritariamente a mulheres pretas e pardas, observada a propor¢cdo de pessoas
pretas e pardas na unidade da federac&o onde ocorrer a prestagéo do servico, de acordo com o ultimo censo
demogréfico do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE.

Requisitos gerais

4.3. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem o seguinte:

4.3.1. A CONTRATADA devera manter e disponibilizar ambiente para executar 0s servicos contratados,
o qual devera ser localizado no municipio do Rio de Janeiro/RJ.

4.3.2. O local de instalagdo da operagdo deve contar com viabilidade técnica para instalacdo do servigco
de link telefbnico de voz mantido e disponibilizado pela Contratante (atualmente a empresa de telefonia
contratada é a Oi, com entrega de canais utilizando a tecnologia SIP).
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4.3.3 A CONTRATADA devera garantir que o ambiente da Central de Relacionamento da ANS seja
exclusivo durante os horarios de atendimento humano previstos neste Termo de Referéncia.

4.3.4 O atendimento telefénico por humanos podera ser configurado com equipes especificas visando
atender determinados tipos de demanda, como, por exemplo, demandas com relato de risco iminente de
vida. Cabera a ANS a definicdo dos tipos de demanda que serdo objeto de atendimento especifico, de
acordo com a necessidade, oportunidade e conveniéncia.

4.3.5 Em caso de ocorréncia de Cataclismo, Comocgao Interna de qualquer espécie ou de Guerra, devidamente
declarados pela autoridade competente, de forma a atingir a localidade de instalacdo da Operacéo, a prestacéao
dos servicos contratados pode ser alterada para sua realizacao de forma remota.

4.3.6 Nos casos referidos no sub-item anterior, cabera a Contratante aprovar plano de contingéncia
especifico apresentado pela Contratada para a efetiva prestacdo dos servicos contratados de forma
remota.

4.3.7 O prazo para o inicio da operacdo dos servicos sera de, no maximo, 25 (vinte e cinco) dias
corridos, contados da assinatura do Contrato ou de data que garanta solucdo de continuidade das
atividades, de acordo com o seguinte cronograma:

ATIVIDADES Prazo em dias (ap6s assinatura do contrato)

Reunido Preliminar

Entrega do Plano de Implantagao

Avaliagao/Validagédo do Plano de Implantagao

de Vida

Plano inicial do Programa Permanente de Motivacédo e Qualidade

Ajustes no Plano de Implantagéo, quando solicitado pela ANS

Validagado do Plano de Implantacdo, no caso de ajustes

Implantagao do sitio da Central de Atendimento

Vistoria no sitio da Central de Atendimento

ANS

Ajustes no sitio da Central de Atendimento, quando solicitado pela

Inicio da operagéao

Selegdo de pessoal / Capacitagao
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Subcontratacao
4.4. Ndo sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual.
Garantia da contratacao

4.5. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021, com
validade durante a execucdo do contrato e 90 (noventa) dias apos término da vigéncia contratual podendo o
Contratado optar pela cau¢do em dinheiro ou em titulos da divida publica, seguro-garantia, fianga bancaria ou titulo
de capitalizagdo, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor anual da contratagé&o.

4.6. Em caso de opcéo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de
assinatura do contrato.

4.6.1. A apolice de seguro-garantia permanecera em vigor mesmo que o Contratado ndo pague o prémio nas
datas convencionadas.

4.6.2. Caso o adjudicatario ndo apresente a apolice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato,
ocorrera a preclusdo do direito de escolha dessa modalidade de garantia.

4.6.3. A apdlice de seguro-garantia devera acompanhar as modificagcbes referentes a vigéncia do contrato
principal mediante a emiss&o do respectivo endosso pela seguradora.

4.6.4. Sera permitida a substituicdo da apdlice de seguro-garantia na data de renovacdo ou de aniversario,
desde que mantidas as condi¢cbes e coberturas da apdlice vigente e nenhum periodo fique descoberto,
ressalvados os periodos de suspenséo contratual.

4.6.5. Caso o adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou ndo apresente a apolice de seguro de garantia
antes da assinatura do contrato, devera apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por
igual periodo, a critério do Contratante, contado da assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de
garantia nas modalidades de caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, fianca bancaria ou titulos de
capitalizacéo.

4.7. Caso seja a garantia em dinheiro a modalidade de garantia escolhida pelo Contratado, devera ser efetuada em
favor do Contratante, em conta especifica na Caixa Econémica Federal, com corregcdo monetéria.

4.8. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e
avaliados pelos seus valores econbmicos, conforme definido pelo Ministério competente.

4.9. No caso de garantia na modalidade de fiangca bancaria, devera ser emitida por banco ou instituicdo financeira
devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa renuncia do fiador
aos beneficios do artigo 827 do Codigo Civil.

4.10. Na hipdtese de opcgdo pelo titulo de capitalizacao, a garantia devera ser custeada por pagamento tnico, com
resgate pelo valor total, sob a modalidade de instrumento de garantia, emitido por sociedades de capitalizacdo
regulamente constituidas e autorizadas pelo Governo Federal.

4.10.1. O titulo de capitalizac&o devera ser apresentado ao Contratante juntamente com as condi¢cbes gerais e
0 numero do processo administrativo sob o qual o plano de capitalizacao foi aprovado pela Susep (art. 8°, Ill, da
Circular SUSEP n° 656, de 11 de margo de 2022).

4.11. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de ndo aceitacdo, o pagamento de:

4.11.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigacgbes nele previstas;

4.11.2. multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracdo a contratada; e
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4.11.3. obrigacées trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, nao adimplidas pelo
Contratado.

4.12. A apdlice do seguro-garantia ou a fianca bancaria devera ter cobertura para o pagamento direto ao empregado
das verbas devidas em raz&o da inadimpléncia do Contratado.

4.12.1 - O pagamento direto ndo pode estar condicionado ao trénsito em julgado de decisé&o judicial, sendo suficiente
deciséo definitiva em processo administrativo, que apure o montante devido.

Alterado conforme orientado pelo RELATORIO N° 37/2026/COLIC/GECOL/GGAFI/DIRAD-DIGES/DIGES, para
adequacdo e conformidade com o modelo atualizado de de Termo de Referéncia Unico para servicos com ou sem
dedicacéo exclusiva de méo de obra e para servicos de engenharia, cuja ultima atualizacdo ocorreu em dezembro de
2025.

4.13. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada ou
renovada, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, contado da data de assinatura do
termo aditivo ou da emissdo do apostilamento, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacéo.

4.14. Na hipdtese de suspensdo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara
desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execucéo ou o
adimplemento pela Administrag&o.

4.15. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacéo, o Contratado
obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a
critério do Contratante, contados da data em que for notificada .

4.16. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislag@o que rege a matéria.

4.16.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado devera ser notificado pelo Contratante quanto ao inicio
de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de clausulas contratuais.

4.16.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua
caracterizacdo e comunicacdo poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a
negativa do sinistro, desde que respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos
termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

4.17. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da carta fianca, autorizagdo para a liberacdo de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia ou anuéncia ao resgate do titulo de capitalizacdo, acompanhada de
declaracdo do Contratante, mediante termo circunstanciado, de que o Contratado cumpriu todas as clausulas do
contrato.

4.17.1. A extingdo da garantia na modalidade seguro-garantia observara a regulamentacéo da Susep.

4.17.2. A Administracdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes do término da vigéncia da
apdlice.

4.18. A garantia somente sera liberada ou restituida apés a fiel execu¢do do contrato ou apds a sua extincdo por
culpa exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

4.18.1. Em se tratando de servicos executados com dedicacao exclusiva de méo de obra, a garantia somente
sera liberada ante a comprovagdo de que o Contratado pagou todas as verbas rescisérias decorrentes da
contratacdo, sendo que, caso esse pagamento néo ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da
vigéncia contratual, a garantia devera ser utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas, incluindo suas
repercussoes previdenciarias e relativas ao FGTS, observada a legislacdo que rege a matéria;

4.18.2. Também podera haver liberacdo da garantia se a empresa comprovar que os empregados serédo
realocados em outra atividade de prestacdo de servigos, sem que ocorra a interrupg&o do contrato de trabalho;
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4.18.3. Por ocasido do encerramento da prestacdo dos servicos Contratados, a Administragcdo Contratante
podera utilizar o valor da garantia prestada para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao contrato
no caso da ndo comprovacdo: (1) do pagamento das respectivas verbas rescisorias ou (2) da realocacdo dos
trabalhadores em outra atividade de prestagéo de servicos.

4.19. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de
Referéncia.

4.20. O garantidor néo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo de
apurar prejuizos e/ou aplicar sangées a contratada.

4.21. A garantia de execucdo é independente de eventual garantia do produto ou servigco prevista neste Termo de
Referéncia.

Vistoria
4.22. Ndo ha realizacao de vistoria de sitio vez que cabe a Contratada disponibilizar o mesmo.
Instalacéo de escritdrio

4.23. Considera-se imprescindivel para a adequada execuc@o dos servicos contratados que o fornecedor possua ou
venha a instalar escritdrio contendo estrutura administrativa minima, no municipio do Rio de Janeiro/RJ, pelas razbées
constantes do Estudo Técnico Preliminar.

4.24. Nao ha exigéncia de que as empresas licitantes possuam sede ou escritorio na localidade descrita no item
anterior, aplicando-se a exigéncia apenas a CONTRATADA, quando do inicio da prestacdo do servico, de que o sitio
de prestacdo do mesmo seja localizado no municipio do Rio de janeiro/RJ, mesmo da Sede da Agéncia. Ademais, tal
exigéncia diz respeito exclusivamente a infraestrutura operacional de atendimento, indispensavel a execuc¢do
contratual, e ndo a manutencao de estrutura administrativa no local.

5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO
Condicdes de execucao
5.1. A execucgdo do objeto seguira a seguinte dindmica:

5.1.1. O prazo para o inicio da operacdo dos servigos serd de, no maximo, 25 (vinte e cinco) dias corridos,
contados da assinatura do Contrato ou de data que garanta solucdo de continuidade das atividades, de acordo
com o cronograma estipulado.

5.1.2. Descricdo detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias procedimentos, frequéncia e
periodicidade de execucéo do trabalho estédo detalhados neste termo de referéncia.

5.1.3. O prazo para o inicio da operagdo seguira de acordo com o seguinte cronograma:

ATIVIDADES Prazo em dias (ap6s assinatura do contrato)

2 5 8 10 [ 15 | 20 | 21 | 23 | 25

Reunido Preliminar

Entrega do Plano de Implantagao
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Avaliacao/Validagédo do Plano de Implantagéo

Plano inicial do Programa Permanente de Motivagéo e Qualidade
de Vida

Ajustes no Plano de Implantag&o, quando solicitado pela ANS

Validagédo do Plano de Implantacdo, no caso de ajustes

Implantagao do sitio da Central de Atendimento

Vistoria no sitio da Central de Atendimento

Ajustes no sitio da Central de Atendimento, quando solicitado pela
ANS

Inicio da operagao

Selecao de pessoal / Capacitagao

5.1.4. O Plano de Implantagéo contemplara os seguintes itens:

5.1,4,1.Descritivo qualitativo e quantitativo de m&o-de-obra;

5.1.4.2 Apresentacéo do cronograma detalhado da arquitetura das solugbes tecnologicas e de estrutura que
serdo utilizadas na prestagéo dos servigos;

5.1.4.3 Definicdo, em conjunto com a ANS, dos relatorios a serem disponibilizados e em que forma seré&o
fornecidos.

5.1.5 Caso exista a possibilidade de antecipar o cronograma acima, a data de inicio das atividades sera ajustada
entre a ANS e a CONTRATADA.

5.1.6 DESCRICAO GERAL DA EXECUCAO DO OBJETO

5.1.6.1. A Central de Relacionamento da ANS atendera todos os usuarios (consumidores, operadoras e prestadores
de servicos) que solicitarem informagles através dos seguintes canais de atendimento: telefone e formulario
eletrénico. A Central também sera responsavel por cadastrar todas as demandas de reclamagdo e denuncias que
forem feitas através do atendimento telef6nico.

5.1.6.2 Os servicos prestados pela Central de Relacionamento da ANS nédo podem sofrer interrupcdo de forma
alguma, pois possuem um papel extremamente importante no cumprimento da fungdo de drgéo regulador da ANS.
Tais servicos influenciam diretamente no contato entre os usuarios, operadoras de plano de saude e prestadores de
servicos com a ANS, assim como, as atividades de fiscalizagdo desenvolvidas pela Diretoria de Fiscalizagdo — DIFIS.
Assim sendo, estes servigos sé@o caracterizados como continuados.

5.1.6.3 Tendo em vista as atividades vinculadas ao objeto do presente certame serem correlatas, inclusive havendo a
necessidade de instalacdo de link de telefonia atrelado a outra contratacdo, o que inviabilizaria a prestacdo dos
servicos descritos para esta contratacdo por mais de uma empresa, além de a unificacdo dos itens que séo objeto
desta contratacdo permitir uma logistica em escala para a formagdo de precos, sendo a melhor solugcdo a de
contratacdo em lote Unico.

5.1.6.4 Tipos de Servigos a serem prestados:
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5.1.6.4.1 Servico de atendimento de atendimento telefénico — Nivel 1

5.1.6.4.1.1 Esta atividade engloba o atendimento de todos os perfis (consumidores, operadoras e
prestadores de servigos), classificagdo e registro em sistemas a serem apontados pela ANS de todas as
solicitagcbes de informacgbes, reclamacbes, denuncias, criticas, sugestbes e elogios, prestando o0s
esclarecimentos apropriados, através de Posicbes de Atendimento (PA’s) e utilizando scripts e respostas
padronizadas. As demandas que forem classificadas como reclamag¢bes devem ser encaminhadas, por
meio de sistema estatal apontado pela ANS, para o fluxo de mediacdo prévia de conflitos, analise de
ouvidoria ou Nucleos Regionais da ANS.

5.1.6.4.1.2 Este tipo de atendimento sera prestado por profissionais da CONTRATADA, qualificados e
com perfil para esta tarefa, que utilizar§o a base de conhecimento informatizada contendo respostas
providas pela ANS. 5.1.6.4.1.3 Para fins de fiscalizacdo técnica, sdo contabilizados atendimentos
telefénicos receptivos apenas as chamadas oriundas do distribuidor de chamadas transferidas para
atendimento humano por solicitagdo do chamador/interlocutor, efetivamente atendida por atendente
humano e com duracdo minima de 30 segundos, além de respeitado o protocolo de indisponibilidade
apresentado pela Contratante.

5.1.6.4.1.4 Em caso de demandas n&o solucionadas para o perfil de consumidores, o atendimento de
nivel 1 fara o registro e encaminhamento das demandas e chamadas para equipe de atendimento de
nivel 2. Tal procedimento néo é aplicado aos perfis de operadoras e prestadores de servico. Para estes
perfis, as demandas néo solucionadas deveréo ser cadastradas e encaminhadas para o atendimento de
nivel 3, que é de responsabilidade da ANS, para adocdo das medidas cabiveis.

5.1.6.4.2 Servigo de atendimento telefénico — Nivel 2

5.1.6.4.2.1 Esta atividade consiste em tratar todas as demandas encaminhadas pelo atendimento de
nivel 1 visando prover uma solucéo definitiva para as mesmas.

5.1.6.4.2.2 Este tipo de atendimento sera prestado por profissionais da CONTRATADA, qualificados e
com perfil para esta tarefa, que utilizar§o a base de conhecimento informatizada contendo respostas
padronizadas providas pela ANS e devera ser prestado somente por Agentes de Nivel 2.

5.1.6.4.2.3 No caso de demandas que permanecam sem solugdo, o atendimento de nivel 2 fara o
registro e encaminhamento das mesmas para equipe de atendimento de nivel 3, que é de
responsabilidade da ANS, para adocéo das medidas cabiveis.

5.1.6.4.2.4 Caso a demanda seja reclassificada como reclamacgdo ela devera ser encaminhada para o
fluxo de mediagéo prévia de conflitos, analise de ouvidoria ou Nucleos Regionais da ANS.

5.1.6.4.3 Servico de atendimento do formulario eletrénico

5.1.6.4.3.1 Esta atividade consiste em analisar as demandas de informacéo recebidas através do
formulario eletrénico na “Central de Atendimento”, localizado no sitio eletrbnico da Agéncia, elaborar e
enviar as repostas apropriadas para cada questionamento. Tais tarefas deverdo ser executadas em
sistemas a serem apontados pela ANS.

5.1.6.4.3.2 Este tipo de atendimento sera prestado por profissionais da CONTRATADA, qualificados e
com perfil para esta tarefa, que utilizar&o a base de conhecimento informatizada contendo respostas
padronizadas providas pela ANS e devera ser prestado por Agentes de Nivel 2.

5.1.6.4.3.3 Em caso de demandas ndo solucionadas, os agentes de Nivel 2 fardo o registro e
encaminhamento para equipe de atendimento de nivel 3, que é de responsabilidade da ANS, para
adocéo das medidas cabiveis.

5.1.6.4.3.4 Caso a demanda seja reclassificada como reclamacéo ela devera ser encaminhada para o
fluxo de mediagé&o prévia de conflitos, anélise de ouvidoria ou Nucleos Regionais da ANS.

5.1.6.4.4 Servigo de atendimento Ativo

5.1.6.4.4.1 Esta atividade consiste na realizacdo de chamadas externas, via Central de Relacionamento,
aos demandantes para retorno das solicitagbes que ndo foram resolvidas no atendimento telefénico de
Nivel 1 e 2, para solicitacdo de complementacdo de informacbes que se facam necessarias para
apuracdo de demandas ou para o a mediacéo prévia de conflitos. No fluxo protocolar, deverdo ser
realizadas no minimo cinco tentativas de contato sendo que trés devem acontecer no mesmo dia, ou no
dia seguinte, em periodos diferentes. Ou seja, uma de manh&, uma a tarde e uma a noite, até as 20
horas.
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5.1.6.4.4.2 Este servigo também podera ser utilizado para tratar de assuntos de interesse da ANS, como,
por exemplo, realizacdo de pesquisas dirigidas.

5.1.6.4.4.3 Este tipo de atendimento (assuntos de interesse da ANS) sera prestado por profissionais da
CONTRATADA, somente por agentes de Nivel 2, qualificados e com perfil para esta tarefa, que utilizar&o
a base de conhecimento informatizada.

5.1.6.4.4.4 Para fins de fiscalizagcdo técnica, sdo contabilizados atendimentos ativos apenas as
chamadas realizadas por atendentes humanos efetivamente respondidas por interlocutores indicados no
sistema, na listagem apresentada pela Contratante ou correspondente que indique a solicitacdo de
atendimento ativo pela Contratante.

5.1.6.4.5 Atendimento Eletrbénico

5.1.6.4.5.1 O atendimento eletrénico sera efetuado através da Unidade de Resposta Audivel — URA,
buscando prestar informacbes sobre 0s principais temas da Salde Suplementar a partir de consultas aos
sistemas de informagbes e a base de conhecimentos (repostas padronizadas pré-gravadas na URA).
5.1.6.4.5.2 Para fins de fiscalizacdo técnica, sdo contabilizados como atendimentos telefbnicos
eletrénicos (atendimento apenas por URA) aqueles recebidos em URA e finalizados durante a
navegacdo, excluidos todos os transferidos para o Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC por
solicitagdo do chamador/interlocutor.

5.1.6.4.6 Atendimento ao Deficiente Auditivo e de Fala
5.1.6.4.6.1 A CONTRATADA devera disponibilizar atendimento especifico aos deficientes auditivos e de
fala, que englobara uma solucdo integrada composta de hardware (servidores), software g-Com e
treinamento na modalidade SaaS — Software as a Service — Software com um Servi¢o — onde hardware e
software ser&o instalados na Central de Relacionamento.
5.1.6.4.6.2 A solucéo integra o recebimento de chamadas — comunicacdo por texto — em Posicdes na
Central de Relacionamento, originadas de trés tecnologias de comunicag&o utilizadas por pessoas com
deficiéncia auditiva e da fala, a saber: celular (utilizado por 90% dos deficientes auditivos), internet — e
telefone de texto (terminal telefénico para deficientes auditivo).
5.1.6.4.6.3 A ANS sera responsavel pelo numero 0800 que devera ser especifico para este fim. O DDG
da ANS possui cinco Feixes E1 para o atendimento padr&o, totalizando 150 canais, e um Feixe E1
dedicado prioritario para atendimento ao deficiente auditivo e de fala, totalizando 30 canais.
5.1.6.4.6.4 Para fins de fiscalizac@o técnica, sdo contabilizados como atendimentos aos deficientes
auditivos e de fala os contatos recebidos pelo nimero chave especifico do Disque ANS existente para
este fim e efetivamente atendidos. As chamadas contabilizadas neste agrupamento sdo contabilizadas
como atendimentos telefénicos receptivos.

5.1.7. CLIMA ORGANIZACIONAL E MOTIVACAO

5.1.7.1 CONTRATADA devera implementar programas de reconhecimento e valorizacdo dos empregados;
conduzir acbes de melhoria do clima organizacional; e planejar e implementar campanhas motivacionais.

5.1.8. SEGURANCA DA INFORMAGCAO

5.1.8.1 Devera, também, ser expresso claramente no contrato de trabalho a penalidade caso sejam divulgadas
informacgdes confidenciais da ANS, mesmo apds o término do Contrato.
5.1.8.2 No caso de prestadores de servicos com acesso ao ambiente de operacdo da Central de
Relacionamento, devera constar do contrato de prestacao de servico, clausula de sigilo e de penalidade caso
sejam divulgadas informacobes confidenciais da ANS, mesmo apos o término do Contrato.
5.1.8.3 Para os casos de demissédo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo), além da
legislacédo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:
5.1.8.3.1Comunicacgdo imediata a ANS sobre os funcionarios demitidos/dispensados;
5.1.8.3.2Revogacéo imediata de acessos a ambientes e sistemas destes funcionarios; e
5.1.8.3.3Impedimento de acesso destes ao ambiente de operacdo da Central de Relacionamento durante
seu horario de funcionamento para atendimento por humanos.
5.1.8.4 O acesso as instalacbes da Central de Relacionamento devera ter sistema de monitoramento por
imagens, incluindo a guarda destas por até um ano.
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5.1.8.5 A Contratada devera elaborar e apresentar um Plano de Contingéncia, envolvendo componentes
criticos, tais como URA, DAC, Central Telefénica, links, instalacbes fisicas, e servidores entre outros, visando
evitar a interrupcdo dos servicos em caso de acidentes, greves, interrup¢do no fornecimento de energia, falha
em servico de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto, entre outras
situagbes, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

5.1.8.6 Nao deve ser permitida utilizacao de dispositivos de armazenamento removiveis ou impressoras (sejam
locais ou remotas) em estacdes de trabalho utilizadas no ambito da prestacdo do servico, durante seu horario
de funcionamento para atendimento por humanos, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela
ANS.

5.1.8.7 Todo acesso ou tentativa de acesso a informagéo ou sistema de Tl utilizado no ambito da prestagcéo do
servico deve ser condicionado a autenticagdo prévia e registrado com vistas a promover a formacao de trilhas
de auditoria.

5.1.8.8 O registro deve conter a data, hora, credencial de acesso utilizada, acdo executada, os dados
relacionados com a acéo e, se pertinente, o endereco IP da estacdo do usuario que promoveu o evento
registrado.

5.1.8.9 A concesséo e a revogacao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que seja possivel
determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como o0s privilégios concedidos e
revogados.

5.1.8.10 As tentativas de autenticacdo de colaboradores devem ser registradas, independente de resultarem
em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora na qual ocorreram, 0s
identificadores de acesso utilizados e o ativo de informag&o associado.

5.1.8.11 Os equipamentos utilizados no ambito da prestacdo de servico devem possuir relégio sincronizado
com uma fonte de referéncia oficial e, na impossibilidade desta, fonte de referéncia confiavel.

5.1.8.12 Todo atendimento realizado no ambito da prestacdo do servico deve ser registrado com vistas a
permitir a formac&o de trilhas de auditoria que possibilitem, no minimo, a identificacdo do numero telefénico que
originou a chamada, data e hora da demanda, bem como ao numero identificador do registro da demanda
associado no devido sistema publico definido pela ANS.

5.1.8.13 E facultada a ANS a realizacdo de auditorias no ambiente de Tl vinculado ao atendimento da ANS, a
qualquer tempo e sem a necessidade de autorizagdo prévia da Contratada.

5..18.14 A CONTRATADA devera estruturar ambiente controlado para atendimento a ANS, de modo que
quaisquer dos recursos de tecnologia da informacé&o utilizados ndo poderdo ser compartilhados por terceiros, o
que inclui equipamentos de infra-estrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e fitas
utilizados.

5.1.8.15 As estacbes de trabalho e servidores utilizados no &mbito da prestacdo do servigco deverdo possuir
sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados. A ANS orientara quanto ao padrdo utilizado
pela instituicdo, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA a configuragdo, manutencdo e
monitoramento desses sistemas.

5.1.8.16 A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicac@o segura
entre a sua rede e a rede da ANS, o que inclui o fornecimento do equipamento necessario para implementar o
controle do trafego de rede, roteadores, e canais (links) de acesso eventualmente necessarios.

5.1.8.17 A CONTRATADA devera fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos utilizados no
ambito da prestacdo do servico. Tal mecanismo deve permitir a analise com base no estado das conex6es
controladas (statefull inspection) e atender eventuais requisitos de infra-estrutura.

5.1.8.18 As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento ndo é permitido.

5.1.8.19 O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigco deve incluir, no minimo, os seguintes
dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.

5.1.8.20 Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser agrupados em perfis
que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

5.1.8.21 As senhas devem ter tamanho minimo de oito caracteres, incluindo numeros, letras e caracteres
especiais, salvo se associadas a autenticacdo de dois fatores ou mais, situacdo para a qual o minimo
estabelecido é de quatro caracteres.

5.1.8.22 As senhas reinicializadas ou inicialmente atribuidas a identificadores de acesso devem respeitar as
presentes regras de formacéo, ser aleatdrias e, sempre que possivel, alteradas na primeira ocasiao em que
forem utilizadas.
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5.1.8.23 O procedimento de troca de senhas deve, sempre que possivel, impedir a reutilizagdo das trés ultimas
senhas.

5.1.8.24 As credenciais de acesso destinadas a execucdo de programas, rotinas e procedimentos que
demandem acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informacdo devem ser utilizadas exclusivamente
para tal fim e seu uso ordinario por colaboradores néo é permitido.

5.1.8.25 A contratada ndo podera utilizar em atividades de marketing, a marca ANS e nem mencionar a
prestacdo de servico objeto do contrato, sem a prévia autorizacdo da Contratante.

5.1.9. PESQUISA DE SATISFACAO

5.1.9.1 A CONTRATADA sera responsavel pela realizacdo da pesquisa quantitativa de satisfagdo, visando
aferir o indice de satisfacdo do usuario em relacdo ao atendimento telefénico prestados pela Central de
Relacionamento.

5.1.9.2 A pesquisa quantitativa devera ser realizada diretamente com o usuario, utilizando o mesmo canal que
este tenha se utilizado para contato com a Central de Relacionamento, neste caso, o atendimento telefénico a
pesquisa devera ser realizada através da URA.

5.1.9.3 A ANS podera definir a realizacdo de pesquisa qualitativa e/ou quali-quantitativa, a ser realizada por
meio de contato telefénico ativo com 0s USUarios.

5.1.9.4 A ANS sera responsavel pela elaboracdo da metodologia de pesquisa, incluindo as perguntas que serao
realizadas. A CONTRATADA sera responsavel pela implantacdo da pesquisa na URA.

5.1.9.5 A pesquisa de satisfacdo sobre os atendimentos das demandas encaminhadas através de formulario
eletrénico seréo de responsabilidade da ANS.

5.1.9.6 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente a ANS relatério contendo o resultado das pesquisas
realizadas por ela. Tais relatérios devem poder ser extraidos a qualquer momento, mediante solicitacdo da
ANS, e poder ser apresentados em formato de planilhas em formato digital *.xIs ou compativel.

5.1.9.7 A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das informacbes obtidas com a pesquisa de
satisfacdo, podendo a ANS, a qualquer tempo, realizar pesquisa de satisfacdo diretamente com o usuario.

5.1.10. PROGRAMA DE SUPERVISAO REMOTO

5.1.10.1 A CONTRATADA devera disponibilizar para a ANS, programa tnico de computador que permitira a
supervisdo remota, em tempo real, escuta e aquisicdo (download) das gravacbes dos atendimentos, com
acesso via web browser e sem necessidade de conex&o privada (VPN, AVD ou similares), possibilitando o
acompanhamento do atendimento e verificagdo de:

. humero de agentes logados;

. humero de agentes disponiveis;

. humero de agentes em pausa (tipos de pausa);
. himero de agentes ocupados;

. humero de agentes em poés-atendimento;

. numero de chamadas em espera;

. maior tempo de espera;

. humero de chamadas entrantes no periodo;
. humero de chamadas atendidas;

. humero de chamadas abandonadas;

. tempo médio de atendimento (TMA);

. tempo médio de desisténcia (TMD);

. tempo médio de espera (TME),

. maior tempo de atendimento;

. percentual de nivel de servigo;

16. identificacdo da chamada.
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5.1.11. RELATORIOS GERENCIAIS E OPERACIONAIS
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5.1.11.1 A CONTRATADA devera prover o0s seguintes relatérios sobre o atendimento telefénico, para
acompanhamento em tempo real por meio de programa tnico de computador que permitira a supervisdo remota com
acesso via web browser, para visualizagdo e exportagdo em formato * XLS ou compativel, e toda vez que forem
solicitados pela ANS, consolidados por minuto, 30 minutos, hora, dia, semana, més e/ou ano:
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.
39.

. Registro dos numeros de telefone de origem das ligacbes recebidas;

. Registro dos numeros de telefone de ligacbes ativas;

. Registro dos horarios das ligagbes recebidas;

. Registro dos horarios das ligacbes ativas;

. Numero de ligacbes recebidas;

. Tipo de ligacao, distinguindo se local ou longa distancia, e se de/para telefone fixo ou celular;
. Ligacbes recebidas por agente;

. Tempo médio das ligagbes recebidas;

. Tempo médio das ligacbes recebidas por agente;

. Tempo total das ligagbes recebidas;

. Tempo total das liga¢bes recebidas por agente;

. Nudmero de ligacbes ativas;

. Numero de tentativas de ligagbes ativas;

. Taxa de sucesso das ligacOes ativas efetuadas;

. Ligacbes ativas por agente;

. Tempo médio das ligacbes ativas;

. Tempo médio das ligacbes ativas por agente;

. Tempo total das ligagdes ativas;

. Tempo total das ligagbes ativas por agente;

. Numero de ligacbes desligadas na URA sem terem seguido para atendimento;

. Numero de ligagbes desligadas durante a transferéncia da URA para o atendimento;
. Tempo total de permanéncia na URA da chamada que foi desligada sem seguir para o

atendimento;

Tempo total de permanéncia na URA da chamada que seguiu para o atendimento;

Tempo em que a URA ficou com todos 0s seus canais ocupados;

Tempo de duragéo de cada mensagem da URA;

Tempo médio de permanéncia na URA da chamada que foi desligada sem seguir para o
atendimento;

Tempo médio de permanéncia na URA da chamada que seguiu para o atendimento;

Tempo médio de duragcéo das mensagens da URA;

Tempo de espera na fila até o atendimento, expresso em intervalo minimo de 10 segundos;
Total de ligacbes que aguardaram atendimento, estando as posicbes de atendimento
ocupadas, durante determinado tempo de espera;

Total de ligagbes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de
espera;

Total de ligagbes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de
espera, estando as posi¢oes de atendimento desocupadas no momento da transferéncia;
Total de ligacbes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de
espera até que alguma posicdo de atendimento fosse liberada;

Total de ligagbes que foram abandonadas enquanto aguardavam atendimento. Se possivel,
sinalizar se a interrupg&o foi ao ser atendida ou durante a espera;

Total de tempo de espera considerando todas as ligacbes para um determinado periodo
(hora, dia, més ou outro periodo qualquer);

Tempo médio de espera considerando todas as ligacbes para um determinado periodo
(hora, dia, més ou outro periodo qualquer);

Total de ligacbes que foram abandonadas enquanto recebiam atendimento. Se possivel,
sinalizar se a interrupgao foi do sistema ou do beneficiario/interlocutor;

Caminho percorrido por cada ligagc&o dentro da URA;

Quantidade de ligacbes simultaneas;
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40. Quantidade de canais disponibilizados em DAC/URA; e
41. Quantidade de canais disponiveis em DAC/URA.

5.1.11.2 A CONTRATADA devera prover os seguintes relatorios sobre o atendimento das demandas recebidas
através do formulario eletrénico toda vez que forem solicitados pela ANS, consolidados por hora, dia, semana, més ou
ano:

1. Numero de respostas enviadas;

2. Numero de respostas enviadas por agente;

3. Nimero de demandas reclassificadas e enviadas para os Nucleos Regionais ou para a
mediac&o prévia de conflitos;

4. Ndmero de demandas encaminhadas para o Nivel 3;

5. Numero de demandas encaminhadas para o Nivel 3 por agente.

5.1.12. PLANOS DE SERVICOS

5.1.12.1 Para garantir a qualidade, sustentabilidade e continuidade dos servicos, a CONTRATADA devera apresentar
0 escopo, planejamento preliminar e continuo das acbes para prestacdo dos servicos, contemplando os seguintes
Planos:

5.1.12.1 Plano de Acompanhamento da Qualidade: planejamento da forma e contetido das monitorias, definido
a partir de diretrizes para a Auditoria dos atendimentos prestados. O plano inicial pode ser alterado sem
periodicidade minima, desde que mantidas as diretrizes.

5.1.12.2 Regimento Interno: documento da CONTRATADA contendo as Normas de Conduta e Comportamento
na Central de Atendimento, a ser cumprido por todos os empregados da CONTRATADA.

5.1.12.3 Plano de Implantacdo da Operacdo e do Suporte Operacional: dimensionamento e apresentacdo de
cronograma para alocagdo das equipes que atuardo na operacdo e no suporte operacional para fiel
cumprimento de todas as obrigagbes contidas neste Termo de Referéncia. Minimamente deverdo constar do
Plano : Descritivo qualitativo e quantitativo de mao-de-obra,; Apresentacdo do cronograma detalhado da
arquitetura das solugcbes tecnologicas e de estrutura que serdo utilizadas na prestacdo dos servicos; e
Definic&o, em conjunto com a ANS, dos relatérios a serem disponibilizados e em que forma ser&o fornecidos.

5.1.12.4 Plano de Recrutamento e Selecdo: metodologias de recrutamento e suas fontes de selecéo, contendo
técnicas a serem aplicadas para averiguacdo da adequacao do perfil profissional;, cronograma de recrutamento
e de selecéo.

5.1.12.5 Plano Mensal de Capacitagdo e Reciclagem: planejamento de treinamentos iniciais e treinamentos de
reciclagem e atualizacdo de conteudo (referentes as mudancas na legislacdo vigente), incluindo contetidos e
cronogramas. A apresentacdo deve ser mensal referente ao més subsequiente, bem como a apresentacdo de
relatério mensal das atividades do més anterior devera ocorrer até o 3° dia util.

5.1.12.6 Programa Permanente de Motivacdo e Qualidade de Vida: descricdo das campanhas motivacionais e
programas para promoc¢do da saude e bem-estar dos empregados.

5.1.12.7 Plano Sustentavel de Coleta e Destino de Residuos: programa para implantacdo ou manutencdo de
rotinas que promovam a coleta seletiva de residuos na Central e providencie o destino adequado para os
reciclaveis.

5.1.12.7.1 O plano devera atender as exigéncias da Politica Nacional de Residuos Solidos, sendo baseado na
Politica Integrada de Governangca e Responsabilidade Socioambiental na Agéncia Nacional de Saude
Suplementar — ANS (Resolugdo Administrativa n° 82/2023 ou eventuais alteragbes legais futuras), e
assegurando:

5.1.12.7.1.1 a preparac¢do de espago para armazenamento temporario dos residuos sélidos e orgénicos;
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5.1.12.7.1.2 a instalacdo de coletores e equipamentos adequados para coleta e pesagem dos residuos sdlidos
e organicos, e definicdo de sua destinacao final;

5.1.12.7.1.3 armazenamento temporario de residuos solidos e orgénicos até a sua destinacao final;
5.1.12.7.1.4 a realizagdo da coleta seletiva de residuos solidos e orgénicos em todas as instalagdes; e
5.1.12.7.1.5a disposicao final adequada as exigéncias legais, considerando todo ciclo de vida do produto.

5.1.12.8 Plano de Continuidade durante Intercorréncias: planejamento da CONTRATADA para atender ao
Protocolo de Inoperancia de Sistemas (apéndice YY), incluindo possibilidades de disponibilizacdo de estrutura
telefénica para direcionamento de chamadas em contingéncia com no minimo 60 (sessenta) chamadas
simultdneas (apenas para regeneracdo de mascara 0800, com posterior faturamento pela Contratante das
chamadas efetivamente processadas em tais periodos), e de limitacdo de transferéncias para distribuicao de
chamadas buscando atendimento humano.

5.1.12.9 Plano de Continuidade de Servigcos: planejamento da CONTRATADA para funcionar com no minimo
80% da forca de trabalho planejada em caso de ocorréncias como, por exemplo, paralisacdo de transporte
publico ou greve da categoria profissional, evitando assim a aplicacdo de multas e glosas, caso aprovado pela
Contratante.

5.1.12.10 Plano de Contingéncia para Alteracdo de Grande Impacto no Setor: planejamento de
redimensionamento emergencial da Operacdo em caso de ocorréncia de alteracdo do marco legal ou de
reestruturacdo do setor fiscalizado que venha a causar impacto abrupto no fluxo de atendimentos, evitando
assim a aplicacdo de multas e glosas, caso aprovado pela Contratante.

5.1.12.11 Plano de Contingéncia para Cataclismo, Comocdo Interna ou Guerra: planejamento de
dimensionamento emergencial da Operacdo, para efetivacdo em caso de declaracdo pela autoridade
competente de Comog&o Interna, Guerra ou ocorréncia de cataclismo. Para formalizar a apresentacédo deste
Plano de Contingéncia é necessaria apresentacao de relatorio de experimento operacional de viabilidade. Tal
planejamento deverd conter, no minimo, a indicacdo da forma de acesso remoto por conexdo segura aos
sistemas necessarios para efetiva prestacdo do servico, qualidade do link de dados necessaria e forma de
disponibilizacdo, forma de entrega do maquinario necessario para a equipe, prazo para implementacéo e
apresentacéo de termo de conformidade do planejado com a CCT vigente referente a contratacéo.

5.1.12.12 Plano de Sucessao Final: programa para repasse de conhecimentos e dos servicos a sua sucessora,
ao final do CONTRATO, de forma a garantir a qualidade dos servicos, para solugdo de continuidade e reducdo
de impacto nos resultados, por ocasido da sucessdo. Devera ser apresentado em até 120 dias apods o inicio da
prestacéo dos servicos, sendo atualizado sempre que necessario de acordo com apontamento de Contratante
ou Contratada.

5.1.13 REPAROS, CORREGCOES E SUBSTITUICOES DURANTE A PRESTAGCAO DOS SERVICOS

5.1.13.1 Os reparos, correcbes, remocdes e substituicbes dos servicos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregbes resultantes da execug¢do ou dos materiais empregados devem ocorrer no prazo fixado pelo
fiscal do contrato quando da comunicagcdo com a Contratada.

5.1.13.2 Os reparos, correcbes, remogOes e substituicbes de estruturas eletrénicas devem ocorrer as suas expensas,
no total ou em parte, no prazo maximo de 2 (duas) horas a partir da ciéncia por qualquer representante da Contratada
dos vicios, defeitos ou incorre¢des durante a prestacdo dos servigos.

5.1.13.2.1 Sao consideradas estruturas eletr6nicas todas as estruturas de Comunicacado entre a Central de
Relacionamento e a ANS e de Infraestrutura de rede de voz e dados.

5.1.13.3 Os reparos, correcées, remocbes e substituicbes de estruturas fisicas devem ocorrer as suas expensas, no
total ou em parte, no no prazo maximo de 2 (dois) dias a partir da ciéncia por qualquer representante da Contratada
dos vicios, defeitos ou incorre¢cbes durante a prestagdo dos servigos.
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5.1.13.3.1 S&o consideradas estruturas fisicas as demais estruturas ndo descritas no item 5.5, em especial as
Instalacébes Fisicas.

Local e horario da prestacdo dos servigcos

5.2. Os servigos serdo prestados no endereco definido pela contratada, o qual atenda as especificidades descritas
neste termo de referéncia.

5.3 Os servicos serdo prestados no seguinte horario:

5.3.1 O funcionamento da Central de Relacionamento sera de 24 (vinte e quatro) horas, sendo 12 (doze) horas
diarias para atendimento humano, no periodo das 08:00 as 20:00 horas, de segunda a sexta-feira, excluindo
sabados, domingos e feriados nacionais, e de 24 (vinte e quatro) horas diarias para atendimento eletrénico, por
meio de Unidade de Resposta Audivel — URA, incluindo sabados, domingos e feriados nacionais.

5.3.2 Em caréater excepcional, a ANS podera vir a solicitar que haja atendimento humano aos sabados,
domingo e feriados nacionais, ou mesmo em horario diverso do explicitado no item anterior.

5.3.3 As alteragbes de horario de funcionamento deverdo ser comunicadas formalmente a Contratada com
antecedéncia minima de 10 (dez) dias corridos, devendo seguir planejamento técnico que aponte prazo para a
mudanca.

Rotinas a serem cumpridas
5.4 A execucdao contratual observara as rotinas abaixo:
5.4.1 DIMENSIONAMENTO DE EQUIPES NA JORNADA

5.4.1.1 Os funcionarios da Contratada alocados para prestac@o dos servicos dispostos no item 5.1.4 e sub-itens
terdo obrigacao de disponibilidade por dedicacdo exclusiva.
5.4.1.2 O dimensionamento de distribuicdo intrajornada das equipes e recursos para prestacdo dos servicos
sera feito pela CONTRATADA, de forma a garantir que os niveis de servico estabelecidos neste Termo de
Referéncia sejam atingidos.
5.4.1.2.1 O dimensionamento ora citado deve ser feito por equipe da Contratada, sem dedicacdo de mé&o
de obra, conforme necessidade.
5.4.1.2.2 E vedada a utilizacdo dos ocupantes dos cargos descritos neste Termo de Referéncia para a
realizac&o do dimensionamento ora citado.

5.4.1.3 Sempre que a ANS solicitar, a CONTRATADA devera apresentar todos os dados utilizados para
dimensionamento de cada equipe e recursos alocados na prestagdo dos servigos, incluindo esquemas de
contingéncia, “transbordo” de ligacées telefbnicas, atendimentos especiais, surtos de demanda, entre outras
situacoes.

5.4.1.4 O dimensionamento das equipes devera ser calculado pela CONTRATADA utilizando-se a tabela
Erlang-C, para cada horario, dia de semana e em funcdo das respectivas informacbes de TMA (Tempo Médio
de Atendimento), de tempo médio pds-atendimento (TMP), do volume estimado de ligagbes e dos niveis de
servigo estabelecidos no presente Termo.

5.4.1.5 Para fins o dimensionamento das equipes e recursos para prestacdo dos servicos a CONTRATADA
devera considerar as variaveis de TMA (Tempo Médio de Atendimento), de tempo médio pds-atendimento
(TMP), do volume diario e semanal de ligagbes constantes neste Termo de Referéncia, quais sejam: Tempo
médio de atendimento de 10:50, Tempo Médio de Pdés-atendimento igual a zero, 0s volumes de ligacdes por dia
e por semana descritos adiante.

5.4.1.6 Para o dimensionamento das equipes dedicadas ao atendimento das solicitacbes encaminhadas por
formulario eletrénico, a tabela Erlang-C construida (e a medicdo dos servigcos prestados) deverd utilizar o
volume de registros em substituicdo ao volume de ligacdes.

5.4.1.7 O dimensionamento das equipes segundo a tabela Erlang-C deve levar em consideragdo os aspectos
inerentes a legislacéo trabalhista do setor, como a quantidade de pausas previstas para a jornada, bem como
escala de férias e eventuais auséncias dos colaboradores.
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5.4.2 FUNGCOES ESSENCIAIS PARA A EFETIVA PRESTAGAO DOS SERVICOS:

5.4.2.1 Agente de Nivel 1 — Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de
Relacionamento e que tera as sequintes atribuicbes basicas:

5.4.2.1.1 Realizar o atendimento telefénico obedecendo aos procedimentos padronizados e elaborando
respostas, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados corporativos
disponibilizados;

5.4.2.1.2 Registrar os dados dos interlocutores e dos beneficiarios no sistema de abertura de demandas;
5.4.2.1.3 Atualizar e/ou incluir dados dos usuarios nos sistemas da ANS;

5.4.2.1.4 Prestar esclarecimentos e orientacbes aos usuarios, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;

5.4.2.1.5 Realizar ligagdes de retorno de solicitagbes (ativo), obedecendo aos procedimentos e scripts
previamente estabelecidos assim como ligacbes que envolvem a mediacdo prévia de conflitos.

5.4.2.1.6 Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

5.4.2.1.7 Agir com calma e tolerancia frente a situacbes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

5.4.2.1.8 Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento5.16.1.9 Executar quaisquer outras
atividades inerentes ao servico de atendimento.

5.4.2.1.10 Os Agentes de Nivel 1 devem possuir, no minimo, as seguintes qualificacbes, habilidades e
conhecimentos:

. Escolaridade minima: 2° Grau completo;

. Conhecimento basico de aplicativos de formatacao de textos;

. Capacidade de utilizar aplicativos padronizados;

. Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

. Capacidade de interpretacdo de textos;

. Boa redacéo, fluéncia verbal, clareza e boa dic¢do;

. Conhecimento basico de Internet e Intranet,.

. Conhecimento béasico dos Sistemas Operacionais Windows;

. Capacidade comportamental para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situacbes que fujam da sua rotina de trabalho;

. Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;
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5.4.2.1.11 A carga horéria de trabalho sera de trinta e seis horas semanais, nelas incluidas as pausas
sem prejuizo da remuneragéo, além de 20 minutos diarios para repouso e/ou alimentagao

5.4.2.1.12 O repouso devera ser ampliado, conforme previsto no art. 71 da CLT em dias de prorrogagado
de jornada.

5.4.2.1.13 O salario minimo nominal para esta funcdo ndo podera ser inferior ao piso estabelecido para o
Estado do Rio de Janeiro ou salario minimo nacional, o que for maior, sem prejuizo do que dispuser a
convencéao coletiva de trabalho vigente.

5.4.2.2 Agente de Nivel 2 — Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de
Relacionamento e que tera as seguintes atribuicbes basicas:

5.4.2.2.1 Apoiar o teleatendimento receptivo e realizar o web-atendimento (formulario eletrénico)
obedecendo aos procedimentos padronizados e elaborando respostas a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados corporativos disponibilizados;

5.4.2.2.2 Realizar ligagbes de retorno de solicitagbes (ativo), obedecendo aos procedimentos e scripts
previamente estabelecidos assim como ligagbes que envolvem a mediag&o prévia de conflitos.

5.4.2.2.3 Incluséo de informagdes nos atendimentos telefénicos iniciados no Nivel 1;

5.4.2.2.4 Encaminhamento de problemas para tratamento no fluxo interno da ANS;

5.4.2.2.5 Documentag&o da finalizagdo do chamado ou atendimento;

5.4.2.2.6 Realizar atualizacdo de bancos de dados por ocasido de campanhas especificas para esta
finalidade, com a autorizagdo e acompanhamento da ANS;

5.4.2.2.7 Prestar esclarecimentos e orientagbes aos interlocutores, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;
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5.4.2.2.8 Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

5.4.2.2.9 Agir com calma e tolerancia frente a situacbes que fujam aos procedimentos previamente

estabelecidos e nos quais foi treinado; e

5.4.2.2.10 Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento.

5.4.2.2.11 Os Agentes de Nivel 2 devem possuir, no minimo, as seguintes qualificacdes, habilidades e

conhecimentos:

. Escolaridade minima: Curso de nivel Superior iniciado;

. Conhecimento basico de aplicativos de formatacao de textos;

. Capacidade de utilizar aplicativos padronizados;

. Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

. Capacidade de interpretacdo de textos;

. Boa redacéo, fluéncia verbal, clareza e boa dic¢do;

. Conhecimento béasico de Internet e Intranet,.

. Conhecimento basico dos Sistemas Operacionais Windows;

. Capacidade comportamental para agir com calma e tolerédncia, ndo se
desestabilizando frente a situagbes que fujam da sua rotina de trabalho; e

10. Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros.
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5.4.2.2.12 A carga horéria de trabalho sera de trinta e seis horas semanais, nelas incluidas as pausas
sem prejuizo da remuneracéo, além de 20 minutos diarios para repouso e/ou alimentacao.

5.4.2.2.13 O repouso devera ser ampliado, conforme previsto no art. 71 da CLT em dias de prorrogacéo
de jornada.

5.4.2.3 Monitor de Qualidade — Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de
Relacionamento e que tera as seguintes atribuicbes basicas:

5.4.2.3.1 Quvir as ligacdes gravadas ou em tempo real para verificacdo de aderéncia ao script, ou o nivel
de qualidade oferecida nos atendimentos;

5.4.2.3.2 Ler respostas enviadas através de sistemas a serem apontados pela ANS para verificar se a
formatacdo e o contetdo estdo dentro dos padrbes determinados pela ANS;

5.4.2.3.3 Registrar os dados objetivos e subjetivos em documento proprio elaborado pela CONTRATADA
e validado pela ANS;

5.4.2.3.4 Realizar feedback aos agentes de atendimento no sentido de orienta-los para a melhoria
continua do atendimento;

5.4.2.3.5 Responder pela meta de quantidade de monitorias, feedbacks diarios e mensais e qualidade de
atendimento;

5.4.2.3.6 Promover a capacitacdo das equipes, seja através da realizacdo de treinamentos de reciclagem
ou de conscientizacdo em relacdo a erros (Desvios) que tenham sido identificados nas analises dos
atendimentos;

5.4.2.3.7 Agir com calma e tolerancia frente a situagbes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e nos quais foi treinado;

5.4.2.3.8 Adaptar-se as normas e regulamentos estabelecidos;

5.4.2.3.9 Apoiar o teleatendimento receptivo e realizar o web-atendimento (formulario eletrénico)
obedecendo aos procedimentos padronizados e elaborando respostas a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados corporativos disponibilizados em situagbes excepcionais de
transbordo;

5.4.2.3.10 Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de monitoria de qualidade.

5.4.2.3.11 O Monitor de Qualidade deve possuir, no minimo, as seguintes qualificacées, habilidades e
conhecimentos:

. Escolaridade minima: curso de nivel superior iniciado;

. Amplo dominio de microinformatica;

. Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows;

. Amplo conhecimento em Internet e Intranet;

. Capacidade de interpretacdo de textos;

. Boa redacdo, fluéncia verbal, clareza e boa dic¢do;
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7. Raciocinio I6gico e matematico;
8. Capacidade de avaliacdo e sintese;
9. Comportamento ético;
10. Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em uso;
11. Facilidade em avaliar desempenho;
12. Habilidades de monitorizagdo, organizagdo, controle, lideranca e solugé&o de
problemas,
13. Desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;
14. Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situagcbes que fujam da sua rotina de trabalho;
15. Dinamismo na busca de solu¢cbes para melhoria continua da qualidade dos
servigos prestados;
16. Conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade,
focadas para area de Central de Relacionamento.
5.4.2.3.12 A carga horéaria de trabalho sera de quarenta horas semanais.

5.4.2.4 Psicdlogo - Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e
que tera as sequintes atribuicoes.

5.4.2.4.1 Monitorar as equipes em relagdo ao desempenho individual, habilidades interpessoais aspectos
comportamentais, dando o feedback apropriado e promovendo o acompanhamento, quando aplicavel;
5.4.2.4.2 Elaborar e conduzir o Programa de Acompanhamento Motivacional, bem como elaborar seus
planos de acéo, emitindo relatérios periddicos a serem apresentados a ANS.

5.4.2.4.3 Conduzir entrevistas e dindmicas, emitindo os pareceres para a contratacdo de novos
colaboradores;

5.4.2.4.4 Realizar entrevistas de desligamento (e emitir os relatérios correspondentes), identificando
pontos de melhoria na Gestao, na ambiéncia, no processo de atendimento etc.;

5.4.2.4.5Identificar eventuais situacbes de sobrecarga de trabalho dos profissionais da Central de
Relacionamento e as condi¢des de estresse as quais eles sdo submetidos, reportando estes casos para
0 Gerente de Operacbes, dando ciéncia a ANS e propondo a adog¢do de acbes para correcdo/ajuste
destas situagbes;

5.4.2.4.6Promover iniciativas/eventos de motivacdo e integragdo para os profissionais do Central de
Relacionamento.

5.4.2.4.7 O Psicdlogo deve possuir, no minimo, as seguintes qualificagdes, habilidades e conhecimentos:

1. Escolaridade minima: curso superior completo em Psicologia;

2. Curso ou especializagcdo em técnicas de mudanca comportamental e
comunicacgéo interpessoal;

3. Experiéncia em Treinamento de Teleatendimento e desenvolvimento de
equipes;

4. Habilidades na solugdo de problemas, desenvolvimento de equipes e

relacionamento interpessoal;

. Capacidade de gerenciar pessoas;

. Conhecimentos de microinformética;

. Conhecimentos de métodos, processos e ferramentas de gestao da qualidade;

. Dinamismo na busca de solugcbdes para melhoria da qualidade dos servigos;

. Capacidade de elaborar relatorios gerenciais;

10. Boa redacéo, fluéncia verbal, clareza, diccdo e audicdo;

11. Bom raciocinio I6gico e matematico;

12. Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situagbes que fujam da sua rotina de trabalho,
inclusive comportamental;

13. Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informacdes
para que sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento de
solugbes adequadas;

© 0o N o Ul
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14. Dinamismo na busca de solu¢cbes para melhoria continua da qualidade dos
servigos prestados;
15. Comportamento ético.

5.4.2.4.8 O psicologo devera estar disponivel nas dependéncias da Central de Relacionamento pelo
menos durante todo horario administrativo de forma a acompanhar os atendentes de todos os turnos da
operacgéo.

5.4.2.4.9 A carga horaria de trabalho sera de quarenta horas semanais.

5.4.2.5 Gerente de Operagbes — Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de
Relacionamento e que tera as seguintes atribuicbes basicas:

5.4.2.5.1 Gerenciar o contrato com a ANS zelando pela qualidade do relacionamento com o usuario;
5.4.2.5.2 Definir e controlar metas para as equipes de atendimento para o cumprimento dos Niveis de
Servigo estipulados;
5.4.2.5.3 Responder ao Gestor do Contrato sobre o desempenho da operagcdo, bem como informa-lo
sobre provaveis situacbes que possam afetar o desempenho do atendimento;
5.4.2.5.4 Atuar como preposto da CONTRATADA junto a ANS;
5.4.2.5.5 Participar de reunibes junto as unidades gerenciais e operacionais da ANS, quando solicitado;
5.4.2.5.6 Planejar, analisar, dimensionar e controlar o trafego das ligagbes/chamadas, visando o
acompanhamento e melhora do desempenho da Central de Relacionamento;
5.4.2.5.7 Planejar e acompanhar os servicos e resultados da operacéo;
5.4.2.5.8 Coletar informagbes necessarias ao controle dos indicadores de desempenho;
5.4.2.5.9 Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacéo;
5.4.2.5.10 Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagées imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia;
5.4.2.5.11 Dimensionar e alocar recursos baseados na demanda de atendimento, no perfil dos
operadores e na disponibilidade da infraestrutura;
5.4.2.5.12 Elaborar e gerenciar 0s treinamentos que vierem a ser necessarios para o uso dos sistemas;
5.4.2.5.13 Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover acdes objetivas de realinhamento
de metas e qualidade dos servigcos;
5.4.2.5.14 Receber as demandas e apresentar os relatdrios gerenciais solicitados pela ANS;
5.4.2.5.15 Fazer cumprir a ocupacdo das Posi¢cbes de Atendimento - PA’s;
5.4.2.5.16 Elaborar e apresentar a ANS os relatorios gerenciais sobre a Central de Atendimento;
5.4.2.5.17 Analisar, em conjunto com a ANS, os dados gerenciais de atendimento e propor solugbes e
alteragdes de métodos e procedimentos/rotinas, com aprovacdo prévia da mesma, visando a garantir um
elevado grau de satisfacdo dos usuarios do servico;
5.4.2.5.18 Elaborar e implementar, com aprovacgdo prévia da ANS, projetos de campanhas de divulgacéo
dos servicos da Central de Relacionamento, bem como projetos de campanhas institucionais solicitadas
ou aprovadas pela mesma;
5.4.2.5.19 Planejar e conduzir reunibes de coordenacdo dos esfor¢os, conscientizacdo de objetivos,
motivacdo e de capacitacdo profissional dos colaboradores de nivel gerencial e operacional, visando o
constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe profissional da Central de Relacionamento.
5.4.2.5.20 Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento, scripts, cadastro de chamadas,
ordens de servigos e demais tabelas do ambiente de banco de dados da Central de Relacionamento.
5.4.2.5.21 Multiplicar as informag0es técnicas transmitidas pela ANS;
5.4.2.5.22 Acompanhar as alteragdes na legislacédo do setor de Saude Suplementar;
5.4.2.5.23 Identificar as duvidas mais freqlientes dos Agentes;
5.4.2.5.24 Identificar necessidades de treinamento;
5.4.2.5.25 O Gerente de Operac¢bes deve possuir, no minimo, as seguintes qualificacbes, habilidades e
conhecimentos:

1. Escolaridade minima: nivel superior completo, preferencialmente nas areas de

ciéncias humanas e sociais, ciéncias sociais aplicadas ou satde;

2. Capacidade de gerenciar pessoas;

3. Conhecimentos de microinformatica;

4. Conhecimentos de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade;
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5. Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servigcos;

6. Capacidade de elaborar relatérios gerenciais;

7. Conhecimento de indicadores de performance de Central de Relacionamento
ativo e receptivo (nivel de servico, taxa de abandono, produtividade e etc);

8. Conhecimento para elaborar e interpretar relatorios operacionais e gerenciais;

9. Boa redacéo, fluéncia verbal, clareza, diccdo e audigcao;

10. Bom raciocinio I6gico e matematico;

11. Capacidade de interpretacéo de textos;

12. Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizacdo, controle, lideranca,
solugéo de problemas, desenvolvimento de equipe;

13. Maturidade emocional para agir com calma e toler&ncia, ndo se
desestabilizando frente a situagbes que fujam da sua rotina de trabalho,
inclusive comportamental, para obedecer a procedimentos rotineiros;

14. Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informac6es
para que sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento de
solugbes adequadas;

15. Dinamismo na busca de solu¢cbes para melhoria continua da qualidade dos
servigcos prestados;

16. Comportamento ético.

5.4.2.5.26 O gerente de operacbes devera estar disponivel nas dependéncias onde estiver alocada a
Central de Relacionamento pelo menos durante todo horario administrativo de forma a acompanhar a
prestacdo de servigos de todos os turnos da operacgéo.

5.4.2.5.27 A carga horéria de trabalho sera de quarenta horas semanais.

5.4.2.6 Supervisor - Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento
€ que tera as seguintes atribuicées basicas:

5.4.2.6.1 Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano estabelecidos entre o0s
interlocutores e os Agentes de Atendimento

5.4.2.6.2 Supervisionar as respostas enviadas através do SIF;
5.4.2.6.3 Supervisionar o periodo de descanso da equipe;
5.4.2.6.4 Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os Agentes de Atendimento;

5.4.2.6.5 Interceptar a ligagao e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos Agentes de Atendimento;

5.4.2.6.6 Comunicar ao Gerente de Operacbes qualquer problema relativo ao dimensionamento de equipe;
5.4.2.6.7 Elaborar relatorios de servigcos executados;

5.4.2.6.8 Demais atividades pertinentes;

5.4.2.6.9 O Supervisor deve possuir, no minimo, as seguintes qualifica¢ées, habilidades e conhecimentos:

1. Escolaridade minima: superior cursando;

2. Dominio de microinformatica;

3. Conhecimento bésico de Sistemas Operacionais Windows; e amplo conhecimento em
Internet e Intranet;

4. Conhecimento de indicadores de performance de Central de Relacionamento ativo e
receptivo (nivel de servico, taxa de abandono, produtividade e etc);

5. Conhecimento para elaborar e interpretar relatorios operacionais e gerenciais;

6. Boa redacao, fluéncia verbal, clareza, diccdo e audicao;
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7. Bom raciocinio I6gico e matematico;

8. Capacidade de interpretacéo de textos;

9. Capacidade de gerenciar pessoas;

10. Conhecimento para elaborar os roteiros de argumentac¢fes do atendimento;

11. Conhecimentos basicos em tecnologia relacionada a centrais de atendimento
(sistemas de gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de relatérios,
sistemas de gravacdo, sistemas de discagem automatica);

12. Boa fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo;

13. Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizacdo, controle, lideranca,
solugéo de problemas, desenvolvimento de equipe;

14. Maturidade emocional para agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando
frente a Situacdbes que
fuiam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para obedecer a

15. Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagbes para que
sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solugbes
adequadas;

16. Dinamismo na busca de solu¢bes para melhoria continua da qualidade dos servigcos
prestados.

5.4.2.6.10 A carga horéria de trabalho sera de quarenta horas semanais.

5.4.3 RECRUTAMENTO, SELECAO E CAPACITACAO

5.4.3.1.Sera de responsabilidade da CONTRATADA a selegcao dos recursos humanos empregados na
execucdo dos servigos objeto deste Termo, e o cumprimento de todas as obrigacbes legais, inclusive as
estabelecidas pela legislacdo trabalhista, convencdo coletiva do trabalho e outras, ndo imputando
nenhuma responsabilidade & ANS.

5.4.3.2.Cabera a Contratada apresentar Plano de Recrutamento e Selecdo, no qual deverdo restar
definidas as metodologias de recrutamento e suas fontes de selecdo, contendo técnicas a serem
aplicadas para averiguacdo da adequac¢do do perfil profissional; cronograma de recrutamento e de
selecéo.

5.4.3.3 A comprovacdo da escolaridade e da experiéncia profissional, com formacdo académica e
especializacéao, far-se-a por meio de:

1. Curriculo dos profissionais, contendo suas qualificagcbes e experiéncia profissional,
discriminando suas areas de atuacdo, constando, entre outros dados, o nome das(s)
empresa(s) ou instituicdo(ées) na(s) qual(is) desempenhou a(s) respectiva(s) fungéo
(6es); ou

2. Copia(s) do(s) diploma/certificado(s), ou declaracdo(bes) ou atestados ou certiddo
(6es), no que couber.

5.4.3.4 Para assegurar a qualidade dos servicos prestados pela Central de Relacionamento, a
CONTRATADA devera alocar pessoal qualificado e devidamente treinado, manter adequada politica de
gestdo de pessoas. Os profissionais deverdo ser integrantes dos quadros da CONTRATADA,
contratados sob o regime da CLT, com obrigatoriedade de disponibilidade por dedicac&o exclusiva.
5.4.3.5 Todo o pessoal alocado na execucdo do contrato devera passar, obrigatoriamente, pela
capacitacéo Inicial, de acordo com sua atribuicdo especifica, cujo contetudo e cronograma deverao ser
aprovados previamente pela ANS como parte do Plano de Capacitagdo e Reciclagem.

5.4.3.6 A capacitac@o inicial devera capacitar profissionais para o exercicio eficiente e eficaz de suas
atribuicbes, devendo abordar, no minimo, os seguintes moédulos:

1. Médulo Institucional da ANS — conhecendo a ANS: misséo, atuacdo e legislacdo vigente;
ferramentas de trabalho, procedimentos da ANS, e cddigo de ética. Este mddulo do
treinamento sera preferencialmente ministrado por servidores da ANS e tera carga horaria
minima de 45 (quarenta e cinco) horas. A carga horaria citada podera ser aumentada
mediante solicitag&o justificada da Contratante.
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2. Médulo Comportamental/atitudinal — abordando, dentre outros, a exceléncia no atendimento;
comunicacéo eficiente e eficaz: saber ouvir e falar; vicios de linguagem; regras basicas do
uso do telefone; etiqueta empresarial; sigilo profissional; lidando com o estresse; trabalho
em equipe;

3. Médulo Operacional — rotinas e ferramentas de trabalho; roteiro de atendimento,; processo
de avaliag&do do atendimento ativo e receptivo.

5.4.3.7 A capacitacdo é entendida como uma acéo continuada, destinada a adequacdao, reciclagem
/atualizacdo dos profissionais envolvidos na prestacdo do servico, visando atingir dos padrées de
qualidade estabelecidos na operacéo e gestdo da Central de Relacionamento;

5.4.3.8 A capacitagdo devera contemplar tanto aspectos teéricos como praticos (exemplo: simulagbes)
ao longo do processo.

5.4.3.9 Apo6s a conclusdo da capacitac@o inicial cada agente devera fazer o acompanhamento dos
atendimentos, como escuta, por no minimo, 05 (cinco) dias. Esta obrigacdo apenas ndo ocorrera para a
primeira equipe a iniciar a prestacao de servicos quando do inicio da vigéncia contratual.

5.4.3.10 A realizacdo de reciclagem de pessoal é obrigatdria, nos seguintes casos:

1. Criag@o e alterag&o de normativos da Saude Suplementar;

2. Alteragbes de sistemas de atendimento;

3. Disseminag&o de novas informagfes/atualizagdo de roteiros de atendimento;

4. Acéo corretiva, quando observado ndo conformidade, pela monitoria do  atendente;
5. Sempre que demandado pela ANS.

5.4.3.11 A CONTRATADA devera preservar todas as informacbes relativas as capacitacbes e
reciclagens, de forma a permitir @ ANS acesso, a qualquer tempo, aos seguintes dados:

1. Agenda de reciclagem, observando os resultados da monitoria e do instrumento de
avaliacdo. As reciclagens poderdo ser destinadas, dentre outros: ao conhecimento
em técnicas de atendimento e relacionamento com clientes; ao conhecimento de
solucbes, estratégias, operacbes e tecnologia em Centrais de Relacionamento,
lideranca e gerenciamento de equipes; ao conhecimento em tecnologias de
informatica e informacao;

2. Cursos/capacitagbes e reciclagens realizadas, avaliagbes de capacitacéo,
capacitados e instrutores;

3. Carga horéria das capacitagcbes e reciclagens;

4. Acbes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

5.4.3.12 O local e toda infraestrutura necessaria para o treinamento, como, microcomputadores, projetor
multimidia, flip chart, canetas, material instrucional, papel para a realizacdo dos treinamentos deveréo ser
fornecidos pela CONTRATADA, devendo observar 0s seguintes quesitos:

1. O material instrucional relativo as orientacdes institucionais e procedimentais da ANS
serdo fornecidos pela ANS;

2. O material relativo aos exercicios avaliativos vinculados a dinémica de grupo, visando
propiciar um processo ensino-aprendizagem mais interativo e participativo, sera de
responsabilidade da CONTRATADA;

3. O mddulo que trata dos aspectos procedimentais de avaliacdo e controle devera ser
destinado, somente, aos monitores e supervisores, devendo 0s agentes serem
inteirados da sistematica de avaliacdo a ser adotada para verificacdo do desempenho
do atendimento ativo e receptivo; e

4. Os agentes deveré&o ser treinados na modalidade ativo e receptivo.

Materiais a serem disponibilizados

5.5, Para a perfeita execugdo dos servicos, o Contratado devera disponibilizar os materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo
sua substituicdo quando necessario:
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5.5.1 Comunicacéao entre a Central de Relacionamento e a ANS

5.5.1.1 A CONTRATADA seré responsavel pelo servico de acesso permanente, dedicado e exclusivo, entre a
rede de comunicacéo de dados da Central de Relacionamento e a sede da ANS, incluindo ativacdo de circuito
de comunicacéo de dados e locacdo de equipamentos.
5.5.1.2 Meio fisico devera ser provido com base em uma infraestrutura de fibra-optica (vedada a utilizagcdo de
qualquer outra tecnologia de acesso);
5.5.1.3 As recomendacg0es elaboradas pela EIA/TIA (Eletronic Industries Alliance/Telecommunications Industry
Association) e pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) para provimento de servicos de acesso
a Internet (Internet Service Providers) dever&o ser obedecidas.
5.5.1.4 A CONTRATADA devera prover equipamento roteador e respectivos cabos de comunicacao de dados,
a serem instalados nas dependéncias da Central de Relacionamento e na sede ANS, com, no minimo, as
seguintes caracteristicas:
1. Ser dimensionado para garantir, em termos de disponibilidade e desempenho, os niveis de
servigcos exigidos;
2. Possuir, no minimo, duas interface FastEthernet full-duplex, com conexdo RJ-45, em
conformidade com o padréo IEEE 802.3u;
3. Suportar a configuracdo de VLANs (Virtual Local Area Networks), em conformidade com o
padréo IEEE 802.3Q;
4. Suportar protocolo de gerenciamento SNMP (Simple Network Management Protocol) vl e
v2, de modo a ser acessivel pelos sistemas de geréncia de redes da Contratantes, incluindo
configuracdo de envio de traps;

5.5.1.5 A comunicacéo entre a sede da Central de Relacionamento e a da ANS devera ser realizada através de dois
links de velocidade minima de 2 Mbps, em redundancia, instalados em caminhos fisicos distintos, preferencialmente
por empresas distintas (velocidade agregada de no minimo 4Mbps).

5.5.1.5.1 Servico de acesso permanente, dedicado e exclusivo entre a rede de comunicacdo de dados da
Operadora do Call Center e a ANS, incluindo ativag@o de Circuito de comunicagdo de dados e alocacéo
de equipamentos;

5.5.1.6 Os servigos dever&o estar operacionais em um regime 24x7 (vinte e quatro por sete) e devem atender a
um Indice de Disponibilidade Mensal minimo de 99,5%;

5.5.2 Infraestrutura de rede de voz e dados

5.5.2.1 A CONTRATADA devera implantar na Central de Relacionamento, plataforma de comunicacédo de solugéo
tecnoldgica, conforme o0s seguintes requisitos e exigéncias:

5.5.2.1.2 Topologia: O ambiente topoldgico da Central de Relacionamentos devera possibilitar a capacidade de
acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho;

5.5.2.1.3 Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade
vertical);

5.5.2.1.3 Escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento nos seguintes aspectos:

5.5.2.1.3.1 Capacidade de processamento;

5.5.2.1.3.2 Armazenamento de dados;
5.5.2.1.3.3Acréscimo de numero de usuarios simultdneos sem perda de desempenho;
5.5.2.1.3.4 Acréscimo de numero de relatérios contemplados.

5.5.2.1.4 Capacidade de ser integrada com solucdo CRM (Costumer Relationship Management) e Workflow
que devera compor pacote de software para suporte das operagcdes da Central de Relacionamento;

5.5.2.1.5 Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via
internet, possibilitando configuragbes, programagdes e controle de aplicacdes;
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5.5.2.1.6 Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephony Integration), de acordo com a
demanda futura da ANS, compondo um ambiente integrado de voz e dados;

5.5.2.2 Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC): O Distribuidor Automatico de chamadas (DAC), devera
ter, inicialmente, a seguinte configuracdo e possuir as seguintes ferramentas e fungbes:

1.

A arquitetura SUPORTE do DAC deve ser baseada em Central Privada de Comutacdo
Automaética;

2. Interface de musica espera;

. Méddulo de integracdo com o URA (Unidade de Resposta Audivel),com uma porta para cada

Posicéo de Atendimento (PA) alocada;

4. Modulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;
5. Possuir comunicagéo de voz e dados via o protocolo IP (Internet Protocol);
6. Suportar a quantidade dimensionada de Agentes de Atendimento sem a necessidade de

10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

troca de plataforma, por turno de trabalho;

. Ter capacidade para que todos os pardmetros do Agente de Atendimento, inclusive o

numero do seu login pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam independentes
da localizacéo fisica do terminal de voz;

. Possibilitar que o atendente digite cddigos de motivo no aparelho para identificar eventos

ocorridos durante sua operacdo de trabalho, bem como possibilitar que o operador
selecione entre diversos motivos para entrada em pausa;

. Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila, e vocaliza-

lo ao cidad&o;

Capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na especialidade de um atendente (Skill Based
Routing);

Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

Identificac&o do ultimo operador de atendimento com o qual o usuario interagiu;

Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisbes de roteamento;

Permitir que a linha telefébnica seja automaticamente liberada, quando
o] interlocutor desligar antecipadamente, houver queda de ligagdo ou
terminar a consulta.

Utilizar “softphones” nas posi¢des de atendimento, tornando desnecessaria a utilizacdo de
aparelhos telefénicos ou terminais IP;

Comunicacéo via VolP (Voz sobre IP) com as posi¢cbes de atendimento, possibilitando a
alocacéao futura, caso solicitado pela ANS, de posi¢cbes de atendimento em suas instalacdes
para demandas pontuais, através da rede de dados;

Implementar fungbes CTI para integragdo com sistemas de informacdo da CONTRATADA e
da ANS.

Permitir a troca ou adicédo de especialidade/grupo de atendimento do atendente em tempo
real, sem que o mesmo necessite efetuar a saida (logoff) do sistema de telefonia para que
as mudancgas entrem em vigor;

Realizar a gravacéo de 99% dos contatos mantidos entre atendentes e cidaddos, bem como
a gravacdo de mensagens de espera, no padrdo e no conteudo a serem definidos e
homologados pela ANS;

Disponibilizar acesso remoto aos arquivos de gravacdo imediatamente apos o término das
ligacbes;

Viabilizar a pesquisa e reproducdo das gravacbes por diversos paré&metros, como data,
hora, operador, nimero da demanda e telefone de origem;

Permitir o encaminhamento do histdrico do usuario, em caso de transferéncia de ligacdo;
Permitir realizar pesquisa de satisfagdo com os usuarios apds o término do atendimento;
Realizar a identificacdo das demandas sendo elas: reclamacbes, informacées, duvidas,
sugestoes e criticas.

Permitir a transferéncia da ligacdo de volta para URA mesmo apos ter sido transferida para
atendimento humano;
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26.

Permitir que a ligacdo possa ser direcionada diretamente para o atendimento de nivel 2
dependendo da opgéo escolhida no menu da URA;

5.5.2.3 Unidade de Resposta Audivel (URA): A Unidade de Resposta Audivel devera ter as seguintes

caracteristicas:

. Suportar aplicagcées do tipo: painel de noticias (permite a disseminacgéo de informacoées de

maior frequéncia) e servico automatico de fax (permite enviar e receber fax);

. Permitir o desvio automatico das ligacbes para os Atendentes, com integracdo total ao

programa de computador para atendimento, permitindo ao Atendente recuperar
automaticamente as informacoes ja fornecidas pelos demandantes, bem como identificar as
opgbes por estes acessadas;

. Permitir o desvio da ligacdo para o inicio da URA caso o usuario tenha selecionado o canal

inadequado de atendimento;

. O desenho da arvore de voz sera feito em conjunto com a ANS e a programacéo e

gravacdo da fraseologia sera por conta da contratada;

. A programacéo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc) devera ser modificada sempre que

a ANS considerar necessaria a alteragao;

. A programacdo da URA devera ser feita por interface grafica baseada em Windows,

utilizando-se de linguagem de alto nivel;

. Reconhecimento de ligacbes roteadas do DAC para URA tanto analdgicas como digitais;

8. Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

nos servigos que estdo em producgé&o;

. Capacidade de geracdo de relatérios e graficos da URA, com informacdes

de estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracédo das ligacoes;
Funcionalidade de atendimento eletrbnico integrando com bases de dados ou aplicacdes
externas da ANS, sem a necessidade de atendimento humano.

A URA devera possibilitar o armazenamento de informag¢bes capturadas através de
reconhecimento de voz ou digitadas via telefbnica. Estas informagcbes deverdo ser
encaminhadas a ANS.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA todos 0s custos e servicos necessarios para a
integrac@o da URA com os sistemas da ANS;

A CONTRATADA devera fornecer programa unico de computador de supervisdo remota
para escuta dos atendimentos e com acesso via web browser, possibilitando o
acompanhamento do atendimento, em tempo real, inclusive das informag¢bes da URA e da
Central de Relacionamento;

Ter a capacidade de transferir para o Agente, Monitor ou Supervisor ou a chamada
telefénica e a tela com as informacgbes ja introduzidas pelo usuéario, fungdo “screen pop”,
simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente os dados ja introduzidos;
Permitir a interagdo com o demandante mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fornecendo informagbes, mediante comando do usuario enviado pelo teclado
telefénico;

Permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meijo de
aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em estudio, com alta
qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario;

Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma
de voz digitalizada;

Utilizar “head-sets” individuais e adaptaveis aos equipamentos dos Agentes de Atendimento.
Gerir servico de “discador inspetor”, que permita execu¢do de chamadas automaticas para o
proprio numero-tronco do Disque ANS com intervalos permanentes e durag¢éo inferior a 6
(seis) segundos, chamadas estas identificaveis em relatorio.

Possuir capacidade de bloqueio de entrada de chamadas recebidas no PABX, para eventual
estratégia de blogueio de chamadas, como método de limitagdo/compensacédo de volumetria
em casos de necessidade da ajuste de fluxo apontada pela Contratante. Tal ajuste referir-se-
a a fluxo de chamadas recebidas muito acima (diferenca superior a 20%) da média
projetada por més ou por dia util, com base em historico de anos pretéritos.
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21. A URA deve possuir capacidade de integracdo com sistemas da Contratante, para aquisicdo
de informacbes e apresentacéo de outras informacgdes coletadas.

5.5.2.4 Sistema de Gravacgéo de Voz Digital

5.5.2.4.1Capacidade de gravacdo de voz de todas as Posi¢cbes de Atendimento, inclusive Supervisores;
5.5.2.4.2 Possuir a facilidade de “free-seating”, ou seja, o sistema de gravagdo é sincronizado com o
sistema de Telefonia para gravacdo de atendentes independente da posicdo ocupada;

5.5.2.4.3 As gravacbes podem ser armazenadas por qualquer meio, atendendo as seguintes premissas:

5.5.2.4.3.1 12 (doze) meses para recuperacdo imediata das conversacoes;
5.5.2.4.3.2 12 (doze) meses para recuperacgdo através de procedimentos de pesquisa.

5.5.2.4.4 As gravacgbes digitalizadas permitem a compactagdo e séo indexadas para recuperagcdo por
identificacdo do canal, data/hora, numero de protocolo e operador;

5.5.2.4.5 As gravagOes devem ser nomeadas de forma que possibilite a correlagdo com o atendimento
realizado;

5.5.2.4.6 As gravacbes devem ser geradas no formato "mp3", permitindo que os setores da ANS possam
escuta-los;

5.5.2.4.7 Os arquivos de gravacdo devem ser gerados com o menor tamanho possivel, para facilitar a
importac&o dos arquivos para o ambiente da ANS;

5.5.2.4.8 A contratada devera armazenar os arquivos possibilitando a ANS fazer a transferéncia das
gravacées para o seu ambiente;

5.5.2.4.9 Caso a ANS nd&o disponibilize uma rotina automatizada para transferéncia das gravacoes , a
contratada devera fornecer os arquivos em dispositivos de backup (Ex; disco, midia, fita dat, etc..).
5.5.2.4.10 Obtencdao de relatorios gerenciais diversos das informacbes armazenadas;

5.5.2.4.11 Gravacgdo e monitoragdo simultdnea no logger (gravador);

5.5.2.4.12 Possui fungbes de busca rapida e encadeamento de sequéncia, possibilitando a consulta e/ou
localizacéo das gravacées a partir do numero chamador;

5.5.2.4.13 Possui alarmes automaticos da operacdo de linhas e alarmes de proximidade do final da
capacidade das midias de arquivamento;

5.5.2.4.14 O equipamento possui facilidades que indica, através de alarmes sonoros e visuais a
ocorréncia de anormalidades em seu funcionamento, bem como informa quando as midias de
arquivamento;

5.5.2.4.15 Capacidade de gravacdo integral das conversagcbes dos atendentes e supervisores, no
momento de atendimento;

5.5.2.4.16 Dispor de canais para gravac@o total para controle de qualidade, associados as posicoes
fisicas, podendo ser designados os logins dos atendentes;

5.5.2.4.17 Capacidade de armazenamento das gravacbes das conversa¢bes em unidade de fita tipo
LTO ou superior.

5.5.2.4.18 Expirado o prazo de recuperacdo imediata das gravacbes as mesmas devem ser mantidas
sob guarda da Contratada ou transferidas para guarda da Contratante.

5.5.2.5 Sistema de Rede Fisica e Ldégica

5.5.2.5.1 A CONTRATADA devera disponibilizar equipamentos de No-Break para a plataforma de
comunicagdo e todos os equipamentos das Posicbes de Atendimento (PA’s), além de geradores para
eventuais quedas ou falta de energia, sendo necessaria capacidade de manutencéo da Opera¢do por no
minimo uma hora em tais eventualidades.
5.5.2.5.2 A CONTRATADA devera disponibilizar em cada Ponto de Atendimento, os seguintes
equipamentos com as configuracbes minimas:
5.5.2.5.2.1 Desktops com 8 Gb de memoédria RAM DDR3 ou superior, disco rigido 250 GB ou
superior, sistema operacional Windows 11 ou superior, interface de rede, com velocidade 100
/1000 integrada, monitor LCD 17" ou superior.
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5.5.2.5.3 A CONTRATADA devera disponibilizar o minimo de uma Impressora Laser, monocromatica,
com duplex, velocidade de impressao de até 22 ppm, com resolucéo de 1.200 dpi, conectividade USB
2.0 e/ou paralela e/ou remota, com capacidade de entrada de 250 folhas de papeis e saida de 125 folhas
de papeis, com ciclo de trabalho de 10.000 paginas.

5.5.2.6 Sistemas e segurancga da informac&o

5.5.2.6.1 O sistema de gestdo e operagcdo da Central de Relacionamento deve permitir operar em
arquitetura Windows/Linux, ambiente WEB com acesso via web browser, utilizar banco de dados Oracle
11G, SQL SERVER ou outro que seja relacional com linguagem SQL, possuir facilidades de geracéo de
relatorios “on-line” por periodo, tipo, funcéo, distribuicdo de chamadas, chamadas ndo atendidas, curva
de demanda e outros, possuir moédulo de consolidacédo de dados estatisticos tais como indicadores de
disponibilidade, indicadores de desempenho, estatistica de atendimento por item, periodo e equipe,
tempos de atendimento, historico de eventos e falhas ocorridas, e exportacéo de relatérios em formato *.
XLS ou compativel.

5.5.2.6.2 O Sistema de Base de Dados no Servidor do Banco de Dados da Contratada deve estar
instalado software necessario ao suporte do sistema que sera fornecido, sempre na versdo mais
atualizada, com todas as licencas necessarias e devem ser disponibilizadas ferramentas para replicacao
de bases de dados caso necessario.

5.5.2.6.3 A contratada devera estabelecer programas de conscientizacdo e orientacbes de seguranca
aplicadas aos empregados locados na Central de Relacionamento que deverdo ser objeto de campanhas
internas permanentes, seminarios de conscientizagdo e quaisquer outros meios de maneira a criar uma
cultura de seguranca dentro da ANS.

5.5.2.6.4 A guarda das cdpias de seguranca de toda a informacéo gerada ou manipulada no ambito da
prestacdo de servico deve ser realizada em local seguro e distinto daquela onde se encontra a
informacé&o original.

5.5.2.6.5 A Contratante provera senhas de acesso aos sistemas publicos definidos pela ANS para
consecucéo das atividades em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da apresentacdo de todos os dados e
documentos formais para geracdo do acesso, e em até 2 (dois) dias Uteis a partir da solicitacdo de
reinicializac@o de senhas ja existentes.

5.5.2.6.6 SO sera considerado habilitado para exercicio efetivo das funcbes objeto da presente
contratacdo os funcionarios da Contratada que cumprirem as exigéncias para ocupacdo do respectivo
cargo previstas neste Termo de Referéncia, apds terminado o devido treinamento e apds ter recebido as
senhas de acesso aos sistemas publicos definidos pela ANS.

5.5.2.6.7 Em caso de néo fornecimento das devidas senhas de acesso aos sistemas publicos definidos
pela ANS nos prazos estipulados no item 6.6.30, os funcionarios da Contratada serdo considerados
habilitados para exercicio efetivo das fungbes objeto da presente contratagcdo, desde que cumpridos os
demais requisitos para tanto.

5.5.2.6.8 A Contratada devera disponibilizar um canal e rotina para envio das gravacbes das chamadas
para interlocutores que vierem a solicitar concomitantemente a ANS.

5.5.3 Instalacgées Fisicas

5.5.3.1 A CONTRATADA sera responsavel por todas as instalagbes fisicas, incluindo os servigos de
manutencéo e toda a estrutura necessaria para o bom andamento da operacéo.

5.5.3.2 As Posigcbes de Atendimento (PA) deverdo ser compostas por mesas, cadeiras, micro-computadores,
mouses, teclados, headsets e itens necessarios a seguranga ocupacional segundo padrbes ergonbémicos
previstos na legislagéo vigente.

5.5.3.3 A CONTRATADA devera fornecer uma sala de treinamento, com capacidade para 8 (oito) pessoas no
minimo, ndo exclusiva, com micro-computadores para cada treinando, com acesso aos sistemas especificados,
quadro branco, mesas, cadeiras, projetor de dados e toda a infra-estrutura necessaria.

5.5.3.4 A CONTRATADA devera possuir uma linha de telefone na sede da Central de Relacionamento para
comunicacdo com a ANS.

5.5.4 Informacdes Técnicas Adicionais
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5.5.4.1 O desenho da arvore de voz sera feito pela CONTRATADA em conjunto com a ANS e a programacdao e
gravacdo da fraseologia sera por conta da CONTRATADA.

5.5.4.2 A programacdo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc) devera ser modificada sempre que a ANS
considerar necessaria a alterac&o.

5.5.4.3 Durante a vigéncia do contrato, os produtos e servigos ja disponibilizados poder&o ser alterados, assim
como novos produtos e servicos poderdo ser agregados ao elenco de atendimentos prestados pela
CONTRATADA.

5.5.4.4 As referéncias feitas as marcas de equipamentos constante deste Termo de Referéncia sdo somente
referenciais, podendo ser substituidas por outras marcas, desde que sejam de capacidade equivalente ou
superior.

Informacdes relevantes para o dimensionamento da proposta
5.6. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

5.6.1 A analise do comportamento da demanda nos dltimos anos demonstra que ndo ha uma uniformidade no
seu comportamento. Portanto, ndo € possivel utilizar modelos matematicos para prever com precisdo seu
comportamento. Varios fatores, como por exemplo, divulgacdo do indice de reajuste, publicacdo de resolucbes
normativas e operacionais, e campanhas publicitarias entre outros, podem influenciar diretamente no
quantitativo mensal. Assim sendo, ndo é possivel realizar uma proje¢do perfeita.

5.6.2 O fluxo de demandas enviadas para contato ativo pelo Disque ANS é vinculado a politicas de interacdo da
ANS com os atores do setor de satde suplementar, os quais sdo Operadoras de Planos de Saude, Prestadores
de Sevicos Médicos e Odontoldgicos, e Consumidores potenciais ou concretizados do Setor.

5.6.3 A demanda acima é baseada nos nimeros obtidos pela Central de Relacionamento da ANS nos ultimos
anos, conforme os dados a seguir.

5.6.4 Histdrico de chamadas recebidas (URA + transferidas para atendimento humano):

Janeiro 55.110 | 54.396 | 78.974 | 90.945 | 77.210 88.032 105.327 98.621

Fevereiro | 47.145 | 52.429 | 70.201 73.289 | 67.994 84.324 105.595 87.269

Marco 58.293 | 52.415 | 76.553 | 78.227 | 82.133 | 105.350 112.648 86.611

Abril 56.072 | 60.322 | 52.203 | 67.729 | 70.993 86.613 119.263 87.755

Maio 53.243 | 60.777 | 55.262 | 72.677 | 80.219 107.331 124.162 90.779

Junho 56.934 | 62.129 | 63.038 | 70.999 | 74.311 105.515 103.388 79.012

Julho 57.297 | 71.345 | 72.393 | 73.950 | 90.632 114.674 109.858 94.083

Agosto 60.250 | 68.221 | 69.833 | 79.355 | 86.775 | 127.974 100.393 89.387

Setembro | 49.757 | 70.988 | 68.915 | 77.237 | 81.102 | 100.765 112.972 85.602

Outubro 56.426 | 77.614 | 67.472 | 80.784 | 84.662 138.542 117.437 76.322
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Novembro | 49.972 70.863 63.028 80.650 84.772 99.273 96.245 0
Dezembro | 41.264 56.423 61.137 75.032 71.004 81.625 80.392 0
Total 641.763 | 757.922 | 799.009 | 920.874 | 951.807 | 1.240.018 | 1.287.680 | 875.441
5.6.5 Histdrico de chamadas transferidas para atendimento humano (ATH):
Janeiro 39.721 | 38.650 | 53.311 | 65.415 | 43.544 50.216 76.793 45.360
Fevereiro 32.895 37.634 46.020 42.657 38.216 50.201 75.731 38.819
Marco 41.618 35.797 50.761 43.407 44.706 62.554 81.162 37.363
Abril 40.332 42.850 35.951 36.827 37.615 46.792 87.809 37.234
Maio 38.495 42.960 37.327 39.132 45.908 58.191 80.691 39.046
Junho 41.695 44.098 42.302 39.407 42.999 61.146 62.340 35.527
Julho 42106 | 51.668 | 49.761 | 41.313 | 51.047 68.479 61.709 38.500
Agosto 44.463 48.826 48.079 45.511 51.647 78.134 54.240 35.247
Setembro | 35.908 | 50.762 | 46.939 | 43.866 | 48.224 62.182 52.797 35.759
Outubro 41153 | 55.734 | 45964 | 45.159 | 49.715 72.699 57.699 33.492
Novembro | 35.849 50.305 42.492 45.697 49.855 65.199 48.615
Dezembro | 29.120 39.095 40.933 41.749 41.422 57.154 34.449
Total 463.355 | 538.379 | 539.840 | 530.140 | 544.898 | 732.947 | 774.035 | 376.347

5.6.6 O quadro abaixo mostra a distribuicdo mensal das chamadas transferidas de 2018 a 2025 (até outubro):
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Janeiro 8,57% 7,18% 9,88% | 12,34% | 7,99% 6,85% 9,92% 12,05%

Fevereiro 7,10% 6,99% 8,52% 8,05% 7,01% 6,85% 9,78% 10,31%

Margo 8,98% 6,65% 9,40% 8,19% 8,20% 8,53% 10,49% 9,93%

Abril 8,70% 7,96% 6,66% 6,95% 6,90% 6,38% 11,34% 9,89%

Maio 8,31% 7,98% 6,91% 7,38% 8,43% 7,94% 10,42% 10,37%

Junho 9,00% 8,19% 7,84% 7,43% 7,89% 8,34% 8,05% 9,44%

Julho 9,09% 9,60% 9,22% 7,79% 9,37% 9,34% 7,97% 10,23%

Agosto 9,60% 9,07% 8,91% 8,58% 9,48% 10,66% 7,01% 9,37%

Setembro 7,75% 9,43% 8,69% 8,27% 8,85% 8,48% 6,82% 9,50%

Outubro 8,88% | 10,35% | 8,51% 8,52% 9,12% 9,92% 7,45% 8,90%

Novembro | 7,74% 9,34% 7,87% 8,62% 9,15% 8,90% 6,28% 0,00%

Dezembro | 6,28% 7,26% 7,58% 7,88% 7,60% 7,80% 4,45% 0,00%

Total 463.355 | 538.379 | 539.840 | 530.140 | 544.898 | 732.947 | 774.035 | 376.347

5.6.7 Os quadros abaixo demonstram a média de ligacdes transferidas para atendimento humano, hora a hora
e a cada meia hora, de segunda-feira a sexta-feira, entre fevereiro/2021 e dezembro/2022.

Horario % médio

08:00 - 09:00 6,50%

09:00 - 10:00 9,77%

10:00 - 11:00 11,48%

11:00 - 12:00 11,23%

12:00 - 13:00 9,35%

13:00 - 14:00 9,57%
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14:00 - 15:00 10,36%

15:00 - 16:00 10,42%

16:00 - 17:00 8,85%

17:00 - 18:00 6,13%

18:00 - 19:00 3,75%

19:00 - 20:00 2,60%

Horario % médio
08:00~08:30 2,94%
08:30~09:00 3,57%
09:00~09:30 4,65%
09:30~10:00 5,14%
10:00~10:30 5,68%
10:30~11:00 5,80%
11:00~11:30 577%
11:30~12:00 5,45%
12:00~12:30 4,80%
12:30~13:00 4,57%
13:00~13:30 4,59%
13:30~14:00 5,00%
14:00~14:30 5,12%
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14:30~15:00 5,25%
15:00~15:30 5.21%
15:30~16:00 5,20%
16:00~16:30 4,77%
16:30~17:00 4,04%
17:00~17:30 3,34%
17:30~18:00 2,76%
18:00~18:30 2,07%
18:30~19:00 1,68%
19:00~19:30 1,48%
19:30~20:00 1,13%

5.6.8 Os quadros abaixo demonstram as médias de ligacbes transferidas para atendimento humano, hora a

hora e a cada meia hora, de segunda-feira a sexta-feira, entre outubro/2023 e novembro/2024.

Horario |Proporgéao

07:00:00( 0,07%

08:00:00( 7,15%

09:00:00( 9,51%

10:00:00| 10,85%

11:00:00| 10,32%

12:00:00| 8,56%

13:00:00| 8,78%
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14:00:00| 9,71%
15:00:00| 10,01%
16:00:00| 9,60%
17:00:00| 7,45%
18:00:00| 4,73%
19:00:00| 3,17%
20:00:00| 0,07%
Horario Proporgao
07:30:00 0,07%
08:00:00 3,27%
08:30:00 3,88%
09:00:00 4,52%
09:30:00 5,00%
10:00:00 5,34%
10:30:00 5,51%
11:00:00 5,31%
11:30:00 5,01%
12:00:00 4,47%
12:30:00 4,09%
13:00:00 4,27%
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13:30:00 4,51%
14:00:00 4,77%
14:30:00 4,94%
15:00:00 4,96%
15:30:00 5,05%
16:00:00 4,95%
16:30:00 4,65%
17:00:00 4,06%
17:30:00 3,39%
18:00:00 2,63%
18:30:00 2,11%
19:00:00 1,77%
19:30:00 1,40%
20:00:00 0,07%

5.6.9 O quadro abaixo demonstra a média de ligacbes transferidas para atendimento humano, hora a hora e a

cada meia hora, de segunda-feira a sexta-feira, entre dezembro/2024 e abril/2025.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Horario |Proporcgao
08:00:00| 0,41%
09:00:00| 14,79%
10:00:00( 13,36%
11:00:00| 12,92%
12:00:00( 10,85%
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13:00:00| 10,72%
14:00:00| 11,79%
15:00:00| 12,58%
16:00:00| 12,16%
17:00:00| 0,42%
Horario Proporgao
08:30:00 0,41%
09:00:00 7,91%
09:30:00 6,88%
10:00:00 6,82%
10:30:00 6,54%
11:00:00 6,75%
11:30:00 6,16%
12:00:00 5,65%
12:30:00 5,20%
13:00:00 5,18%
13:30:00 5,54%
14:00:00 5,70%
14:30:00 6,09%
15:00:00 6,35%
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15:30:00 6,22%

16:00:00 6,31%
16:30:00 5,85%
17:00:00 0,42%

5.6.10 O quadro abaixo mostra a distribuicdo média por dias da semana das transferidas para o atendimento
humano entre os anos de 2.018 e 2.022.

Média de Média de Distribuicao
Ligagoes Ligacoes percentual das
Dia da Semana Recebidas Transferidas | transferéncias
Domingo 215 0
Segunda-feira 3.534 2.453 22,67%
Terga-feira 3.256 2.288 21,14%
Quarta-feira 3.140 2.181 20,16%
Quinta-feira 2.969 2.044 18,90%
Sexta-feira 2.603 1.853 17,13%
Sabado 458 0

5.6.11 O quadro abaixo mostra a distribuicdo média por dias da semana das transferidas para o atendimento
humano entre outubro/2023 e novembro/2024.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Média de Distribuicao
Dia da Semana Ligacoes percentual das
Transferidas | transferéncias
Segunda-feira 3.331 21,99%
Terca-feira 3.264 21,56%
Quarta-feira 3.047 20,12%
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Quinta-feira 2.920 19,28%

Sexta-feira 2.581 17,05%

5.6.12 O quadro abaixo mostra a distribuicdo média por dias da semana das transferidas para o atendimento
humano entre dezembro/2024 e abril/2025.

Média de Distribuicao

Ligagoes percentual das

Dia da Semana | Transferidas transferéncias
Segunda-feira 1.743 20,32%
Terca-feira 1.717 20,00%
Quarta-feira 1.736 20,22%
Quinta-feira 1.751 20,40%
Sexta-feira 1.635 19,05%

5.6.13 Histdrico de Tempo Médio de Atendimento (TMA):

Ano TMA

2.018 00:07:28
2.019 00:07:42
2.020 00:08:19
2.021 00:09:22
2.022 00:08:50
2.023 00:10:25
2.024 00:12:22
2.025 00:12:55
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5.6.13.1 O Tempo Médio de Atendimento pode variar diante de problemas de sistemas ou de acbes

regulatorias e fiscalizatorias pontuais.

5.6.14 N&o ha programacdo de tempo pos-atendimento para o atendimento receptivo.
5.6.15 Percentual Historico de Finalizadas na URA:

Janeiro 15.389 | 15.746 | 25.663 | 25.530 | 33.666 37.816 28.534 53.261
Fevereiro 14.250 | 14.795 | 24.181 30.632 | 29.778 34.123 29.864 48.450
Margo 16.675 | 16.618 | 25.792 | 34.820 | 37.427 42.796 31.486 49.248
Abril 15.740 | 17.472 | 16.252 | 30.902 | 33.378 39.821 31.454 50.521
Maio 14.748 | 17.817 | 17.935 | 33.545 | 34.311 49.140 43.471 51.733
Junho 15.239 | 18.031 20.736 | 31.592 | 31.312 44.369 41.048 43.485
Julho 15.191 19.677 | 22.632 | 32.637 | 39.585 46.195 48.149 55.583
Agosto 15.787 | 19.395 | 21.754 | 33.844 | 35.128 49.840 46.153 54.140
Setembro | 13.849 | 20.226 | 21.976 | 33.371 32.878 38.583 60.175 49.843
Outubro 15.273 | 21.880 | 21.508 | 35.625 | 34.947 65.843 59.738 42.830
Novembro | 14.123 | 20.558 | 20.536 | 34.953 | 34.917 34.074 47.630
Dezembro | 12.144 | 17.328 | 20.204 | 33.283 | 29.582 24.471 45.943
Total 178.408 | 219.543 | 259.169 | 390.734 | 406.909 | 507.071 513.645 | 499.094

5.6.16 Séao consideradas chamadas finalizadas na URA para fins de cumprimento de atendimento aquelas
recepcionadas na URA, apds 6 (seis) segundos do inicio das mesmas e ndo direcionadas para filas de
atendimento humano.
5.6.170 tempo médio de atendimento ativo entre janeiro e dezembro de 2022 foi de um minuto e trinta e cinco
segundos (01:35). Ha um tempo de pré-atendimento necessario para coleta e insercdo de dados do ativo no
sistema de atendimento ou outro banco de dados. A estimativa de tempo médio de pré-atendimento é de dois
minutos e trinta e cinco segundos (02:35), sem tempo de pos-atendimento. O apontamento do periodo de
janeiro a dezembro de 2022 se deve a alteracbes importantes na disponibilidade média de solicitacbes
enviadas pela ANS, em decorréncia de instabilidade no fluxo de solicitacbes de ativos ao longo do ano de 2021
e de mudancgas em processos de trabalho a partir de dezembro de 2021.
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5.6.18 A distribuic&o quantitativa de ativos a partir de 2016 se deu conforme quadro a seguir:

Janeiro 5.301 5.535 1.693 1.555 3.248 4.183 2.677 413
Fevereiro 7.104 12.532 2.077 3.756 3.270 2.912 1.406 425
Marco 16.689 3.214 2.083 4.857 3.168 3.563 794 451
Abril 11.956 10.206 1.857 4.879 2.539 2.354 1.583 199
Maio 10.357 | 11.634 7.254 6.086 2.569 2.202 461 405
Junho 12.692 10.197 5.702 8.416 4.311 3.071 1.522 441
Julho 9.533 6.149 8.249 4.281 5.338 3.488 3.569 387
Agosto 10.864 7.291 10.612 4.966 3.404 4.403 4.007 455
Setembro 5.753 5.790 10.226 4117 4.033 2.468 1.821 316
Outubro 6.131 4.899 3.637 3.309 3.720 745 1.162 575
Novembro | 5.593 5.704 3.327 4.084 3.040 2.595 233
Dezembro 4.508 4.734 2.021 3.970 4.699 2.047 633
Total 106.481 | 87.885 | 58.738 | 54.276 | 43.339 34.031 19.868 4.067
5.6.19 Historico de formularios eletrénicos recebidos:
Janeiro 398 294 360 237 619 568 1.333 1.110
Fevereiro 332 265 279 591 728 617 1.123 1.222
Margo 247 209 342 472 645 1.110 1.291 1.088
Abril 354 355 254 572 567 1.074 1.488 1.064
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Maio 311 277 377 573 595 1.237 1.619 1.266
Junho 364 283 486 594 408 1.047 1.230 1.146
Julho 306 351 589 637 716 1.267 1.415 1.174

Agosto 460 375 517 581 676 1.364 1.358 916
Setembro 305 351 499 696 518 1.235 955 1.069
Outubro 278 387 461 727 659 1.257 1.177 1.190
Novembro 137 196 440 649 670 1.197 989
Dezembro 174 201 366 609 499 1.083 840
Total 3.666 3.544 4.970 6.938 7.300 13.056 14.818 11.245

5.6.20 Para fins o dimensionamento das equipes e recursos para prestagdo dos servicos dentro das jornadas
de trabalho humano a CONTRATADA devera considerar as variaveis de TMA (Tempo Médio de Atendimento),
de tempo médio pdsatendimento (TMP), do volume diario e semanal de ligacbes constantes neste Termo de
Referéncia, quais sejam: Tempo médio de atendimento de 10:50, Tempo Médio de Pds-atendimento igual a

zero, os volumes de ligacbes por dia e por semana descritos adiante.

5.6.21 O dimensionamento das equipes por horarios devera ser calculado pela CONTRATADA utilizando-se a
tabela Erlang-C, para cada horario, dia de semana e em func&o das respectivas informagbées de TMA (Tempo
Médio de Atendimento), de tempo médio pos-atendimento (TMP), do volume estimado de ligagbes e dos niveis
de servico estabelecidos no presente Termo.

Especificacao da garantia do servico

5.7. O prazo de garantia contratual dos servigos é aquele estabelecido[A15] na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de

1990 (Cédigo de Defesa do Consumidor).

Uniformes

5.8. Nao ha exigéncia de fornecimento de uniforme.

Procedimentos de transicéo e finalizacdo do contrato

5.9 Os procedimentos de transicéo e finalizacdo do contrato devem ser descritos no Plano de Sucesséo Final citado
anteriormente.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da
Lei n°® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecuc¢ao total ou parcial.
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6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execucao sera
prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicac¢des entre 0 6rgdo ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se o0 uso de mensagem eletronica para esse fim.

6.4. O 6rgao ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adogcdo de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

6.5. Apés a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgéo ou entidade podera convocar o representante
da empresa contratada para reunido inicial para apresentacdo do plano de fiscalizagdo, que contera informacées
acerca das obrigacdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execucdo do objeto, do
plano complementar de execugdo do Contratado, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das
sancdes aplicaveis, dentre outros.

Preposto

6.6. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacéo dos servigos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagédo a execucdo do objeto Contratado.

6.7. O Contratado devera manter preposto da empresa no local da execugdo do objeto durante o periodo de execucao
contratual, com jornada minima diaria de 6 horas nos dias de atendimento humano de chamadas, devendo ser
indicado substituto para os demais horarios de atendimento humano, tendo este substituto cargo minimo de
Supervisor.

6.8. O Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagcdo ou a manutencdo do preposto da
empresa, hipétese em que o Contratado designara outro para o exercicio da atividade.

Rotinas de Fiscalizacao

6.9. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos
substitutos.

Fiscalizagcdo Técnica

6.10. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execug¢do do contrato, para que sejam cumpridas todas as
condi¢bes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracao.

6.11. O fiscal técnico do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execuc¢do do contrato, com a descri¢cdo do que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos
defeitos observados.

6.12. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificacdes para a
correcao da execucéao do contrato, determinando prazo para a correcao.

6.13. O fiscal técnico do contrato informard ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar deciséo
ou adocao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se
for o caso.

6.14. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do
contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

6.15. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua
responsabilidade, com vistas a tempestiva renovacdo ou a prorrogacao contratual.

6.16. A fiscalizac&o da execucdo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

6.16.1 Extrac&o de relatdrios internos de sistemas da Contratante, e disponibilizagdo com periodicidade minima
mensal para a Contratada;
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6.16.2 Conferéncia da efetiva alocacdo quantitativa dos postos de trabalho contratados ao longo dos dias Uteis
de prestacéo de servigos; e

6.16.3 Compilacdo de dados de fluxos de atendimentos de sistema(s) da Contratada para afericdo quali-
quantitativa dos servigos prestados.

6.17. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios redibitorios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade do
Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade.

6.18. As disposicOes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no Anexo VIl da Instrugcéo
Normativa SEGES/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacdo, por for¢ca da Instru¢do Normativa
Seges/ME n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

Fiscalizacdo Administrativa

6.19. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencdo das condicbes de habilitacdo da contratada,
acompanhard o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacao de apostilamento e termos aditivos,
solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario.

6.20. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solucéo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis,
guando ultrapassar a sua competéncia.

6.21. Além do disposto acima, a fiscalizag@o contratual obedecera as seguintes rotinas:

6.21.1 Acompanhamento da disponibilizacdo do quantitativo de méo de obra pela Contratada.

6.21.2 Anotagdo das eventuais faltas e atrasos da equipe contratada para a prestacdo dos servigos, mediante
listagem nominal, possibilitando a devida fiscalizac&o referente aos devidos pagamentos.

6.21.3 O controle das horas trabalhadas e/ou compensadas sera feito por meio de registros decorrentes do
ponto eletrénico da contratada ou outros meios admitidos pela legislacao trabalhista.

6.21.4 O fiscal administrativo devera incluir no relatério mensal ou no termo de recebimento provisorio a
informacgé&o consolidada sobre compensacéo de jornada pelos trabalhadores alocados no contrato.

6.21.5 Caso o periodo de auséncia corresponda a um dia de trabalho, o fiscal observara se foi efetuado o
desconto do pagamento do vale transporte na fatura apresentada pela contratada, exceto quando a
compensacéo recair em um dia no qual o trabalhador ndo exerceria suas atividades.

6.21.6 O desconto do valor referente ao vale-alimentagéo so devera ser realizado se as horas de auséncia ndo
venham a ser compensadas posteriormente e a convengao coletiva ou o acordo coletivo aplicavel estabelecer
que o beneficio esta vinculado ao dia trabalhado.

6.21.7 Caso a auséncia seja parcialmente compensada, o desconto do valor do vale alimentacdo sera
proporcional ao periodo ndo compensado.

6.21.8 Na hipotese de diminuicdo excepcional e temporaria dos servigcos, inclusive em razdo de recesso de final
de ano, o fiscal do contrato, apoiado na decisdo do gestor de realizar escalas de revezamento dos
trabalhadores, conferira se a escala apresentada atende as necessidades de manutengdo dos servigos de cada
unidade, dando ciéncia ao gestor do contrato.

6.22 Para melhor adequar a fiscalizacdo contratual a rotina da area responsavel, as rotinas dos itens 6.23 a 6.34
normalmente relacionadas ao fiscal técnico foram atribuidas ao fiscal administrativo. Tal ajuste ndo implicou alterac@o
ou supresséo de itens, tendo ocorrido apenas a realocacdo de atribuicbes dentro da estrutura do préprio Termo de
Referéncia.

6.23. Para a compensacéo da jornada prevista no Decreto 12.174, de 2024, e na Instru¢do Normativa SEGES/MGI n°
81, de 12 de setembro de 2024, na hipdtese de os trabalhadores prestarem servigcos para unidades distintas, cabera
ao fiscal setorial fazer a interlocucdo com os responsaveis pelas unidades de execucdo onde o trabalhador presta os
servigos, para o fim da avaliacdo sobre a compensacéo pretendida. Em ndo havendo designacédo de fiscal setorial, a
competéncia recaira no fiscal Administrativo.
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6.24. O controle das horas compensadas sera feito por meio de registros decorrentes do ponto eletrénico da
contratada ou outros meios admitidos pela legislag&o trabalhista.

6.25. O fiscal administrativo devera incluir no relatério mensal ou no termo de recebimento provisorio a informagéo
consolidada sobre compensacéo de jornada pelos trabalhadores alocados no contrato.

6.26. Caso o periodo de auséncia corresponda a um dia de trabalho, o fiscal observara se foi efetuado o desconto do
pagamento do vale transporte na fatura apresentada pela contratada, exceto quando a compensacéo recair em um
dia no qual o trabalhador ndo exerceria suas atividades.

6.27. O desconto do valor referente ao vale-alimentacdo so6 devera ser realizado se as horas de auséncia ndo venham
a ser compensadas posteriormente e a convengdo coletiva ou o acordo coletivo aplicavel estabelecer que o beneficio
esta vinculado ao dia trabalhado.

6.28. Caso a auséncia seja parcialmente compensada, o desconto do valor do vale alimentagdo sera proporcional ao
periodo ndo compensado.

6.29. Na hipotese de diminuicdo excepcional e temporaria dos servigos, inclusive em raz&o de recesso de final de
ano, o fiscal do contrato, apoiado na decisdo do gestor de realizar escalas de revezamento dos trabalhadores,
conferira se a escala apresentada atende as necessidades de manutencéo dos servicos de cada unidade, dando
ciéncia ao gestor do contrato.

6.30. O total de horas calculadas para o recesso devera ser compensado a partir da fixacdo da escala de
revezamento, com cumprimento integral até o més subsequente ao do recesso.

6.31. O fiscal técnico deveré elaborar o termo de recebimento provisério, com as seguintes informagodes:
6.31.1. se o saldo de horas se encontra positivo, caso ainda ndo usufruido o recesso;

6.31.2. se o recesso foi parcialmente compensado, caso o recesso tenha sido usufruido, mas a compensacéo
n&o tenha sido concluida;

6.31.3. se o recesso foi integralmente compensado, caso a compensacéo tenha sido concluida; ou

6.31.4. se ha saldo em aberto, com sugestao de glosa no pagamento da fatura, caso a compensacao nao tenha
sido concluida até o més imediatamente subsequente ao recesso.

6.32. Quando o trabalhador manifestar interesse na compensacao de jornada por necessidade de auséncia eventual,
dever&o ser realizadas as seguintes acdes:

6.32.1 O trabalhador devera informar previamente a sua intencdo de compensar a jornada ao responsavel pela
unidade de execucdo onde desempenha suas atividades;

6.32.2 O responsavel pela unidade avaliara a viabilidade da compensacdo e, em caso de concordéncia,
comunicara o fiscal do contrato;

6.32.3 O fiscal do contrato informara o preposto da empresa sobre a compensacdao pretendida e a data prevista
da auséncia do trabalhador; e

6.32.4 Apds a formalizacdo da compensacéo, o fiscal do contrato podera efetuar o recebimento provisorio,
informando o saldo de horas a compensar para fins de controle, sem indicacao de glosa.

6.33. Neste caso, o fiscal do contrato podera efetuar o recebimento provisério, informando o saldo de horas a
compensar para fins de controle, sem indicagéo de glosa.

6.34. O fiscal administrativo devera elaborar o termo de recebimento provisorio com as seguintes informacoes:

6.34.1. se o saldo de horas objeto do recebimento anterior foi integralmente compensado, caso a compensacao
tenha sido concluida; ou

6.34.2. se o saldo de horas néao foi integralmente compensado, com a sugestdo de glosa no pagamento da
fatura.
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6.35. A fiscalizagdo administrativa poderd ser efetivada com base em critérios estatisticos, levando -se em
consideracéo falhas que impactem o contrato como um todo e ndo apenas erros e falhas eventuais no pagamento de
alguma vantagem a um determinado empregado.

6.36. Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigacOes trabalhistas e sociais exigir-se-a, dentre outras, as seguintes
comprovagoes:

6.36.1. No caso de empresas regidas pela Consolidac&o das Leis do Trabalho (CLT):
6.36.1.1. no primeiro més da prestacao dos servigos, a contratada devera apresentar a seguinte documentac&o:

6.36.1.1.1. relagcdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungcdo, horario do posto de trabalho,
numeros da carteira de identidade (RG) e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicagcao
dos responsaveis técnicos pela execuc¢do dos servicos, quando for o caso;

6.36.1.1.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos responsaveis
técnicos pela execugdo dos servicos, quando for o caso, devidamente assinada pela contratada;

6.36.1.1.3. exames médicos admissionais dos empregados da contratada que prestarao os servigos; e

6.36.2. entrega até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servicos ao setor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato dos seguintes documentos, quando nao for possivel a verificacdo da regularidade
destes no Sistema de Cadastro de Fornecedores (SICAF):

6.36.2.1. Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido
(CND);

6.36.2.2. certidbes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal do
domicilio ou sede do Contratado;

6.36.2.3. Certidado de Regularidade do FGTS (CRF); e
6.36.2.4. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
6.36.1.3.. entrega, quando solicitado pelo Contratante, de quaisquer dos seguintes documentos:

6.36.1.3.1. extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da Administracdo
Contratante;

6.36.1.3.2 copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestacdo dos servigos, em que conste
como tomador a parte contratante;

6.36.1.3.3. copia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da prestacdo dos servigos ou,
ainda, quando necessario, copia de recibos de depdsitos bancarios;

6.36.1.3.4. . comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale-alimentac&o, entre
outros), a que estiver obrigada por forca de lei ou de Convencéo ou Acordo Coletivo de Trabalho, relativos a
qualquer més da prestacdo dos servigos e de qualquer empregado,

6.36.1.3.5. comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem exigidos
por lei ou pelo contrato; e

6.36.1.3.6. documentos comprobatdrios de que o capital social integralizado da empresa é compativel com o
numero de empregados, na forma do art. 4°-B da Lei n°® 6.019/1974 .

6.36.1.4 entrega de copia da documentagcdo abaixo relacionada, quando da extingdo ou rescisdo do contrato,
apos o ultimo més de prestagao dos servicos, no prazo definido no contrato:

6.36.1.4.1. termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico, devidamente
homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria;
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6.36.1.4.2. guias de recolhimento da contribuicdo previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisées contratuais;

6.36.1.4.3. extratos dos depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado
dispensado;

6.36.1.4.4. exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

6.37. Sempre que houver admissdo de novos empregados pela contratada, os documentos elencados no item
6.36.1.1 acima dever&o ser apresentados.

6.38. A Administragcao devera analisar a documentag¢do solicitada no item 6.35.1.4 acima no prazo de 30 (trinta) dias
apos o recebimento dos documentos, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, justificadamente.

6.39. A cada periodo de 12 meses de vigéncia do contrato de trabalho, a contratada devera encaminhar termo de
quitacdo anual das obrigacbes trabalhistas, na forma do art. 507-B da CLT, ou comprovar a adog¢do de providéncias
voltadas a sua obtencao, relativamente aos empregados alocados, em dedicacdo exclusiva, na prestacao de servicos
contratados.

6.40. O termo de quitacdo anual efetivado devera ser firmado junto ao respectivo Sindicato dos Empregados e
obedecera ao disposto no art. 507-B, paragrafo tnico, da CLT.

6.41. Para fins de comprovagdo da adocdo das providéncias a que se refere o presente item, sera aceito qualquer
meio de prova, tais como: recibo de convocacdo, declaracdo de negativa de negociacdo, ata de negociacéo, dentre
outros.

6.42. Ndo havera pagamento adicional pela Contratante a Contratada em razdo do cumprimento das obrigacbes
previstas neste item.

6.43. No caso de sociedades diversas , tais como as Organizacdes Sociais Civis de Interesse Publico (Oscip’s) e as
Organizag¢bes Sociais, sera exigida a comprovacdo de atendimento a eventuais obrigacbes decorrentes da legislacao
que rege as respectivas organizagoes.

6.44. Os documentos necessarios a comprovagcdo do cumprimento das obrigacbes sociais trabalhistas poderdo ser
apresentados em original ou por qualquer processo de cdopia autenticada por cartério competente ou por servidor da
Administrag&o.

6.45. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento das contribuicbes previdenciarias, os fiscais ou gestores
de contratos de servicos com regime de dedicacao exclusiva de mdo de obra deverdo oficiar a Receita Federal do
Brasil (RFB).

6.46. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento da contribuicdo para o FGTS, os fiscais ou gestores de
contratos de servigcos com regime de dedicacdo exclusiva de méo de obra deverao oficiar ao Ministério do Trabalho.

6.47. O descumprimento das obrigacdes trabalhistas ou a ndo manutengdo das condi¢cbes de habilitagdo pelo
Contratado podera dar ensejo a resciséo contratual, sem prejuizo das demais sancées.

6.48.A Administracdo Contratante podera conceder um prazo para que o Contratado regularize suas obrigacées
trabalhistas ou suas condicbes de habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, quando n&o identificar ma-fé ou a
incapacidade da empresa de corrigir.

6.49. Caso néo seja apresentada a documentagcdo comprobatéria do cumprimento das obrigagcbes trabalhistas,
previdenciarias e para com o FGTS, o Contratante comunicard o fato ao Contratado e reterd o pagamento da fatura
mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, até que a situacdo seja regularizada.

6.50 Nao havendo quitacdo das obrigacbes por parte do Contratado no prazo de quinze dias, o Contratante podera
efetuar o pagamento das obrigacOes diretamente aos empregados do Contratado que tenham participado da
execucdo dos servigos objeto do contrato.

6.51. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pelo Contratante para acompanhar
0 pagamento das verbas mencionadas.
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6.52. Tais pagamentos ndo configuram vinculo empregaticio ou implicam a assuncdo de responsabilidade por
quaisquer obrigacOes dele decorrentes entre o Contratante e os empregados do Contratado.

6.53. O contrato sé sera considerado integralmente cumprido apds a comprovacéo, pelo Contratado, do pagamento
de todas as obrigacdes trabalhistas, sociais e previdenciarias e para com o FGTS referentes a mao de obra alocada
em sua execucéao, inclusive quanto as verbas rescisorias.

6.54. O Contratado é responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da
execugdo do contrato.

6.55. A inadimpléncia do Contratado quanto aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais ndo transfere a
Administragdo Publica a responsabilidade por seu pagamento.

6.56. A fiscalizacdo administrativa observara, ainda, as diretrizes relacionadas no item 10 do Anexo VIII-B da
Instrug@o Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017, cuja incidéncia se admite por forca da Instrucdo Normativa Seges
/Me n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

6.57. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo mensal, o fiscal administrativo devera verificar a
efetiva realizacdo dos dispéndios concernentes aos salarios e as obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com o
FGTS do més anterior, dentre outros, emitindo relatorio que sera encaminhado ao gestor do contrato.

6.58. A fiscalizacdo administrativa verificara a possibilidade de compensacédo de jornada de trabalho, que podera ser
adotada nas seguintes hipoteses:

6.58.1 diminuicdo excepcional e temporaria da demanda de trabalho na unidade de execucdo, inclusive na
hipotese de recesso de final de ano, quando houver; e

6.58.2. necessidade eventual de carater pessoal dos trabalhadores, em que ndo se mostre eficiente ou
conveniente convocar trabalhadores substitutos.

6.58.3. compensacao da jornada laborada aos sabados.
6.59 As compensacgdes de jornada limitam-se:
6.59.1 ajornada diaria maxima de 10 (dez) horas; e
6.59.2. ao acréscimo de 2 (duas) horas a jornada diaria do trabalhador.

6.60 A compensacéo de jornada depende do interesse manifestado pelo trabalhador e da avaliacdo do responsavel
pela unidade de execucgéo.

6.61 As empresas poderdo prorrogar a jornada diaria de seus empregados, de 6 (seis) horas, para compensacao da
jornada laborada aos sabados, observando-se a jornada semanal de trabalho, respectivamente, e a legislacdo
vigente, estando desobrigada de firmar acordos individuais de prorrogagdo e/ou compensacéo da jornada de trabalho
com seus empregados.

6.62. A fiscalizacdo administrativa acompanhara o planejamento e a programac¢do das férias dos colaboradores
terceirizados alocados no contrato, a serem realizados pela contratada, a fim de assegurar a previsibilidade da época
de gozo das férias, como previsto no inciso | do art. 3° do Decreto n.° 12.174, de 11 de setembro de 2024, nos termos
da Instru¢cdo Normativa SEGES/MGI n° 213, de 29 de maio de 2025.

6.63. A programacdo da fruicdo das férias sera realizada com, no minimo, sessenta dias de antecedéncia ao término
do periodo aquisitivo, salvo quando o periodo aquisitivo se encerrar nos primeiros noventa dias da vigéncia contratual.

6.64. A contratada podera solicitar reunido com a fiscalizacdo contratual, antes da definicdo da programacgdo da
fruicdo das férias, para dirimir eventuais duvidas sobre as rotinas da prestacdo de servico estabelecidas neste Termo
de Referéncia.
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6.65. O planejamento sera formalizado por meio do relatério de programacdo de férias, no qual sera informada a
época de fruicao de férias de cada colaborador terceirizado.

6.66. O relatdrio de programacéo das férias contera a relagdo dos colaboradores terceirizados alocados no contrato,
cargo ou fungéo, data de admissdo e alocacdo no posto e informagées sobre as férias, incluindo as datas de inicio e
fim do periodo aquisitivo, do periodo concessivo e da fruicdo das férias, caso ja estejam programadas, bem como o
parcelamento dos periodos de férias, se houver.

6.67. A contratada devera enviar & fiscalizac&o administrativa:

6.67.1. até o quinto dia util de cada més, a partir do segundo més da execucdo contratual, o relatério de
programac8o das férias dos colaboradores terceirizados, observados os prazos do art. 5° da Instrugdo
Normativa SEGES/MGI n° 213, de 2025;

6.67.2. em até 5 dias lteis apds a ciéncia do colaborador terceirizado, o recibo de concessdo de férias,
conforme o art. 135 da CLT e o inciso IV do art. 50 da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

6.68. O planejamento e a programacao deverao garantir que as férias sejam fruidas, sempre que a vigéncia contratual
permitir, dentro de doze meses, contados a partir da data do direito adquirido, conforme o art. 134 da CLT, de modo a
mitigar as ocorréncias de pagamento indenizado, observado o disposto no art. 8° da Instru¢do Normativa SEGES/MGI
n°213, de 2025.

6.69. Apés a programacéo das férias, eventuais alteracbes deverdo ser comunicadas a fiscalizacdo administrativa
com, no minimo, noventa dias de antecedéncia do inicio da fruicdo das férias, mediante justificativa, indicando-se,
para tanto, um dos motivos elencados no paragrafo unico do art. 10 da Instrucdo Normativa SEGES/MGI n° 213, de
2025.

Gestor do Contrato
6.70. Cabe ao gestor do contrato:

6.70.1. coordenar a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os
registros formais da execucéo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro
de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagdo da
necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracao.

6.70.2. acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a

execucdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que
ultrapassarem a sua competéncia.

6.70.3. acompanhar a manutencéo das condi¢cdes de habilitagdo da contratada, para fins de empenho de despesa e
pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquida¢cédo e do pagamento da despesa no relatério
de riscos eventuais.

6.70.4. emitir documento comprobatdério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto
ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo Contratado, com mencdo ao seu desempenho na execucdo
contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes.

6.70.5. tomar providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de
aplicacao de sancgdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo
agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.

6.70.6. elaborar relatério final com informacdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a
contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracao.

6.70.7. enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidagéo
e pagamento, com a indicacdo expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada confere com o valor
dimensionado pela fiscalizag&o e gestdo no recebimento definitivo do servico.
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6.70.8 receber e dar encaminhamento imediato:

6.70.8.1. as denuncias de discriminacao, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 2°, inciso
I1l, do Decreto n.° 12.174/2024;

6.70.8.2. a notificacdo formal de que a empresa contratada esta descumprindo suas obrigacdes trabalhistas,
enviada pelo trabalhador, sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria Publica ou por
gualquer outro meio idéneo.

6.71. Para os periodos de diminuicdo excepcional e temporéria de trabalho, inclusive em razdo de recesso de fim de
ano, o gestor avaliara a conveniéncia e oportunidade de elaboracdo de escalas de revezamento dos trabalhadores,
comunicando a todas as unidades sobre a possibilidade e os requisitos para concessdo (artigo 11 da Instrugéo
Normativa SEGES/MGI n° 81, de 12 de setembro de 2024).

7. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

7.1. A avaliacdo da execucdo A avaliacdo da execucdo do objeto utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado
(IMR), conforme previsto no Anexo Il da Minuta de Edital.

7.2. Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das
sanc¢des cabiveis, caso se constate que o Contratado:

7.2.1. ndo produziu os resultados acordados,
7.2.2. deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

7.2.3. deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execuc¢ao do servico, ou 0s utilizou com
gualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.3. A utilizagdo do IMR n&o impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestagéo
dos servigos.

7.4. A afericdo da execucdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

7.4.1 Efetiva ocupacao dos postos de trabalho contratados, contabilizada por horas uteis;

7.4.2 Efetiva entrega de infraestrutura fisica e légica em disponibilidade, contabilizada por horas, incluidas
aquelas fora do horario de atendimento humano em dias uteis; e

7.4.3 Célculo do faturamento apés consideracdo dos indices de Medicdo de Resultados - IMR.

Recebimento

7.5. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 7 (sete) dias, pelos fiscais técnico e administrativo,
mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo.

7.6 O prazo para recebimento provisorio sera contado do recebimento de comunicacdo de cobranca oriunda do
Contratado com a comprovacao da prestagdo dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

7.7. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado
gue comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico.

7.8. O fiscal administrativo do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo
detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo.

7.9. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista técnico e
administrativo.

7.10. Para efeito de recebimento provisdrio, sera considerado para fins de faturamento o periodo de més-calendario.
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7.11. Ao final de cada periodo/evento de faturamento:

7.11.1. o fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliac6es da execuc¢éo do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados em consonéncia com 0s
indicadores previstos no ato convocatorio, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem
pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato;

7.11.2. o fiscal administrativo devera verificar a efetiva realizacdo dos dispéndios concernentes aos salarios e
as obrigacoes trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS do més anterior, dentre outros, emitindo relatdério que
sera encaminhado ao gestor do contrato.

7.12. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em havendo
mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

7.13. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou
em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecfes resultantes da execu¢do ou materiais
empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisario.

7.14. A fiscalizacdo ndo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as
eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisoério.

7.15. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusédo de todos os testes de campo e a
entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.

7.16. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacoes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades.

7.17. Quando a fiscalizagéo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a analise
e a conclusao acerca das ocorréncias na execugdo do contrato, em relagéo a fiscalizacdo técnica e administrativa e
demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

7.18. Os servigcos serdo recebidos definitivamente no prazo de 23 (vinte e trés) dias, contados do recebimento
provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apds a verificagdo da qualidade e
guantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo 0s seguintes procedimentos:

7.18.1. Emitir documento comprobatdrio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial,
guando houver, no cumprimento de obrigagfes assumidas pelo Contratado, com mengéo ao seu desempenho
na execucao contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes, conforme regulamento.

7.18.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentacéo apresentada pela fiscalizacédo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais
pertinentes, solicitando ao Contratado, por escrito, as respectivas correcoes;

7.18.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos
relatdrios e documentacdes apresentadas; e

7.18.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela
fiscalizacao.

7.18.5. Enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de
liquidagc&o e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestao.[A8]

7.19. No caso de controvérsia sobre a execucao do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser
observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal
guanto a parcela incontroversa da execucao do objeto, para efeito de liqguidagcao e pagamento.

7.20. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo, pelo Contratado, de inconsisténcias
verificadas na execuc¢éo do objeto ou no instrumento de cobranca.
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7.21. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do
servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato.

Liquidacao

7.22. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrd o prazo de dez dias Uteis para fins de
liquidacdo, na forma desta secao, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, 83° da Instru¢cdo Normativa
SEGES/ME n° 77/2022.

7.23. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacéo, nos
casos de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art.
75 da Lei n° 14.133, de 2021

7.24. Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa 0s
elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

I) o prazo de validade;

II) a data da emisséo;

[1l) os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

IV) o periodo respectivo de execugéo do contrato;

V) o valor a pagar; e

Vi) eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

7.25. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa,
esta ficara sobrestada até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apos a
comprovagao da regularizagdo da situacéo, sem 6nus ao Contratante.

7.26. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacdo da regularidade fiscal,
constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante
consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentagédo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133/2021.

7.27. A Administracao deverd realizar consulta ao SICAF para:
7.27.1. verificar a manutencdo das condi¢cfes de habilitagdo exigidas;

7.27.2. identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo/contratacdo no ambito do 6rgdo ou
entidade, tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas.

7.28. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do Contratado, serd providenciada sua
notificagcdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagcdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do Contratante.

7.29. Nao havendo regularizagao ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante devera comunicar aos
orgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do Contratado, bem como quanto
a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para
garantir o recebimento de seus créditos.

7.30. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessérias a rescisdo contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

7.31. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos seréo realizados normalmente, até que se decida pela
rescisdo do contrato, caso o Contratado néo regularize sua situagéo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento
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7.32. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizacédo da liquidagéo da
despesa, conforme secao anterior, nos termos da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

7.33. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao Contratado seréo atualizados monetariamente entre
o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagdo, mediante aplicacdo do indice /PCA de
correcao monetaria.

Forma de pagamento

7.34. O pagamento serd realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo Contratado.

7.35. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
7.36. Quando do pagamento, sera efetuada a retencgéo tributaria prevista na legislagao aplicavel.

7.36.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte,
guando da realizagdo do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

7.37. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006,
ndo sofrerd a retencdo tributaria quanto aos impostos e contribuicbes abrangidos por aquele regime. No entanto, o
pagamento ficara condicionado a apresentagcdo de comprovacgéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao
tratamento tributério favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Reoneracéo gradual da folha de pagamento

7.38. A pedido do Contratado, o prego do contrato podera ser revisto nos termos do art. 134 c/c art. 136, I, da Lei n°
14.133, de 2021, apés efetiva majoracdo das aliquotas, conforme regime de transicdo previsto no art. 9°-A e 9°-B da
Lein® 12.546, de 2011, com a redacdo dada pela Lei n°® 14.973, de 2024.

7.38.1. O pedido de revisdo em virtude dos efeitos da Lei n°® 14.973, de 2024 devera ser formulado durante a
vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacdo ou encerramento contratual, sob pena de precluséo.

7.38.2. A revisdo prevista no acima, caso requerida pelo Contratado, devera ser instruida com a comprovagao
da variagdo dos custos por meio de Planilha de Custos e Formagdo de Pregos.

Repactuacéao

7.39. Os pregos contratados seréo repactuados para manuteng¢do do equilibrio econémico-financeiro, apos o
interregno de um ano, mediante solicitacdo do Contratado.

7.40. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacéo sera contadofA18] :

7.41.1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir da
data de inicio dos efeitos financeiros do acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho ao qual a proposta
estiver vinculada, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato;

7.41.2. Para os custos decorrentes do mercado: a partir da apresentacdo da proposta.

7.41. Nas repactuagbes subsequentes a primeira, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir da data da
ultima repactuagéo correspondente a mesma parcela objeto da nova solicitagéo.

7.41.1. Entende-se como Ultima repactuacdo a data em que iniciados seus efeitos financeiros,
independentemente daquela apostilada.

7.42. A repactuacéo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, observado o principio da
anualidade do reajuste de precos da contratacdo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a
variacdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, como os decorrentes de méao de
obra e os decorrentes dos insumos necessarios a execucdo dos servigos.
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7.43. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, a repactuagcdo dos custos contratuais
decorrentes da mao de obra podera ser dividida em tantos quantos forem os acordos, convencbes ou dissidios
coletivos de trabalho das respectivas categorias.

7.44. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto
quando se tornarem obrigatdrios por forca de lei, acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho.

7.45. Na repactuacdo, o Contratante ndo se vinculara as disposicdes contidas em acordos, conveng¢des ou dissidios
coletivos de trabalho que tratem de obrigacdes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administrac&o
Publica, de matéria néo trabalhista, de pagamento de participacdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados do
Contratado, ou que estabelecam direitos ndo previstos em lei, como valores ou indices obrigatérios de encargos
sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

7.46. Quando a repactuacao solicitada se referir aos custos da méo de obra, o Contratado efetuara a comprovacao da
variacdo dos custos por meio de Planilha de Custos e Formagdo de Precos, acompanhada da apresentagdo do novo
acordo, convencéo ou sentenca normativa da categoria profissional abrangida pelo contrato.

7.46.1. A repactuacdo para reajustamento do contrato em razdo de novo Acordo, Convengdo ou Dissidio
Coletivo de Trabalho deve repassar integralmente o aumento de custos da méo de obra decorrente desses
instrumentos.

7.46.2. Dever&o prevalecer os direitos mais benéficos ao trabalhador durante a execug¢do contratual, caso o
Acordo, Convencéo Coletiva ou Dissidio Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada seja
[A19] diferente do Acordo, Convencdo Coletiva ou Dissidio Coletivo utilizado pela Administragdo como
paradigma para definicdo dos custos unitarios minimos relevantes, para fins de repactuacé&o.

7.46.3. A correcdo dos valores minimos de remuneracéo, incluindo salario base e adicionais, e dos beneficios
estabelecidos, sera realizada com base nas clausulas de reajuste percentual do Acordo, Convencéo Coletiva
ou Dissidio Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada, quando este for diferente do Acordo,
Convencao Coletiva ou Dissidio Coletivo paradigma utilizado pela Administracao.

7.46.4. A repactuacao sera realizada com base na apurac¢do da diferenca percentual entre os valores previstos
no Acordo, Convencéo Coletiva ou Dissidio Coletivo anterior e o que entrou em vigor quando inexistir clausula
de previsdo de reajuste percentual no Acordo, Convengdo Coletiva ou Dissidio Coletivo ao qual a empresa
contratada esta vinculada, ressalvado o subitem seguinte.

7.46.5. Dever&o prevalecer os valores que forem mais benéficos ao trabalhador caso o Acordo, Convengéo
Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo ao qual a empresa contratada esta vinculada venha a estabelecer
valores de remuneracéo, incluindo salario base e adicionais, de auxilio-alimentacdo e de beneficios superiores
aos valores estabelecidos na contratacdo ou superiores a aplicacdo dos percentuais previstos nos subitens
anteriores.

7.46.6 A repactuacdo dos demais custos relativos a mao de obra, que néo estejam discriminados como custos
minimos relevantes pela Administracéo, tera como base o acordo, convencéo ou dissidio coletivo de trabalho
ao qual a proposta estiver vinculada (ou seja, aquele instrumento apresentado pela empresa no momento da
licitac&o).

7.47. Quando a repactuacgéo solicitada pelo Contratado se referir aos custos decorrentes do mercado, o respectivo
aumento sera apurado mediante a aplicacao do indice de reajustamento IPCA, com base na seguinte formula[A20] :

R=V (I -1°/1° onde:
R = Valor do reajustamento procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos custos decorrentes do mercado a ser
reajustada;

1° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pre¢cos correspondente a data de
apresentacao da proposta;
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I = Indice relativo ao més do reajustamento

7.48. No caso de atraso ou néo divulgacédo do indice de reajustamento, o Contratante pagara ao Contratado a
importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja divulgado
o indice definitivo; fica o Contratado obrigado a apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de precos
do valor remanescente, sempre que este ocorrer.

7.49. Nas afericbes finais, o indice utilizado para a repactuacdo dos custos decorrentes do mercado sera,
obrigatoriamente, o definitivo.

7.50. Caso o indice estabelecido venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser utilizado, sera
adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela legislac&o entdo em vigor.

7.51. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do preco do valor remanescente dos custos decorrentes do mercado, por meio de termo aditivo.

7.52. Independentemente do requerimento de repactuacdo dos custos decorrentes do mercado, o Contratante
verificard, a cada anualidade, se houve deflacdo do indice adotado que justifique o recalculo dos custos em valor
menor, promovendo, em caso positivo, a redug&o dos valores correspondentes da planilha contratual.

7.53. Os efeitos financeiros da repactuacdo decorrente da variacdo dos custos contratuais de mao de obra vinculados
aos acordos, as convengbes ou aos dissidios coletivos de trabalho retroagir&o, quando for o caso, a data do inicio dos
efeitos financeiros do novo acordo, convengdo ou sentenca normativa que fundamenta a repactuacao.

7.54. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagbes poderdo se iniciar em data futura, desde que assim
acordado entre as partes, sem prejuizo da contagem da anualidade para concessao das repactuacoes futuras.

7.55 Os efeitos financeiros da repactuacéo ficaréo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em
relacdo a diferenca porventura existente.

7.56. O pedido de repactuacdo devera ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacéo
ou encerramento contratual, sob pena de preclusé&o.

7.57 Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido celebrado o novo acordo, convenc¢édo ou dissidio
coletivo da categoria, ou ainda néo tenha sido possivel ao Contratante ou ao Contratado proceder aos calculos
devidos, devera ser inserida clausula no termo aditivo de prorrogacéo para resquardar o direito futuro a repactuacéo,
a ser exercido tao logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de precluséo.

7.58 A extingdo do contrato ndo configurara obice para o deferimento da repactuacdo solicitada tempestivamente,
hipotese em que sera concedida por meio de termo indenizatorio.

7.59. O Contratante decidira sobre o pedido de repactuacdo de precos em até [indicar o prazo], contado da data do
fornecimento, pelo Contratado, da documentacdo comprobatdria da variacdo dos custos a serem repactuados.

7.60. O prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto o Contratado ndo cumprir 0S atos ou apresentar
a documentacgéo solicitada pelo Contratante para a comprovagdo da variacdo dos custos.

7.61. A repactuacdo de precos sera formalizada por apostilamento.

7.62. As repactuagbes ndo interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a manutengcdo do
equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 124, inciso I, alinea “d”, da Lei n® 14.133, de 2021.

7.63. O Contratado devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a
proporgéo inicial em relagdo ao valor contratado.

7.64. Caso o Contratado esteja sujeito ao regime de incidéncia ndo-cumulativa de PIS e COFINS, a comprovacédo das
aliquotas médias efetivas de recolhimento devera ser feitaJA21] no momento da prorroga¢do contratual ou da
repactuacgéao de precos, a fim de que sejam promovidos 0s ajustes necessarios decorrentes das oscilagcbes dos custos
efetivos dessas contribuicées.
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7.65. A majoracao da tarifa de transporte publico gera a possibilidade de revisdo do item relativo aos valores pagos a
titulo de vale-transporte, constante da Planilha de Custos e Formacdo de Precos do presente Contrato, desde que
comprovada pelo Contratado a sua efetiva repercusséo sobre 0s pre¢os contratados.

7.65.1. A revisdo dos custos relativos ao vale-transporte sera formalizada por apostilamento.

Cessao de Crédito
7.66. As cessdes de crédito dependerdo de prévia aprovacdo do Contratante.

7.66.1. A eficacia da cessao de crédito, em relacdo a Administracdo, esta condicionada a celebracdo de termo
aditivo ao contrato administrativo.

7.66.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as condi¢cfes de
habilitagdo por parte do Contratado (cedente), a celebragéo do aditamento de cessao de crédito e a realizacao
dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem
como a certificacdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico,
conforme a legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta ou
indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de
2020.

7.66.3. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado)
pela execucdo do objeto contratual, restando absolutamente inc6lumes todas as defesas e excec¢bes ao
pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito
publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta
vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovagéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de
multas, glosas e prejuizos causados a Administracéo.

7.66.4. A cessao de crédito ndo afetara a execucdo do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do Contratado.

7.67. O disposto nesta secdo nao afeta as operacdes de crédito de que trata a Instrucdo Normativa SEGES/MGI n°
82, de 21 de fevereiro de 2025, as quais ficam por esta regidas.

Conta -Depdsito Vinculada
7.68. Na presente contratacdo, a conta-depdsito vinculada é isenta de tarifas bancarias.

7.69. O futuro Contratado deve autorizar a Administracdo Contratante, no momento da assinatura do contrato, a fazer
o0 desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas diretamente aos
trabalhadores, bem como das contribuicées previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento
tempestivo e regular dessas obrigagcbes, até o0 momento da regularizacdo, sem prejuizo das sangbes cabiveis.

7.70. Quando néo for possivel a realizacdo desses pagamentos pela propria Administracdo (ex.: por falta da
documentacéo pertinente, tais como folha de pagamento, rescisées dos contratos e guias de recolhimento), os
valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados
exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribuicbes sociais e
FGTS decorrentes.

7.71. O Contratado autorizard o provisionamento de valores para o pagamento das férias, 13° salario e rescisao
contratual dos trabalhadores alocados a execucdo do contrato, bem como de suas repercussoes trabalhistas,
fundiarias e previdenciarias, que serdo depositados pelo Contratante em conta-depdsito vinculada especifica, em
nome do prestador dos servigos, bloqueada para movimentagéo, e que somente seréo liberados para o pagamento
direto dessas verbas aos trabalhadores, nas condi¢cbes estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da IN SEGES/MP n.
5/2017.
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7.72. O montante dos depdsitos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017 sera
igual ao somatoério dos valores das provisées a seguir discriminadas, incidentes sobre a remuneracéo, cuja
movimentacdo dependera de autorizacdo do 6rgdo ou entidade promotora da contratacdo e sera feita exclusivamente
para o pagamento das respectivas obrigacoes:

7.72.1. 13° (décimo terceiro) salario;

7.72.2. Férias e um tergo constitucional de férias;

7.72.3. Multa sobre o0 FGTS; e

7.72.4. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) salario.

7.73. Os percentuais de provisionamento e a forma de calculo serdo aqueles indicados no Anexo Xl da IN SEGES
/MP n. 5/2017.

7.74. O saldo da conta-depdésito sera remunerado pelo indice de correcdo da poupanca pro rata die, conforme
definido em Termo de Cooperagcdo Técnica firmado entre o promotor desta contratacdo e instituicdo financeira.
Eventual alteracdo da forma de correcdo implicara a revisdo do Termo de Cooperacdo Técnica.

7.75. Os valores referentes as provisées mencionadas neste edital Termo de Referéncia que sejam retidos por meio
da conta-depdsito deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a empresa que vier a prestar 0s
Servigos.

7.76. O Contratado podera solicitar a autorizacdo do 6rgdo ou entidade contratante para utilizar os valores da conta-
depdsito para o pagamento dos encargos trabalhistas previstos nos subitens acima ou de eventuais indenizagbes
trabalhistas aos empregados, decorrentes de situacdes ocorridas durante a vigéncia do contrato.

7.77. Na situacdo do subitem acima, a empresa devera apresentar os documentos comprobatoérios da ocorréncia das
obrigacdes trabalhistas e seus respectivos prazos de vencimento. Somente apos a confirmagdo da ocorréncia da
situac@o pela Administracdo, sera expedida a autorizacdo para a movimentagdo dos recursos creditados na conta-
depdsito vinculada, que sera encaminhada a Instituicdo Financeira no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, a contar
da data da apresentacado dos documentos comprobatdrios pela empresa.

7.78. A autorizacdo de movimentacdo devera especificar que se destina exclusivamente para o pagamento dos
encargos trabalhistas ou de eventual indenizacéo trabalhista aos trabalhadores favorecidos.

7.79. O Contratado devera apresentar ao Contratante, no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, contados da
movimentagdo, o comprovante das transferéncias bancarias realizadas para a quitacdo das obrigacdes trabalhistas.

7.80. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-depdsito sera liberado a respectiva titular no
momento do encerramento do contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos servicos
contratados, quando couber, e apds a comprovacao da quitacdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios
relativos ao servigo contratado, conforme item 15 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 05/2017.

8. INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS
8.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, o Contratado que:
a) der causa a inexecucao parcial do contrato;

b) der causa a inexecucéo parcial do contrato que cause grave dano a Administragéo ou ao funcionamento dos
servigos publicos ou ao interesse coletivo;

¢) der causa a inexecucao total do contrato;
d) ensejar o retardamento da execucao ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo justificado;

e) apresentar documentacao falsa ou prestar declaracgéo falsa durante a execucéao do contrato;
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f) praticar ato fraudulento na execugéo do contrato;
g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza,
h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.
8.2. Serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infracdes acima descritas as seguintes sangdes:

8.2.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucao parcial do contrato, sempre que nédo se
justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

8.2.2.Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do
subitem acima, sempre que néo se justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

8.2. 3. Declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas
“e”, “f", “g” e “h” do subitem acima, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposi¢do de
penalidade mais grave.

8.2.4. Multa:

8.2.4.1 Moratodria, para as infragbes descritas no item “d”, 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois
décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na execug¢do dos servigos,
limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apés o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso
de execucdo com atraso, podera ocorrer a néo-aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa
hipdtese, inexecucgéo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da avenca.

8.2.4.2. Moratdria de 0,07% (sete centésimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor total
do contrato, até o maximo de 2% (dois por cento), pela inobservancia do prazo fixado para apresentacao,
suplementagé&o ou reposi¢cdo da garantia;

8.2.4.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentacdo, suplementacdo ou
reposicdo da garantia autoriza a Administracdo a promover a extincdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art.
137 da Lein. 14.133, de 2021.

8.2.4.3 Compensatdria, para as infragcdes descritas acima alineas “e” a “h” de 2% (dois por cento) a 20% (dez por
cento) do valor da contratacéo.

8.2.4.4 Compensatdria, para a inexecugao total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 0,1% (um décimo por
cento) até 15% (quinze por cento) do valor da contratacgéo.

8.2.4.5 Compensatdria, para a infragdo descrita acima na alinea “b”, de 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez
por cento) do valor da contratag&o.

8.2.4.6 Compensatdria, em substituicdo a multa moratoria para a infragcdo descrita acima na alinea “d”, de 0,1% (um
décimo por cento) até 10% (dez por cento) do valor da contratagéo.

8.2.4.7 Compensatdria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez
por cento) do valor da contratac&o.

8..3. A aplicacéo das sancdes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de
reparacao integral do dano causado ao Contratante.

8.4. Todas as sanc0des previstas neste Termo de Referéncia poderéo ser aplicadas cumulativamente com a multa.

8.5. Antes da aplicacdo da multa seréa facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
da data de sua intimacao.
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8.6. Se a multa aplicada e as indenizacbes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido
pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca serd descontada da garantia prestada ou
sera cobrada judicialmente.

8.7. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 30 (frinta) dias, a contar da data do
recebimento da comunicacao enviada pela autoridade competente.

8.8. A aplicacdo das sanc0es realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa
ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021,
para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragéo de inidoneidade para licitar ou contratar.

8.8.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditorio, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente para 0s
enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

8.8.2. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegac@o de desconhecimento das comunicacdes a
eles comprovadamente enviadas.

8.9. Na aplicacao das sanc¢des serdo considerados:
8.9.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;
8.9.2. as peculiaridades do caso concreto;
8.9.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
8.9.4. os danos que dela provierem para o Contratante; e

8.9.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orienta¢des dos
orgdos de controle.

8.10. Os atos previstos como infrac6es administrativas na Lei n° 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitacdes e
contratos da Administracéo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n® 12.846, de 2013, seréo
apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente
definidos na referida Lei.

8.11. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito
para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para provocar
confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢bes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos
seus administradores e sécios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo
ramo com relacao de coligacao ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos 0s casos,
o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia.

8.12. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da sancéo,
informar e manter atualizados os dados relativos as san¢des por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro
Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP),
instituidos no &mbito do Poder Executivo Federal.

8.12.1. . As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

8.13. As sancfes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar s&o
passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.14. Os débitos do Contratado para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou
indenizag6es, nado inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos
pelo referido 6rgdo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o Contratado
possua com 0 mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de
2022.
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9. FORMA E CRITERIOS DE SELE(;AO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO
Forma de selecao e critério de julgamento da proposta

9.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO
, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do critério de julgamento pelo MENOR PRECO.

Regime de Execucgao
9.2. O regime de execug&o do objeto sera de empreitada por preco unitario.

9.3. Em se tratando de servigcos continuos executados em regime de dedicac&o exclusiva de m&o de obra, somente
serdo aceitas, nos termos do edital, propostas que adotem, na planilha de custos e formacdo de precos, valores iguais
ou superiores aos orcados pela Administragcdo para as seguintes parcelas, conforme estimativa baseada no(a)
CONVENGAO COLETIVA DE TRABALHO 2025/2026 N° RJ002442/2025.

Exigéncias de habilitacdo
9.4. Para fins de habilitacdo, devera o interessado comprovar os seguintes requisitos:
Habilitacao juridica

9.5. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade para fins
de identificacdo em todo o territério nacional;[A9]

9.6. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede;

9.7. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja
aceitacdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br
/empreendedor;

9.8. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa individual
de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de
Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de
seus administradores;

9.9. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacéo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial
da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou
estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instrugdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de
marc¢o de 2020.

9.10. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

9.11. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou
agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no
Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a matriz;

9.12. Sociedade cooperativa: ata de fundacéo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente
arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro
de que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

9.13. Consorcio de empresas: contrato de consoércio devidamente arquivado no Registro Civil das Pessoas Juridicas
ou no Registro Publico de Empresas Mercantis (art. 279 da Lei n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976) ou
compromisso publico ou particular de constituicdo, subscrito pelos consorciados, com a indicagdo da empresa lider,
responsavel por sua representacao perante a Administracao (art. 15, caput, | e Il, da Lei n® 14.133, de 2021).

9.14. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragcbes ou da consolidagéo
respectiva.
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Habilitacao fiscal, social e trabalhista

9.15. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou ho Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o
caso;

9.16. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional
(PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014,
do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

9.17. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

9.18. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de
certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do
Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n°® 5.452, de 1° de maio de 1943;

9.19. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Distrital ou Municipal relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

9.20. Prova de regularidade com a Fazenda Distrital ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.21. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal
condicao mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra
equivalente, na forma da lei.

9.22. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento
diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscricdo nos cadastros
de contribuintes estadual e municipal.

Qualificacdo Econémico-Financeira

9.23. certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do interessado, caso se
trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacéo na licitagdo/contratacdo, ou de sociedade simples;

9.24. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

9.25. balanco patrimonial, demonstracao de resultado de exercicio e demais demonstracBes contabeis dos dois
ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, comprovando, indices de Liquidez Geral (LG),
Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um), obtidos por meio da aplicacdo das seguintes
formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
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Ativo Circulante

Passivo Circulante

9.26. Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66%
(dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor estimado da contratacdo para o periodo de doze
meses, tendo por base o balanco patrimonial e as demonstracdes contdbeis do Ultimo exercicio social; e

9.27. Patrimdnio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacdo para o periodo de doze meses, por
meio da apresentacao do balanco patrimonial e demonstra¢des contabeis do Ultimo exercicio social;

9.28. Os indicadores fixados acima deverdo ser atingidos em cada um dos dois Ultimos exercicios sociais, sob pena
de inabilitagéo ;

9.29. Os documentos referidos acima limitar-se-d0 ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido
constituida ha menos de 2 (dois) anos;

9.30. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil
para transmissao da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

9.31. Declaracédo do fornecedor, acompanhada da relacdo de compromissos assumidos, conforme modelo constante
do Anexo IV da Minuta de Edital deste Termo de Referéncia, de que um doze avos dos contratos firmados com a
Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes na data apresenta¢do da proposta ndo € superior ao
patrimonio liquido do interessado, observados 0s seguintes requisitos :

9.31.1. a declaracédo deve ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE), relativa ao
Ultimo exercicio social; e

9.31.2. caso a diferenca entre a declaracédo e a receita bruta discriminada na Demonstracao do Resultado do
Exercicio (DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, o fornecedor
devera apresentar justificativas.

9.32. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo/contratacdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitagdo e poderéo substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

Qualificacao Técnica

9.33. Declaracéo de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacgbes e das condi¢bes locais para o
cumprimento das obrigagbes objeto da contratac&o.

9.33.1. Essa declaracdo podera ser substituida por declaragdo formal assinada pelo responsavel técnico do
interessado acerca do conhecimento pleno das condi¢bes e peculiaridades da contratag&o.

Qualificacao Técnico-Operacional

9.34. Comprovacao de aptidao para execucgdo de servico similar, de complexidade tecnoldgica e operacional
equivalente ou superior a do objeto desta contratacédo, ou do item pertinente, por meio da apresentacdo de certiddes
ou atestados emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou pelo conselho profissional competente,
guando for o caso.

9.34.1. Para fins da comprovacgao de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contrato(s)
executado(s) com as seguintes caracteristicas minimas:

9.34.1.1 contratos que comprovem a experiéncia minima de 2 (dois) anos do fornecedor na prestagdo dos
servicos de atendimento telefénico receptivo humano e de utilizacdo de Unidade de Resposta Audivel -
URA, em periodos sucessivos ou néo, sendo aceito o somatdrio de atestados de periodos diferentes;
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9.34.1.2. contrato(s) que comprove(m) a execucgé@o, pelo fornecedor, de servigos envolvendo o minimo de 50%
(cinquenta por cento) do numero de postos de trabalho a serem contratados;

9.34.2 Serdo admitidos, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo de servico, a apresentacdo e o
somatdrio de diferentes atestados de servigcos executados de forma concomitante, pois essa situacdo equivale,
para fins de comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Gnica contratacao.

9.34.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do
fornecedor.

9.34.4. O fornecedor disponibilizara todas as informacdes necesséarias a comprovacdo da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, cOpia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual do Contratante e local em que foram prestados o0s servigcos, entre outros
documentos.

9.34.5 Os atestados deveréo referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou
secundaria especificadas no contrato social vigente.

9.35. Declaragdo de que o fornecedor possui ou instalara escritério no municipio de Rio de Janeiro-RJ, o que devera
ser comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contado a partir da vigéncia do contrato. Tal escritdrio
exigéncia diz respeito exclusivamente a infraestrutura operacional de atendimento, indispensavel a execucao
contratual, e ndo a manutencdo de estrutura administrativa no local.

9.36. Serdo aceitos atestados ou outros documentos hdabeis emitidos por entidades estrangeiras quando
acompanhados de traducao para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.

9.37. A apresentacdo, pelo fornecedor, de certidées ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de
consorcio do qual tenha feito parte sera admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 8§ 10 e 11, da Lei n°
14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

Disposicées gerais sobre habilitacdo

9.38. Quando permitida a participacdo na licitagéo/contratacdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais,
as exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em
traducéo livre.

9.39. Na hipoétese de o fornecedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para assinatura do contrato ou
da ata de registro de precos ou do aceite do instrumento equivalente, os documentos exigidos para a habilitacédo
serao traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n°® 8.660, de 29
de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou
embaixadas.

9.40. Nao serao aceitos documentos de habilitagdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente
permitidos.

9.41. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o fornecedor for a
filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica, e no caso
daqueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

9.42. Serdo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de niameros de documentos
pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagcdo do recolhimento dessas contribuigdes.
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Documentacdo complementar para cooperativas
9.43. Caso admitida a participacdo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentacdo complementar:

9.43.1. .A relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovagdo de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 882° a 6° da
Lein. 5.764, de 1971;

9.43.2. A declaracdo de regularidade de situacdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

9.43.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacdo do
Servico;

9.43.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107,

9.43.5. A comprovacao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executarao
0 contrato;

9.43.6. Os seguintes documentos para a comprovacéao da regularidade juridica da cooperativa:
9.43.6.1. ata de fundacgéo;

9.43.6.2. estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

9.43.6.3. regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembileia;
9.43.6.4. editais de convocacao das trés Ultimas assembleias gerais extraordinarias;

9.43.6.5. trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas
reunifes seccionais;

9.43.6.6. ata da sessdo que 0s cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da contratacéo; e

9.43.6.7. ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de
1971, ou uma declaragéo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgéo fiscalizador .

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

10.1. O custo estimado total da contratac@o, que é o maximo aceitavel, é de R$.19.613.965,92 (dezenove milhdes,
seiscentos e treze mil, novecentos e sessenta e cinco reais e noventa e dois centavos), conforme custos
unitarios apostos na tabela contida no item 1.1 acima.

10.2 A estimativa de custo levou em considerac&o o risco envolvido na contratacdo e sua alocacdo entre Contratante
e Contratado, conforme especificado na matriz de risco constante do Contrato.

11. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no
Orgcamento Geral da Uni&o.

11.2. A contratac@o sera atendida pela seguinte dotac&o:
) Gestéo/unidade: [...];

1) Fonte de recursos: [...];
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Il) Programa de trabalho: [...];
1V) Elemento de despesa: [...]; e
v) . Plano interno: [...].

11.3 A dotacgéo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apos aprovacgdo da Lei Orcamentaria
respectiva e liberacdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

12. DISPOSICOES FINAIS
12.1. As informacdes contidas neste Termo de Referéncia ndo sao classificadas como sigilosas.

Rio de Janeiro, 27/04/2026

Marcello Ismério da Silva

Mat. 1583754

13. ANEXO 1

14. ANEXO I1I
ANEXO Il
TERMO DE CIENCIA E CONCORDANCIA[A1]

Por meio deste instrumento, ..................... (identificar o Contratado) declara que estd ciente e concorda com as
disposicdes e obrigacdes previstas no Edital OU Aviso de Contratacao Direta, no Termo de Referéncia e nos demais
anexos a que se refere o Pregao/Concorréncia/Dispensa Eletrénica n°........... 120....... , bem como que se
responsabiliza, sob as penas da Lei, pela veracidade e legitimidade das informacdes e documentos apresentados
durante o processo de contratagéo.

Local-UF, ........ de ..o, de 20.... .

(Nome e Cargo do Representante Legal)

15. 1. APENDICES

APENDICES

Integram este Anexo os seguintes apéndices:

* Apéndice I: Instrumento de Medicao de Resultados;
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Apéndice II: Diretrizes para Analise e Auditoria de Atendimentos prestados
Apéndice III: Modelo de Proposta de Pregos

Apéndice IV: Planilhas de precificacao

Apéndice V: Protocolo de comunicacao de erros sistémicos

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

16. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o hordrio oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

MARCELLO ISMERIO DA SILVA
Membro da EPC - Coordenador da COCEN

1Y
&; Assinou eletronicamente em 13/05/2026 as 15:59:39.

LEONARDO DE SOUZA MALVERDE
Membro EPC

SERGIO DE SOUZA SILVEIRA
Membro EPC

1Y
& Assinou eletronicamente em 13/05/2026 as 17:28:56.

LEONARDO HOLANDA DE ALMEIDA
Membro EPC

1Y
h’ Assinou eletronicamente em 13/05/2026 as 16:05:52.
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ROBERTO MIRANDA DA COSTA
Membro EPC

1Y
tf Assinou eletronicamente em 13/05/2026 as 16:08:11.

RAQUEL MOREIRA CORREA D AVILA CASTRO
Membro EPC

1Y
tf Assinou eletronicamente em 13/05/2026 as 16:18:33.
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