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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 703/2026

ID CidadES/TCE/ES: 2026.500E0500019.01.0836

O ESTADO DO ESPIRITO SANTO, por meio da SECRETARIA DE ESTADO DA
SAl'.lDE, doravante denominado SESA, com sede na Rua Engenheiro Guilherme José
Monjardim Varejdo, 225, Ed. Enseada Plaza, Enseada do Sua, Vitéria, ES, CEP:
29050-260, realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETR6NICA,
para REGISTRO DE PRECOS para futura e eventual contratacao de prestacao
continuada de servicos especializados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddao, no ambito da Secretaria de Estado da Saude do
Espirito Santo — SESA, conforme processo E-DOCS n° 2026-HQ70S, nos termos
da Lei 14.133/2021, do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023, do Decreto Estadual
5.545-R/2023, e demais normas aplicaveis e, ainda, de acordo com as condicbes
estabelecidas neste Edital para atender as necessidades do NESU-NEDTI/GTI em
Vitoria - ES.

A licitagdo ocorrerd por meio do Sistema Administrativo Digital do Espirito

Santo - SIADES, cujo endereco eletronico é https://portalsiades.es.gov.br/.

1 - DO OBJETO E DISPOSICOES ESSENCIAIS

1.1 - O objeto da presente licitacdo é o registro de precos para futura e eventual
contratacao de prestacao continuada de servigos especializados de Central
de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, no ambito da Secretaria de
Estado da Saude do Espirito Santo — SESA, conforme especificagdes do Termo

de Referéncia, Anexo I deste Edital.

1.2 - A licitacdo serd realizada em GRUPO UNICO, formado por 05 (cinco) itens,
conforme tabela constante do Anexo I deste Edital, devendo o licitante oferecer

proposta para todos os itens que compdem o grupo.
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1.3 - Valor Mensal Maximo Estimado para a Licitacdo: R$ 2.712.880,00 (dois

milhoOes, setecentos e doze mil, oitocentos e oitenta reais)

1.4 - Os precos maximos admitidos para a presente licitacdo sdo os que constam no
Anexo I deste Edital.

1.5 - Data de Inicio do Acolhimento das Propostas: 21 de outubro de 2026, as
08:00h.

1.6 - Data do Fim do Acolhimento das Propostas: 05 de novembro de 2026, as
08:00h.

1.7 - Data da Abertura das Propostas: 05 de novembro de 2026, as 09:00h.
1.8 - Data da sessdo publica: 05 de novembro de 2026, as 09:00h.

1.9 - O modo de disputa sera o ABERTO E FECHADO.

1.10 - Esta licitacdo sera julgada sob o critério de menor prego por grupo de itens.

1.11 - As despesas decorrentes da presente licitacdo correrdo a conta do orcamento
proprio da SESA a cargo da conta da atividade: Programas de Trabalho:
10.126.0061.2127 e/ou 10.302.0061.1051 e/ou outro Programa de
Trabalho a ser definido; UO: 44901/UG: 440901; Naturezas de Despesa:
3.3.90.40.00 e/ou 4.4.90.40.00 e/ou 4.4.90.52.00 e/ou outra natureza de
despesa a ser definida; Fontes de Recursos: 1500100200 e/ou outra fonte a

ser definida do orcamento da SESA para o exercicio de 2026.
2 - DO REGISTRO DE PRECOS

2.1- Esta licitacdo adota o Sistema de Registro de Precos, e as regras pertinentes
constam deste Edital e do Anexo que trata da minuta de Ata de Registro de Pregos
(ARP). No Anexo I deste Edital constam as informagGes sobre 6rgdos participantes,

quantitativos e sobre a possibilidade ou ndo de adesao.
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3 - DA PARTICIPAGAO NA LICITAGAO

3.1 - Poderdo participar deste Pregao os interessados que estiverem previamente
credenciados no Sistema Administrativo Digital do Espirito Santo — SIADES

(https://portalsiades.es.gov.br/).

3.1.1 - Os interessados deverdo atender as condicdes exigidas para
cadastramento até o terceiro dia Gtil anterior a data prevista para recebimento

das propostas.

3.2 - O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagoes
efetuadas em seu nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus
lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida
a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da
licitacao por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso,

ainda que por terceiros.

3.3 -E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados
cadastrais no Sistema relacionado no item anterior e manté-lo atualizado junto aos
orgaos responsaveis pela informacdo, devendo proceder, imediatamente, a corregao
ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem

desatualizados.

3.4 - A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo

no momento da habilitagao.

3.5 - Ndo sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas
de pequeno porte ou para os beneficiarios congéneres, em razao da vedacdo prevista
no art. 49, § 19, I, e §§ 20 e 39, da Lei 14.133/2021.

3.6 - Nao poderdo disputar esta licitacao:
3.6.1 - aquele que ndo atenda as condicGes deste Edital e seu(s) anexo(s);

3.6.2 - pessoas juridicas reunidas em consorcio;
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3.6.3 - autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa
fisica ou juridica, quando a licitacdo versar sobre servicos ou fornecimento de bens

a ele relacionados;

3.6.4 - empresa, isoladamente ou em consércio, responsavel pela elaboragao do
projeto basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto
seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco
por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou subcontratado,
quando a licitacdo versar sobre servicos ou fornecimento de bens a ela

necessarios;

3.6.5 - pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacao,
impossibilitada de participar da licitacdo em decorréncia de sancao que lhe foi

imposta;

3.6.6 - aguele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica,
financeira, trabalhista ou civil com dirigente do érgao ou entidade contratante ou
com agente publico que desempenhe fungdo na licitacdo ou atue na fiscalizagdo
ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em

linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

3.6.7 - empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n©
6.404/1976, concorrendo entre si;

3.6.8 - pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagdo do
edital, tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por
exploragao de trabalho infantil, por submissao de trabalhadores a condigdes
analogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos casos vedados

pela legislagcao trabalhista;

3.6.9 - Ndo podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execugdo
do contrato servidor publico estadual, independentemente de qual seja o érgédo ou

entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar
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conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio do cargo ou emprego, nos
termos da legislagdo que disciplina a matéria, conforme art. 92, § 1°, da Lei n°
14.133/2021 e arts. 221, XIX, da Lei Complementar Estadual n°© 46/1994 e 35 da

Constituicdo Estadual.

3.7 - O impedimento decorrente de sancdo administrativa serd também aplicado ao
licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de
burlar a efetividade da sancdo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada
ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagao fraudulenta

da personalidade juridica do licitante.

3.8 - Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo

econdmico.

3.9 - O disposto nos itens acima ndao impede a licitacdo ou a contratagdao de servico
gue inclua como encargo do contratado a elaboracdo do projeto basico e do projeto
executivo, nas contratagodes integradas, e do projeto executivo, nos demais regimes

de execucgao.

4 - DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA

4.1 - Na presente licitacdo, as fases de apresentacdo de propostas e lances e de

julgamento ocorrem antes da fase de habilitacao.

4.2 - Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrbnico, a
proposta com o prego ou o percentual de desconto, conforme o critério de julgamento
adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessdo

publica.

4.3 - No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proprio

do sistema, que:
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4.3.1 - esta ciente e concorda com as condigdes contidas no edital e seus anexos,
bem como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos
para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao Federal,
nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengoes coletivas de trabalho
e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em
definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdao definidos no

instrumento convocatoério;

4.3.2 - ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na

condicdo de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da Constituicao Federal;

4.3.3 - ndo possui empregados executando trabalho degradante ou forgado,
observando o disposto nos incisos III e IV do art. 1° e no inciso III do art. 5° da

Constituicdo Federal;

4.3.4 - cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e
para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas

especificas.

4.4 - O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio
do sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no art. 16 da Lei
14.133/2021.

4.5 - O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte,
microempreendedor individual ou equiparadas, ou sociedade cooperativa, devera
declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre os requisitos
estabelecidos no art. 3° da Lei Complementar 123/2006, estando apto a usufruir do
tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos
§§ 19 ao 3° do art. 49 da Lei 14.133/2021.
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4.5.1 - No item exclusivo para participacdo de microempresas, empresas de
pequeno porte e microempreendedor individual ou equiparadas, a assinalagao do

campo "ndo” impedird o prosseguimento no certame, para aquele item;

4.5.2 - Nos itens em que a participacdo nao for exclusiva para microempresas,
empresas de pequeno porte e microempreendedor individual ou equiparadas, a
assinalacdo do campo “nado” produzird o efeito de o licitante ndo ter direito ao

tratamento favorecido previsto na Lei Complementar 123/ 2006.

4.6 - A falsidade da declaracdo de que trata os itens acima sujeitara o licitante as

sancOes previstas na Lei 14.133/2021, e neste Edital.

4.7 - Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta, até a abertura da sessao

publica.

4.7.1 - Apés a abertura da sessdo publica, ndo cabe desisténcia da proposta, salvo
por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro, sob

pena de aplicacao das penalidades legais.

4.8 - Nao havera ordem de classificagdo na etapa de apresentacdo da proposta pelo
licitante, o que ocorrera somente apds os procedimentos de abertura da sessdo

publica e da fase de envio de lances.

4.9 - Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a
proposta dos licitantes convocados para apresentacdo de propostas, apds a fase de

envio de lances.

4.10 - Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as
operagodes no sistema eletronico durante o processo licitatorio e se responsabilizar
pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens

emitidas pela Administragao ou de sua desconexao.
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4.11 - O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a seguranga, para imediato

bloqueio de acesso.
5 - DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1 - O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema
eletronico, considerando no maximo 02 (duas) casas decimais, inclusive na etapa de

lances dos campos indicados.

5.1.1 - Os licitantes deverdao preencher os campos referentes ao prazo de entrega
e de validade da proposta, podendo inserir qualquer valor numérico, uma vez que
nao serao utilizados para julgamento da proposta, tendo em vista que o licitante
arrematante do certame estard vinculado as condicOes e os prazos estipulados

neste Edital e seus anexos.

5.1.2 - O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a

contar da data de sua apresentacgao.
5.2 - Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.2.1 - O licitante arrematante devera indicar a marca e modelo do produto
oferecido na proposta inicial registrada no sistema, podendo modifica-los quando

da apresentacdo da proposta final ajustada de que trata o item 8.1.

5.3 - O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo

previsto para contratagdo.

5.4 - O licitante devera formular sua proposta, considerando as disposicoes do
Decreto n© 4.251-R, de 21 de maio de 2018, que obriga aqueles que sao contratados
pela Administragdo Publica, a efetivar a contratacdo de mao-de-obra necessaria a

execugdo da obra ou servico advinda do sistema penitenciario estadual, no percentual
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de 6% (seis por cento) da mao-de-obra total para a execucao do objeto contratual,

nos termos da Lei complementar n® 879/2017.

5.5 - Nos valores propostos estarao inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam

direta ou indiretamente na execugao do objeto.

5.6 - Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdao
de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo |he assistindo o direito de pleitear

qualquer alteracao, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

5.7 - A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposicdes nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de
Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos
seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucdo

contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicao.

6 - DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E
FORMULAGCAO DE LANCES

6.1 - A abertura da presente licitacdo dar-se-a pelo Pregoeiro, por meio de sistema

eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2 - Todas as propostas apresentadas pelos participantes serao recebidas e
registradas pelo sistema como classificadas para a disputa e encaminhadas para

etapa de lances.

6.2.1 - Em nenhuma hipdtese, o Pregoeiro podera desclassificar da disputa uma

proposta antes da fase de julgamento.

6.3 - O sistema disponibilizard campo proprio para troca de mensagens entre o

Pregoeiro e os licitantes.
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6.4 - Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdao encaminhar lances
exclusivamente por meio de sistema eletronico, sendo imediatamente informados do

seu recebimento e do valor consignado no registro.

6.4.1 - Na hipétese de nenhuma proposta inicial ser ofertada, o sistema encerrara,
automaticamente, a fase e ira registrar em ata e indicar que o item ou grupo de

itens foi declarado deserto.

6.4.2 - Na hipétese de comparecer apenas um licitante na fase de lances, o

sistema encerrara, automaticamente, a fase e iniciara a etapa de negociacdo.
6.5 - O lance devera ser ofertado pelo valor global do grupo de itens.

6.6 - Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado

para abertura da sessao e as regras estabelecidas no Edital.

6.7 - O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de

desconto superior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.

6.8 - O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que
incidird tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo a proposta

que cobrir a melhor oferta devera ser de 0,5 % (cinco décimos por cento).

6.9 - O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo
de 15 (quinze) segundos apds o registro no sistema, na hipotese de lance

inconsistente ou inexequivel.
6.10 - O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

6.11 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de
disputa “aberto”, os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com

prorrogacoes.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 11 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

6.11.1 - A etapa de lances da sessdo publica tera duragao de 10 (dez) minutos e,
apos isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance

ofertado nos ultimos 02 (dois) minutos do periodo de duragdo da sessdo publica.

6.11.2 - A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem
anterior, sera de 02 (dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver
lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso de lances

intermediarios.

6.11.3 - Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
sessdo publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara

os lances conforme a ordem final crescente de classificacao.

6.12 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregdo eletrénico o modo de
disputa “aberto e fechado”, os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos,

com lance final e fechado.

6.12.1 - A etapa de lances da sessdo publica terd duracdo inicial de 15 (quinze)
minutos. Apds esse prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente
dos lances, apdés o que transcorrerd o periodo de até 10 (dez) minutos,
aleatoriamente determinado, findo o qual serd automaticamente encerrada a

recepcao de lances.

6.12.2 - Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird
oportunidade para que o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com
precos até 10% (dez por cento) superior aquela, possam ofertar um lance final e
fechado em até 05 (cinco) minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste

prazo.

6.12.3 - No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar

por manter o seu Ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.
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6.12.4 - Nao havendo pelo menos 03 (trés) ofertas nas condigdes definidas no
subitem 5.12.2, poderdo os autores dos melhores lances subsequentes, na ordem
de classificacdo, até o maximo de 03 (trés), oferecer um lance final e fechado em

até 05 (cinco) minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

6.12.5 - Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, a sessdo
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os

lances conforme a ordem final crescente de classificacao.

6.13 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregdo eletrénico o modo de
disputa “fechado e aberto”, poderao participar da etapa aberta somente os licitantes
que apresentarem a proposta de menor preco ou maior percentual de desconto e os
das propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os
licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, até o encerramento da sessdo e

eventuais prorrogacoes.

6.13.1 - Nao havendo pelo menos 03 (trés) propostas nas condicbes definidas
neste item, poderdo os licitantes que apresentaram as trés melhores propostas,

consideradas as empatadas, oferecer novos lances sucessivos.

6.13.2 - A etapa de lances da sessdo publica tera duracdo de 10 (dez) minutos e,
apos isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance

ofertado nos ultimos 02 (dois) minutos do periodo de duracdo da sessdo publica.

6.13.3 - A prorrogagdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem
anterior, sera de 02 (dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver
lances enviados nesse periodo de prorrogagao, inclusive no caso de lances

intermediarios.

6.13.4 - Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
sessdo publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara

os lances conforme a ordem final crescente de classificacdo.
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6.14 - Nao serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele

que for recebido e registrado em primeiro lugar.
6.15 - Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

6.16 - Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em

tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificacao do licitante.

6.17 - No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregdao, o sistema eletronico poderd permanecer acessivel aos licitantes para a

recepcao dos lances.

6.18 - Quando a desconexdo do sistema eletrénico para o Pregoeiro persistir por
tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica serd suspensa e reiniciada
somente apds decorridas 24 (vinte e quatro) horas da comunicacdo do fato pelo

Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacao.
7 - DO ENCERRAMENTO DA FASE DE LANCES E DA NEGOCIACi\O

7.1 - Encerrada a fase de lances, o sistema identificarda em coluna proépria as
microempresas, empresas de pequeno porte e microempreendedor individual ou
equiparadas participantes em grupo de itens “ndo exclusivos”, procedendo a
comparacdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior
porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos
arts. 44 e 45 da Lei Complementar 123/2006.

7.1.1 - Nessas condicOes, as propostas de microempresas, empresas de pequeno
porte e microempreendedor individual ou equiparadas que se encontrarem na
faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo

consideradas empatadas com a primeira colocada.

7.1.2 - A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de

encaminhar uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior
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ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema,

contados apds a convocagdo automatica para tanto.

7.1.3 - Se, por motivo justificado, ndo for possivel informar a ocorréncia do
empate logo apds a fase de lances, o Pregoeiro devera informar aos licitantes,
com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, a data e a hora em que
ird declarar a ocorréncia do empate e convocar a microempresas, empresas de
pequeno porte e microempreendedor individual ou equiparadas para exercer seu

direito de preferéncia nos termos do subitem anterior.

7.1.4 - Caso a microempresas, empresas de pequeno porte e microempreendedor
individual ou equiparadas melhor classificada desista ou ndo se manifeste no prazo
estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresas, empresas de
pequeno porte e microempreendedor individual ou equiparadas que se encontrem
naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacdo, para o

exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

7.1.5 - No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas,
empresas de pequeno porte e microempreendedor individual ou equiparadas que
se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado
sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar

melhor oferta.

7.2 - SO podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou

entre lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

7.2.1 - Havendo eventual empate, o critério de desempate sera aquele previsto
no art. 60 da Lei 14.133/2021.

7.2.2 - Esgotados os critérios de desempate previsto em lei, o desempate podera
ocorrer por sorteio, em ato publico, para o qual todos os licitantes serdo

convocados, vedado qualquer outro processo.
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7.3 -Em seguida, o Pregoeiro devera encaminhar, pelo sistema eletronico,
contraproposta ao licitante arrematante, para que seja obtida melhor proposta,
observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condicdes diferentes

daquelas previstas no edital.

7.3.1 - A negociacdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser

acompanhada pelos demais licitantes.

7.3.2 - O resultado da negociacdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado

aos autos do processo licitatorio.

7.4 - Na hipétese de o licitante arrematante permanecer acima do preco maximo ou
inferior ao desconto definido para a contratacdo, o Pregoeiro podera negociar

condicOes mais vantajosas.

7.4.1 - A negociacdo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem
de classificacdo inicialmente estabelecida, quando o licitante arrematante, mesmo
apos a negociacdo, for desclassificado em razdo de sua proposta permanecer

acima do prego maximo definido pela Administragao.

7.5 - Ap6s a negociacdo do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e

julgamento da proposta.
8 - DA FASE DE JULGAMENTO

8.1 - Encerrada a negociagdo, o Pregoeiro solicitara ao licitante arrematante que, no
prazo de 2 (duas) horas, envie a proposta final, adequada ao ultimo lance ofertado
apos a negociacdo realizada, juntamente com os Dados Complementares,

observando os modelos anexos a este Edital.

8.2 - Ato continuo, o Pregoeiro verificard se o licitante arrematante atende as
condicbes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei

14.133/2021, legislagdo correlata e neste Edital, especialmente quanto a existéncia
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de sancdo que impeca a participagdo no certame ou a futura contratacdo, mediante

a consulta aos seguintes cadastros:
8.2.1 - SICAF;
8.2.2 - Cadastro de Fornecedores do Estado do Espirito Santo — CRC/ES;

8.2.3 - Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, mantido
pela Controladoria-Geral da Unido

(https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis);

8.2.4 - Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela
Controladoria-Geral da Uniao

(https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

8.3 - A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e
também em nome de seus sbécios majoritarios, por forca do art. 12 da Lei
8.429/1992, que prevé dentre as sancbes impostas ao responsavel pela pratica de
ato de improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico,

inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

8.4 - Constatada a existéncia de sancdo que inviabilize a participagdo ou contratacdo,

o Pregoeiro reputara o licitante desclassificado, por falta de condigdo de participacgao.

8.5 - Verificadas as condicGes de participagdo, o Pregoeiro examinara a proposta
vencedora quanto a compatibilidade do preco em relagdo ao maximo estipulado para
contratacdo, a sua exequibilidade e a adequacdo ao objeto em relacdo a este Edital

e em seus anexos, observando o disposto nas normas cabiveis.
8.6 - Sera desclassificada a proposta vencedora que:

8.6.1 - contiver vicios insanaveis;

8.6.2 - ndo obedecer as especificacées técnicas contidas no Termo de Referéncia;
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8.6.3 - apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do preco

maximo definido para a contratagao;

8.6.4 - ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela

Administracao;

8.6.5 - apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital

ou seus anexos, desde que insanavel.

8.7 - O licitante arrematante deverad apresentar em sua proposta econOmica, sob
pena de desclassificacdao, a declaracdo de que ela compreende a integralidade dos
custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao
Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes coletivas de
trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das

propostas.

8.8 - Apds a verificacdo das condigdes dos itens antecedentes, o licitante arrematante
sera declarado classificado, caso tenha atendido a todas as exigéncias do Edital e

seus Anexos, e o Pregoeiro iniciara, a fase de habilitagao.

8.9 - Se a proposta vencedora for desclassificada, o Pregoeiro retornara a etapa de
negociacdo e, em seguida, examinara a proposta subsequente, na ordem de
classificagdo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma que atenda as

exigéncias do Edital e seus anexos.

8.9.1 - Se todos os licitantes forem desclassificados e/ou inabilitados, o Pregoeiro

ird declarar fracassado o item ou grupo de itens correspondente.

8.9.2 - A declaragdo do fracasso devera observar os procedimentos descritos no

topico referente a fase de recurso.
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9 - DA FASE DE HABILITAGAO

9.1 - Encerrada a fase de julgamento, o Pregoeiro solicitara os documentos previstos
no Anexo II deste Edital para fins de habilitacdo, necessarios e suficientes para
demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitacdo, nos termos dos
arts. 62 a 70 da Lei 14.133/2021.

9.1.1 - A documentacdo exigida para fins de habilitacdo juridica, fiscal, social e
trabalhista e econdmico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral
no SICAF e no CRC/ES.

9.2 - Em se tratando de consércio, os documentos de habilitacdo deverdo ser
apresentados em relacdo a cada empresa consorciada, observando o item sobre

participacdo em consorcio.

9.3 - Os documentos exigidos para fins de habilitacdo deverao ser enviados, em
formato digital, por meio do sistema, e no prazo de até 02 (dois) dias Uteis, contados

a partir da solicitacdo do Pregoeiro no sistema.

9.4 - Sera verificado se o licitante apresentou declaragdo de que atende aos
requisitos de habilitagdo, e o declarante respondera pela veracidade das informacbes
prestadas, na forma da lei (art. 63, I, da Lei 14.133/2021).

9.5 - Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacéo,
a declaracdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com
deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras

normas especificas.

9.6 - A habilitacdo serd verificada por meio do SICAF e do CRC/ES, nos documentos

por eles abrangidos.

9.6.1 - Somente havera a necessidade de comprovacdo do preenchimento de

requisitos mediante apresentacdao dos documentos originais nao-digitais quando
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houver duvida em relagdo a integridade do documento digital ou quando a lei

expressamente o exigir.

9.7 - E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
no SICAF e no CRC/ES e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela
informacdo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos

registros tao logo identifique incorrecao ou aqueles se tornem desatualizados.

9.7.1 -A ndo observancia do disposto no item anterior poderd ensejar

desclassificacdo no momento da habilitacao.

9.8 - Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no
SICAF e no CRC/ES serao enviados por meio do sistema, em formato digital, no

mesmo prazo de envio dos documentos de habilitacao.

9.9 - Para fins de habilitacdo, a verificacdo pelo 6rgao promotor do certame nos sitios

oficiais de érgaos e entidades emissoras de certiddes constitui meio legal de prova.

analise documental, o licitante classificado serd declarado habilitado, caso tenha
atendido a todas as exigéncias do Edital e seus Anexos, e, em seguida, o Pregoeiro

ira declara-lo licitante vencedor.

9.11 - Se o licitante classificado for inabilitado, o Pregoeiro retornara a etapa de
negociacdo e, em seguida, examinara a oferta subsequente e a respectiva
documentacao de habilitacdao, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente,

até a apuracdo de uma que atenda as exigéncias do Edital e seus anexos.

9.11.1 - Se todos os licitantes forem desclassificados e/ou inabilitados, o Pregoeiro

ird declarar fracassado o item ou grupo de itens correspondente.
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10 - DOS RECURSOS

10.1 - A interposicao de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo
ou inabilitacdo de licitantes, a anulacdo ou revogacdo da licitacdo, observara o
disposto no art. 165 da Lei 14.133/2021.

10.2 - O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimacdo ou de
lavratura da ata referente a declaracao de vencedor da licitacdo ou do fracasso do

grupo de itens.

10.3 - Quando se tratar de decisao sobre o julgamento das propostas, habilitacdo ou
inabilitacdo de licitantes, em que se declarar o vencedor da licitacdo ou o fracasso
um item ou grupo de itens, o Pregoeiro comunicara aos licitantes, por meio do
sistema, e com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, acerca da
declaracdo de vencedor ou do fracasso do item ou grupo de itens, bem como da
abertura do prazo para manifestacao imediata, conforme estabelecem os subitens

seguintes:

10.3.1 - A declaragdo do licitante vencedor ocorrerd na fase de habilitagdo e o
fracasso do item ou grupo de itens na fase de julgamento ou habilitagdo, conforme
0 caso, momento em que o sistema tramitard, automaticamente, para a fase de

recurso.

10.3.2 - a intencdo de recorrer devera ser manifestada uma Unica vez e

imediatamente na fase de recurso, sob pena de preclusao;

10.3.3 - o prazo para a manifestagdo da intencdo de recorrer ndo sera inferior a

10 (dez) minutos;

10.3.4 - o prazo para apresentacdo das razodes recursais sera iniciado na data de
intimacgdo ou de lavratura da ata referente a declaracdo de vencedor da licitagao
ou do fracasso do item ou grupo de itens, assegurada a vista imediata dos

elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.
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10.4 - Os recursos e as contrarrazées deverdo ser encaminhados em campo préprio

do sistema.

10.5 - O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a
decisdo recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias
Uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual
devera proferir sua decisao no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento

dos autos.
10.6 - Os recursos interpostos fora do prazo nao serao conhecidos.

10.7 - O prazo para apresentacao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes
sera de 3 (trés) dias Uteis a contar do término do prazo de apresentacdo das razdes
recursais, ficando, desde logo, intimados, assegurada a vista imediata dos elementos

indispensaveis a defesa de seus interesses.

10.8 - O recurso e o pedido de reconsideragao terdo efeito suspensivo do ato ou da

decisdo recorrida até que sobrevenha decisado final da autoridade competente.

10.9 - O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de

aproveitamento.

10.10 - Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados
no sistema de processo eletronico  E-Docs, no Acesso Cidadao

(https://acessocidadao.es.gov.br/).

10.11 - Quando se tratar de licitacdo que adotar o sistema de registro de precgos, na
hipétese de nenhum licitante manifestar intencdo de recorrer ou decididos os
recursos apresentados que confirmem a regularidade dos atos praticados, o
Pregoeiro comunicara aos licitantes, por meio do sistema, e com antecedéncia
minima de 24 (vinte e quatro) horas, acerca da convocacdo para formacdo de
cadastro de reserva, bem como da abertura do prazo para manifestagao imediata,

conforme estabelecem os subitens seguintes.
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10.11.1 - a intencdo de aderir devera ser manifestada uma Unica vez e
imediatamente na fase de recurso, sob pena de preclusao;

10.11.2 - o prazo para a manifestacao da intencdo de aderir ndo sera inferior a 10
(dez) minutos;

10.11.3 - o prazo para aderir sera iniciado na data de intimagdo ou de lavratura
da ata referente a convocacao.

10.11.4 - O pedido fora do prazo ndo sera conhecido.

10.11.5 - Todos os pedidos deverdo ser deferidos, salvo aqueles que, por motivo
justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro, poderdo ser
negados.

10.12 - Encerrado o prazo para manifestacao da intencao de aderir e decididos os
pedidos apresentados, o Pregoeiro iniciard a fase de adjudicacdo e homologacdo.

11 -DA ADJUDICACAO, HOMOLOGAGAO E DA FORMALIZAGAO DA
CONTRATACAO

11.1 - Inexistindo recursos ou decididos aqueles apresentados e constatada a
regularidade dos atos praticados, a autoridade competente homologara o

procedimento licitatério e adjudicara o objeto.

11.2 - Ap6s a homologacdo, o adjudicatario serd convocado para assinar o contrato

ou receber o instrumento equivalente no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis.

11.2.1 - Considerando a adocdo do processo eletronico E-Docs, a assinatura sera
realizada mediante usuario e senha (assinatura eletronica) no Acesso Cidaddo

(https://acessocidadao.es.gov.br/) ou através de certificado digital, conforme

acordado entre as partes.

11.2.2 - Nao poderao ser utilizadas formas diferentes de assinatura em um mesmo

documento.
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11.2.3 - No caso de assinatura eletronica, as partes deverdo providenciar uma
conta verificada no Acesso Cidadao, conforme instrugdes contidas no enderego:

https://compras.es.gov.br/conta-verificada.

11.3 - A Administracdo podera prorrogar o prazo fixado no item anterior, por igual
periodo, nos termos do art. 90, § 19, da Lei 14.133/2021, quando solicitado pelo
licitante adjudicatario durante o seu transcurso, e desde que ocorra motivo

justificado, aceito pelo ente promotor do certame.

11.4 - Para a formalizagdo da contratacdo, sera exigida a comprovacao das condicdes
de habilitacdo consignadas neste Edital, as quais deverdo ser mantidas pelo licitante

durante a vigéncia do contrato.

11.5 - Se a proposta nao for mais aceitavel, ou se o licitante adjudicatario ndo mais
atender as exigéncias de habilitacdo, ou se recusar a assinar o contrato, o Pregoeiro

observara o disposto no art. 90 e seguintes da Lei 14.133/2021.

12 - DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

12.1 - Ap6s a homologacéo, o licitante adjudicatario tera o prazo de até 05 (cinco)
dias Uteis, contados a partir da data de sua convocagdo, para assinar a Ata de
Registro de Precgos, cujo prazo de validade encontra-se nela fixado, sob pena de

decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo das sancgées legais.

12.2 - O prazo de convocagao podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo,
mediante solicitagdo do licitante adjudicatario, desde que a solicitagdo seja
tempestiva e devidamente justificada e a justificativa apresentada seja aceita pela

Administragao.

12.3 - Serao formalizadas tantas Atas de Registro de Pregos quantas forem
necessarias para o registro de todos os itens constantes no Termo de Referéncia,
com a indicacdo do licitante adjudicatario a descricao do(s) item(ns), as respectivas

quantidades, pregos registrados e demais condigoes.
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12.4 - O preco registrado, com a indicacdo dos fornecedores, sera divulgado no PNCP

e disponibilizado durante a vigéncia da ata de registro de precos.

12.5 - Na hipotese de inviabilidade técnica de publicacdo no PNCP, a publicacdo de

gue trata o caput devera ocorrer no Diario Oficial do Estado.

12.6 - A existéncia de precos registrados implicard compromisso de fornecimento nas
condigoes estabelecidas, mas nao obrigard a Administracdo a contratar, facultada a
realizacdo de licitagdo especifica para a aquisicao pretendida, desde que devidamente

justificada.

12.7 - Na hipétese de o convocado nao assinar a ata de registro de precos no prazo
e nas condicdes estabelecidas, fica facultado a Administragdo convocar os licitantes
remanescentes do cadastro de reserva, na ordem de classificacdo, para fazé-lo em

igual prazo e nas condigdes propostas pelo licitante adjudicatario.

12.8 - Ap6s a homologacao da licitacdo, sera incluido na ata, na forma de anexo, o

registro:

12.8.1 - dos licitantes que aceitarem cotar o objeto com preco igual ao do

adjudicatario, observada a classificacdo na licitagcdo; e
12.8.2 - dos licitantes que mantiverem sua proposta original

12.9 - Sera respeitada, nas contratagdes, a ordem de classificacdo dos licitantes ou

fornecedores registrados na ata.

12.9.1 - A apresentacdo de novas propostas na forma deste item ndo prejudicara

o resultado do certame em relagdo ao licitante adjudicatario.

12.9.2 - Para fins da ordem de classificagdo, os licitantes ou fornecedores que
aceitarem cotar o objeto com preco igual ao do adjudicatario antecederdo aqueles

que mantiverem sua proposta original.
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12.10 - A habilitagdo dos licitantes que comporao o cadastro de reserva sera
efetuada quando houver necessidade de contratagdao dos licitantes remanescentes,

nas seguintes hipdteses:

12.10.1 - quando o licitante adjudicatario ndo assinar a ata de registro de pregos

no prazo e nas condicOes estabelecidos no edital; ou

12.10.2 - quando houver o cancelamento do registro do fornecedor ou do registro

de precos, nas hipdteses previstas nos art. 51 e 52 do Decreto 5354-R/2023.

12.11 - Na hipdtese de nenhum dos licitantes que aceitaram cotar o objeto com preco
igual ao do adjudicatario concordar com a contratacdo nos termos em igual prazo e
nas condicOes propostas por ele a Administracdo, observados o valor estimado e a

sua eventual atualizacdo na forma prevista no edital, podera:

12.11.1 - convocar os licitantes que mantiveram sua proposta original para
negociacdo, na ordem de classificacdo, com vistas a obtencdo de preco melhor,

mesmo que acima do preco do adjudicatario; ou

12.11.2 - adjudicar e firmar o contrato nas condicdes ofertadas pelos licitantes
remanescentes, observada a ordem de classificacdo, quando frustrada a

negociacdo de melhor condigdo.

13 - DAS INFRAGCOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

13.1 - Comete infragdo administrativa, nos termos do art. 155 da Lei 14.133/2021,

o licitante ou adjudicatario que, com dolo ou culpa:

13.1.1 - deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou nao
entregar qualquer documento que tenha sido solicitado pelo Pregoeiro durante o

certame;
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13.1.2 - salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo

mantiver a proposta, em especial quando:

13.1.2.1 - ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apods a

negociacao;
13.1.2.2 - recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

13.1.2.3 - pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa

competitiva;
13.1.2.4 - deixar de apresentar amostra;

13.1.2.5 - apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacdes
do edital;

13.1.3 - ndo entregar a documentacdo exigida para a contratacdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ou recusar-se, sem
justificativa, a assinar o contrato, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente

no prazo estabelecido pela Administracdo;

13.1.4 - apresentar declaracao ou documentacao falsa exigida para o certame ou

prestar declaracdo falsa durante a licitacao;
13.1.5 - fraudar a licitacao;

13.1.6 - comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza,

em especial quando:

13.1.6.1 - agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

13.1.6.2 - induzir deliberadamente a erro no julgamento;

13.1.6.3 - apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
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13.1.7 - praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;
13.1.8 - praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei 12.846/2013;

13.2 - Reputar-se-a comportamento inidéneo, exemplificativamente, os tipificados
nos arts. 337-F a 337-M do Cddigo Penal e no art. 50 da Lei 12.846/2013, bem como
a declaracdo falsa quanto as condicdes de participacdo e quanto ao enquadramento
como ME/EPP.

13.3 - O licitante ou adjudicatario que cometer qualquer das infragdes discriminadas

ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade penal e civil, as seguintes sangoes:

13.3.1 - multa de 0,5% até 30% (trinta por cento) sobre o valor estimado para os
grupos em que participou o licitante;
13.3.2 - impedimento de licitar e contratar; e

13.3.3 - declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar.

13.4 - As sangOes de impedimento de licitar e contratar e declaracao de inidoneidade
para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a

penalidade de multa.

13.5 - A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditdrio e a ampla defesa, observando-se além
da disciplina legal e regulamentar, o disposto no Termo de Contrato e/ou no Termo

de Referéncia quanto ao procedimento e outras condicGes.

13.6 - As sangoes por atos praticados durante a execucao do contrato estao previstas

no Termo de Contrato e/ou no Termo de Referéncia.

14 - DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

14.1 - Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade

na aplicagdo da legislacao ou para solicitar esclarecimento sobre os seus termos,
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devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do

certame.

14.2 - A impugnacao e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados pelo
Sistema Administrativo Digital do Espirito Santo - SIADES

(https://portalsiades.es.gov.br/) ou protocolizados no 6rgao realizador do certame,

de 9 as 18 horas, ou enviadas para o e-mail sesacpl@saude.es.gov.br . Somente

serdo aceitas impugnagoes protocolizadas se assinadas pelo impugnante.

14.3 - As impugnacOes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos

previstos no certame.

14.3.1 - A concessao de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e

deverd ser motivada pelo Pregoeiro, nos autos do processo de licitagdo.

14.4 - Caso o Pregoeiro decida pela improcedéncia da impugnagdo ao ato
convocatoério, devera encaminhar o processo para a Autoridade Competente, a quem

competird, nesse caso, ratificar ou alterar a decisdo do Pregoeiro.

14.5 - Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realizagéo

do certame.

14.6 - Qualquer modificacdo no edital sera divulgada pelo mesmo instrumento de
publicacdo em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente
estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteragdo nao afetar a

formulacao das propostas.

14.7 - A resposta a impugnacdo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgada por
publicacdo em campo proprio do sistema e juntamente com o Edital e seus Anexos,
no prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da
abertura do certame, ficando os interessados obrigados a acessar o enderecgo para a

obtencgdao das informagdes prestadas.
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15 - DAS DISPOSICGES FINAIS
15.1 - Sera divulgada ata da sessdo publica no sistema eletrénico.

15.2 - Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que
impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente
transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente

estabelecido, desde que nao haja comunicacdo em contrario, pelo Pregoeiro.

15.3 - Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica

observarao o horario de Brasilia - DF.
15.4 - A homologacao do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacdo.

15.5 - As normas disciplinadoras da licitacdo serdao sempre interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o
interesse da Administracdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da

contratacao.

15.6 - Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacao de suas
propostas e a Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses

custos, independentemente da condugdo ou do resultado do processo licitatério.

15.7 - Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-
a o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos

em dias de expediente na Administragao.

15.8 - O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndao importara o
afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato,

observados os principios da isonomia e do interesse publico.

15.9 - Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou

demais pecas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.
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15.10 - O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de
Contratagdes Publicas (PNCP) e no Sistema Administrativo Digital do Espirito
Santo - SIADES (https://portalsiades.es.gov.br/).

15.11 - Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
Anexo I - Termo de Referéncia
Apéndice do Anexo I — ETP — Estudo Técnico Preliminar
Anexo II - Requisitos de Habilitagao
Anexo III - Modelos do Edital
Anexo III.A - Modelo de Proposta Comercial

Anexo III.B - Dados Complementares para Assinatura do

Instrumento Contratual

Anexo III.C - Declaracao para Micro Empresas, Empresas de

Pequeno Porte ou Equiparadas
Anexo IV - Minuta de Ata de Registro de Pregos

Anexo V - Minuta de Termo de Contrato

Vitéria - ES, na data da assinatura eletronica.

MARCIELE DE SOUZA NASCIMENTO
Agente de Contratagdao - NECL - SESA
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ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA

1-DO OBJETO

1.1 - REGISTRO DE PRECOS para futura e eventual contratacao de prestacao
continuada de servicos especializados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo, no ambito da Secretaria de Estado da Salude do
Espirito Santo — SESA, operacionalizada por meio de solugdo integrada de contact
center multicanal, com remuneragdo pelos valores unitarios registrados para cada
modalidade de atendimento, aplicados as interagbes multicanais efetivamente

realizadas, registradas, rastreaveis, validadas e aceitas pela fiscalizacdo, conforme

condigodes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia.

QUADRO RESUMO

Titulo e Objetivo
Geral:

O objeto da presente licitagdo é o registro de pregos de
servicos continuados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo, em Grupo Unico de 5 (cinco)
itens, para atender a demanda da SESA de ampliacao do
acesso e da comunicagdo com os usuarios do SUS/ES,
conforme especificacbes, requisitos e exigéncias
descritos neste Termo de Referéncia.

Delimitagao do Objeto
a ser licitado:

A presente contratacdo compreende a prestacdo de
servicos continuados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidadao, abrangendo a implantacao,
disponibilizacao, operagao, gestao, manutencgao, suporte
técnico, monitoramento e evolugdo continua de solugao
integrada de atendimento multicanal destinada ao
relacionamento da Secretaria de Estado da Saude do
Espirito Santo — SESA com os usuérios do Sistema Unico
de Saude no Estado do Espirito Santo.

Integram o objeto o fornecimento, pela CONTRATADA,
de toda a infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e
de recursos humanos necessarios a execugdo dos
servigos, incluindo plataformas de atendimento, canais
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de comunicacao, equipamentos, sistemas, licencas,
conectividade, suporte técnico, mecanismos de
seguranca da informacgdo, relatorios, dashboards e
demais recursos indispensaveis ao pleno funcionamento
da solucao.

A solucdo atenderd, entre outros, os Centros Regionais
de Especialidades — CRES, a Farmacia Cidada, hospitais,
laboratorios e demais unidades, servigos e programas da
Rede Estadual de Salude que venham a ser formalmente
contemplados pela Administragao.

A contratacdo serd estruturada em Grupo Unico,
composto pelos itens 1 a 5, correspondentes as
modalidades de atendimento, em razdao da natureza
integrada e interdependente da solugdao multicanal,
sendo a adjudicacdo realizada por grupo e o pagamento
efetuado pelos valores unitarios registrados para cada
item.

A composicao por modalidade de atendimento nao
constituird garantia de consumo minimo por canal
especifico. Para fins de contratacdo, medicdo,
faturamento e pagamento, serdo utilizados os valores
unitdrios registrados para cada modalidade de
atendimento, aplicados as respectivas interacoes
multicanais validadas.

N3ao integram o objeto a execucdao de atividades
assistenciais de salde, o desenvolvimento de sistemas
estruturantes da SESA, ressalvadas as integragoes
necessarias a operacdo da Central, nem a gestdo
administrativa das unidades de saude.

Modalidade de
Licitacao e Base
Legal:

Pregdo Eletronico - Registro de Precos conforme
ditames da Lei Federal n© 14.133, de 1° de abril de 2021
e Decretos Estaduais 5352-R/2023, 5354-R/2023, 5545-
R/2023, e todas as alteragoes.

Estimativa do Valor
da Contratacao:

Valor mensal maximo estimado de R$ 2.712.880,00
(dois milhdes, setecentos e doze mil, oitocentos e oitenta
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reais), correspondente a 800.000 (oitocentas mil)
interagdes multicanais mensais, apurado pela soma dos
valores de cada modalidade de atendimento, conforme
quadro do item 10.8.2, e valor global maximo estimado
de R$ 65.109.120,00 (sessenta e cinco milhdes, cento e
nove mil, cento e vinte reais), para o periodo de 24 (vinte
e quatro) meses.

Prazo estipulado de | A validade da Ata de Registro de Precos sera de 1
vigéncia contratual: (um) ano, contado a partir do primeiro dia util
subsequente a data de sua divulgacdo no Portal Nacional
de Contratagées Publicas - PNCP, podendo ser
prorrogada por igual periodo, mediante anuéncia do
fornecedor, desde que comprovada a vantajosidade dos
precos registrados. Na hipotese de inviabilidade técnica
de publicacdo no PNCP, a publicagédo devera ocorrer no
Diario Oficial do Estado.

A prorrogacdo da vigéncia da Ata de Registro de Precos
observara as condicGes e os limites estabelecidos na
legislacdo aplicavel as contratagbes de servigos e
fornecimentos de natureza continuada, notadamente o
Decreto Estadual n° 5.354-R/2023, nao se aplicando,
nessas hipoteses, a renovagao integral automatica dos
guantitativos registrados nem a prorrogacao antecipada
por esgotamento do quantitativo estimado, ressalvadas
as disposicOes legais e regulamentares pertinentes.

Os contratos decorrentes da Ata de Registro de
Precos terdo vigéncia inicial de 24 (vinte e quatro)
meses, admitida a prorrogacao sucessiva, nos
termos dos arts. 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021,
até o limite de 10 (dez) anos, por se tratar de
prestacdao continuada de servicos especializados de
Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao,
observadas as disposicdes da Lei n° 14.133/2021, a
disponibilidade orcamentaria, a manutencdo da
vantajosidade da contratagdo, o interesse publico e o
cumprimento das condicdes contratuais pela contratada.
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A vigéncia dos contratos decorrentes da Ata tera inicio
na data indicada no respectivo instrumento contratual,
observado o cumprimento das condicdes de implantacao,
operacdo assistida e inicio da execucdo dos servigos,
conforme cronograma aprovado pela Administragao.

A eventual prorrogacdo, alteracdo, suspensdo, extingao
ou apostilamento dos contratos decorrentes da Ata
observara as disposicbes da Lei n® 14.133/2021, do
edital, deste Termo de Referéncia e do respectivo
instrumento contratual.

Programas de Trabalho: 10.126.0061.2127 e/ou
10.302.0061.1051 e/ou outro Programa de Trabalho a

Informacao da o

Dotacéo ser definido

Orcamentaria UO: 44901/UG: 440901

2 LG A P Naturezas de Despesa: 3.3.90.40.00 e/ou 4.4.90.40.00
e/ou 4.4.90.52.00 e/ou outra natureza de despesa a ser
definida
Fontes de Recursos: 1500100200 e/ou outra fonte a ser
definida

Unidade Geréncia de Tecnologia da Informagdo

Administrativa (GTI)/Subsecretaria de Estado da Saude para Assuntos

responsavel pela | de Administragdo e Financiamento da Atengdo a Saude

execucao do objeto e
fiscalizacao:

(SSAFAS)

Prazo estipulado para
entrega:

30 (trinta) dias corridos ap6s a aprovagao do plano pela
SESA

Equipe responsavel
pela elaboracdo do
TR:

Marcio Mercon de Vargas
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Gerente de Tecnologia da Informacao (GTI)
GTI/SSAFAS - NF 3419096

Maycon Cruz Silva

Chefe do Nicleo Especial de Suporte ao Usuario
(NESU) NESU/GTI/SSAFAS - NF 4162021

ULIANE BERTHOLDI BERNADINO

Chefe do Nicleo Especial de Desenvolvimento e
Tecnologia da Informacgao (NEDTI)
NEDTI/GTI/SSAFAS - NF 3282406

Felipe Lima Ribeiro

Versao e data da
elaboragcdao do Termo
de Referéncia:

Versao 3, 16/10/2026

Equipe: Fiscal /
Gestor da Ata e do
Contrato

Gestor: Marcio Mercon de Vargas, n° funcional
3419096,

Contato: 27-3347- 5601

e-mail: marciovargas@saude.es.gov.br

Fiscal: Maycon Cruz Silva n° funcional 4162021,
Contato: 27-3347-5602

e-mail: mayconsilva@saude.es.gov.br

Modo de Disputa:

O modo de disputa adotado sera o aberto e
fechado, nos termos da Lei 14.133/2021, com
realizacdo de fase inicial de lances sucessivos e,
posteriormente, fase de envio de lance final fechado,
visando a obtengdo de proposta mais vantajosa para a
Administragao.

Critério de
Julgamento conforme
Art. 60 do Decreto
5352/23

O critério de julgamento sera o de menor preco global do
Grupo Unico (valor global mensal), apurado pela soma
dos valores mensais dos itens 1 a 5, com base no
quantitativo maximo mensal estimado da Ata de Registro
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de Precos, observado o valor unitario maximo de cada
item.

A adjudicagdo do objeto sera realizada por grupo (Grupo
Unico, itens 1 a 5), nos termos do art. 82, § 19, da Lei
n° 14.133/2021, considerando a natureza integrada e
indissociavel da solucdo a ser contratada, conforme
fundamentado no item 4.4 deste Termo de Referéncia.

Forma de
Adjudicacgao:

Solicitacao de
Amostra, Prova de
Conceito ou Visita
Técnica (Vistoria)

Ndo haverd exigéncia de amostra, prova de conceito ou
prova técnica, nem de visita técnica ou vistoria.

Serd permitido a | Sim
Adesao

N3o. A vedacdo justifica-se pela natureza integrada e

Sera ermitida a|. iy ~ -
P indissociavel da solucao, contratada em Grupo Unico,

participagao ez que exige gestdo unificada e responsabilidade
Empresas em
Consércio

todos os itens, conforme fundamentado no item 7.2
deste Termo de Referéncia.

2 - ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP

2.1. Foi elaborado o Estudo Técnico Preliminar (ETP), nos termos dos arts. 8 a 10 do
Decreto Estadual n® 5.354-R.

3 - DEFINICAO DO OBJETO

3.1 O objeto da presente contratacao consiste no Registro de Precos para futura
e eventual contratacao de prestacao continuada de servicos especializados
de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao, em Grupo Unico
composto por 5 (cinco) itens, destinados ao atendimento das necessidades da
Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo — SESA, por meio de solugdo
integrada de contact center multicanal, compreendendo atendimentos ativos e
receptivos, gestdo integrada das interacdbes com os usudrios, registro,
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acompanhamento, tratamento e monitoramento das demandas, com garantia de
rastreabilidade, padronizacdo dos processos e fornecimento integral, pela
CONTRATADA, da infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos
humanos necessaria a execugao dos servicos, conforme condigdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia.

4 - FUNDAMENTAGAO E DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

4.1. A Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA), no exercicio de suas
competéncias institucionais, tem como diretriz o aprimoramento continuo da
prestacdo dos servigcos publicos de salde, com foco na ampliacdo do acesso, na
melhoria da qualidade do atendimento ao cidaddo e na eficiéncia da gestdo dos
recursos publicos.

4.1.1. A necessidade da presente contratacdo decorre da inexisténcia de solugao
estruturada, integrada e multicanal de relacionamento com os usuarios do Sistema
Unico de Salde (SUS) no ambito estadual, o que compromete a comunicacdo com a
populacdo, a organizacdo dos fluxos assistenciais e a efetividade dos servicos
prestados.

4.1.2. O cenario atual é caracterizado pela fragmentacdo dos canais de atendimento,
auséncia de padronizacao dos processos e limitagdes operacionais que dificultam o
acesso do cidaddo a informagdes e servicos, contribuindo para a ocorréncia de
absenteismo em consultas e exames, ociosidade de agendas, sobrecarga das
unidades de salde e insatisfagdo dos usuarios.

4.1.3. A auséncia de mecanismos estruturados de comunicacgdo ativa limita a adogdo
de praticas como confirmacdo de consultas, envio de lembretes, campanhas de salde
publica e acompanhamento de pacientes, com reflexos negativos na eficiéncia
operacional e na utilizacdo dos recursos publicos.

4.1.4. Considerando a abrangéncia da Rede Estadual de Salude, que atende mais de
3,8 milhdes de usuérios distribuidos em 78 municipios, mostra-se necessaria a
implantacdo de solucdo escalavel e tecnologicamente adequada para ampliar e
qualificar a comunicacao com os cidadaos.

4.1.5. A contratagao de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao,
operada por meio de solugdo integrada de contact center multicanal, permitird a
centralizagao e padronizagao dos atendimentos, com realizacdo de interagdes ativas
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e receptivas por diferentes canais, incluindo voz, URA, WhatsApp, chatbot, e-mail,
chat e videoatendimento com recursos de acessibilidade.

4.1.6. A solucdo contribuirad para a integracao dos servicos dos Centros Regionais de
Especialidades (CRES), da Farmacia Cidadd, hospitais, laboratorios e demais
unidades da Rede Estadual de Saude, por meio de ponto Unico de contato
institucional.

4.1.7. Espera-se, com a implantacdo da solucdo, a reducao do absenteismo, o melhor
aproveitamento das agendas assistenciais, a otimizagdo dos recursos publicos e a
melhoria da experiéncia do cidaddo no acesso aos servigos de saude.

4.1.8. Dessa forma, a contratacdo mostra-se necessaria e estrategicamente alinhada
aos principios da eficiéncia, da economicidade, da continuidade do servigo publico e
do interesse publico.

4.2. O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual de 2026.

4.3. Justificativa de quantitativo

4.3.1. A estimativa de quantitativos foi elaborada com base em critérios técnicos,
considerando as informagdes assistenciais disponiveis, as metas governamentais
relacionadas a oferta de consultas e exames especializados, a demanda projetada
para os servicos de saude, a abrangéncia da Rede Estadual de Saude e a necessidade
de implantagdo de solucdo escalavel e compativel com o atendimento progressivo
das unidades e servigos da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo — SESA.

4.3.2. Conforme demonstrado no Estudo Técnico Preliminar, foram definidos os
seguintes parametros estimativos de utilizacdo da solugao:

a) quantitativo minimo estimado de 160.000 (cento e sessenta mil) interacoes
multicanais mensais; e

b) quantitativo maximo estimado de 800.000 (oitocentas mil) interacoes
multicanais mensais.

4.3.3. Os quantitativos consideram que cada evento assistencial pode gerar multiplas
interagdbes com o cidadao, incluindo agendamento, confirmacdo, lembretes,
orientacbes, remarcacles, contatos ativos e contatos iniciados pelo prdoprio usuario,
por diferentes canais de comunicagao.
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4.3.4. Para fins de dimensionamento, cotacdo, medicdo e faturamento, adotar-se-a
como unidade de medida a “interagao multicanal”, entendida como cada contato
efetivamente realizado, recebido, tratado, registrado e rastreavel na plataforma de
atendimento, por qualquer dos canais previstos neste Termo de Referéncia, incluindo
atendimento telefonico ativo ou receptivo, URA, chatbot, voicebot, WhatsApp, chat,
e-mail, videoatendimento, callback, mensagens ativas, pesquisas de satisfacdo e
demais canais disponibilizados pela solugao.

4.3.4.1. Para fins de equivaléncia por canal, considera-se 1 (uma) interacgdo
multicanal:
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(I) nos canais de voz, chat, e-mail e videoatendimento, cada atendimento 5
r - o
concluido e validado; e g
(II) no WhatsApp e demais canais automatizados de mensageria, cada 8
sessao de conversa, assim entendida a janela de relacionamento iniciada 2
por contato ativo ou receptivo e encerrada pela resolucao da demanda ou £
por inatividade superior a 24 (vinte e quatro) horas, ndao se contando E
isoladamente cada mensagem trocada dentro de uma mesma sessao. g
Os comunicados informativos que ndao demandem resposta do cidadao (tais 2
como avisos de mudanca de endereco de unidade, indisponibilidade de =
medicamentos e campanhas), disparados por canais de mensageria =
mediante autorizacao prévia e formal da SESA quanto ao publico e ao £
- - ~ _g= - ~ - €
quantitativo, serao contabilizados como 1 (uma) interagao multicanal por 3
comunicado efetivamente entregue ao destinatario, conforme registro de S
entrega da plataforma, excluidas as mensagens nao entregues, destinadas g
a contatos invalidos ou duplicadas; havendo resposta do cidadao, a conversa §
integrara uma uUnica sessdao, sem cobrancga adicional. g
Em qualquer hipotese, somente serao consideradas as interacoes 5
efetivamente concluidas e validadas, nos termos do item 6.3.11.3 e da §
Metodologia de Medigao (item 6.5). 3
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4.3.5. A contratacdo sera cotada por valor unitario de cada modalidade de
atendimento, aplicado as interac6es multicanais efetivamente registradas e
validadas na respectiva modalidade, considerando a natureza integrada e
indissociavel da solugdo de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo.

4.3.6. Os quantitativos estimados por modalidade de atendimento constantes deste
Termo de Referéncia possuem finalidade de planejamento, dimensionamento
operacional, formacao da proposta e faturamento, ndao constituindo garantia de
consumo minimo por modalidade.

4.3.7. Quando uma mesma jornada do usuario envolver multiplas interacbes em
canais, momentos ou modalidades distintas, cada interagdao efetivamente realizada,

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 40 de 276

S Mo
GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

registrada, rastreavel e validada podera ser considerada para fins de medicdo, desde
gue vinculada ao respectivo histérico, protocolo, campanha, fluxo ou demanda
originaria.

4.3.8. Nao serao consideradas para fins de medicao e faturamento as interagdes
duplicadas, testes internos, registros gerados por erro sistémico, contatos invalidos,
tentativas ndo concluidas sem efetiva prestacdo de servico, eventos sem
rastreabilidade ou registros que nao correspondam a execucdao de acdo prevista,
solicitada ou autorizada pela Administragao.

4.3.9. O quantitativo minimo estimado de 160.000 interacées multicanais
mensais representa parametro de dimensionamento inicial da solugdo e de
capacidade operacional minima esperada para inicio da execugdo, ndo constituindo
franquia minima, demanda obrigatdria, consumo minimo garantido ou obrigacdo de
pagamento pela Administracao.

4.3.10. Para fins de implantagdo inicial, a CONTRATADA deverd disponibilizar
estrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos humanos compativel com o
atendimento do quantitativo minimo estimado de 160.000 interacoes multicanais
mensais, observados os horarios de funcionamento, os canais previstos e 0s niveis
minimos de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.3.11. A CONTRATADA deverad manter capacidade de ampliacdo progressiva e
escalavel da operacdo até o limite estimado de 800.000 interagoes multicanais
mensais, conforme evolucdao da demanda da SESA, inclusdao de novas unidades,
servigos, canais e programas da Rede Estadual de Saude, sem prejuizo da
continuidade da operacdao, da rastreabilidade das interacdes, da seguranca da
informacdo e do cumprimento dos niveis de servico.

4.3.12. A ampliacdo da capacidade operacional deverd contemplar, quando
necessario, o redimensionamento da estrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de
recursos humanos, canais simultaneos, sessdes concorrentes, equipes operacionais,
supervisdo, monitoria, suporte técnico, licencas, infraestrutura tecnoldgica,
telecomunicagdes, armazenamento, gravagoes, integracdes, recursos de automacao
e demais componentes necessarios a adequada execucdo da solugao.

4.3.13. Os quantitativos possuem carater estimativo e ndo geram obrigacdo de
contratacdo, consumo minimo ou pagamento minimo por parte da Administragao,
servindo como referéncia para o planejamento da contratagdo, elaboracdo das
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propostas, registro dos precos em Ata, dimensionamento inicial da solucdo e
definicdo do limite maximo passivel de utilizacdo.

4.3.14. Considerando a natureza continuada dos servigos e a contratagdo por meio
de Ata de Registro de Precos, os quantitativos mensais estimados da solucdo
observarao os limites minimo e maximo indicados no quadro a seguir, conforme a
demanda efetivamente verificada ao longo da execugdo contratual:

Dimensionamento Mensal das Interacoes — Central de Relacionamento SESA/ES
Qtd. Total
. . Qtd. Qtd.
N° e Unidade Minima/Mensal | Maxima/Mensal PELE 2
meses
Servigo de
1 Teleatendimento | Interagdo Multicanal 80.000 400.000 9.600.000
Receptivo
Servigo de
2 Teleatendimento | Interagdo Multicanal 8.000 40.000 960.000
Ativo
Servigo de
Interagao Digital
3 Automatizada Interagao Multicanal 56.000 280.000 6.720.000
via WhatsApp e
Chatbot
Servigo de
4 | Atendimento | ;... o 25 Multicanal 14.400 72.000 1.728.000
Digital Humano
- E-mail e Chat
Servigo de
5 | Videoatendiment | ... o 55 Multicanal 1.600 8.000 192.000
o0 com Recursos
de Acessibilidade
Total Estimado 160.000 800.000 19.200.000

4.3.15. Os quantitativos apresentados foram definidos de forma a refletir a demanda
potencial da SESA e permitir que os licitantes considerem a escala maxima estimada
na formagao de suas propostas, assegurando maior competitividade, economicidade
e previsibilidade, sem prejuizo da medigdo e do pagamento apenas pelas interacbes
efetivamente realizadas, registradas, validadas e aceitas pela fiscalizagao.

4.3.16. A execugdao dos servigos ocorrerd integralmente nas dependéncias da
CONTRATADA, a qual sera responsavel pela disponibilizacdo da infraestrutura fisica,
tecnoldgica, operacional e de recursos humanos necessarios a prestacdo dos
servigos.

4.3.17. A presente contratagdo sera operacionalizada por meio de Ata de Registro
de Precos, o que permitird a Administracdo ajustar o consumo dos servicos a
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demanda efetivamente verificada ao longo da execugdo contratual, conferindo maior
flexibilidade, eficiéncia e racionalidade na utilizacdo dos recursos publicos.

4.4. Justificativa para o Agrupamento dos Itens em Grupo Unico

4.4.1. O agrupamento dos itens 1 a 5 em Grupo Unico decorre da natureza integrada
e interdependente dos servicos que compdem a solugdo de Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

4.4.2. 0 agrupamento em Grupo Unico encontra-se fundamentado no Estudo Técnico
Preliminar, no qual foram analisadas as razdes técnicas e econdmicas que justificam
a adocao de modelo unificado de contratacao.

4.4.3. Os servigos contratados, incluindo atendimento telefénico ativo e receptivo,
atendimento digital, atendimento automatizado, videoatendimento com recursos de
acessibilidade, gestdo da infraestrutura tecnoldgica, sistemas, canais de comunicagao
e recursos humanos, constituem partes indissocidveis de uma Unica solugdo
operacional.

4.4.4. A divisdo do objeto por canais ou modalidades autbnomas poderia
comprometer a interoperabilidade entre sistemas, dificultar a padronizacdo dos
processos, gerar conflitos de responsabilidade, fragmentar a rastreabilidade das
interacdes e aumentar a complexidade da gestdo e da fiscalizagdo contratual.

4.4.5. Sob 0 aspecto econdmico, 0 agrupamento em Grupo Unico possibilita ganhos
de escala, maior eficiéncia na alocagdo de recursos e redugdo de custos operacionais.

4.4.6. O mercado conta com empresas com capacidade técnica, operacional e
econOmico-financeira para execugdo integral do objeto, ndo havendo prejuizo a
competitividade do certame.

4.4.7. Dessa forma, o agrupamento em Grupo Unico mostra-se técnica e
economicamente vantajoso para a Administracdo, assegurando maior eficiéncia,
economicidade, padronizacdo, rastreabilidade, responsabilizagdo Unica e qualidade
na prestagcdo dos servigos.

4.4.8. A disputa ocorrera pelo valor global mensal do Grupo Unico, correspondente &
soma dos valores mensais dos itens 1 a 5, sendo o julgamento e a adjudicacao
realizados pelo menor preco global mensal ofertado. Encerrada a fase de lances, o
licitante classificado em primeiro lugar devera apresentar proposta readequada,
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distribuindo o valor global mensal ofertado entre os itens do grupo, de modo que
nenhum valor unitario ultrapasse o respectivo valor unitario maximo estabelecido
neste Termo de Referéncia, nos termos do art. 40, § 3°, e do art. 82, § 19, da Lei
Federal n°® 14.133/2021.

4.5. Justificativa para Adocao do Pregao Eletronico para Registro de Precos

4.5.1. A adogdo do Pregdo Eletronico para Registro de Precos justifica-se pela
natureza estimativa e varidvel da demanda, pela possibilidade de utilizacdo gradual
da solucdo e pela necessidade de conferir maior flexibilidade administrativa,
operacional e orcamentaria a Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo —
SESA, conforme fundamentado no Estudo Técnico Preliminar.

4.5.2. A solucgdo foi concebida para atender, de forma padronizada e escalavel, as
necessidades de comunicacdao de diversas unidades administrativas e assistenciais
da SESA, incluindo hospitais estaduais, laboratérios, Farmacia Cidadd, Centros
Regionais de Especialidades — CRES e demais areas que demandem relacionamento
estruturado com o cidadao.

4.5.3. Em razdo da abrangéncia da solugcdo e da possibilidade de incorporacdo
progressiva de novas unidades, servicos e programas da Rede Estadual de Salde,
ndo é possivel definir com exatiddo, no momento da licitacdo, o volume efetivo de
interacGes que sera demandado ao longo da execugdo contratual.

4.5.4. O Sistema de Registro de Precos permitird que a solucdo seja utilizada de
forma gradual e sob demanda, de acordo com a necessidade efetiva da
Administracdo, sem obrigagdo de contratacdo, consumo minimo ou utilizagdo integral
dos quantitativos registrados.

4.5.5. O modelo possibilita a expansdo progressiva da Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo, com a inclusao de novos servigos, unidades e canais de
atendimento, dentro dos limites quantitativos registrados e observadas as condicoes
contratuais.

4.5.6. A Ata de Registro de Pregos proporciona maior flexibilidade administrativa e
orcamentaria, permitindo adequar o volume de utilizacdo da solugdo a disponibilidade
de recursos e a evolugdo das necessidades institucionais da SESA.
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4.5.7. O modelo permite que os licitantes considerem o potencial ganho de escala
na formacao de suas propostas, contribuindo para condicdes mais vantajosas e para
a obtencao de maior economicidade para a Administragao.

4.5.8. A adocdo do Sistema de Registro de Precos esta alinhada as disposicbes da
Lei n°® 14,133/2021 e as boas praticas de planejamento das contratacdes publicas.

4.5.9. Dessa forma, o Pregdo Eletronico para Registro de Precos mostra-se a
alternativa mais adequada para a presente contratacdo, ao conciliar previsibilidade
orcamentaria, flexibilidade operacional, escalabilidade, padronizacdo e eficiéncia na
gestao dos servicos.

4.6. Houve a observancia aos principios:

4.6.1. Na estruturagdo da presente contratacdo, foram observados os principios da
padronizacgao, do parcelamento e da responsabilidade fiscal, em conformidade com a
Lei n® 14.133/2021 e com a Lei Complementar n® 101/2000.

4.6.1.1. Do principio da padronizagdao, foram considerados os requisitos de
qualidade, desempenho, compatibilidade, durabilidade, sustentabilidade e
seguranca, nos termos do art. 40, inciso V, alinea “a”, e do art. 47, inciso I, da Lei
n° 14.133/2021.

4.6.1.2. Do principio do parcelamento, foi realizada analise técnica e econdmica,
concluindo-se que o agrupamento do objeto em Grupo Unico representa a solucdo
mais adequada e vantajosa para a Administracdo, em razao da natureza integrada e
interdependente dos servicos, nos termos do art. 40, inciso V, alinea “b”, e do art.
47, inciso II, da Lei n® 14.133/2021.

4.6.1.3. Do principio da responsabilidade fiscal, a contratacdo foi planejada em
consonancia com a disponibilidade orgamentaria e financeira da Administracédo,
observadas as disposicdes da Lei Complementar n® 101/2000.

4.6.2. Sera obrigatdria a apresentacdo de proposta contemplando a integralidade
dos itens do Grupo Unico e o quantitativo maximo estimado para a Ata de Registro
de Precos, ndao sendo admitidas propostas parciais, restritas a canais isolados,
modalidades especificas ou quantitativos inferiores ao maximo previsto no
instrumento convocatorio.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 45 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

5. DESCRICAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE
VIDA DO OBJETO E ESPECIFICAGAO

5.1. A descrigdo detalhada da solugdo encontra-se pormenorizada no Estudo Técnico
Preliminar, que fundamenta tecnicamente a presente contratacao.

5.2. A presente contratacdo compreende a implantagao, disponibilizacdao, operagao,
gestdo, manutengdo, suporte técnico, monitoramento e evolugao continua de solugao
integrada de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao, estruturada sob
modelo de contact center multicanal, destinada ao relacionamento da SESA com
os usuarios do Sistema Unico de Salde no Estado do Espirito Santo — SUS/ES.

5.3. A solucdo devera ser concebida e executada considerando todo o seu ciclo de
vida, abrangendo as fases de planejamento, implantacdo, operacdo assistida,
operagao plena, monitoramento continuo, melhoria evolutiva e eventual transicédo
contratual, garantindo sustentabilidade operacional, escalabilidade e aderéncia
permanente as necessidades institucionais da Secretaria de Estado da Saude do
Espirito Santo (SESA).

5.4. A solugdo devera viabilizar a prestacdao continuada de servigos de atendimento
ativo e receptivo, de forma integrada, multicanal e acessivel, contemplando, no
minimo, as seguintes modalidades referenciais:

5.4.1. Servico de Teleatendimento Receptivo;
5.4.2. Servigo de Teleatendimento Ativo;

5.4.3. Servico de Interacao Digital Automatizada via WhatsApp, chatbot, URA e
recursos automatizados de atendimento;

5.4.4. Servico de Atendimento Digital Humano, por e-mail, chat e canais digitais
assistidos;

5.4.5. Servico de Videoatendimento com Recursos de Acessibilidade, inclusive
atendimento em Libras.

5.5. A solucao devera ser apta a atender, de forma padronizada e escalavel, as
necessidades de comunicagao de hospitais estaduais, laboratérios, Farmacia Cidada,
Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais unidades administrativas e
assistenciais da Rede Estadual de Saude.
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5.6. A CONTRATADA sera responsavel pelo fornecimento integral de toda a
infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos humanos necessarios a
execucgao do objeto, incluindo, entre outros:

5.6.1. instalacdes fisicas e mobiliario;

5.6.2. plataforma tecnoldgica e sistemas de atendimento;

5.6.3. infraestrutura de telecomunicagdes, conectividade, integracao e transbordo,
observadas as regras especificas relativas a tarifagdo/trafego das ligagoes
receptivas;

5.6.4. hardware, software e licengas;

5.6.5. equipamentos, materiais e insumos;

5.6.6. equipe técnica, operacional e gerencial;

5.6.7. mecanismos de segurancga da informacao e protecao de dados pessoais.

5.7. A solugdo deverad operar com disponibilidade, desempenho, redundancia e
mecanismos de contingéncia compativeis com os periodos de funcionamento, os
canais previstos e os niveis de servigo estabelecidos, assegurando a continuidade dos
servicos e a integridade das informagodes.

5.8. A solugdo devera permitir integragdo com os sistemas corporativos da SESA,
disponibilizacdo de relatérios gerenciais, monitoramento em tempo real, indicadores
de desempenho e recursos de automacdo e inteligéncia analitica para apoio a tomada
de decisao.

5.9. A execucgdo contratual serd acompanhada por meio de indicadores definidos no
Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), contemplando, entre outros, niveis de
servico, tempo de atendimento, taxa de resolucdo, qualidade do atendimento e
satisfacdo dos usuarios.

5.10. Os servicos deverdo ser executados em instalagdes proprias da CONTRATADA
localizadas na Regido Metropolitana da Grande Vitdria, no Estado do Espirito Santo,
em local com infraestrutura fisica, tecnoldgica e operacional compativel com os
requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia, de modo a possibilitar o
acompanhamento, a fiscalizagdo presencial, a realizagdo de diligéncias técnicas e a
integracdo com as equipes da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo —
SESA, sempre que necessario.

5.10.1. A exigéncia de localizagdo da estrutura operacional na Regido Metropolitana
da Grande Vitéria constitui obrigacdo para a fase de execucdo contratual, ndo
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configurando requisito de habilitacdo, condicdo de participacdao ou exigéncia de sede
prévia da licitante na referida localidade.

5.11. A solugdo deverd ser dimensionada com base nos quantitativos referenciais
constantes do Estudo Técnico Preliminar e deste Termo de Referéncia, considerando
a possibilidade de variacao da demanda, crescimento futuro, campanhas
institucionais e utilizacdo gradual da solugdo por diferentes unidades e servicos da
SESA.

5.12. Os quantitativos previstos possuem carater estimativo e referencial, ndo
constituindo obrigacdo de contratagdao, consumo minimo garantido, franquia minima
ou pagamento minimo por parte da Administragao.

5.13. O dimensionamento da estrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos
humanos sera de responsabilidade da CONTRATADA, ndo havendo medigao,
faturamento ou pagamento por postos de trabalho, posicdes de atendimento, PAs,
cadeiras, operadores ou estrutura instalada.

6. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO: DESCRICAO/ESPECIFICACAO,
QUANTIDADES

6.1. Descricao do Objeto

6.1.1. Registro de Precos para futura e eventual contratacdo de prestacao continuada
de servicos especializados de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao,
em Grupo Unico composto pelos itens 1 a 5 do quadro do item 6.4.2, para atender
as necessidades da Secretaria de Estado da Salde do Espirito Santo — SESA,
compreendendo a implantacdo, disponibilizacdo, operacao, gestdo, monitoramento,
manutengdo, suporte técnico e evolugdo continua de solugdo integrada de contact
center multicanal, com fornecimento integral, pela CONTRATADA, de toda a
infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos humanos necessaria a
adequada execugao dos servigos, conforme especificacdes, quantitativos e valores
estimados estabelecidos neste Termo de Referéncia e no Estudo Técnico Preliminar.

6.1.2. A solucdo sera remunerada pelos valores unitarios contratados para cada
modalidade de atendimento, aplicados as interacdoes multicanais
efetivamente realizadas, registradas, rastreaveis, validadas e aceitas pela
fiscalizagdo, observados os critérios de medicdo e os niveis minimos de servigo
definidos neste Termo de Referéncia e no Instrumento de Medigdo de Resultados —
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IMR, Anexo I.B, ndo havendo garantia de consumo minimo, franquia minima ou
obrigacdo de contratacao integral dos quantitativos registrados.

6.1.3. Os servicos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, nos
termos do inciso XIII do art. 6° e do art. 20 da Lei Federal n°® 14.133/2021 e
alteragoes.

6.1.4. O objeto desta contratacdo ndao se enquadra como sendo de bem de luxo,
conforme Decreto Estadual n® 5.352-R/2023 e alteracoes.

6.2. Modalidades Integradas de Atendimento

6.2.1. A solucdo devera contemplar, de forma integrada e indissociavel, as seguintes
modalidades de atendimento e interacdo com os usuéarios do Sistema Unico de Satde
no ambito da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA):

6.2.1.1. Servico de Teleatendimento Receptivo, destinado ao acolhimento
inicial, a prestagao de informacdes, orientacdes e tratamento de demandas de baixa
e média complexidade.

6.2.1.2. Servico de Teleatendimento Ativo, destinado a confirmacdao e ao
lembrete de consultas e exames, realizacdo de campanhas institucionais, pesquisas
de satisfacdo, busca ativa de usuarios e demais agdes de comunicagao definidas pela
SESA.

6.2.1.3. Servico de Interacdao Digital Automatizada via URA, voicebot,
WhatsApp, chatbot e demais recursos automatizados, para envio e
recebimento automatizado de mensagens, notificacGes, orientacbes e
demais fluxos autorizados pela Administragao.

6.2.1.4. Servico de Atendimento Digital Humano, por meio de chat e correio
eletronico (e-mail), para tratamento de solicitagdes recebidas em ambiente digital.

6.2.1.5. Servico de Videoatendimento com Recursos de Acessibilidade,
inclusive com atendimento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras), destinado ao
atendimento de usuarios com deficiéncia auditiva ou de comunicagao.

6.2.2. Todas as modalidades de atendimento deverao operar de forma

integrada, compartilhando base unica de dados, protocolos, historico de
interacoes, regras de negocio, indicadores operacionais e mecanismos de
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rastreabilidade, de modo a assegurar padronizacido dos processos,
continuidade do atendimento e visao consolidada do relacionamento com o
cidadao (visao multicanal).

6.2.3. A solucdo deverd ser dimensionada para suportar, de forma escalavel e
continua, a demanda projetada da SESA, considerando a utilizacdo gradual da
solugdo por hospitais estaduais, laboratorios, Farmacia Cidadd, Centros Regionais de
Especialidades (CRES) e demais unidades administrativas e assistenciais da Rede
Estadual de Saude.

6.3. Requisitos da Solugao
6.3.1. Requisitos Gerais e Tecnolégicos da Solucao

6.3.1.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar, durante toda a vigéncia da
contratacdo e sem qualquer 6nus adicional para a Administragdo, todas as licencgas,
softwares, hardwares, equipamentos, servicos especializados, integracodes,
customizacodes, suporte técnico, atualizacdes, manutengao corretiva e evolutiva, bem
como todos os demais recursos necessarios a implantagdo, operagdo, monitoramento
e evolugdo continua da solugdo integrada de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidadao da SESA.

6.3.1.1.1. Todos os recursos, funcionalidades e capacidades qualificados neste
Termo de Referéncia como "evolutivos", "de aprofundamento" ou "exigiveis na
expansdo da demanda ou mediante acionamento formal da SESA" estdo incluidos
nos valores unitdrios contratados para cada item desde o inicio da execucdo
contratual, cabendo a CONTRATADA manter permanente capacidade técnica para sua
ativagdo. O acionamento formal da SESA define exclusivamente o momento de
colocagdo em producao do recurso, ndo gerando, por si sO, direito a cobranca
adicional ou a reequilibrio econdmico-financeiro. Integracdes, customizagbes ou
funcionalidades ndo previstas neste Termo de Referéncia e formalmente solicitadas
pela SESA para além do escopo originalmente descrito serdo tratadas conforme o
item 6.4.6.3 e a Matriz de Alocacao de Riscos (Anexo I.C), podendo ensejar aditivo
contratual, quando cabivel.

6.3.1.2. A solucdo devera operar como plataforma multicanal, disponibilizando, em
ambiente Unico e integrado, no minimo, os seguintes canais e modalidades de

atendimento:

(a) atendimento telefonico ativo e receptivo;
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(b) Unidade de Resposta Audivel — URA;

(c) WhatsApp, com atendimento automatizado e humano;

(d) chatbot e agentes virtuais com recursos de Inteligéncia Artificial;
(e) voicebot;

(f) chat humano;

(g) correio eletrénico (e-mail);

(h) formularios eletronicos;

(i) videoatendimento com recursos de acessibilidade, inclusive atendimento em
Libras; e

(j) outros canais digitais e de comunicacdo que venham a ser definidos pela
Administracao.

6.3.1.3. A solucdo devera compartilhar, entre todos os canais, base Unica de dados,
protocolo Unico por jornada, histérico consolidado de interagdes, regras de negdcio,
indicadores operacionais e mecanismos de rastreabilidade, assegurando que a
transicdo de um canal para outro ndao acarrete perda de contexto nem necessidade
de redigitacdo de dados pelo usuario.

6.3.1.4. Disponibilidade e continuidade. A plataforma devera operar em
arquitetura redundante e tolerante a falhas, em configuracdo ativo-ativo ou ativo-
passivo com mecanismos automaticos de failover, assegurando indice de
disponibilidade mensal ndo inferior a 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento)
para o conjunto da solugdo, apurado conforme o IMR, de modo que a
indisponibilidade parcial de qualquer componente ndao comprometa a continuidade
dos servigos nem resulte em perda de dados ou de registros operacionais.

6.3.1.5. Escalabilidade. A solucdao devera comportar a ampliacdo da
capacidade operacional, incluindo canais simultaneos, sessées
concorrentes, recursos humanos, processamento, armazenamento,
infraestrutura tecnolégica e demais componentes necessarios, de forma
compativel com a faixa estimada de 160.000 a 800.000 interacoes
multicanais mensais, sem degradacdao dos niveis de servico e sem
interrupcdao da operacdao. A ampliacdo da capacidade devera estar
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contemplada na proposta da licitante, dentro do preco final apresentado,
nao sendo admitida cobranca adicional por modalidade de servico, postos,
posicoes de atendimento, operadores ou estrutura instalada.

6.3.1.6. Inteligéncia Artificial e automacdo. A solucdo deverad incorporar
recursos de Inteligéncia Artificial e automacdo conversacional, com processamento
de linguagem natural (PLN), reconhecimento de intengao, classificagao de demandas,
roteamento inteligente e transbordo automatico para atendimento humano, com
preservacao integral do contexto da interacdo.

6.3.1.7. Integracoes. A CONTRATADA serd responsavel pelo desenvolvimento,
parametrizacdo, testes, homologagdo e manutencdo das integracdes necessarias a
operacdo da solucdo, previstas neste Termo de Referéncia ou formalmente definidas
pela SESA no ambito do objeto contratado, mediante APIs, webservices ou tecnologia
equivalente, cabendo a Administragcdo disponibilizar, em prazo compativel com o
cronograma de implantacdo, as APIs, credenciais de acesso, ambientes de
homologacdo e documentacdo técnica necessarios. Atrasos decorrentes da
indisponibilidade de recursos sob responsabilidade da SESA ndo serdo imputados a
CONTRATADA.

6.3.1.8. Acesso da fiscalizagdao. O Gestor e os Fiscais do Contrato deverdo possuir
acesso integral, via navegador web, em perfil de supervisao ou equivalente, a todos
0s modulos de monitoramento, supervisdo, gravacoes, relatorios, dashboards, trilhas
de auditoria e ferramentas de acompanhamento da operagdao, em tempo real, sem
necessidade de instalacdo de software nas estagdes de trabalho da Administracao.

6.3.1.9. Relatorios e exportacao. A plataforma devera permitir a personalizagdo
de painéis, relatorios e indicadores por perfil de usuario, unidade administrativa,
canal de atendimento ou operagao especifica, com exportacdo, no minimo, nos
formatos XLSX, CSV e XML.

6.3.1.10. Versionamento e suporte do fabricante. A CONTRATADA devera
manter a solucdo em versdo estdvel, segura e suportada pelo fabricante ou
desenvolvedor durante toda a vigéncia contratual, aplicando corregdes, patches de
seguranca, melhorias evolutivas e atualizacGes tecnoldgicas, sem 6nus adicional para
a Administracao.

6.3.1.11. Comprovacao técnica. A CONTRATADA devera comprovar, sempre que

solicitado pela Administracdo e no prazo por esta estabelecido, que todos os
equipamentos, sistemas, softwares, licencas, integracdes e demais componentes
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atendem integralmente as especificagdes técnicas, funcionais, operacionais e de
desempenho previstas neste Termo de Referéncia, mediante documentacdo técnica,
catalogos, manuais, certificagdes, relatdrios, laudos, demonstragdes funcionais ou
diligéncias presenciais nas dependéncias da CONTRATADA.

6.3.1.12. Recursos humanos. Todos o0s recursos humanos necessarios a
implantagdo, operagdo, supervisdao, monitoramento, suporte técnico, gestdo e
evolucdo da solugdo sdao de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, incluindo
recrutamento, selecdao, contratacdo, treinamento inicial, capacitacdao continuada,
substituicoes, gestdao de desempenho, encargos sociais, trabalhistas e
previdenciarios. O quadro de pessoal devera ser dimensionado para assegurar o
atendimento integral da demanda estimada e o cumprimento dos niveis minimos de
servigo.

6.3.1.13. Substituicao de profissionais. Em caso de inconformidade relacionada
a desempenho, conduta ou qualificagdo, a Administracdo podera determinar a
substituicao de profissional, a ser promovida pela CONTRATADA no prazo definido
pela gestdo do contrato, sem 6nus adicional para a SESA. A Administracdo podera
indicar representantes para acompanhar, na condicdao de observadores, processos
seletivos, treinamentos, demonstragdes e homologagoes relacionados a estruturagao
da operacao.

6.3.1.14. Contingéncia. A solugdo devera dispor de mecanismos de contingéncia
gue permitam a continuidade da operagdo em situacdes de indisponibilidade
temporaria de sistemas corporativos, links de comunicagdo ou acesso a internet,
possibilitando o registro local das informagdes e a sincronizagdo automatica dos
dados quando restabelecidas as condicdes normais de funcionamento.

6.3.1.15. Dimensionamento de capacidade. O quantitativo de Posicoes de
Atendimento, recursos computacionais, canais simultaneos, agentes virtuais e
demais componentes é de responsabilidade da CONTRATADA, que devera
dimensiona-los e manté-los compativeis com a demanda projetada e com o
cumprimento dos niveis de servico, com capacidade comprovada de ampliacédo,
reducdo ou reconfiguragao, permanente ou tempordaria, sempre que necessario ao
atendimento das demandas da SESA.

6.3.1.16. Custos inerentes. Os custos de conectividade, trafego de dados, licencgas,
hospedagem, armazenamento, manutencdo, suporte e demais recursos necessarios
ao funcionamento da solucdo sao de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA e
ndo ensejam cobranca adicional a SESA. Excetua-se, exclusivamente, a
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tarifacao/trafego das ligacOes telefénicas receptivas cursadas pelos niumeros, linhas
ou troncos institucionais fornecidos pela SESA, cujo custo de telefonia sera suportado
pela prépria SESA. Permanecem a cargo da CONTRATADA, sem 0Onus adicional a
Administracdo, a infraestrutura técnica necessaria a recepgdo, transbordo,
integracdo, roteamento, gravacao, gestao e operagao dessas chamadas em sua
plataforma, bem como o custo integral das ligacdes ativas realizadas pela Central.

6.3.1.17. Definicdo conjunta de regras de negocio. As regras de negdcio, fluxos
operacionais, jornadas do usuario, scripts, procedimentos assistenciais e demais
parametros de funcionamento serdo definidos em conjunto entre a SESA e a
CONTRATADA imediatamente apds a assinatura do contrato e poderdo ser ajustados
ao longo da execucgdo, conforme a necessidade da Administragdo, sem custo adicional
quando suportados pela plataforma contratada.

6.3.1.18. A ampliacdo ou reconfiguracdo da capacidade operacional devera ocorrer
sem solugdo de continuidade, sem degradacdo dos niveis de servigo e sem cobranga
autbnoma por postos de trabalho, posicbes de atendimento, PAs, operadores,
cadeiras ou estrutura instalada, observado o pagamento pela volumetria
efetivamente realizada, registrada, validada e aceita pela fiscalizacdo, mediante
aplicacdo do valor unitario contratado para a respectiva modalidade de atendimento.

6.3.2. Atendimento Receptivo Eletronico e Automatizado (URA, Chatbot e
Voicebot)

6.3.2.1. As modalidades de atendimento receptivo eletronico, compreendendo
Unidade de Resposta Audivel (URA), Chatbot e Voicebot, deverdo permanecer
disponiveis aos usuarios do SUS/ES durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana, de forma ininterrupta, incluindo finais de semana e feriados
nacionais, estaduais e municipais, admitida operagcdo com capacidade reduzida em
periodos de baixa demanda, desde que preservada a disponibilidade dos servigos
automatizados.

6.3.2.2. As modalidades automatizadas deverdao prestar informacdes, registrar
solicitacbes, encaminhar demandas e executar servicos definidos pela SESA,

incluindo, no minimo:

(a) informacdes sobre consultas, exames, procedimentos e agendamentos;

(b) confirmacdo e lembrete de consultas e exames;
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(c) orientacoes sobre unidades da Rede Estadual de Saude (CRES, Farmacia Cidada,
hospitais, laboratérios e demais servicos);

(d) esclarecimentos sobre fluxos assistenciais, documentos e procedimentos;
(e) acompanhamento de solicitacdes e protocolos;
(f) campanhas de saude publica, vacinacdo e acdes informativas; e

(g) outros servicos definidos pela Administracao.

6.3.2.3. As informagoes fornecidas ou inseridas pelo usuario durante a
navegacao na URA, Chatbot e Voicebot deverao ser preservadas ao longo de
todo o fluxo de atendimento, inclusive quando houver transbordo para
atendimento humano, dispensando a redigitacdo ou repeticdo de dados ja
informados. A persisténcia e o compartilhamento dessas informacgoes
deverdao ocorrer de forma integrada ao Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC), ao sistema de atendimento e aos demais componentes da
plataforma multicanal.

6.3.2.4. A estrutura de menus, fluxos de navegacdo, mensagens, regras de negdcio,
conteudos e servicos do autoatendimento sera definida pela SESA, devendo a solugao
permitir parametrizacao, alteracao e expansao pela CONTRATADA, em ambiente de
producdo e sem interrupgdao do servigo, durante toda a vigéncia contratual e sem
custo adicional.

6.3.2.5. Voicebot. O Voicebot esta incluido nos valores unitarios contratados desde
o inicio da execugdo contratual, devendo a CONTRATADA manter a capacidade
tecnoldgica pronta para sua ativacdo. A expansdo da demanda ou o acionamento
formal pela SESA definem exclusivamente o momento de colocagdo em producao,
ndo gerando direito a cobranga adicional ou a reequilibrio econémico-financeiro.
Quando acionado, o Voicebot devera ser integrado a URA, com reconhecimento
automatico de fala (ASR) e sintese de voz (TTS), processamento de linguagem
natural, suporte ao idioma portugués do Brasil, multiplas personas/estilos de
vocalizacdo a serem aprovados pela SESA e interacao fluida, clara e humanizada. As
chamadas serdao inicialmente recepcionadas pela URA, com preservagiao e
transferéncia automatica do contexto ao Voicebot e, quando necessario, ao
atendimento humano.
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6.3.2.6. Chatbot. Deverd operar de forma integrada aos canais digitais de WhatsApp
e demais canais compativeis, com PLN, reconhecimento de intencdo, classificacao
automatica de demandas e capacidade de consultar bases de dados e sistemas
corporativos integrados, observadas as regras de seguranca da informacdo e
protecao de dados.

6.3.2.7. Transbordo. Sempre que o atendimento automatizado nao concluir a
demanda, ou por opgdo do usuario a qualquer momento, o sistema devera realizar
transbordo automatico para atendente humano, com transferéncia integral do
contexto (histérico, dados coletados e motivo do contato).

6.3.2.8. Reaproveitamento de ativos. Caso a SESA ja possua agentes virtuais,
bases de conhecimento, identidades visuais, avatares ou componentes previamente
desenvolvidos, a CONTRATADA deverd promover, sempre que solicitado, seu
reaproveitamento, migracdo, adaptacdo ou integracdo, sem prejuizo da continuidade
dos servicos e sem Onus adicional, quando tecnicamente compativeis.

6.3.2.9. Registro e métricas. Todos os atendimentos eletrénicos deverdo ser
integralmente registrados e disponibilizados para consulta, auditoria e geracdo de
relatdrios gerenciais, com apuragdo, no minimo, da taxa de automacéo (autosservico
sem transbordo), da taxa de acerto de intengdo, da taxa de resolucao automatizada
e do volume de transbordos, segmentaveis por canal, fluxo e periodo.

6.3.3. Atendimento Receptivo Humano (Teleatendimento e Canais Digitais)

6.3.3.1. O atendimento receptivo humano compreende a prestacao de servicos de
atendimento aos usuarios do SUS/ES por canais telefonicos e digitais, incluindo, no
minimo, telefone, e-mail, formularios eletrbnicos, chat, WhatsApp e
videoatendimento, com o objetivo de prestar informagdes e orientagOes, registrar
solicitagdes, reclamagodes, sugestdes, elogios e demais manifestagdes relacionadas
aos servigos da Rede Estadual de Saude.

6.3.3.2. NUmero telefonico institucional e transbordo — regra de
atendimento receptivo. O nimero telefénico destinado ao atendimento receptivo
dos usuarios sera fornecido pela SESA, cabendo a CONTRATADA disponibilizar toda
a infraestrutura técnica, tecnoldgica, operacional e de telecomunicagdes necessaria
ao recebimento, tratamento, roteamento, gravacao, monitoramento e atendimento
das chamadas transbordadas ou encaminhadas a partir da infraestrutura de
comunicacdo da SESA, integrando-as a sua plataforma de contact center. As
especificagoes técnicas de telefonia, transbordo e integracdo estdo detalhadas no
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item 6.3.9.2 e seus subitens. Os custos de infraestrutura, conectividade, integracao,
roteamento, gravacdao, monitoramento, suporte, manutencdo e operacao necessarios
ao recebimento e atendimento das chamadas estardo incluidos no valor contratado,
ressalvada, exclusivamente, a tarifacdo/trafego das ligagdes receptivas cursadas
pelos numeros, linhas ou troncos institucionais fornecidos pela SESA, cujo custo sera
suportado pela prépria SESA. As ligacdes ativas realizadas pela Central serdo de
responsabilidade integral da CONTRATADA.

6.3.3.3. Horario de funcionamento. O atendimento receptivo humano devera
operar, no minimo, de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h, e aos sabados, das 7h
as 14h, excetuados domingos e feriados, sem prejuizo de ampliacdo formal de
horarios ou adocdo de escalas diferenciadas pela Administracdo, mediante prévia
definicdo dos canais envolvidos, horarios, volumes estimados, condigdes operacionais
e forma de medicdo. O funcionamento ininterrupto 24x7 aplica-se as modalidades
eletronicas e automatizadas (item 6.3.2.1).

6.3.3.4. A CONTRATADA devera disponibilizar quantitativo suficiente de
profissionais, selecionados, capacitados e supervisionados, compativel com a
demanda estimada e com os niveis minimos de servico, executando, no minimo:

(a) atendimento receptivo telefonico e digital, com registro integral das interagoes;
(b) prestacao de informacgdes e orientacdes com clareza, objetividade e cordialidade;
(c) consulta a bases de conhecimento e sistemas corporativos;

(d) registro, classificacdo, protocolo e acompanhamento de solicitagbes e
manifestacoes;

(e) encaminhamento a niveis especializados, backoffice ou unidades responsaveis,
quando nao houver solucao imediata;

(f) acompanhamento do tratamento das solicitacbes até a conclusdo; e

(g) demais atividades de relacionamento definidas pela SESA.

6.3.3.5. A plataforma de atendimento humano digital devera permitir, no minimo:
atendimento simultaneo de multiplas sessdes por atendente; visualizagdo do
histérico completo do usuario; transferéncia entre equipes e niveis; envio e
recebimento de arquivos e documentos (inclusive PDF); mensagens padronizadas e
parametrizaveis; corretor ortografico integrado; envio da transcricdo ao usuario;
pesquisa de satisfagdo ao término do atendimento; sinalizacdo de inatividade; e
supervisao em tempo real com indicadores de filas, atendimentos em curso e
produtividade.

6.3.3.6. O videoatendimento deverd operar integrado a plataforma multicanal,
com comunicagdo segura e estavel, compartilhamento de documentos e imagens,
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gravacao mediante parametrizacao da SESA e atendimento em Libras, em
conformidade com a legislacao de acessibilidade aplicavel, dentro do horario regular
de atendimento.

6.3.3.7. A CONTRATADA devera disponibilizar formulario eletronico ("Fale
Conosco") integrado aos canais da SESA, com geracao automatica de protocolo,
encaminhamento ao responsavel pelo tratamento da demanda e resposta ao usuario
pelo canal definido pela Administracdo, com campos e categorias totalmente
parametrizaveis.

6.3.3.8. Todos os recursos humanos do atendimento receptivo (recrutamento,
selecdo, contratacdo, capacitacao, supervisao, substituicdo, gestdo de desempenho,
salarios, beneficios e encargos) sao de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.
A Administracao podera indicar representantes para acompanhar processos seletivos,
treinamentos e homologacdes.

6.3.4. Atendimento Ativo (Eletronico e Humano)

6.3.4.1. O atendimento ativo compreende contatos telefonicos e digitais iniciados
pela CONTRATADA, mediante solicitacdo formal da SESA, para agdes de comunicagao
institucional, confirmagdo e lembrete de consultas e exames, campanhas de saude
publica, pesquisas de satisfacdo, busca ativa de usuarios e demais atividades de
relacionamento e gestdo do cuidado.

6.3.4.2. O atendimento ativo poderd ser realizado por ligagdes telefénicas,
WhatsApp, chatbot, voicebot, e-mail ou outros canais definidos pela Administracao,
com disparo automatizado ou manual, inclusive de forma integrada aos sistemas
corporativos da SESA.

6.3.4.3. Callback. A solugdo deverd disponibilizar retorno automatico ou assistido
ao usuario (callback), no minimo nas hipodteses de:

(a) tempo médio de espera superior ao limite definido pela SESA;
(b) interrupgao ou abandono do atendimento;
(c) insuficiéncia do atendimento automatizado para conclusdo da demanda;

(d) auséncia de resposta em canais digitais; e
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(e) situacdes especificas determinadas pela Administracdo, observado o prazo
maximo de retorno definido nos niveis de servico.

6.3.4.4. Para cada campanha ou acdo ativa, a SESA fornecera diretrizes, objetivos,
conteudos, publicos-alvo e cronograma, cabendo a CONTRATADA a operacionalizagao
integral. A solucdo devera permitir importacao automatica de bases de dados e listas
de contatos (mailings) por integracao via banco de dados, APIs ou webservices.

6.3.4.5. Ao término de cada campanha ou acdo, a CONTRATADA devera apresentar
relatério consolidado contendo, no minimo: quantidade de contatos realizados;
quantidade de contatos efetivamente atendidos; taxa de sucesso; resultados obtidos;
e demais indicadores definidos pela Administragao.

6.3.4.6. O sistema devera possibilitar o envio automatico de pesquisas de satisfacao
apos a conclusdo dos atendimentos, bem como a execugdo de quaisquer outras
rotinas de comunicacao ativa parametrizadas pela SESA.

6.3.5. Monitoria da Qualidade

6.3.5.1. A CONTRATADA devera manter estrutura permanente de monitoria da
qualidade, abrangendo todos os canais (telefone, WhatsApp, chatbot, chat, e-mail,
videoatendimento e demais modalidades), com o objetivo de assegurar o
cumprimento dos niveis de servico, a aderéncia aos scripts, protocolos e fluxos
definidos pela SESA e a melhoria continua dos processos.

6.3.5.2. A monitoria devera compreender, no minimo:

(a) avaliacdo qualitativa e quantitativa periédica dos atendimentos, com
amostragem estatisticamente representativa por canal, equipe e atendente;

(b) analise de aderéncia a scripts, protocolos e normas;

(c) verificagdo do cumprimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho;
(d) identificacao de falhas, inconsisténcias e oportunidades de melhoria;

(e) subsidios para treinamentos e reciclagens;

(f) analise de recorréncia de demandas para atualizagdo de bases de conhecimento;

(g) proposicdo de melhorias operacionais, sistémicas e procedimentais; e
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(h) relatérios gerenciais, estatisticos e operacionais, inclusive com gravacdes e
registros das interacgdes.

6.3.5.3. A CONTRATADA devera disponibilizar a Administracdo acesso integral as
gravacOes, avaliacOes, relatérios e demais evidéncias utilizadas na monitoria, em
ambiente web seguro, com trilhas de auditoria, a qualquer tempo durante a vigéncia
contratual.

6.3.6. Planejamento e Dimensionamento de Recursos

6.3.6.1. A CONTRATADA ¢é responsavel pelo planejamento e dimensionamento
continuo dos recursos humanos, tecnoldgicos e de telecomunicagdes necessarios ao
cumprimento dos niveis de servico estabelecidos neste Termo de Referéncia e no
Instrumento de Medicdao de Resultados (IMR), cabendo-lhe adotar a metodologia e
as ferramentas que julgar adequadas para esse fim, nos termos do item 6.3.1.15.

6.3.7. Manutengdo, Sustentacao e Suporte Técnico

6.3.7.1. A CONTRATADA devera assegurar a manutencdo, sustentacdo e suporte
técnico integral de todos os componentes da solucdo, durante toda a vigéncia
contratual, sem 0Onus adicional, abrangendo, no minimo: plataforma tecnoldgica e
sistemas; licencas de software; equipamentos e dispositivos; infraestrutura de
telecomunicacdes e conectividade; bancos de dados; integracdes com sistemas da
SESA; mecanismos de seguranca da informacgdo; infraestrutura elétrica e de
contingéncia; e demais componentes necessarios ao funcionamento da solugao.

6.3.7.2. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica especializada para
atendimento de incidentes, falhas e solicitagdes em regime de plantdao 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, com nomes, funcdes e meios de
contato formalmente comunicados a Administracdo e mantidos atualizados.

6.3.7.3. Classificagdao de incidentes e tempos de resposta/solucdao. Os
chamados técnicos deverdo observar, no minimo, os seguintes parametros, sem
prejuizo dos indicadores do IMR:
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Tempo
maximo de

Tempo
Severidade Caracterizacao maximo de

resposta solucao de

contorno

Indisponibilidade tqtal da solugao 30 minutos 4 horas
ou de canal essencial

Degradacao relevante de
desempenho ou indisponibilidade 1 hora 8 horas
parcial

Falha que ndo compromete a

E continuidade da operacao 4 horas 24 horas
Demanda evolutiva, duvida ou Conforme

. 8 horas
ajuste pontual acordado

6.3.7.4. A CONTRATADA sera responsavel pela substituicdo preventiva ou corretiva
de quaisquer componentes que apresentem falhas, obsolescéncia ou desempenho
inadequado, e por manter toda a equipe operacional treinada, atualizada e apta a
executar os servicos em conformidade com os procedimentos, scripts e regras de
negocio definidos pela SESA. As atividades de manutengdo, suporte, atualizacdo e
substituicao sao inerentes ao objeto e ndo ensejam cobrancga adicional.

6.3.8. Infraestrutura Fisica e Tecnoldgica

6.3.8.1. A CONTRATADA devera disponibilizar, implantar, operar e manter, durante
toda a vigéncia contratual e sem 6nus para a SESA, toda a infraestrutura fisica e
tecnoldgica necessaria a execugdao do objeto, incluindo equipamentos, sistemas,
licencas, redes, conectividade, telecomunicagoes, seguranga, energia, climatizagao e
demais recursos indispensaveis ao pleno funcionamento da Central.

6.3.8.2. A infraestrutura devera contemplar, no minimo: servidores fisicos e/ou
virtuais; estagOes de trabalho; headsets profissionais, switches de rede camada 2 e
3; access points e controladoras de rede sem fio; concentradores VPN; firewalls e
sistemas de prevencao/deteccdao de intrusdao (IPS/IDS); links dedicados e
redundantes de voz e dados; acesso a internet com redundéancia; nobreaks, bancos
de baterias e geradores; sistemas de climatizacao; solugbes de backup e
recuperagao; sistemas de monitoramento e gestdo; licengcas de sistemas
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operacionais, antivirus, softwares utilitarios e demais aplicacoes; e todos os demais
componentes necessarios a operacao.

6.3.8.3. A infraestrutura de rede devera contemplar cabeamento estruturado
categoria 6 (ou superior), segregacao légica de redes (VLAN), qualidade de servigo
(QoS) com priorizacao do trafego de voz, e mecanismos de redundancia de links e
de equipamentos criticos.

6.3.9. Estrutura Tecnoldogica da Solucdao (Plataforma, Telefonia e
Transbordo)

6.3.9.1. A CONTRATADA devera possuir, sob sua responsabilidade integral, estrutura
de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddao composta por plataforma
tecnolégica de contact center multicanal, equipamentos de telecomunicacoes,
infraestrutura de rede, sistemas especializados, ferramentas analiticas e recursos de
integracao, dimensionados para suportar integralmente os volumes estimados e os
niveis de servico deste Termo de Referéncia.

6.3.9.2. Telefonia e transbordo das chamadas receptivas (especificacao
técnica). Em complemento a regra de atendimento receptivo do item 6.3.3.2:

6.3.9.2.1. O numero telefonico destinado ao atendimento receptivo serd fornecido
pela SESA, cabendo a CONTRATADA disponibilizar a infraestrutura necessaria ao
recebimento, tratamento, roteamento, gravagdo, monitoramento e atendimento das
chamadas transbordadas ou encaminhadas a partir da infraestrutura de comunicacao
da SESA.

6.3.9.2.2. A CONTRATADA devera estar tecnicamente preparada para receber o
transbordo das ligagbes receptivas, com integracdo a sua plataforma de contact
center, incluindo, no minimo, URA, DAC, CTI, sistema de gravacado, relatérios
operacionais, monitoramento em tempo real, controle de filas, bilhetagem e demais
recursos de gestdao das chamadas.

6.3.9.2.3. A solugdo devera assegurar o recebimento das chamadas transbordadas
com qualidade, disponibilidade, estabilidade, rastreabilidade e seguranca,
preservando, sempre que tecnicamente possivel, as informacbes de origem
(identificacdo do numero/usuario, horario, tempo de espera, tempo de atendimento,
desfecho e gravacao) necessarias a fiscalizacdo, auditoria e apuracdo dos
indicadores.
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6.3.9.2.4. Caberd a CONTRATADA realizar, as suas expensas, todas as
configuragoes, integracoes, testes, homologacdes, ajustes técnicos e manutencdes
necessarias ao adequado recebimento das chamadas, inclusive a compatibilidade
com a infraestrutura de telefonia, rede, PABX, entroncamentos, SIP, VoIP ou
tecnologias equivalentes utilizadas pela Administracao, admitida a interconexao por
troncos SIP sobre protocolo seguro (SIP-TLS) e midia criptografada (SRTP) quando
suportados.

6.3.9.2.5. Os custos de conectividade, links, licencas, trafego de dados, gravacao,
armazenamento, suporte, manutencdo, monitoramento, contingéncia, integracao,
roteamento e demais recursos técnicos relacionados ao recebimento, tratamento e
atendimento das chamadas transbordadas estardo integralmente contemplados no
valor contratado. Ressalva-se, exclusivamente, a tarifacdo/trafego das ligacGes
receptivas cursadas pelos nimeros, linhas ou troncos institucionais fornecidos pela
SESA, cujo custo serda suportado pela propria SESA. O custo das ligacdes ativas
realizadas pela Central sera de responsabilidade integral da CONTRATADA.

6.3.9.3. Canais. A plataforma deverd operar em ambiente Unico, integrado e
centralizado, contemplando, no minimo: atendimento telefonico com DAC; URA;
WhatsApp e WhatsApp Business API; chatbot e voicebot; chat e e-mail; midias
sociais, quando aplicavel; videoatendimento, inclusive com interpretacdo em Libras;
e outros canais compativeis.

6.3.9.4. Componentes funcionais. A plataforma devera disponibilizar, no minimo:
fila universal e roteamento unificado de todas as midias; atendimento simultdneo de
multiplos canais por um mesmo agente; CTI; telefonia IP (VoIP); gravacdo de voz g,
guando aplicavel, de tela; front-end de atendimento com histérico consolidado;
integracdao com os sistemas corporativos da SESA; ferramenta de planejamento e
dimensionamento de recursos operacionais; monitoria e gestdo da qualidade; banco
de dados histérico de atendimentos; agentes virtuais com IA; APIs para integracdo
e validacdo cadastral, quando aplicavel; backups automatizados; discadores
automaticos (power, preview e callback); dashboards integrados e personalizaveis;
trilhas de auditoria e rastreabilidade; relatérios operacionais, taticos e estratégicos;
e ferramentas de administragao, supervisdo e auditoria com acesso remoto via web.

6.3.9.4.1. Constituem capacidades de aprofundamento, incluidas nos valores
unitarios contratados, cuja ativacdo é exigivel na expansdao da demanda ou mediante
acionamento formal da SESA, sem cobranca adicional: andlise de fala (Speech
Analytics), andlise de texto (Text Analytics) e discador automatico no modo preditivo.
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6.3.9.5. Qualidade de voz. As comunicacOes de voz deverdo preservar qualidade
compativel com os padroes de mercado, com suporte a codecs amplamente adotados
(a exemplo de G.711, G.729 ou Opus) e mecanismos de QoS, sem prejuizo de outros
codecs equivalentes que assegurem a inteligibilidade exigida.

6.3.9.6. Arquitetura e alta disponibilidade. O ambiente deverda ser
preferencialmente virtualizado, com redundédncia e alta disponibilidade dos
componentes criticos (DAC, URA, gravacdo, banco de dados e demais aplicagbes),
em arquitetura de cluster, balanceamento de carga (load balancing) ou tecnologia
equivalente, com failover automatico, sem necessidade de intervencdo manual.
Constituem requisitos essenciais a redundancia local dos componentes criticos com
failover automatico e a rotina de backup e recuperacdo; a redundéancia geografica
em sitios distintos, em configuragdao ativo-ativo, e o plano de recuperacdo de
desastres (DR) em localidade distinta constituem capacidades incluidas nos valores
unitarios contratados, cuja ativacao é exigivel na expansao da operacdo ou mediante
acionamento formal da SESA, sem cobranga adicional.

6.3.9.7. Roteamento e priorizacdao. O roteamento unificado deverda permitir
definicdo de prioridades, regras de negécio, perfis de atendimento e critérios
dinamicos de distribuicdo, possibilitando a priorizacdo inteligente das interagdes com
base em perfil do usuario, criticidade, tipo de demanda, canal, historico, unidade e
prazo de resposta, viabilizando o tratamento prioritario de situacbes urgentes ou de
maior relevancia assistencial.

6.3.9.8. Visao da jornada e relatorios. A solucdo devera proporcionar visdo
integrada e fim a fim da jornada do cidaddo (do autoatendimento ao atendimento
humano, pesquisas e comunicacdes subsequentes) e disponibilizar relatérios
estatisticos, operacionais e gerenciais estratificaveis por unidade, operacdo, célula,
canal, tipo de atendimento, periodo, equipe e atendente, exportaveis nos formatos
XLSX, CSV e XML.

6.3.9.9. Armazenamento e retencdao. A CONTRATADA devera dimensionar
capacidade de armazenamento suficiente, com folga operacional, para aplicagOes,
bancos de dados, gravacoes de voz e tela, documentos, logs e backups, durante todo
o periodo de retengdo. As gravacgdes e registros de atendimento deverao ser mantidos
disponiveis para consulta pelo prazo minimo de 6 (seis) meses on-line e, em arquivo
recuperavel, por todo o periodo de vigéncia contratual, observadas a LGPD e as
orientagbes da SESA. A ampliagdo de armazenamento, processamento ou qualquer
recurso computacional necessario a manutengdo do desempenho ¢é de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.
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6.3.9.10. Seguranca das comunicagodes. Todas as comunicacdes entre usuarios,
sistemas e servigcos web deverao ocorrer por conexodes seguras (HTTPS/TLS 1.2 ou
superior ou tecnologia equivalente), com autenticacdo robusta, controle de acesso
por perfis e armazenamento criptografado de credenciais e informacdes sensiveis.

6.3.9.11. Governanca de mudancgas. Qualquer alteracao relevante na arquitetura
tecnoldgica, na capacidade de armazenamento, nos componentes de infraestrutura
ou na forma de hospedagem devera ser previamente submetida a analise e
aprovacdo da SESA, sem prejuizo da continuidade operacional e do cumprimento dos
niveis de servico.

6.3.10. Equipamentos, Estacées de Trabalho e Licenciamento

6.3.10.1. A CONTRATADA devera disponibilizar, instalar, configurar, operar e
manter, em quantitativo suficiente, todos os equipamentos, dispositivos, periféricos,
softwares, licencas e recursos tecnoldgicos necessarios ao funcionamento da Central.

6.3.10.2. As estacOes de trabalho de atendentes, supervisores e monitores deverao
possuir configuracdo compativel com os requisitos de desempenho da solugdo,
observando, no minimo: processador equivalente ou superior a linha Intel Core i5
(ou tecnologia compativel); memodria RAM suficiente a execucdo simultédnea dos
sistemas; unidade de armazenamento compativel com o desempenho exigido;
interfaces de rede adequadas ao ambiente corporativo; sistema operacional e
softwares basicos licenciados; e capacidade de acesso a todos os sistemas, aplicagoes
e integracdes requeridos.

6.3.10.3. A CONTRATADA devera disponibilizar servidores fisicos, virtuais ou em
nuvem compativeis com os requisitos de desempenho, escalabilidade, redundéancia e
alta disponibilidade; equipamentos de rede (switches, roteadores, access points,
concentradores VPN) com padrdes de mercado e gerenciamento centralizado; e
periféricos necessarios as atividades.

6.3.10.4. O atendimento telefénico podera utilizar aparelhos IP ou softphone
compativeis com a plataforma. Na hipotese de softphone, a interface devera
disponibilizar, no minimo: login/logout; controle de pausas; realizacdo e recebimento
de chamadas; transferéncia, retengdo, conferéncia, rediscagem e mudo;
personalizagdo por perfil/grupo; e integragdo com os sistemas dos atendentes, com
suporte a codecs compativeis com os padrées de mercado.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 65 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

6.3.10.5. A CONTRATADA devera fornecer headsets individuais, profissionais,
ergondmicos, ajustaveis e compativeis com a Norma Regulamentadora n° 17 (NR-
17), assegurando conforto, qualidade acustica e adequada captacdo de voz,
mantendo todos os equipamentos em perfeito estado de funcionamento, conservacao
e atualizagdao, com substituicdo imediata de componentes defeituosos ou obsoletos.

6.3.10.6. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o licenciamento de todos
os sistemas operacionais, softwares utilitdrios, aplicagdes, bancos de dados,
ferramentas de seguranca e demais componentes utilizados. Todos os custos de
fornecimento, instalacdo, licenciamento, atualizacdo, manutencao, suporte e
substituicdo sdo inerentes ao objeto e ndo ensejam cobrancga adicional.

6.3.11. Plataforma Multicanal e Recursos de Inteligéncia Artificial

6.3.11.1. A solugao devera ser disponibilizada em plataforma integralmente web
(web-based), em ambiente Unico, centralizado e integrado, com atendimento
multicanal contemplando, no minimo: telefonia IP (VoIP); URA; webchat; e-mail;
WhatsApp e WhatsApp Business API; chatbot; voicebot; videoatendimento com
acessibilidade, inclusive Libras; formularios eletronicos; aplicativos moveis; e outros
canais definidos pela SESA.

6.3.11.2. Todos os canais deverdao operar de forma plenamente integrada,
compartilhando base Unica de dados, protocolo, histdorico consolidado, regras de
negocio, indicadores e rastreabilidade, com visdo unificada da jornada do cidadéo.

6.3.11.3. Critério de interacao concluida. Para fins de medicdo e faturamento,
sera considerada interacdo efetivamente concluida aquela em que o fluxo de
atendimento atingir o resultado previsto para o respectivo servigo, com registro de
conclusdo e disponibilizacdao da informacao, documento, confirmacao ou providéncia
solicitada, observados o IMR (Anexo I.B) e as regras de faturamento deste Termo de
Referéncia. Ndo serdo consideradas interacdes duplicadas, testes, simulagoes,
contatos sem conclusdo valida ou eventos sem rastreabilidade.

6.3.11.4. Inteligéncia Artificial. A solugdo deverd incorporar IA, PLN,
reconhecimento de intengdo, classificacdo automatica de demandas e automacdo
conversacional, com agentes virtuais aptos a responder duvidas, prestar orientacdes,
executar servigos automatizados e encaminhar o usuario ao canal ou profissional
mais adequado, integrados aos sistemas corporativos da SESA para maximizar a
automacao e reduzir o transbordo.
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6.3.11.5. A plataforma devera disponibilizar ambiente de treinamento e
administracdo dos modelos de IA, com cadastro, edicdo e versionamento de
perguntas, respostas, intengoes, entidades, fluxos de conversagdo, regras de negdcio
e bases de conhecimento, e mecanismos de aprendizado e otimizacdo continua, com
identificacdo de lacunas e sugestdes de melhoria, elevando progressivamente a taxa
de automacao e a resolutividade.

6.3.11.6. Os recursos de IA deverdo operar com niveis de disponibilidade,
desempenho, precisao e confiabilidade compativeis com os niveis minimos de servico,
sem intermiténcias que comprometam a experiéncia do usuario ou a continuidade da
operagao. A SESA fornecera, em prazo compativel com o cronograma, as
informagdes, conteldos, regras de negdcio e bases de conhecimento necessarias ao
treinamento e a atualizacdo dos modelos.

6.3.11.7. Controle de disponibilidade e gestdo de canais. A plataforma devera
permitir habilitar e desabilitar, de forma independente e em tempo real, servigos,
fluxos, funcionalidades e integracdes por canal (chatbot, voicebot, webchat,
WhatsApp ou outro), com efeito imediato em producdao, sem intervencdo do
fabricante nem paralisacdo da operacao, e impedir a utilizacdo ou exibicao dos
agentes virtuais em dominios, aplicacdes ou ambientes ndo autorizados pela SESA.
Ndo sera admitida cobranca adicional pela disponibilizacdo de novos servigos ou
automatizacbes decorrentes de funcionalidades ja existentes na plataforma ou nos
sistemas da Administracao.

6.3.11.8. Webchat. Devera operar de forma compativel com os principais
navegadores de mercado, observar os padroes do World Wide Web Consortium
(W3C) e apresentar tempo de carregamento da interface ndao superior a 5 (cinco)
segundos entre a requisicdo da pagina e a disponibilizacdo do assistente, ressalvados
fatores externos alheios a CONTRATADA.

6.3.11.9. Segurancga e autenticacao das integragdes. As integracdes deverao
adotar mecanismos modernos de autenticagdao e autorizacao, baseados em tokens,
gerenciamento de APIs, criptografia assimétrica e padrGes reconhecidos (a exemplo
de OAuth 2.0/0OpenID Connect), com acesso restrito a aplicagdes, agentes e servigos
previamente autorizados pela SESA, disponibilizando APIs abertas e documentadas
para integragdo com bots, aplicagdes corporativas e sistemas de terceiros.

6.3.11.10. Transbordo com contexto. A plataforma deverd integrar nativamente
atendimento automatizado e humano, transferindo automaticamente para atendente
humano, com preservacao integral do contexto, sempre que o agente virtual nao
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concluir a demanda; o atendente devera receber, no front-end, todo o histérico da
interacdao automatizada (perguntas, respostas, intencdes identificadas, dados
coletados e demais informagdes).

6.3.11.11. Atendimento humano digital — funcionalidades minimas: login de
operador com controle de pausas e status; login de supervisao e administracao; login
de suporte interno; visualizacdo de filas e indicadores em tempo real; transferéncia
entre equipes e niveis; atendimento simultaneo de multiplas sessGes; histérico
completo do usuario; captura automatica de dados de identificacdo; armazenamento
e recuperacao integral das conversas; envio da transcricdo ao usuario; corretor
ortografico; envio e recebimento de anexos; mensagens padronizadas
parametrizaveis; pesquisa de satisfacdo ao término; encerramento com motivos
parametrizaveis; sinalizacdo de inatividade; supervisdo em tempo real; e dashboards
e relatérios operacionais.

6.3.11.12. Supervisdo e monitoramento. O moddulo de supervisdo devera
disponibilizar painel em tempo real com, no minimo: atendentes logados; atendentes
livres, em atendimento ou em pausa; usuarios em atendimento; usuarios em fila;
tempo médio de espera; atendimentos concluidos; e indicadores de desempenho e
produtividade. Os administradores deverdo poder cadastrar e excluir usuarios, definir
perfis, configurar limites de atendimento simultaneo, controlar filas, parametrizar
mensagens e consultar relatérios consolidados.

6.3.11.13. Historico e jornada do cidaddao. A solucdo devera consolidar e
disponibilizar ao atendente o historico completo das interagdes, a jornada de
atendimento, manifestacdes anteriores e protocolos, sinalizando automaticamente a
existéncia de registros anteriores e permitindo consulta imediata.

6.3.11.14. Voicebot — requisitos funcionais. Na condicdo de capacidade
evolutiva (item 6.3.2.5), exigivel na expansdo da demanda ou mediante acionamento
formal da SESA, a CONTRATADA devera, quando acionada, desenvolver, implantar,
parametrizar e manter o Voicebot integrado a Central, com recepcao inicial pela URA,
preservagdo e transferéncia automatica do contexto, integragdo aos sistemas
corporativos e bases de dados, importacdao automatica de mailings (banco de dados,
APIs ou webservices) para campanhas ativas, multiplas personas aprovadas pela
SESA, interacao natural e humanizada, gravacao integral das chamadas (inclusive
apos transbordo), identificagdo de reincidéncia de contatos e encaminhamento ao
atendimento humano com transferéncia integral do histérico quando ndo houver
conclusdo automatizada. Os roteiros, didlogos, fluxos e regras de negdcio serdo
elaborados pela CONTRATADA e submetidos a aprovacao prévia da SESA.
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6.3.11.15. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) — requisitos
funcionais. Integrado a URA, CTI, gravadores e sistemas de atendimento, operando
em VoIP, com capacidade compativel com a demanda projetada (inclusive picos e
expansao futura), disponibilizando, no minimo: roteamento inteligente por
habilidades (multiskill); priorizacdo dinamica; calculo de tempo estimado de espera
e posicdo em fila; transbordo entre filas e grupos; callback automatico;
balanceamento de carga; filas virtuais; configuracdo em tempo real sem logoff dos
agentes; operagdo em contingéncia; conferéncia entre participantes; alarmes e
notificacdes em tempo real; integragdo com monitoria e gravacdo; chat interno entre
operadores e supervisores; e suporte ao atendimento acessivel, inclusive
videoatendimento em Libras. O DAC devera disponibilizar a fiscalizacao telas graficas
e relatorios histéricos (tamanho de filas, tempo médio de espera e de atendimento,
chamadas atendidas/abandonadas/transferidas, ocupacdo e status dos agentes,
indicadores por fila, grupo, unidade e canal), permitir associacao de atendentes a
multiplos grupos e configuracdo de PAs para atuacdo receptiva, ativa ou hibrida.

6.3.11.16. CTI. A plataforma devera disponibilizar Computer Telephony Integration,
integrando voz, dados e aplicagdes corporativas, permitindo que atendentes e
supervisores autorizados visualizem, em tempo real, informacdes do cidadao obtidas
dos sistemas da SESA (histérico, protocolos, dados cadastrais e informacGes
assistenciais necessarias).

6.3.11.17. URA — requisitos funcionais. Integralmente desenvolvida,
implantada, parametrizada e mantida pela CONTRATADA, em conjunto com a SESA,
integrada a DAC, CTI, Voicebot e sistemas corporativos, com arvore de voz,
fraseologia, menus, fluxos e regras de negdcio definidos pela SESA, disponibilizando,
no minimo: identificacdo do usuario (CPF, telefone de origem ou outro dado);
navegacao com interrupcao antecipada (cut through); verbalizacdo por Text-to-
Speech (TTS); integragao com bancos de dados, APIs e webservices; vocalizagao de
posicao em fila e tempo estimado de espera; atualizagdo em produgdao sem
interrupgao; ativacdo/desativagdo de mensagens emergenciais; mensagens e
musicas de espera configuraveis; transferéncia para atendimento humano ou
supervisdo; retorno a URA para pesquisa de satisfacdo; relatorios estatisticos e
graficos; alta disponibilidade; e ambiente segregado para testes e homologagao.

6.3.11.18. WhatsApp. Integracao nativa com WhatsApp Business API, com
atendimento humano e automatizado integrados ao front-end, cabendo a
CONTRATADA a configuragao, customizagdo, integracdao, homologagdo e manutengao
do canal, inclusive intermediagao junto aos provedores oficiais e suporte a verificagdo
dos numeros institucionais da SESA. Todas as mensagens ativas e receptivas e os
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custos do canal estdo integralmente contemplados na precificagdo. A CONTRATADA
devera apresentar relatérios mensais com, no minimo, mensagens enviadas,
entregues, lidas, recebidas, respondidas e indicadores de desempenho e efetividade.

6.3.11.19. Videochamada. Tecnologia de videoatendimento integrada a
plataforma, acessivel por navegadores e dispositivos compativeis, com comunicagao
segura e estavel, compartilhamento de documentos e imagens, gravagdo mediante
parametrizacdo da SESA e recursos de acessibilidade, inclusive Libras, em
conformidade com a legislacdo aplicavel.

6.3.11.20. Formulario eletronico ("Fale Conosco"). Integrado ao sitio e aos
canais da SESA, com geracao de protocolo, registro no sistema de atendimento,
encaminhamento automatico ao backoffice/equipe responsavel e resposta ao usuario
pelo canal definido, com tdpicos, categorias e campos parametrizaveis por
administradores autorizados.

6.3.11.21. Pesquisa de satisfacdo. Todas as modalidades poderao, conforme
parametrizacdo da SESA, encaminhar automaticamente o usuario para pesquisa de
satisfacdo ao término da interagdo, com resultados vinculados ao atendimento, ao
agente e a unidade demandante, permitindo analises gerenciais e melhoria continua.

6.3.12. Sistemas de Gestdao Integrada de Atendimento

6.3.12.1. A solugdo deverd contemplar sistemas integrados de gestdo,
compreendendo, no minimo: pesquisa de satisfacdo automatizada; base de
conhecimento informatizada; apoio ao backoffice e workflow; gerenciamento de
chamadas; gravacao de voz e tela; teleatendimento ativo; callback; Business
Intelligence (BI); e demais mddulos necessarios a operagdo e a governanca.

6.3.12.2. Todos os sistemas deverdo operar em ambiente web, em idioma
portugués, com acesso seguro, alta disponibilidade, trilhas de auditoria, perfis de
acesso e integracao nativa com os demais componentes da plataforma.

6.3.13. Pesquisa de Satisfacao

6.3.13.1. A solugao devera disponibilizar mecanismo automatizado de pesquisa de
satisfacdo aplicavel aos diversos canais, com coleta estruturada das avaliagbes ao
término das interagdes, vinculando os resultados ao atendimento, ao agente, a
unidade demandante e ao protocolo, com consolidacdo estatistica e
acompanhamento gerencial.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 70 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

6.3.14. Base de Conhecimento Informatizada

6.3.14.1. A CONTRATADA devera disponibilizar base de conhecimento corporativa
em ambiente web, de apoio a atendentes, supervisores e backoffice, permitindo:
cadastro, versionamento e aprovacdo de conteldos; pesquisa por palavras-chave,
expressoes e filtros; vinculacdo de documentos, imagens, audios e videos; controle
de perfis e confidencialidade; historico de alteracGes e auditoria; e estatisticas de
utilizagdo e contetldos mais consultados.

6.3.15. Apoio ao Backoffice e Workflow

6.3.15.1. A solugdo devera disponibilizar sistema de workflow para tratamento das
demandas encaminhadas as &reas internas da SESA ou da CONTRATADA,
possibilitando: registro e acompanhamento de pendéncias; definicdo de prazos e
responsaveis; controle de protocolos; escalonamento e notificagdes; e
rastreabilidade integral do tratamento.

6.3.16. Business Intelligence (BI) e Entrega de Dados

6.3.16.1. A CONTRATADA devera disponibilizar solugao analitica (BI) com painéis,
relatérios e indicadores taticos e estratégicos, permitindo extracdo periédica dos
dados operacionais e dashboards acessiveis a SESA.

6.3.16.2. Ao término da contratacdo, a CONTRATADA devera entregar a SESA copia
integral das bases de dados em formato aberto, acompanhada da documentacao
técnica necessaria a sua interpretacdo e utilizagdo, sem 6nus adicional.

6.3.17. Segurancga da Informacgao e Protecao de Dados Pessoais

6.3.17.1. A solugdo devera observar integralmente a Lei n® 13.709/2018 (LGPD), as
politicas de seguranga da informacdo da SESA e as melhores praticas de governanca
e ciberseguranga, atuando a CONTRATADA na qualidade de operadora de dados e a
SESA na condigao de controladora.

6.3.17.2. A CONTRATADA devera adotar, no minimo: controle individual de acessos
com autenticagao robusta e segregacao de perfis e privilégios; criptografia de dados
em transito (TLS 1.2 ou superior) e em repouso (a exemplo de AES-256 ou
equivalente); bloqueio de portas e dispositivos nao autorizados nas estagoes;
antivirus e ferramentas de protecdo atualizadas; logs e trilhas de auditoria de todas
as operacles; suspensdao automatica de acessos de profissionais desligados ou
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afastados; mecanismos de backup e recuperacdo; e assinatura de termo de
confidencialidade por todos os profissionais com acesso a informacdes da SESA.

6.3.17.3. A CONTRATADA devera adotar procedimentos formais de gestdao de
incidentes de seguranca, notificando a SESA imediatamente em caso de suspeita ou
confirmacao de vazamento, acesso nao autorizado ou evento que comprometa a
integridade, a confidencialidade ou a disponibilidade dos dados, e, ao término da
contratacdo, promover a devolugao ou eliminagao segura de todos os dados pessoais
tratados, conforme orientacdo da SESA e nos termos da LGPD, mediante
comprovacao documental.

6.3.18. Implantacao e Homologacgao

6.3.18.1. A implantacdo e a homologacao da infraestrutura fisica e tecnoldgica
deverdo ocorrer em prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos apds a aprovacao do
plano pela SESA, salvo prazo diverso expressamente aprovado, abrangendo
infraestrutura predial e tecnoldgica, integragdes, canais, sistemas, seguranca,
conectividade, contingéncia e demais componentes, incluindo os testes de
recebimento, roteamento, gravagdao, monitoramento e atendimento das chamadas
transbordadas a partir do nimero disponibilizado pela SESA. O periodo de operagdo
assistida esta compreendido dentro desse mesmo prazo de 30 (trinta) dias corridos,
nos termos do item 8.1.2.

6.3.18.2. A CONTRATADA devera apresentar plano detalhado de implantagcdo em até
15 (quinze) dias corridos apds a assinatura do contrato, contemplando, no minimo:
cronograma fisico; arquitetura da solugdo; plano de integracdo com os sistemas da
SESA; plano de treinamento; plano de seguranca da informacdo e protecao de dados;
metodologia de testes e homologagdo; e estrutura de governanga com responsaveis
técnicos identificados

6.3.18.2.1. A SESA analisara o plano detalhado de implantagdo e se manifestara,
aprovando-o ou solicitando ajustes, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados de
seu recebimento, reiniciando-se a contagem em caso de solicitagdo de ajustes até a
aprovacao final.

6.3.18.3. O faturamento somente sera autorizado apds a conclusdo da implantacéo,
a homologacdo da solucdo pela SESA e o efetivo inicio da operagdo regular, ndo
sendo devida remuneracdo pela fase de implantacdao, operagao assistida ou
adequacodes iniciais. Caso a CONTRATADA ndao demonstre capacidade técnica e
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operacional para iniciar os servicos no prazo, a Administracdo podera aplicar as
medidas previstas no edital e na legislacao.

6.3.19. Estrutura Fisica e Operacional

6.3.19.1. A CONTRATADA devera manter infraestrutura fisica adequada ao pleno
funcionamento da Central, observando requisitos de seguranga, ergonomia, conforto,
continuidade operacional e conformidade com as Normas Regulamentadoras
aplicaveis, especialmente, no que couber, NR-1, NR-7, NR-17, NR-23 e NR-24.

6.3.19.2. A infraestrutura devera contemplar, no minimo: areas operacionais,
administrativas e de treinamento; cabeamento estruturado categoria 6 ou superior;
rede logica com QoS para voz e dados; energia ininterrupta com nobreaks e
geradores; climatizacdo adequada; sistemas de prevencdao e combate a incéndio;
servigos de limpeza, conservagdo e vigilancia; manutengao predial, elétrica, légica e
de climatizagdo; mobilidrio ergonomico; e demais recursos necessarios a execugao
dos servicos.

6.3.19.3. Toda a infraestrutura fisica, tecnoldgica e operacional, inclusive custos de
locacdo, energia, internet, limpeza, seguranca, manutencdo e suporte, é de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, sem Onus adicional para a SESA.
Quanto a telefonia, a CONTRATADA responde pelo custo das ligagbes ativas, cabendo
a SESA, exclusivamente, a tarifagdo/trafego das ligagdes receptivas cursadas pelos
numeros, linhas ou troncos institucionais por ela fornecidos.

6.4. Identificacdao dos Itens, Quantitativos e Unidades de Medida

6.4.1. Para fins de dimensionamento da solucao, definicdo da capacidade operacional
e elaboragdo da proposta comercial, foram estabelecidos quantitativos estimados
minimos e maximos de utilizagdo mensal para cada modalidade de atendimento,
definidos com base nas premissas, projecées e estudos técnicos constantes do Estudo
Técnico Preliminar (ETP) e deste Termo de Referéncia, em conformidade com a Lei
n° 14.133/2021.

6.4.2. Os quantitativos refletem o volume projetado de interacbes da SESA,
considerando a implantacao gradativa da solucao e sua utilizagao progressiva por
diferentes unidades administrativas e assistenciais da Rede Estadual de Saude,
servindo de referéncia para o dimensionamento da infraestrutura tecnolégica, dos
recursos humanos, da capacidade de processamento e dos demais componentes.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 73 de 276

S Mo
GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

GRUPO UNICO — ITENS 1 A 5 (MODALIDADES DE ATENDIMENTO)

Qtd. Qtd.
No Pg:(s)t:a Descrigao Unid. Minima/ | Maxima/m Qtdz' 4T:1tea;e|3$ara
mensal ensal
Servico de Interacio
1 50% Teleatendime rag 80.000 400.000 9.600.000
. Multicanal
nto Receptivo
Servico de Interacio
2 5% Teleatendime ra 8.000 40.000 960.000
. Multicanal
nto Ativo
Servico de
Interagao
Digital Interagao
0]
3 35% Automatizada | Multicanal 56.000 280.000 6.720.000
via WhatsApp
e Chatbot
Servico de
Atendimento Interacdo
4 9% Digital rag 14.400 72.000 1.728.000
Multicanal
Humano - E-
mail e Chat
Servico de
Videoatendim
5 1% ento com | Interagdo 1.600 8.000 192.000
Recursos de Multicanal
Acessibilidad
e
Total Mensal Estimado 160.000 800.000 19.200.000

6.4.3. O dimensionamento tomou como referéncia principal a meta governamental
de oferta de 1.920.000 (um milhdo, novecentos e vinte mil) consultas e exames
especializados anuais, equivalentes a 160.000 (cento e sessenta mil) eventos
assistenciais mensais, conforme o ETP. Considerando que cada evento assistencial
pode demandar multiplas interacGes com o cidaddo ao longo de seu ciclo de
atendimento, abrangendo prestacdao de informagdes, agendamento, confirmagao,
lembrete, orientagao, reagendamento e demandas complementares, adotou-se como
parametro técnico referencial maximo até 5 (cinco) interagdes potenciais por evento,
resultando em volume mensal estimado de até 800.000 (oitocentas mil) interacdes.
Os quantitativos possuem natureza estimativa e prospectiva, ndo refletindo histérico
operacional da SESA, que nao dispde de solugdo corporativa de contact center
previamente implantada.
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6.4.4. A distribuicdo dos quantitativos entre as cinco modalidades foi estabelecida
conforme a natureza de cada canal, o perfil esperado de utilizacdao e o grau de
automacdo possivel, observando-se a predominancia do teleatendimento receptivo
(acolhimento inicial da maior parte das demandas), a utilizacdo intensiva de canais
automatizados (WhatsApp e Chatbot) para confirmacdao de consultas, lembretes e
autoatendimento, e a participacdo proporcional das demais modalidades
(teleatendimento ativo, atendimento digital humano por e-mail e chat e
videoatendimento com recursos de acessibilidade).

6.4.5. Os quantitativos minimos mensais foram definidos para permitir a utilizagao
gradual da solugdo e assegurar economicidade, enquanto os maximos representam
o limite estimado de consumo, considerando a expansao progressiva da utilizacdo da
Ata por diferentes unidades e programas da SESA, sem obrigacdo de contratacao
integral dos volumes registrados.

6.4.6. A contratacdo sera cotada por valor unitario de cada modalidade de
atendimento, aplicado as interacdes multicanais efetivamente registradas e
validadas, considerando a natureza integrada e indissocidvel da solucdo. Os
guantitativos por modalidade tém finalidade de planejamento, dimensionamento,
formacao da proposta e faturamento, sendo o valor mensal devido apurado pela
soma dos valores de cada modalidade.

6.4.6.1. As proporgdes estimadas entre as modalidades de atendimento, indicadas
no quadro do item 6.4.2, constituem cesta de referéncia fixa e de conhecimento de
todos os licitantes, assegurando a comparabilidade das propostas. O valor global
mensal de referéncia corresponde a soma dos valores obtidos pela aplicagdo do
menor preco apurado para cada modalidade de atendimento a respectiva quantidade
maxima mensal estimada, totalizando R$ 2.712.880,00, conforme metodologia e
memodria de calculo detalhadas no item 7 do Estudo Técnico Preliminar e no item 10.8
deste Termo de Referéncia, sendo o valor global mensal ofertado pela licitante o
objeto da disputa e do julgamento.

6.4.6.2. A cotacdo sera realizada por valor unitario de cada modalidade de
atendimento, expresso com 2 (duas) casas decimais, ndo sendo exigida da licitante,
no momento da apresentacdo da proposta, planilha de composicdo de custos
segregada por natureza de custo. Caso a Administracdo identifique indicio de
inexequibilidade ou repute necessaria a comprovacdo da exequibilidade da proposta,
podera, mediante diligéncia, exigir da licitante a apresentacdo de planilha de
composicdo de custos e formacdo de precos, discriminada por modalidade de
atendimento e, quando pertinente, por natureza de custo, incluindo mdo de obra,
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encargos sociais, trabalhistas e previdenciarios e demais insumos, nos termos do art.
59, § 29, da Lei Federal n° 14.133/2021, ndo constituindo tais valores itens
autbnomos de faturamento. Os valores por modalidade indicados no Anexo I.A
constituem os valores unitarios ofertados para cada modalidade de atendimento,
utilizados para fins de julgamento, registro em Ata, medicao e faturamento, ndo se
confundindo com planilha de custos.

6.4.6.3. As variagoes ordinarias na distribuicdo das interagGes entre as modalidades
referenciais de atendimento, assim caracterizadas conforme a metodologia e os
parametros definidos no Estudo Técnico Preliminar, integram o risco normal da
contratacdo e deverdo ser consideradas pela licitante na formagao de sua proposta,
sendo a CONTRATADA integralmente responsavel por sua precificagdo. Ndo integram
esse risco ordinario, sendo tratados conforme a Matriz de Alocagao de Riscos (Anexo
I.C): a implantacdo e a amortizacdo dos investimentos necessarios a execugao do
objeto; os atrasos imputaveis a SESA; as alteracdes de escopo e das integracdes
formalmente determinadas pela Administracdo; e as alteracdes legais supervenientes
e eventos extraordinarios.

6.4.6.4. A composicao por modalidades referenciais possui finalidade técnica e
econdmica, sendo a disputa e o julgamento do Grupo Unico realizados sobre o valor
global mensal, correspondente a soma dos valores unitarios ofertados para cada
modalidade multiplicados pelas respectivas quantidades maximas mensais
estimadas.

6.5. Metodologia de Medigao

6.5.1. A medicdo dos servigos sera realizada mensalmente com base nas interagdes
multicanais efetivamente realizadas, registradas, concluidas e validadas na
plataforma, observadas as regras de contabilizacdo, validagdo, indicadores de
desempenho, niveis minimos de servico e critérios de desconto previstos no
Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), Anexo I.B deste Termo de Referéncia.

6.5.2. Ndo serao considerados para fins de faturamento registros duplicados, testes,
simulacdes, interacdes incompletas, chamadas ndo atendidas, contatos sem
conclusdo vdlida ou eventos sem rastreabilidade, sendo devido o pagamento
exclusivamente pelos servicos efetivamente prestados, registrados e comprovados.
O expurgo previsto no item 3.3 do Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR —
Anexo I.B) aplica-se exclusivamente ao calculo dos indicadores de desempenho, para
fins de apuracao de descontos e conformidade com os niveis minimos de servigo, nao
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constituindo autorizacdo para o faturamento de registros que nao caracterizem
interagao efetivamente prestada e comprovada.

6.5.3. Em caso de divergéncia entre a contabilizacdo das interacGes e as regras de
afericdo, prevalecerdo os critérios do Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR -
Anexo I.B) para fins de glosa, validacdo e exclusdo de interacdes ndo faturaveis. Para
os canais de mensageria, observar-se-a integralmente a regra de sessdo prevista no
item 4.3.4.1, contando-se uma Unica interagdo por sessao de conversa - encerrada
pela resolucao da demanda ou por inatividade superior a 24 (vinte e quatro) horas -
vedado o faturamento por mensagem individual trocada dentro de uma mesma
sessao.

6.5.3.1. A sessdo encerrada por inatividade, sem resolucdo formal da demanda, sera
considerada faturavel desde que comprovada a ocorréncia de interagao real entre o
usuario e a solugdo, tal como troca efetiva de mensagens ou atendimento
efetivamente iniciado, ndo sendo faturavel a sessdao em que ndo houver registro de
gualquer interacdo além do disparo automatico inicial. Excetuam-se os comunicados
informativos autorizados pela SESA, que observardo a regra especifica do item
4.3.4.1.

6.6. Local de Prestacao dos Servicos

6.6.1. Os servicos deverdo ser integralmente executados nas dependéncias da
CONTRATADA, em unidade operacional prépria localizada na Regido Metropolitana da
Grande Vitoéria, no Estado do Espirito Santo, com capacidade fisica, tecnoldgica,
operacional, ambiental e de seguranca compativel com as exigéncias deste Termo de
Referéncia. Excepcionalmente, mediante solicitacdo formal e apresentacdo de
justificativa técnica devidamente fundamentada pela CONTRATADA, a CONTRATANTE
podera avaliar a possibilidade de execucdo dos servicos em localidade diversa da
estabelecida, considerando as particularidades do caso concreto, os aspectos técnicos
e operacionais, a seguranca da informagdo, a continuidade dos servicos e os impactos
sobre a gestdo e fiscalizagdo contratual. A apresentagdo da justificativa ndo implicara
autorizagdo automatica, ficando sua eventual aprovacdo condicionada a analise
técnica e a decisdo expressa e fundamentada da CONTRATANTE, sem prejuizo do
cumprimento integral das obrigagdes e dos niveis de servigo previstos neste Termo
de Referéncia.

6.6.2. A unidade operacional devera atender integralmente as normas legais,

técnicas, sanitarias, trabalhistas, previdenciarias, ambientais, de acessibilidade,
seguranca do trabalho e prevencdo contra incéndio aplicaveis, incluindo, no que
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couber, as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego,
especialmente NR-1, NR-7, NR-10, NR-17, NR-23 e NR-24, sem prejuizo de outras
normas incidentes.

6.6.3. A exigéncia de localizacdo na Regido Metropolitana da Grande Vitéria justifica-
se pela necessidade de assegurar amplo e célere acesso da equipe técnica da SESA
as instalacdes da CONTRATADA para implantagdo, treinamento, acompanhamento
operacional, auditoria, fiscalizacdo, validacdo de processos e demais acbes de
governanca e controle, bem como por critérios de economicidade e eficiéncia
administrativa, reduzindo custos de deslocamento, didrias e logistica e
proporcionando resposta mais rapida a demandas operacionais.

6.6.4. A exigéncia refere-se exclusivamente a fase de execucdo contratual, nao
constituindo requisito de habilitacdo nem condicdo de participacdo no certame. As
licitantes ndo precisardo comprovar, na fase de licitagdo, a existéncia prévia de
estrutura instalada na localidade, devendo apenas assumir o compromisso de
disponibiliza-la no prazo de implantacdo estabelecido. A estrutura operacional devera
estar integralmente implantada e apta a operagdao até o término da fase de
implantacdo definida no cronograma aprovado pela Administracdo, sob pena de
caracterizagdo de inadimplemento contratual e aplicagdo das sangdes cabiveis.

6.6.5. A CONTRATADA devera disponibilizar a SESA acesso remoto aos sistemas,
painéis gerenciais, gravacgoes, relatérios operacionais e demais instrumentos de
monitoramento e gestdo, sem prejuizo do direito da Administracdo de realizar
fiscalizagOes presenciais sempre que entender necessario.

6.6.6. Todos os custos de adequagao, manutencdo, regularizacdo, licenciamento,
alvaras, laudos, certificacbes, mobilidrio, ergonomia, climatizagdo, seguranca,
limpeza, conservacao e infraestrutura predial, elétrica e l6gica necessarios ao regular
funcionamento da unidade operacional s3ao de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, sem 6nus adicional para a SESA.

7. REQUISITOS DA CONTRATACAO
7.1 Dos Critérios de Sustentabilidade

7.1.1 Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descrigdo
do objeto, devem ser atendidos os seguintes requisitos:
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7.1.1.1 A CONTRATADA devera providenciar o recolhimento e o adequado descarte
dos produtos e materiais usados ou inserviveis originarios da contratacao, nos termos
da Politica Nacional de Residuos Sélidos (PNRS), instituida pela Lei n°® 12.305, de 2
de agosto de 2010.

7.1.1.2 De forma complementar, deverdao ser observadas as disposicoes da
Instrucdao Normativa n° 01, de 18 de marco de 2010, do IBAMA, da Resolucao
CONAMA n©° 416, de 30 de setembro de 2009, bem como demais legislacoes
ambientais correlatas.

7.1.1.3 Nos termos do Decreto n© 2.783, de 17 de setembro de 1998, e da Resolugao
CONAMA n© 267, de 14 de novembro de 2000, é vedada a utilizagdo, na execugao
dos servicos, de substancias que destroem a camada de ozonio (SDO), ressalvadas
as excegoes legalmente previstas.

7.2 Participacao de Empresas em Consoércio
7.2.1 N3o serd permitida a participacdo de empresas em consoércio.

7.2.2 A vedacao a participagao em consorcio justifica-se em razao das caracteristicas
do objeto, que consiste na prestacdo de servigo continuo, padronizado e amplamente
disponivel no mercado, ndao demandando a conjugacao de capacidades técnicas ou
econdmico-financeiras de multiplas empresas para sua adequada execugao.

Cidadao, cuja execucdo requer elevada coordenacdo operacional, gestdao unificada e
responsabilidade centralizada, aspectos que poderiam ser comprometidos pela
atuacdo consorciada, em razao da possivel fragmentagao de responsabilidades e do
aumento da complexidade na gestdo e fiscalizacao contratual.

7.2.4 Adicionalmente, verifica-se a existéncia de nimero significativo de empresas
no mercado com capacidade técnica, operacional e econO6mico-financeira para
executar integralmente o objeto, de forma isolada, o que afasta a necessidade de
ampliacdo da competitividade por meio da admissdao de consdrcios.

7.2.5 Dessa forma, a vedacdo a participacdo de consorcios mostra-se medida
adequada e proporcional, alinhada aos principios da eficiéncia, da economicidade e
do interesse publico, ndo implicando restricao indevida a competitividade do certame.

7.3 Subcontratacao

7.3.1 Ndo sera admitida a subcontratacdo do objeto principal da contratagdo,
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monitoramento e responsabilidade integral pela Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidadao.

7.3.2 A \utilizacdo de fornecedores, fabricantes, operadoras, provedores de
conectividade, hospedagem, licenciamento, suporte técnico, plataformas, APIs,
servicos de telecomunicacdes e demais componentes acessérios necessarios a
execucdo da solucdo nao caracterizard subcontratacdo do objeto, desde que a
responsabilidade integral pela execucao contratual permaneca exclusivamente com
a CONTRATADA perante a Administragao.

7.4Garantia de Execugao Contratual

7.4.1 A contratacdo conta com garantia da contratacdo, nos moldes do art. 96 da
Lei n® 14.133/2021, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor anual
do contrato.

7.4.2 O contratado apresentara, no prazo maximo de 10 dias Uteis, prorrogaveis por
igual periodo, a critério do contratante, contado da vigéncia do contrato,
comprovante de prestacdo de garantia, quando optar por caucdo em dinheiro ou
titulos da divida publica ou, ainda, pela fianga bancaria, em valor correspondente a
5% (cinco por cento) do valor anual do contrato.

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

7.4.4 Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia, a apdlice devera ter validade
durante a vigéncia do contrato e por 30 dias apds o término da vigéncia contratual,
permanecendo em vigor mesmo que o contratado ndo pague o prémio nas datas
convencionadas.

7.4.5 A apolice do seguro garantia devera acompanhar as modificagbes referentes a
vigéncia do contrato principal mediante a emissdo do respectivo endosso pela
seguradora.

7.4.6 Sera permitida a substituicdo da apodlice de seguro-garantia na data de
renovacdo ou de aniversario, desde que mantidas as condicGes e coberturas da
apolice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no item
7.4.7.

7.4.7 Na hipotese de suspensdao do contrato por ordem ou inadimplemento da
Administracdo, o contratado ficara desobrigado de renovar a garantia ou de endossar
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a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execucdo ou o adimplemento pela
Administracao.

7.4.8 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento
de:

7.4.8.1 prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

7.4.8.2 multas moratoérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a contratada; e

7.4.8.3 obrigac0es trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o
FGTS, nao adimplidas pelo contratado, quando couber.

7.4.9 A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os
eventos indicados no item acima, observada a legislacdo que rege a matéria.

7.4.10 A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor do contratante, em
conta especifica, aberta pela contratante, com corregcdo monetaria.

7.4.11 Caso a opcdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido
emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liguidacdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos
seus valores econdémicos, conforme definido pelo Ministério da Economia.

7.4.12 No caso de garantia na modalidade de fianca bancéria, 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 Cddigo Civil.

7.4.13 No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada ou renovada, seguindo os mesmos parametros
utilizados quando da contratagao.

7.4.14 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de
qualquer obrigagdo, o Contratado obriga-se a fazer a respectiva reposicdao no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada.

7.4.15 O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege
a matéria.
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7.4.16 O emitente da garantia ofertada pelo contratado devera ser notificado pelo
contratante quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de
descumprimento de cldusulas contratuais (art. 137, § 4°, da Lei Federal n.°
14.133/2021 e alteracdes).

7.4.17 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 os prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do
art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

7.4.18 Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da apdlice, carta fianca ou
autorizacao para a liberacdao de importancias depositadas em dinheiro a titulo de
garantia, acompanhada de declaracdo do contratante, mediante termo
circunstanciado, de que o contratado cumpriu todas as clausulas do contrato.

7.4.19 A garantia somente sera liberada ou restituida apdés a fiel execugcdo do
contrato ou apds a sua extingao por culpa exclusiva da Administracdo e, quando em
dinheiro, sera atualizada monetariamente.

7.4.20 O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado
pelo contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sancbes a
contratada.

7.4.21 O contratado autoriza o contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia,
na forma prevista neste Contrato

7.5 Matriz de Alocacgao de Riscos

7.5.1 A matriz de alocacdo de riscos da contratacdo, com a listagem dos eventos
supervenientes que possam causar impacto no equilibrio econdmico-financeiro do
contrato e a respectiva atribuicao de responsabilidades, consta do Anexo I.C deste
Termo de Referéncia, nos termos dos arts. 22 e 103 da Lei Federal n°® 14.133/2021.

7.6 Critérios de Avaliacdo de Resultados

7.6.1 Os critérios de avaliacdo de resultados, os indicadores de desempenho, os
niveis minimos de servico e os respectivos descontos constam do Instrumento de
Medicdo de Resultados - IMR, Anexo I.B deste Termo de Referéncia, nos termos do
art. 27, inciso IX, do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023.

8. DA EXECUGAO DO OBJETO
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8.1. Condicoes de Execugao

8.1.1. A execucdo do objeto compreenderd a implantagcdo, disponibilizagdo,
configuracdo, parametrizacao, integracao, testes, homologacao, operacgao assistida,
inicio da operacdo regular, monitoramento, manutencdo, suporte técnico, evolugao
continua e sustentacdo da solucdo integrada de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidadao, observadas as condicdes, especificagdes técnicas, niveis de
servigo, critérios de medigdo, regras de pagamento e demais requisitos estabelecidos
neste Termo de Referéncia, no Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR e nos
demais anexos do instrumento convocatorio.

8.1.2. A CONTRATADA devera concluir a implantagao, disponibilizagdo, configuracao,
integracao, testes, homologacao, treinamento inicial e operacao assistida da solucao,
e iniciar a operacao regular, em até 30 (trinta) dias corridos, contados da aprovacgao
do plano detalhado de implantacdo pela SESA, nos termos dos itens 6.3.18.1,
6.3.18.2 e 6.3.18.2.1 deste Termo de Referéncia, devendo a operagdo assistida ser
realizada dentro desse mesmo prazo de 30 (trinta) dias, previamente ao inicio da
operacao regular e do faturamento.

8.1.3. Em até 15 (quinze) dias corridos, contados da assinatura do contrato, a
CONTRATADA devera apresentar a Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo
- SESA o Plano de Trabalho e o Projeto de Implantagao detalhados,
contemplando, no minimo:

a) cronograma fisico de implantacao, testes, homologacdo, operacao assistida e
entrada em operacgao regular;

b) arquitetura da solucdo e descricao da infraestrutura fisica, tecnoldgica,
operacional, de telecomunicagdes e de seguranca a ser disponibilizada;

c) plano de integragao com sistemas, bases de dados, fluxos e informagdes
institucionais disponibilizados ou autorizados pela SESA, quando aplicavel;

d) plano de treinamento inicial das equipes da CONTRATADA e, quando necessario,
dos usuarios, gestores e fiscais indicados pela SESA;

e) plano de seguranga da informagao, protecdao de dados pessoais, sigilo, controle
de acessos, segregacdo de perfis e rastreabilidade das interagbes;

f) metodologia de testes, homologacgdo, validagdo dos canais, operagao assistida e
aceite da solucao;

g) estrutura de governanga, responsaveis técnicos, preposto, canais de
comunicacao e fluxos de acionamento entre a CONTRATADA e a SESA;

h) plano de contingéncia, continuidade operacional e suporte técnico durante a
implantacdo e a execugao contratual;
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i) metodologia de disponibilizacdo de relatdrios, painéis gerenciais, gravagoes,
registros de atendimento, trilhas de auditoria e demais evidéncias necessarias a
fiscalizacao contratual,

j) estratégia de implantacdo gradual da solucdo, quando a Administragdo optar pela
incorporacgao progressiva de unidades, servicos, canais ou fluxos de atendimento.

8.1.4. O Plano de Trabalho e o Projeto de Implantacdo deverdo ser submetidos a
analise e aprovacdo da equipe técnica e da fiscalizagdo contratual da SESA, podendo
a Administracao solicitar ajustes, complementagdes, esclarecimentos e adequacgoes
antes do inicio da operacdo regular.

8.1.5. As atividades de planejamento, implantacdo, configuragdo, parametrizacdo,
integracao, testes, homologacdo, treinamento inicial, operacdo assistida e demais
providéncias preparatorias constituem obrigacdes inerentes ao objeto contratado e
nao serdao remuneradas separadamente, devendo seus custos estar
integralmente contemplados nos valores unitarios contratados para cada modalidade
de atendimento.

8.1.6. O faturamento dos servigos somente sera autorizado apds a conclusdo das
etapas minimas de implantacdo, homologagdo da solucdo pela SESA e efetivo inicio
da operacao regular, observadas as regras de medicdo, pagamento, glosas,
descontos e niveis de servico estabelecidas neste Termo de Referéncia e no
Instrumento de Medicao de Resultados — IMR.

8.1.7. A execucdo dos servicos devera ocorrer de forma continua, escalavel e
compativel com a demanda efetivamente solicitada pela Administracdo, observados
os horarios de funcionamento dos canais humanos, a disponibilidade dos canais
eletronicos e automatizados, os quantitativos estimados, os niveis minimos de
servigo, os indicadores de desempenho e os critérios definidos neste Termo de
Referéncia e no IMR.

8.1.8. O atendimento humano aos usuarios devera funcionar, ordinariamente, de
segunda a sexta-feira, das 07h as 19h, e aos sabados, das 07Zh as 14h, sem
prejuizo da disponibilizacdo de canais eletrénicos, automatizados, URA, chatbot,
voicebot, mensagens, registros digitais ou outras funcionalidades da solugcao em
horarios ampliados ou ininterruptos, conforme parametrizagdo aprovada pela SESA
e necessidade da Administracao.

8.1.9. Os servicos serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA, em unidade
operacional propria localizada na Regiao Metropolitana da Grande Vitoria, no
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Estado do Espirito Santo, cabendo a CONTRATADA disponibilizar toda a infraestrutura
fisica, tecnoldgica, operacional, de telecomunicacdes, seguranca da informacao,
acessibilidade e recursos humanos necessarios a adequada execucdao do objeto.

8.1.10. A exigéncia de execucdo em unidade operacional localizada na Regiao
Metropolitana da Grande Vitdéria constitui obrigacdo da fase de execugdo contratual,
destinada a viabilizar o acompanhamento presencial da implantagdao e da operacao,
a fiscalizagdo técnica, a realizacdo de auditorias, validacGes operacionais,
treinamentos, reunides e intervencbes administrativas quando necessarias, nao
configurando requisito de habilitacao, condicao de participacao ou exigéncia
de sede prévia da licitante na referida localidade.

8.1.11. A CONTRATADA deverd manter a solucao em pleno funcionamento durante
toda a vigéncia contratual, assegurando suporte técnico, manutengao corretiva,
preventiva e evolutiva, disponibilidade dos canais, seguranca da informagao,
protecdo de dados pessoais, rastreabilidade das interagdes, geracdao de relatérios,
acesso da fiscalizacdo, preservacdo das evidéncias de atendimento e cumprimento
dos niveis minimos de servico.

8.1.12. A CONTRATADA devera manter capacidade operacional compativel com a
demanda efetivamente solicitada pela Administracdo, observada a referéncia técnica
de dimensionamento inicial como parametro de implantacdo, e aptiddo para
ampliagcdo progressiva da solugdo até o limite maximo estimado, conforme a evolugao
da demanda, inclusdao de novas unidades, servicos, canais, fluxos ou programas da
Rede Estadual de Saude, sem prejuizo da continuidade da operagdo e do
cumprimento dos niveis de servico.

8.1.13. A incorporacdo gradual de unidades, servicos, fluxos, campanhas ou
programas da propria SESA a operacao da Central de Relacionamento e Atendimento
ao Cidadao ndo se caracteriza como adesdo a Ata de Registro de Pregos, mas como
utilizagdo progressiva da solugcdo pela Administracao contratante, dentro dos limites
registrados e dos instrumentos contratuais formalizados.

8.1.14. Todas as interacdes deverdo ser registradas de forma rastreavel, vinculadas
ao canal utilizado, data, horario, identificagdo do atendimento, protocolo, fluxo ou
demanda correspondente, preservadas as evidéncias necessarias a fiscalizagdo, a
medicdo, ao controle de qualidade, a apuragdo dos indicadores e a aplicagdo das
regras do IMR.
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8.1.15. Todas as demais condicdes operacionais, técnicas, procedimentais,
tecnoldgicas, de seguranca, acessibilidade, medicdo, fiscalizacdo, pagamento,
aplicacao de glosas, descontos e sangdes encontram-se descritas nas especificacoes
técnicas, nos anexos e nos demais dispositivos deste Termo de Referéncia.

8.2. Da Garantia dos Servigos

8.2.1. Ndo se aplica prazo de garantia contratual dos servicos distinto da vigéncia
contratual, por se tratar de prestacao continuada de servigos medidos, recebidos e
aceitos mensalmente, cuja qualidade é aferida de forma continua pelo Instrumento
de Medicdo de Resultados - IMR, sem prejuizo da responsabilidade da CONTRATADA
pela correcdo, sem Onus para a Administracdo, de falhas, vicios ou incorreces
verificados na execugdo, nos termos do item 16.4.7 deste Termo de Referéncia.

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR, E FORMA DE
FORNECIMENTO

9.1. Da Forma de Selegao e do Critério de Julgamento da Proposta

9.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio de procedimento licitatorio, na
modalidade Pregdo, sob a forma eletronica, com adogao do critério de julgamento de
menor preco global do Grupo Unico, correspondente ao valor global mensal.

9.1.2. O menor preco global serd apurado com base no quantitativo maximo mensal
estimado da Ata de Registro de Precos, correspondente a 800.000 (oitocentas mil)
interacdes multicanais mensais, sendo o valor global ofertado correspondente a soma
dos produtos dos valores unitarios ofertados para cada modalidade de atendimento
pelas respectivas quantidades maximas mensais estimadas, conforme modelo de
proposta comercial.

9.1.3. A adogao do critério de julgamento pelo menor preco global do Grupo Unico
justifica-se pela natureza integrada e interdependente da solugdo a ser contratada,
que exige execucgao unificada, gestdo centralizada, padronizacdao dos processos,
rastreabilidade das interacgOes, interoperabilidade entre canais e responsabilidade
integral de um Unico fornecedor perante a Administracao.

9.1.4. Ndo serao admitidas propostas parciais, restritas a canais isolados,
modalidades especificas de atendimento, parcelas autébnomas da solugdo ou
quantitativos inferiores ao maximo estimado para a Ata de Registro de Precos.
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9.1.5. A composicao por modalidades referenciais de atendimento tera finalidade de
formacdao do preco, julgamento, analise de exequibilidade, transparéncia da
composicdo econdmica da proposta, medicdo e faturamento, ndo constituindo
garantia de consumo minimo por canal especifico.

9.1.6. Para fins de contratacdo, medicdo, faturamento e pagamento, sera utilizado
o valor unitario contratado para cada modalidade de atendimento, aplicado as
interagGes multicanais efetivamente realizadas, registradas, rastreaveis, validadas e
aceitas pela fiscalizacdo na respectiva modalidade, observadas as regras previstas
neste Termo de Referéncia e no Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR.

9.2. Da Forma de Execugao

9.2.1. A execucdo do objeto serd continuada, sob demanda, por meio de Ata de
Registro de Precos, conforme a necessidade efetiva da Administracdo e os
quantitativos registrados.

9.2.2. A justificativa para adocdao da execucao continuada decorre da necessidade
permanente de manutengdo de canais estruturados de relacionamento e atendimento
ao cidadao, essenciais ao funcionamento regular das atividades administrativas e
assistenciais da SESA, especialmente quanto a prestacdo de informacoes,
confirmacdo de consultas e exames, orientacdo aos usuarios, comunicacdo ativa,
tratamento de demandas e apoio a gestdo dos servigos de saude.

9.2.3. A demanda possui natureza recorrente, variavel e escaldvel, ndo se exaurindo
em uma Unica execugao, razao pela qual a contratacdo devera permitir a utilizagao
gradual da solugdo, conforme a evolucdo das necessidades da SESA, a inclusdo de
novas unidades, servigos, campanhas, canais e programas da Rede Estadual de
Saude.

9.2.4. A contratagdo ndo assegura consumo minimo, franquia minima ou pagamento
minimo a CONTRATADA, sendo devido apenas o pagamento pelas interacGes
multicanais efetivamente realizadas, registradas, rastreaveis, validadas e aceitas
pela fiscalizacdo, observados os limites quantitativos registrados, as regras de
medicdo e os niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

9.3. Das Exigéncias para Fins de Habilitacao

9.3.1. Para fins de habilitacdo, o fornecedor devera comprovar os requisitos descritos
no Anexo “II”.
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10. DA ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGCAO

10.1. O custo estimado da contratacdo € apurado a partir do valor mensal maximo
estimado de R$ 2.712.880,00 (dois milhdes, setecentos e doze mil, oitocentos e
oitenta reais), correspondente a soma dos valores de cada modalidade de
atendimento, obtidos mediante a aplicacdo dos respectivos valores unitarios aos
quantitativos mdaximos mensais estimados, totalizando 800.000 (oitocentas mil)
interagGes multicanais por més. Para o periodo de 24 (vinte e quatro) meses, o valor
global maximo estimado da contratacdo corresponde a R$ 65.109.120,00 (sessenta
e cinco milhdes, cento e nove mil, cento e vinte reais), conforme os custos unitarios
apostos na tabela do item 10.8.2 deste Termo de Referéncia, a pesquisa de precos,
a memoaria de calculo e os documentos de suporte constantes dos autos.

10.2. A estimativa do valor da contratacao foi elaborada com fundamento no
Estudo Técnico Preliminar, na pesquisa de precos realizada pela
Administracdao e nos parametros técnicos, quantitativos e operacionais
definidos neste Termo de Referéncia, observados o art. 18, §1°, inciso VI, e
os arts. 23 e 82 da Lei Federal n° 14.133/2021, os arts. 32 a 40 do Decreto
Estadual n® 5.352-R/2023 — em especial o art. 40, que autoriza a adogao do
menor dos valores remanescentes como método de obtencdo do preco
estimado, apds a desconsideracdao dos valores inexequiveis e
excessivamente elevados (art. 39), conforme detalhado no item 7 do Estudo
Técnico Preliminar —, o Decreto Estadual n® 5.354-R/2023 e demais normas
aplicaveis.

10.3. Para fins de composicao da estimativa, foram considerados a unidade de
medida da contratacdo, a natureza integrada da solugdo, o agrupamento dos itens
em Grupo Unico, correspondente & solucdo integrada, as modalidades referenciais de
atendimento, os requisitos de infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de
recursos humanos, os niveis minimos de servico, os critérios de medicdo e a forma
de pagamento prevista neste Termo de Referéncia.

10.4. A unidade de medida da contratacdo sera a interagdo multicanal, assim
entendida a interagdo efetivamente demandada, realizada, registrada, rastreavel,
validada e aceita pela fiscalizagdo, nos termos deste Termo de Referéncia, da
metodologia de medigao, do Instrumento de Medicao de Resultados - IMR e dos
demais anexos aplicaveis.

10.5. A contratagdo sera remunerada pelo valor unitario de cada modalidade de
atendimento, aplicado as interagdes multicanais validadas na respectiva modalidade,
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nao havendo pagamento por postos de trabalho, posicdes de atendimento, PAs,
operadores ou estrutura instalada.

10.6. As modalidades referenciais de atendimento indicadas neste Termo de
Referéncia possuem finalidade técnica, estimativa e econdmica, destinando-se ao
planejamento da contratacdo, a formacdo do preco, ao julgamento, a andlise de
exequibilidade, a verificagdo da compatibilidade da proposta, a transparéncia da
composicdo econOmica, a medicdo e ao faturamento, sem constituir garantia de
consumo minimo por canal especifico.

10.7. Da Capacidade Inicial Minima de Referéncia

10.7.1. Para fins de ciéncia das licitantes quanto a estrutura minima inicial esperada
para implantacdo da solucdo, adota-se como referéncia técnica de dimensionamento
inicial o quantitativo de 160.000 (cento e sessenta mil) interagoes multicanais
mensais, distribuidas estimativamente conforme quadro abaixo:

. . P tual . .
Modalidade Referencial e.rcen ua Capacidade Inicial
No . Estimado da .. n -
de Atendimento Minima de Referéncia
Cesta
1 Servico de Telea?tendlmento 50% 80.000
Receptivo
5 Servico de Te!eatendlmento 50 8.000
Ativo
Servigco de Interacao Digital
3 Automatizada via URA, 350, 56.000

Voicebot, WhatsApp e
Chatbot
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Modalidade Referencial Pe_rcentual Capacidade Inicial
No . Estimado da .. a -
de Atendimento Minima de Referéncia
Cesta
Servico de Atendimento
4 Digital Humano - E-mail e 9% 14.400
Chat
Servigo de
5 Videoatendimento com 1% 1.600
Recursos de Acessibilidade
Total Mensal de 100% 160.000

Referéncia Inicial

10.7.2. O quantitativo de 160.000 interac6es multicanais mensais constitui
referéncia técnica para dimensionamento inicial da solucdo e afericdo da capacidade
minima de implantagcdo, ndo caracterizando consumo minimo, franquia minima,
demanda obrigatoria, valor minimo contratual ou obrigacdo de pagamento minimo
pela Administragao.

10.7.3. Caso a volumetria efetivamente demandada no inicio da execugdo ou ao
longo do contrato seja inferior a referéncia técnica de dimensionamento inicial, o
pagamento sera realizado exclusivamente sobre a quantidade de interacGes
multicanais efetivamente demandadas, executadas, registradas, rastreaveis,
validadas e aceitas pela fiscalizagao.

10.8. Da Base de Precificagdao, Julgamento e Registro de Pregos

10.8.1. Para fins de formagdao das propostas, julgamento da licitacdao, registro de
precos e definicdo do limite maximo de utilizagdo, sera considerado o quantitativo
maximo estimado de 800.000 (oitocentas mil) interagbées multicanais
mensais, distribuidas entre as modalidades de atendimento conforme quadro
do item 10.8.2.
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10.8.2. A estimativa do valor da contratacao observara a volumetria maxima
mensal da solucao. O demonstrativo abaixo apresenta a memoéria de calculo
por modalidade referencial, com a aplicacao do menor preco apurado para
cada componente a respectiva volumetria maxima mensal, cuja soma
corresponde ao valor global mensal estimado da contratacao:

no| Cod: | Modalidade de | \elof Qtd. valor Mensal | qtd Total para 24
Siades Atendimento (R$) Max./més Maximo (R$) meses
Servigo de
1 | 280841 Teleatendimento R$ 4,90 400.000 R$ 1.960.000,00 R$ 47.040.000,00
Receptivo
Servigo de
2 | 280841 | Teleatendimento | R$ 4,63 40.000 R$ 185.200,00 R$ 4.444.800,00
Ativo
Servigo de
Interagao Digital
3 | 280841 | Automatizada via | R$ 0,63 280.000 R$ 176.400,00 R$ 4.233.600,00
WhatsApp e
Chatbot
Servigo de
4 | 280841 | _Atendimento | oq 489 72.000 R$ 352.080,00 R$ 8.449.920,00
Digital Humano -
E-mail e Chat
Servigo de
Videoatendimento
5 | 280841 com Recursos de R$ 4,90 8.000 R$ 39.200,00 R$ 940.800,00
Acessibilidade
Total Estimado 800.000 R$ 2.712.880,00 | R$ 65.109.120,00

Nota: O valor mensal estimado da contratacdo corresponde ao total do quadro
acima, de R$ 2.712.880,00 (dois milhoes, setecentos e doze mil, oitocentos
e oitenta reais), obtido pela soma dos subtotais de cada modalidade de
atendimento. Considerando o periodo de 24 (vinte e quatro) meses, o valor global
estimado da contratacdo corresponde a R$ 65.109.120,00 (sessenta e cinco
milhoes, cento e nove mil, cento e vinte reais)..

10.8.3. O valor global mensal maximo estimado da contratacdo é de
R$ 2.712.880,00 (dois milhdes, setecentos e doze mil, oitocentos e oitenta
reais), correspondente a soma dos produtos dos valores unitarios de cada
modalidade de atendimento pelas respectivas quantidades maximas
mensais, conforme quadro do item 10.8.2, totalizando 800.000 interacoes
multicanais mensais.

10.8.4. O valor global mensal maximo estimado sera utilizado como
referéncia para o julgamento pelo critério de menor preco global do Grupo
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Unico, observados os prazos de vigéncia da Ata de Registro de Precos e dos
contratos dela decorrentes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.8.5. Os valores unitarios estimados da contratacdo correspondem aos
valores indicados para cada modalidade de atendimento no quadro do item
10.8.2, expressos com 2 (duas) casas decimais, obtidos a partir do menor
preco apurado para cada componente, conforme metodologia e memadria de
calculo detalhadas no item 7 do Estudo Técnico Preliminar.

10.8.6. Para fins de proposta comercial, registro em Ata e definicao do limite
maximo para julgamento das propostas, o valor global mensal de
R$ 2.712.880,00 e os valores unitarios de cada modalidade de atendimento
indicados no quadro do item 10.8.2 constituem os valores de referéncia
(teto) da contratacao, nao podendo a proposta ofertada supera-los. Para
fins de medicdo, faturamento e pagamento, aplicam-se os valores unitarios
por modalidade efetivamente ofertados pela licitante vencedora e
registrados em Ata.

10.9. Dos Parametros Estimativos da Contratacao

10.9.1. Para fins de planejamento, registro de precgos, julgamento da proposta e
definicdo do limite maximo de utilizacdo, ficam estabelecidos os seguintes
parametros estimativos:

Quantidade de

Parametro referéncia Valor estimado
Valores unitarios estimados por milé?(;c:r::fa;or Conforme quadro
modalidade (2 casas decimais) modalidade do item 10.8.2
Val_or global mensal maximo _ 800~.000 i R$ 2.712.880,00
estimado interagdes/més

Nota: o valor global mensal estimado corresponde a soma dos produtos dos valores
unitarios de cada modalidade de atendimento pelas respectivas quantidades
maximas mensais, conforme quadro do item 10.8.2 e memdria de calculo do Estudo
Técnico Preliminar.

10.9.2. A aplicagdo dos valores unitarios de cada modalidade de
atendimento a capacidade inicial minima de referéncia de 160.000
interacoes multicanais mensais, distribuidas conforme quadro do item
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10.7.1, resulta, apenas para fins demonstrativos, no valor referencial
mensal de R$ 542.576,00, o qual ndao constitui valor minimo contratual,
consumo minimo, franquia minima, demanda obrigatoria ou obrigacao de
pagamento minimo pela Administragao.

10.10. Da Formulacao da Proposta Comercial

10.10.1. A licitante devera formular sua proposta considerando a integralidade dos
itens do Grupo Unico, correspondente & solucdo integrada, e a volumetria maxima
total estimada de 800.000 interag6es multicanais mensais, distribuidas entre
as modalidades de atendimento conforme quadro do item 10.8.2.

10.10.2. A proposta comercial deverd apresentar, para o Grupo Unico, o valor
unitario ofertado para cada item (modalidade de atendimento), o valor mensal de
cada modalidade e o valor global mensal ofertado, conforme Modelo de Proposta
Comercial constante do instrumento convocatorio.

10.10.3. O valor unitario ofertado para cada modalidade de atendimento devera ser
expresso com 2 (duas) casas decimais e ndo poderd superar o respectivo valor de
referéncia indicado no quadro do item 10.8.2. O valor mensal de cada modalidade
correspondera ao produto do valor unitario ofertado pela respectiva quantidade
maxima mensal estimada, e o valor global mensal ofertado, a soma dos valores
mensais de todas as modalidades, nao podendo superar R$ 2.712.880,00, devendo
haver correspondéncia exata entre os valores apresentados.

10.10.4. A composicdao por modalidade referencial de atendimento constard do
Modelo de Proposta Comercial para fins de formagao do preco, julgamento, analise
de exequibilidade, verificagdo da aderéncia da proposta as premissas técnicas da
contratacdo, medigdo e faturamento, sem gerar obrigagdo de consumo minimo por
modalidade.

10.10.5. Ndo serdo admitidas propostas parciais, restritas a canais isolados,
modalidades especificas de atendimento, parcelas autébnomas da solugdo ou
quantitativos inferiores ao quantitativo maximo estimado para a Ata de Registro de
Pregos.

10.10.6. A licitante devera considerar, na formagdo de sua proposta, a capacidade
de atendimento compativel com a referéncia técnica de dimensionamento inicial, a
possibilidade de ampliacdo progressiva até o quantitativo maximo estimado, os
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requisitos técnicos e operacionais da solucdo, os niveis minimos de servico e todos
0s custos necessarios a adequada execucao contratual.

10.10.7. Na proposta readequada, a soma dos valores mensais dos itens, obtidos
pela multiplicacdo do valor unitadrio ofertado para cada item pela respectiva
guantidade maxima mensal estimada, deverda corresponder exatamente ao valor
global mensal do lance vencedor, vedados valores unitarios superiores aos valores
unitarios maximos indicados no quadro do item 10.8.2, bem como valores unitarios
simbolicos, irrisérios ou de valor zero, sujeitando-se cada item a andlise de
exequibilidade prevista neste Termo de Referéncia.

10.11. Dos Custos Abrangidos pelo Valor Ofertado

10.11.1. Deverdo estar contemplados no valor ofertado todos os custos diretos e
indiretos necessarios a implantacao, disponibilizacdo, operacao, gestdao, manutencao,
suporte técnico, monitoramento e evolugdo continua da solugdo, incluindo, entre
outros:

a) infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de telecomunicacées;

b) recursos humanos necessarios a execugao dos servigos;

c) sistemas, plataformas, licencas, ferramentas, integragdes e recursos de
automacao;

d) conectividade, armazenamento, gravagoes, relatérios, painéis gerenciais e
dashboards;

e) seguranca da informacdo, protecdo de dados pessoais, controle de acessos e
rastreabilidade;

f) treinamento inicial, treinamento continuado, supervisao, monitoria e gestao da
qualidade;

g) encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais;

h) tributos, despesas administrativas, custos operacionais, riscos e margem de
remuneragao;

i) manutengao corretiva, preventiva e evolutiva da solugdo;

j) demais insumos, recursos, obrigacdes e providéncias necessarias a plena
execucao do objeto.

10.11.2. Os custos de implantagdo, mobilizagdo, configuracdo, parametrizagao,
integracdo, testes, homologagdo, treinamento inicial, operacdo assistida e inicio da
operacgao regular deverdo estar integralmente contemplados nos valores unitarios
ofertados para cada modalidade de atendimento, ndo sendo devida remuneracao
especifica ou antecipada por tais etapas.
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10.12. Da Medigdao, Faturamento e Pagamento

10.12.1. O pagamento sera realizado exclusivamente pela volumetria efetivamente
demandada, executada, registrada, rastreavel, validada e aceita pela fiscalizagdo,
mediante aplicacdo do valor unitario contratado para cada modalidade de
atendimento as respectivas interagdes multicanais validadas.

10.12.2. A formula de faturamento mensal sera:

Valor mensal devido = X (quantidade de interagcdées multicanais
efetivamente validadas no més em cada modalidade de atendimento X valor
unitario contratado da respectiva modalidade), observadas as glosas,
descontos e ajustes decorrentes do Instrumento de Medicdao de Resultados - IMR.

10.12.3. Nao serdo consideradas para fins de medicao e pagamento as interagdes
duplicadas, testes internos, registros gerados por erro sistémico, contatos invalidos,
tentativas ndo concluidas sem efetiva prestacdo de servico, eventos sem
rastreabilidade ou registros que nao correspondam a execucdao de acdo prevista,
solicitada ou autorizada pela Administragao.

10.12.4. A demanda efetiva podera variar ao longo da execugao contratual, inclusive
com volumetria inferior a referéncia técnica de dimensionamento inicial, sem que tal
circunstancia gere direito a pagamento minimo, indenizagdo, compensagao financeira
ou recomposicdo automatica de precos.

10.12.5. A CONTRATADA devera manter capacidade operacional compativel com a
demanda efetivamente solicitada pela Administragdo, observada a referéncia técnica
de dimensionamento inicial como pardmetro de implantagdo, e aptiddo para
ampliagdo progressiva da solugdo até o limite maximo estimado, conforme a evolugao
da demanda, sem prejuizo do cumprimento dos niveis minimos de servigo
estabelecidos neste Termo de Referéncia e no IMR.

10.13. Da Natureza Referencial dos Quantitativos e Valores

10.13.1. Os quantitativos e valores estimados possuem natureza referencial para
fins de planejamento, formagdo das propostas, analise de exequibilidade, registro de
precos, julgamento da licitacdo e definicdo do limite maximo de utilizagdo, ndo
gerando obrigagdo de contratagdo, consumo integral, consumo minimo ou
pagamento minimo por parte da Administracao.
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10.13.2. A Administracdo somente se obriga ao pagamento das interacOes
multicanais efetivamente demandadas, executadas, registradas, rastreaveis,
validadas e aceitas pela fiscalizagdo, observadas as condi¢des contratuais, a
disponibilidade orcamentaria, as regras de medicdo e os niveis de servico aplicaveis.

10.13.3. A memodria de cdlculo da estimativa, a pesquisa de precos, as fontes
utilizadas, os critérios de tratamento dos dados, os valores unitarios referenciais, os
documentos de suporte e a analise critica dos pregos integram os autos da
contratacdo e deverdo guardar correspondéncia com os pardmetros, quantitativos,
metodologia e referéncias constantes do Estudo Técnico Preliminar e deste Termo de
Referéncia.

10.13.4. Os valores por modalidade constantes do quadro do item 10.8.2 constituem
os valores unitarios de referéncia da contratacdo, e sua soma corresponde ao valor
global mensal estimado de R$ 2.712.880,00, prevalecendo, em caso de divergéncia,
os valores dos itens 10.8.2, 10.8.3 e 10.9.1.

11. DA ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta do
orcamento proprio da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA), para
o exercicio de 2026, conforme dotagdo orgamentaria discriminada no Quadro Resumo
deste Termo de Referéncia.

11.2. A indicacdo da dotacdo orcamentdria relativa aos exercicios financeiros
subsequentes sera realizada apds a aprovacdo da respectiva Lei Orcamentaria Anual
e a liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento, quando cabivel.

11.3. A formalizagdo dos contratos ou instrumentos equivalentes decorrentes da Ata
de Registro de Precos ficard condicionada a existéncia de disponibilidade
orcamentdria, a emissdo do respectivo empenho e a observancia das normas
financeiras e orcamentarias aplicaveis.

12 DA GESTAO DO CONTRATO

15.12 - 12.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com
as clausulas avencadas, com as disposicoes da Lei Federal n® 14.133/2021, do
Decreto Estadual n® 5.354-R/2023, do Decreto Estadual n°® 5.545-R/2023 e demais
normas aplicaveis, respondendo cada parte pelas consequéncias de sua inexecucdo
total ou parcial.
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12.2. As comunicacdes entre a Secretaria de Estado da Salde do Espirito Santo
(SESA) e a CONTRATADA deverao ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir
tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

12.3. A SESA podera convocar representante da CONTRATADA sempre que
necessario para adogao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

12.4. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a SESA podera
convocar representante da CONTRATADA para reunido inicial, destinada a
apresentacao do plano de fiscalizagdo, das obrigacdes contratuais, dos mecanismos
de acompanhamento, das estratégias para execucdo do objeto, do plano
complementar de execugao, quando houver, do método de afericdao dos resultados,
dos indicadores de desempenho, do Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) e
das sangoes aplicaveis.

12.5. Além do disposto acima, a gestdo e a fiscalizagao contratual obedecerdo as
seguintes rotinas:

12.5.1. Realizacdo de reunido inicial e reunides peridodicas com a CONTRATADA,
incluindo a apresentacao formal do preposto, esclarecimentos operacionais e entrega
do Termo de Compromisso e do Termo de Ciéncia.

12.5.2. Monitoramento continuo da execucdo contratual, com a confeccdo e
assinatura dos termos de recebimento cabiveis, avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados e verificagdo da conformidade com as obrigacdes contratuais.

12.5.3. Encaminhamento a CONTRATADA das demandas de corregdo, quando
identificadas ndo conformidades, bem como emissdo de relatdrios de fiscalizagdo que
evidenciem o cumprimento ou o descumprimento das obrigagdes contratuais.

12.5.4. Verificagdo periédica da regularidade fiscal, trabalhista, previdenciaria e
demais condigdes de habilitagdo da CONTRATADA, nos termos da legislagdo vigente.

12.5.5. Manutengao de historico detalhado da gestdo do contrato, contendo registros
formais de todas as ocorréncias relevantes, tais como adverténcias, alteracdes nos
servigos, reclamagdes de usuarios, falhas operacionais, indisponibilidades,
incidentes, glosas, sancdes e quaisquer outros fatos que impactem a execugao
contratual.

12.5.6. Planejamento, acompanhamento e gestdo da transigao contratual, incluindo
as providéncias necessarias ao encerramento do contrato e a formalizagdo de
eventuais aditamentos, assegurando a continuidade dos servigos e a preservacgao das
condicGes estabelecidas neste Termo de Referéncia.
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12.5.7. Acompanhamento técnico da operacdo, incluindo a verificacdo da
disponibilidade da plataforma, funcionamento dos canais de atendimento,
recebimento e tratamento das chamadas transbordadas, registros de atendimento,
gravagoes, relatorios, dashboards, integracGes, trilhas de auditoria, indicadores de
desempenho e demais evidéncias necessarias a fiscalizacdo da execucdo contratual.

12.5.8. Validacado periddica dos resultados apurados no Instrumento de Medicdo de
Resultados (IMR), inclusive quanto aos niveis de servico, indicadores de
desempenho, glosas, descontos, planos de agdo corretiva e demais consequéncias
contratuais decorrentes do desempenho aferido.

12.5.9. Solicitacdo, andlise e acompanhamento de planos de acdo corretiva
apresentados pela CONTRATADA, sempre que identificadas falhas, inconformidades,
descumprimento de indicadores, reclamacdes recorrentes ou riscos a continuidade e
a qualidade dos servigos.

12.6. A execugao do contrato deverad ser acompanhada e fiscalizada pelo gestor e
pelos fiscais do contrato, ou pelos respectivos substitutos, na forma da Lei Federal
n° 14.133/2021, do Decreto Estadual n® 5.545-R/2023 e demais normas aplicaveis
a contratacado.

13. DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

a partir do primeiro dia util subsequente a data de divulgagéo no PNCP, podendo ser
prorrogado por igual periodo, mediante a anuéncia do fornecedor, desde que
comprovado o prego vantajoso.

13.1.1. Em caso de prorrogacao da vigéncia da ARP, as quantidades inicialmente
registradas serdao renovadas, na sua totalidade, independentemente do quantitativo
utilizado no periodo de vigéncia, ndo sendo possivel cumular com as quantidades ndo
utilizadas.

13.1.2. Admite-se a prorrogacdo antecipada da ARP quando houver o esgotamento
do quantitativo de, ao menos, um de seus itens, hipdtese em que a prorrogagao de
um item implicara a prorrogagdo dos demais na mesma data, independentemente do
quantitativo remanescente para cada item.

13.1.3. Na hipdtese da prorrogagdo antecipada de que trata o item anterior, o novo
prazo de vigéncia da ARP serd de 1 (um) ano.

13.2. O prazo de vigéncia do contrato decorrente da Ata de Registro de Precos sera
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data de divulgacdo do respectivo instrumento no Portal Nacional de Contratacdes
Publicas - PNCP, nos termos do art. 106 da Lei Federal n® 14.133/2021, considerando
a natureza continua dos servicos de Central de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao, admitida a prorrogacdo sucessiva nos termos do art. 107 da mesma Lei,
até o limite de 10 (dez) anos, desde que demonstrada a vantajosidade e mantidas
as condicOes de habilitagdo pela CONTRATADA.

13.2.1. O contrato poderd ser prorrogado sucessivamente, observado o limite
maximo previsto no art. 107 da Lei Federal n® 14.133/2021, desde que haja previsao
no edital, comprovacao da vantajosidade para a Administracdo, manutengdo das
condicdes de habilitacdo pela CONTRATADA e justificativa formal da autoridade
competente.

13.2.2. A vigéncia contratual devera assegurar a continuidade dos servigos, a
estabilidade operacional da solucdo, a preservacdo do conhecimento acumulado, a
diluicdo dos custos de implantacdao, a adequada maturacdo dos processos e a
obtencdo de ganhos de eficiéncia ao longo da execucdo contratual.

13.2.3. A execucdo, medicdo, recebimento e pagamento dos servicos ocorrerao de
forma mensal, conforme os quantitativos efetivamente demandados e medidos,
observadas as condicbes estabelecidas neste Termo de Referéncia, no Instrumento
de Medicao de Resultados (IMR), no contrato e demais anexos.

14. DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PRECOS

14.1. Durante a vigéncia da ata, os 6rgdos e as entidades da Administracdo Publica
estadual, distrital e municipal que ndo participaram do procedimento de IRP poderdo
aderir a ata de registro de precos na condicdo de ndo participantes, mediante
requerimento de adesdo enviado, eletronicamente, ao o6rgdao ou entidade
gerenciadora com os seguintes elementos minimos:

14.1.1- identificacdo da ARP de interesse;

14.1.2- indicacdo dos itens e respectivas quantidades;

14.1.3- enderecos de entrega ou de prestagdo dos servigos;

14.1.4- dados de contato do requerente;

14.1.5- assinatura e identificacao do subscritor; e
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14.1.6- outras informacdes eventualmente requeridas pelo 6rgao ou entidade
gerenciadora.

14.2 A autorizagdo do 6rgdo ou entidade gerenciadora apenas sera realizada apods
a aceitacdo da adesao pelo fornecedor.

14.3 - O o6rgdo ou entidade gerenciadora podera rejeitar adesGes caso elas possam
acarretar prejuizo a execucdo de seus proprios contratos ou a sua capacidade de
gerenciamento.

14.4 - Apos a autorizagdo do 6rgao ou da entidade gerenciadora, o 6rgao ou
entidade ndo participante devera efetivar a aquisicdo ou a contratacao solicitada em

até noventa dias, observado o prazo de vigéncia da ata.

14.5 - Dos limites para as adesoes

14.5.1 As aquisicGes ou contratacdes adicionais ndo poderdao exceder, por 6rgao ou
entidade, a cinquenta por cento dos quantitativos dos itens do instrumento
convocatorio registrados na ata de registro de precos para o gerenciador e para os
participantes.

14.5.2 O quantitativo decorrente das adesdes ndo podera exceder, na totalidade, ao
dobro do quantitativo de cada item registrado na ata de registro de pregos para o
gerenciador e os participantes, independentemente do numero de 4rgdos ou
entidades ndo participantes que aderirem a ata de registro de precos.

15 DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

15.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei 14.133/2021, o
contratado que:

(a) der causa a inexecucdo parcial do contrato;

(b) der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a
Administracdo ou ao funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;
(c) der causa a inexecucdo total do contrato;

(d) ensejar o retardamento da execucao ou da entrega do objeto da contratacao
sem motivo justificado;

(e) apresentar documentacdo falsa ou prestar declaragao falsa durante a execugao
do contrato;

(f) praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

(g) comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

(h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei 12.846/2013.
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15.2. Serdo aplicadas ao responsavel pelas infracdes acima descritas as seguintes
sangoes:

a) Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugdo parcial do contrato,
sempre que nao se justificar a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, § 29,
da Lei 14.133/2021);

b) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas
nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima, sempre que ndo se justificar a imposicao
de penalidade mais grave (art. 156, § 49, da Lei 14.133/2021);

c) Declaragao de inidoneidade para licitar ou 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 imposicdo de penalidade mais grave (art.
156, § 59, da Lei 14.133/2021);

d) Multas (art. 156, II, e § 39, da Lei 14.133/2021), observados os
seguintes parametros:

d.1) multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia Gtil de atraso
injustificado, incidente sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 30
(trinta) dias;

d.2) multa compensatéria de 0,5% (cinco décimos por cento) a 2% (dois por
cento), incidente sobre o valor do contrato, para a infracdo descrita na alinea “a” do
subitem 15.1;

d.3) multa compensatéria de 0,5% (cinco décimos por cento) a 20% (vinte por
cento), incidente sobre o valor do contrato, para as infragdes descritas nas alineas
“b” a “h” do subitem 15.1.

15.3. O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Administracdo a promover a
extingdo unilateral do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular,
convertendo-se a multa moratdria em multa compensatoéria, nos termos do art. 162,
paragrafo Unico, da Lei Federal n°® 14.133/2021.

15.4. Em caso de reincidéncia, o valor total das multas aplicadas ndo podera exceder
o limite de 30% (trinta por cento) sobre o valor total do contrato.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 101 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

15.5. A aplicacdo das sancgdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipdtese
alguma, a obrigacdo de reparacgao integral do dano causado ao Contratante (art.
156, § 99, da Lei 14.133/2021).

15.6. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais
sangoes, na forma do art. 156, § 79, da Lei n° 14.133/2021.

15.7. Na aplicacdo das sancdes serdo considerados (art. 156, § 1°, da Lei
14.133/2021):

a) a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para a Administracao;

e) a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme
normas e orientagdes dos 6rgdos de controle.

15.8. Antes da aplicagdo da multa, sera facultada a defesa do interessado no prazo
de 15 (quinze) dias Gteis, contado da data de sua intimagdo, nos termos do art.
157 da Lei Federal n© 14.133/2021.

15.9. A aplicacdo das sangoes realizar-se-a em processo administrativo que assegure
o contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto no art. 158
da Lei Federal n° 14.133/2021 para as penalidades de impedimento de licitar e
contratar e de declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, bem como as
seguintes regras:

15.9.1. Antes da aplicacdo de qualquer sancdao administrativa, a Administracao
devera notificar o interessado, facultando-lhe a apresentacdao de defesa prévia.

15.9.2. A notificagdo deverd ocorrer pessoalmente, eletronicamente, com
confirmacdao de recebimento, ou por correspondéncia com aviso de recebimento,
indicando, no minimo, a conduta reputada como infratora, a motivacdo para
aplicacao da penalidade, a sancdo que se pretende aplicar, o prazo e o local de
apresentacao das razoes de defesa.

15.9.3. O prazo para apresentacdo de defesa prévia para a penalidade de
adverténcia sera de 5 (cinco) dias uteis e de 15 (quinze) dias Gteis para as
demais penalidades, contados na forma do art. 183 da Lei Federal n® 14.133/2021.
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15.9.4. O contratado comunicara ao 6rgao promotor do certame as mudancas de
endereco ocorridas no curso do processo licitatério e da vigéncia do contrato,
considerando-se eficazes as notificagdes enviadas ao local anteriormente indicado,
na auséncia da comunicagao;

15.9.5. Ofertada a defesa prévia ou expirado o prazo sem que ocorra a sua
apresentacao, a Administracdo proferira decisdo fundamentada e adotara as
medidas legais cabiveis, resguardado o direito de recurso, que devera ser exercido
nos termos da Lei 14.133/2021;

15.10. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei 14.133/2021, ou
em outras leis de licitagbes e contratos da Administracdo Publica que também
sejam tipificados como atos lesivos na Lei 12.846/2013, serao apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade
competente definidos na referida Lei (art. 159 da Lei 14.133/2021).

15.11. A personalidade juridica do Contratado poderad ser desconsiderada sempre
gue utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos
atos ilicitos previstos neste Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse
caso, todos os efeitos das sangdes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos
seus administradores e sdécios com poderes de administracdo, a pessoa juridica
sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de coligacdo ou controle, de
fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditoério,
a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia (art. 160 da Lei
14.133/2021).

15.12. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
da data de aplicagcdo da sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as
sancgdes por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep),
instituidos no ambito do Poder Executivo Federal (art. 161 da Lei 14.133/2021).

15.13. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaragao de inidoneidade
para licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo, na forma do art. 163 da Lei
14.133/2021.

15.14. Os débitos relativos a multas moratéria e compensatéria e as indenizagoes
cabiveis poderdao ser descontados dos valores devidos pela Administracdo ao
contratado e, se insuficientes, a diferenca poderd ser descontada da garantia
prestada ou ser objeto de cobrancga judicial (art. 156, § 89, da Lei 14.133/2021).

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 103 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

15.14.1. Os débitos do contratado para com a Administracdo contratante poderdao
ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos decorrentes de outros
contratos administrativos que o contratado possua com o Estado do Espirito Santo.

15.15. Sem prejuizo da aplicacao das sancgbes acima descritas, a pratica de
guaisquer atos lesivos a administragao publica na licitacdo ou na execucdo do
contrato, nos termos da Lei 12.846/2013, sera objeto de imediata apuracdo
observando-se o devido processo legal estabelecido no marco regulatério estadual
anticorrupcao.

16 DOS DIREITOS, OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

16.1. Dos Direitos da CONTRATADA
16.1.1. Constituem direitos da CONTRATADA:

a) receber os pagamentos devidos pelas interacdes multicanais efetivamente
demandadas, realizadas, registradas, rastredveis, validadas e aceitas pela
fiscalizacdo, observadas as regras de medicdo, glosas, descontos e niveis de servigo
previstos neste Termo de Referéncia, no Instrumento de Medicdo de Resultados -
IMR e no contrato;

b) solicitar a Administracdo as informagdes, orientagdes, fluxos, bases de
conhecimento, scripts, regras de atendimento e demais elementos necessarios a
adequada execucao dos servicos, quando de responsabilidade da SESA;

c) submeter a apreciacdo da SESA sugestdes de melhoria, ajustes operacionais,
evolucao de fluxos, parametrizacdes ou aperfeicoamentos da solucdo, os quais
somente poderdo ser implementados apds autorizacdo da Administracdo, quando
impactarem a execugao contratual;

d) solicitar, de forma motivada, a anadlise de situagdes excepcionais que possam
impactar prazos, execugdo, medigdo ou cumprimento de obrigacdes, sem prejuizo da
decisao da Administracao e da aplicacdao das regras previstas no contrato.

16.2. Das Obrigacoes Gerais da CONTRATADA

16.2.1. Executar integralmente o objeto contratado, observadas as condigdes,
especificagdes técnicas, prazos, niveis de servigo, critérios de medicdo, regras de
pagamento e demais exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia, no Edital,
na Ata de Registro de Precos, no contrato, no IMR e nos anexos aplicaveis.
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16.2.2. Disponibilizar, sob sua integral responsabilidade, toda a infraestrutura fisica,
tecnoldgica, operacional, de telecomunicacdes, seguranca da informacdo,
equipamentos, mobiliario, sistemas, plataformas, licengas, conectividade, canais de
atendimento, recursos humanos, supervisdo, monitoria, suporte técnico, relatorios,
painéis gerenciais e demais recursos necessarios a adequada execucao dos servigos.

16.2.3. Executar os servigcos em unidade operacional propria localizada na Regido
Metropolitana da Grande Vitéria, no Estado do Espirito Santo, conforme exigido neste
Termo de Referéncia, mantendo a estrutura necessaria a implantacdo, operacao,
fiscalizacdo, auditoria, reunides técnicas, treinamentos e acompanhamento da
execugao contratual.

16.2.4. Manter capacidade operacional compativel com a demanda efetivamente
solicitada pela Administracdo, observada a referéncia técnica de dimensionamento
inicial como pardmetro de implantacdo, e aptidao para ampliacdo progressiva da
solucdo até o limite maximo estimado, conforme a evolucdo da demanda, sem
prejuizo da continuidade da operacdo e do cumprimento dos niveis minimos de
servico.

16.2.5. Disponibilizar profissionais em quantidade, qualificacdo e perfil compativeis
com a execucao dos servigos, assumindo total e exclusiva responsabilidade pelo
recrutamento, selecao, contratacdo, treinamento, gestdo, supervisao, substituicdo,
remuneracdo, encargos e cumprimento das obrigagGes trabalhistas, previdenciarias,
fiscais e legais aplicaveis.

16.2.6. Substituir, sem 0nus adicional para a Administracdo, profissionais ausentes,
afastados, desligados, incompativeis com a funcdo, sem desempenho adequado ou
que ndo atendam as exigéncias operacionais, técnicas, comportamentais, de sigilo,
seguranca da informacdo ou qualidade do atendimento.

16.2.7. Garantir a continuidade dos servigos, adotando providéncias imediatas para
evitar interrupgdes decorrentes de auséncia de pessoal, falhas de equipamentos,
indisponibilidade de sistemas, instabilidade de conectividade, falhas operacionais ou
qualquer outro evento sob sua responsabilidade.

16.2.8. Designar preposto formalmente indicado, com poderes para representa-la
perante a Administragdo, acompanhar a execugdo contratual, receber comunicagdes,
adotar providéncias, responder as solicitagdes da fiscalizagdo e solucionar ocorréncias
relacionadas a prestacdao dos servigos.
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16.2.9. Manter canal de comunicacao permanente com a fiscalizacdo contratual,
assegurando resposta tempestiva as solicitacbes, registros de ocorréncias,
encaminhamentos, planos de acdao e demais demandas relacionadas a execugdo do
contrato.

16.3. Das Obrigacoes Relativas a Implantacao e Operacgao

16.3.1. Apresentar Plano de Trabalho e Projeto de Implantacdo nos prazos e
condicdes definidos neste Termo de Referéncia, contendo cronograma, metodologia,
infraestrutura, recursos humanos, fluxos, seguranca da informacao, plano de
contingéncia, testes, homologacdo, operagao assistida e inicio da operacdo regular.

16.3.2. Realizar a implantagdo, configuracdo, parametrizacao, integracdo, testes,
homologacdo, treinamento inicial, operacdo assistida e inicio da operacdo regular
sem remuneracao especifica ou antecipada, devendo tais custos estar contemplados
nos valores unitarios contratados para cada modalidade de atendimento.

16.3.3. Operar os canais de atendimento previstos neste Termo de Referéncia,
incluindo atendimento telefonico ativo e receptivo, URA, WhatsApp, chatbot, e-mail,
chat, videoatendimento com recursos de acessibilidade e demais funcionalidades
autorizadas pela Administracgao.

16.3.4. Assegurar o funcionamento do atendimento humano nos horarios
estabelecidos neste Termo de Referéncia, sem prejuizo da disponibilizacdo de canais
eletronicos, automatizados, registros digitais, mensagens e demais funcionalidades
em horarios ampliados ou ininterruptos, conforme parametrizacdo aprovada pela
SESA.

16.3.5. Cumprir os fluxos de atendimento, scripts, orientacdes, bases de
conhecimento, protocolos, campanhas, regras de encaminhamento e demais
diretrizes operacionais aprovadas pela SESA.

16.3.6. Ndo executar atividades assistenciais de salde, atos privativos de
profissionais de saude, decisGes clinicas, regulagdo assistencial, autorizacdo de
procedimentos ou gestdo administrativa das unidades de saude, limitando-se as
atividades de relacionamento, comunicacao, orientagdo, registro, acompanhamento
e atendimento ao cidaddo previstas neste Termo de Referéncia.
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16.3.7. Executar as integracdes técnicas necessarias a operacao da Central, quando
autorizadas pela SESA, observadas as regras de seguranca da informacao, protecao
de dados pessoais, controle de acessos, rastreabilidade e responsabilidade técnica.

16.3.8. Manter atualizados os sistemas, plataformas, licencas, ferramentas, recursos
de automacdo, canais digitais, mecanismos de gravacao, armazenamento e demais
componentes tecnoldgicos utilizados na execugao do objeto.

16.4. Das Obrigacoes Relativas a Qualidade, Medigao e Fiscalizacao

16.4.1. Registrar todas as interagdes realizadas, assegurando rastreabilidade,
identificacdo do canal utilizado, data, horario, protocolo, fluxo, demanda, status,
resultado, responsavel pelo atendimento e demais informagdes necessarias a
fiscalizacao, medicao, auditoria e apuracao dos indicadores.

16.4.2. Disponibilizar a fiscalizacdo contratual, sempre que solicitado, acesso aos
registros, relatérios, dashboards, gravacbes, trilhas de auditoria, evidéncias de
atendimento, bases de medicdo e demais documentos necessarios a verificagdo da
execucao dos servicos.

16.4.3. Cumprir os niveis minimos de servigo, indicadores de desempenho, metas
de qualidade, critérios de medicdo, regras de aceite, glosas e descontos previstos
neste Termo de Referéncia, no IMR e nos demais anexos contratuais.

16.4.4. Apresentar relatérios periddicos de execucdo, contendo, no minimo,
volumetria por canal, quantidade de interacOes realizadas, interacdes validadas,
indicadores de desempenho, ocorréncias, indisponibilidades, reclamacoes, tempos de
atendimento, cumprimento de niveis de servico, planos de acdo e demais
informacgdes exigidas pela fiscalizacao.

16.4.5. Elaborar e executar plano de agao corretiva sempre que forem identificadas
falhas operacionais, descumprimento de niveis de servigo, inconsisténcias de
medicao, indisponibilidade de canais, problemas de qualidade, falhas de seguranca
ou outras ocorréncias que comprometam a execucgao contratual.

16.4.6. Permitir e facilitar a fiscalizagdao, auditoria, acompanhamento presencial ou
remoto, validacdo de processos, verificagdo de registros, analise de indicadores e
demais atos de controle realizados pela SESA ou por érgaos de controle competentes.
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16.4.7. Corrigir, sem Onus para a Administracdo, falhas, inconsisténcias, erros de
registro, problemas de parametrizacao, indisponibilidades, divergéncias de medicdo
ou defeitos relacionados a solugdo, quando decorrentes de responsabilidade da
CONTRATADA.

16.5. Das Obrigacoes Relativas a Seguranca da Informacdo e Protecdo de
Dados

16.5.1. Observar integralmente a legislagdo aplicavel a seguranca da informacéo,
protecdo de dados pessoais, sigilo, confidencialidade, transparéncia, integridade,
disponibilidade e rastreabilidade das informacdes tratadas no d&mbito da execucado
contratual.

16.5.2. Tratar os dados pessoais e informacdes acessadas exclusivamente para as
finalidades vinculadas a execucdao do contrato, vedada sua utilizacdo para qualquer
outra finalidade, inclusive comercial, promocional, estatistica prépria, treinamento de
sistemas externos ou compartilhamento ndo autorizado.

16.5.3. Manter controles de acesso, perfis de usuario, autenticacdo, segregacao de
funcdes, trilhas de auditoria e demais mecanismos necessarios a protecdo das
informagdes e a rastreabilidade das agdes realizadas nos sistemas e plataformas
utilizados.

16.5.4. Assegurar sigilo absoluto sobre dados, informagdes, documentos, registros,
gravagoes, bases, fluxos, scripts, protocolos, informagdes de usuarios e demais
conteldos acessados em razdao da execucao contratual.

16.5.5. Comunicar imediatamente a SESA qualquer incidente de seguranga, acesso
indevido, vazamento, perda, alteracao, indisponibilidade, violagao de sigilo ou evento
gue possa comprometer dados, sistemas, informagbes ou a continuidade dos
servigos.

16.5.6. Adotar as providéncias necessarias para contengdo, mitigagdo, correcdo e
documentagdo de incidentes de seguranca, apresentando relatério a fiscalizagdo
sempre que solicitado.

16.5.7. Garantir que seus empregados, prepostos, colaboradores, terceirizados
autorizados e demais pessoas envolvidas na execugao contratual observem as
obrigagdes de sigilo, confidencialidade, seguranca da informagao e protecao de dados
pessoais.
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16.6. Das Obrigag6es Trabalhistas, Previdenciarias e Administrativas

16.6.1. Cumprir integralmente a legislacdo trabalhista, previdenciaria, fiscal,
tributaria, de salide e seguranca do trabalho, de ergonomia, acessibilidade e demais
normas aplicaveis a execucao dos servicos.

16.6.2. Responsabilizar-se integralmente por saladrios, encargos sociais,
previdenciarios, trabalhistas, fiscais, comerciais, beneficios, equipamentos,
uniformes, treinamentos, exames, obrigacdes sindicais e demais custos decorrentes
da contratacao e gestdo de seus profissionais.

16.6.3. Manter, durante toda a vigéncia da Ata de Registro de Precos e dos contratos
dela decorrentes, as condicOes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitacao.

16.6.4. Apresentar, quando solicitado pela Administracdo, documentos
comprobatérios de regularidade trabalhista, previdenciaria, fiscal, recolhimentos
obrigatérios, folha de pagamento, beneficios, cumprimento de obrigacdes legais e
demais documentos pertinentes a fiscalizagdo contratual.

16.6.5. Nao transferir a Administracdo qualquer responsabilidade por vinculos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais ou contratuais decorrentes da relacdo entre a
CONTRATADA e seus empregados, prepostos, fornecedores, prestadores ou
subcontratados autorizados, quando houver.

16.6.6. Observar as normas de salde, seguranca do trabalho e ergonomia aplicaveis
a operagao, garantindo ambiente adequado aos profissionais envolvidos na execugdo
dos servigos.

16.7. Das Obrigag6es Relativas a Continuidade, Suporte e Contingéncia

16.7.1. Manter plano de contingéncia e continuidade operacional compativel com a
criticidade dos servicos, contemplando medidas para tratamento de falhas,
indisponibilidades, interrupcgdes, instabilidades, incidentes tecnoldgicos, auséncia de
pessoal, eventos de forca maior e demais situacdes que possam afetar a operacao.

16.7.2. Disponibilizar suporte técnico durante a execucao contratual, observadas as
condicdes, horarios, niveis de prioridade e prazos de atendimento definidos neste
Termo de Referéncia e nos anexos aplicaveis.
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16.7.3. Comunicar imediatamente a fiscalizacdo qualquer ocorréncia que possa
comprometer a execucdo dos servicos, a continuidade da operacdo, os niveis de
servico, a seguranca da informacgao, a protecdo de dados pessoais ou a qualidade do
atendimento.

16.7.4. Adotar providéncias imediatas para restabelecimento dos servicos em caso
de falhas, interrupcdes, indisponibilidades, instabilidades ou incidentes sob sua
responsabilidade.

16.7.5. Nao interromper, suspender ou reduzir unilateralmente a execucao dos
servigos, salvo nas hipoteses legalmente admitidas e observados os procedimentos
previstos na legislacdo e no contrato.

16.8. Das Responsabilidades da CONTRATADA

16.8.1. A CONTRATADA sera responsavel por quaisquer danos, prejuizos, perdas,
falhas, omissdes, erros, indisponibilidades, violagdes de sigilo, incidentes de
seguranca ou descumprimentos contratuais decorrentes de acdo ou omissao sua, de
seus empregados, prepostos, representantes, fornecedores ou terceiros por ela
utilizados na execucao do objeto.

16.8.2. A CONTRATADA respondera integralmente pela qualidade, continuidade,
segurancga, rastreabilidade, conformidade e regularidade dos servigos executados,
ainda que haja fiscalizacdo, acompanhamento, validacdo ou aceite pela
Administracao.

16.8.3. A fiscalizacdo exercida pela Administragdo ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA pela perfeita execucdo do objeto, pelo
cumprimento das obrigagdes contratuais e legais e pela reparagdo de danos
eventualmente causados.

16.8.4. A CONTRATADA devera reparar, corrigir, remover, refazer ou substituir, as
suas expensas, no todo ou em parte, servigos, registros, configuracoes,
parametrizacdes, relatérios, integracbes ou funcionalidades em que se verificarem
vicios, defeitos, incorrecdes, inconsisténcias ou desconformidades com o contrato.

16.8.5. A CONTRATADA devera responder pelas sancgdes, glosas, descontos, multas,
indenizagbes e demais consequéncias decorrentes do descumprimento das
obrigacdes assumidas, observados o contraditério, a ampla defesa e as regras
previstas neste Termo de Referéncia, no contrato e na legislagao aplicavel.
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17 DOS DIREITOS, OBRIGAGCOES E RESPONSABILIDADES DA
CONTRATANTE

17.1. Constituem direitos, obrigacdes e responsabilidades da CONTRATANTE:

17.1.1. Proporcionar a CONTRATADA as condigdes necessarias a adequada execugao
do objeto, disponibilizando, quando aplicavel, informagdes, documentos, parametros
técnicos, fluxos, orientagdes, bases de conhecimento, regras de atendimento e
demais elementos indispensaveis ao cumprimento das obrigacdes contratuais.

17.1.2. Prestar as informagdes e os esclarecimentos necessarios a execugdo dos
servicos, sempre que solicitados pela CONTRATADA ou por seus representantes
formalmente designados, desde que relacionados ao objeto contratado.

17.1.3. Designar gestor e fiscais do contrato, bem como os responsaveis pelo
acompanhamento da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel, para exercerem
as atribuicbes de gestdo, fiscalizacdao, controle, validagcdo e acompanhamento da
execugao contratual.

17.1.4. Analisar e aprovar, quando cabivel, o Plano de Trabalho, o Projeto de
Implantacdo, os cronogramas, os relatérios, os fluxos operacionais, os scripts, as
bases de conhecimento, as parametrizacdes e os demais documentos técnicos
apresentados pela CONTRATADA.

17.1.5. Acompanhar e fiscalizar a execucdo dos servicos, diretamente ou por
intermédio de representantes formalmente designados, verificando a conformidade
da prestacdo com este Termo de Referéncia, o contrato, o Instrumento de Medigdo
de Resultados - IMR e demais anexos aplicaveis.

17.1.6. Realizar inspegbes, auditorias, testes, homologacdes, validacdes
operacionais e demais procedimentos de verificacao destinados a avaliar a
conformidade dos servicos prestados, dos registros, das interagdes, dos relatorios,
dos indicadores de desempenho e dos niveis de servigo estabelecidos.

17.1.7. Comunicar formalmente a CONTRATADA quaisquer falhas, irregularidades,
inconformidades, inconsisténcias, indisponibilidades ou descumprimentos verificados
na execucdo do objeto, fixando prazo razoavel para adocdo das providéncias
necessarias a regularizacdo, quando cabivel.
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17.1.8. Exigir da CONTRATADA a adocao de medidas corretivas, planos de agao,
ajustes operacionais, reexecucdao ou correcdo de servicos, quando verificada
desconformidade com as especificagdes técnicas, os fluxos aprovados, os niveis de
servico, os indicadores de desempenho ou as obrigagdes contratuais.

17.1.9. Solicitar, mediante justificativa formal, o afastamento ou a substituicao de
profissional da CONTRATADA cujo desempenho, conduta, postura, qualificacdo ou
atuagdo sejam considerados inadequados a execucdo contratual, sem caracterizagdo
de subordinacgdo direta ou vinculo com a Administracdo.

17.1.10. Validar os relatérios operacionais, os quantitativos medidos, os indicadores
de desempenho, os resultados apurados no IMR, as evidéncias de atendimento e
demais documentos necessarios a aceitacdo dos servicos, aplicacdo de glosas,
descontos, ajustes e autorizacdao de pagamento.

17.1.11. Efetuar o pagamento devido a CONTRATADA nas condigdes, prazos e
formas estabelecidos neste Termo de Referéncia, no contrato e na legislacdo
aplicavel, desde que os servicos tenham sido efetivamente demandados, executados,
registrados, rastreaveis, validados e aceitos pela fiscalizagdo.

17.1.12. Aplicar, quando cabivel, glosas, descontos, ajustes de pagamento e
sancdes administrativas, nos termos deste Termo de Referéncia, do IMR, do contrato
e da legislagdo vigente, assegurados o contraditério e a ampla defesa quando
exigidos.

17.1.13. Disponibilizar ou viabilizar, quando aplicavel, o numero telef6nico
institucional destinado ao atendimento receptivo dos usuarios, bem como as
informagdes técnicas necessdrias ao encaminhamento ou transbordo das chamadas
para a infraestrutura da CONTRATADA, observadas as responsabilidades atribuidas a
CONTRATADA neste Termo de Referéncia.

17.1.14. Disponibilizar, quando aplicdvel e mediante autorizacdo formal, os acessos,
integragdes, informagdes institucionais, dados, fluxos e demais elementos
necessarios a operacdo da Central, observadas as regras de seguranca da
informacdo, protecao de dados pessoais, sigilo e governanca da SESA.

17.1.15. Aprovar previamente a ativagao de novos fluxos, campanhas, unidades,
servigos, canais, integragdes ou funcionalidades que venham a ser incorporados a
operagao, observados os limites da Ata de Registro de Precos, do contrato e deste
Termo de Referéncia.
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17.1.16. Promover reunides de acompanhamento, alinhamento, avaliagdo de
desempenho e tratamento de ocorréncias, sempre que necessario, podendo solicitar
a CONTRATADA relatérios, esclarecimentos, evidéncias, planos de acdo e demais
informagdes relacionadas a execugdo contratual.

17.1.17. Manter registros das comunicacdes, ocorréncias, decisdes administrativas,
validacdes, medicdes, glosas, descontos, sancdes e demais atos praticados no
acompanhamento da execugdo contratual.

17.1.18. Adotar as providéncias administrativas necessarias para assegurar a
continuidade, regularidade, qualidade, fiscalizacdo e adequada execugao dos servicos
contratados, nos termos do Decreto Estadual n°® 5.545-R/2023 e demais normas
aplicaveis.

17.1.19. Comunicar a CONTRATADA eventual alteracdo de fluxos, orientacGes,
campanhas, unidades atendidas, bases de conhecimento ou pardmetros operacionais
sob responsabilidade da SESA, sempre que tais alteracdes impactarem a execucgao
dos servicos.

17.1.20. A fiscalizacdo exercida pela CONTRATANTE ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA pela execugao integral do objeto, pela qualidade
dos servicos, pela seguranca da informacao, pela protecao de dados pessoais, pela
rastreabilidade das interagdes e pelo cumprimento das obrigacdes contratuais.

18. DOS CRITERIOS DE MEDIGCAO E PAGAMENTO

18.1. Da Medicdo dos Servicos

18.1.1. A medicdo dos servigos serd realizada mensalmente, com base na
quantidade de interacbes multicanais efetivamente demandadas, executadas,
registradas, rastreaveis, validadas e aceitas pela fiscalizagdo contratual, observadas
as condigbes estabelecidas neste Termo de Referéncia, no contrato, no Instrumento
de Medicdo de Resultados - IMR e nos demais anexos aplicaveis.

18.1.2. Para fins de medicdo, considera-se interagdo multicanal cada contato
efetivamente realizado, recebido, tratado, registrado e rastredvel na plataforma de
atendimento, por qualquer dos canais previstos neste Termo de Referéncia, incluindo
atendimento telefbnico ativo ou receptivo, URA, chatbot, voicebot, WhatsApp, chat,
e-mail, videoatendimento, callback, mensagens ativas, pesquisas de satisfagao e
demais canais disponibilizados pela solugao.
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18.1.3. Nos canais de voz e videoatendimento, sera considerada 1 (uma)
interacdao multicanal cada atendimento concluido, registrado, rastreavel e
validado pela fiscalizacao.

18.1.3.1. Nos canais de chat, sera considerada 1 (uma) interacao multicanal
cada sessao de atendimento, assim entendida a janela iniciada pelo primeiro
contato do usuario e encerrada pela resolucao expressa da demanda ou por
inatividade superior a 30 (trinta) minutos, o que ocorrer primeiro, ndo se
computando isoladamente cada mensagem trocada dentro de uma mesma
sessao.

18.1.3.2. No canal de e-mail, sera considerada 1 (uma) interacdo multicanal
cada atendimento vinculado a um mesmo assunto ou protocolo, encerrado
pela resolucao expressa da demanda ou por inatividade superior a 5 (cinco)
dias Gteis no mesmo assunto ou protocolo, o que ocorrer primeiro, ndo se
computando isoladamente cada mensagem trocada dentro de um mesmo
atendimento.

18.1.4. No WhatsApp e demais canais automatizados de mensageria, sera
considerada 1 (uma) interagdo multicanal cada sessdo de conversa, assim entendida
a janela de relacionamento iniciada por contato ativo ou receptivo e encerrada pela
resolucdo da demanda ou por inatividade superior a 24 (vinte e quatro) horas, nao
se computando isoladamente cada mensagem trocada dentro de uma mesma sessdo.
Os comunicados informativos que ndo demandem resposta do cidadao (tais como
avisos de mudanga de endereco de unidade, indisponibilidade de medicamentos e
campanhas), disparados por canais de mensageria mediante autorizacdo prévia e
formal da SESA quanto ao publico e ao quantitativo, serdo contabilizados como 1
(uma) interagdo multicanal por comunicado efetivamente entregue ao destinatario,
conforme registro de entrega da plataforma, excluidas as mensagens nao entregues,
destinadas a contatos invalidos ou duplicadas; havendo resposta do cidaddo, a
conversa integrara uma Unica sessao, sem cobranga adicional.

18.1.5. Quando uma mesma jornada do usuario envolver multiplas interacées em
canais, momentos ou modalidades distintas, cada interagao efetivamente realizada,
registrada, rastredvel e validada devera ser considerada para fins de medicdo, desde
que vinculada ao respectivo historico, protocolo, campanha, fluxo ou demanda
originaria.

18.1.5.1. O contato que percorra etapas automatizadas (URA, voicebot ou chatbot)
e seja concluido por atendente humano serd contabilizado como 1 (uma) Unica
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interagdao multicanal, vedada a contagem em separado da etapa automatizada. A
etapa automatizada somente serd contabilizada isoladamente quando resolver
integralmente a demanda do usuario, sem transbordo para atendimento humano.

18.1.6. Nao serdao consideradas para fins de medicdo e pagamento as interacdes
duplicadas, testes internos, registros gerados por erro sistémico, contatos invalidos,
tentativas ndo concluidas sem efetiva prestagdo de servico, eventos sem
rastreabilidade ou registros que ndo correspondam a execugdo de acgdo prevista,
solicitada ou autorizada pela Administracao.

18.1.7. A medicdo sera realizada mediante aplicagdo da seguinte formula:

Valor mensal bruto = £ (quantidade de interagoes multicanais efetivamente
validadas no més em cada modalidade de atendimento x valor unitario
contratado da respectiva modalidade).

18.1.8. O valor mensal devido estard sujeito a aplicacdo de glosas, descontos,
ajustes ou retencdes decorrentes do Instrumento de Medicdo de Resultados - IMR,
de inconsisténcias de medicdo, de descumprimento de niveis de servigo ou de outras
hipéteses previstas neste Termo de Referéncia, no contrato e nos anexos aplicaveis.

18.1.9. A composicao por modalidades referenciais de atendimento sera utilizada
para fins de medicdo e faturamento, com aplicagdo do valor unitario contratado de
cada modalidade, ndo assegurando demanda minima por modalidade, servindo
também para fins de planejamento, formacdo de preco, controle operacional, analise
de exequibilidade e fiscalizacdo contratual.

18.2. Do Relatdrio Mensal de Medicao

18.2.1. A CONTRATADA devera apresentar a fiscalizacdo contratual, até o 5°
(quinto) dia atil do més subsequente ao da execucdo dos servigos, relatério mensal
de medigdo contendo, no minimo:

a) periodo de referéncia da medicdo;

b) quantidade total de interagdes multicanais registradas;

c) quantidade de interagbes multicanais validadas para fins de faturamento;

d) distribuicao das interagcdes por canal ou modalidade referencial de atendimento;
e) protocolos, registros, logs, gravagdes, trilhas de auditoria ou demais evidéncias
necessarias a verificacdo da execucao;

f) indicadores de desempenho apurados no periodo;
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g) resultados do Instrumento de Medicdo de Resultados - IMR;

h) indisponibilidades, incidentes, ocorréncias operacionais e respectivas tratativas;
i) memoria de calculo do valor mensal bruto;

j) memoria de calculo das glosas, descontos ou ajustes eventualmente aplicaveis;
k) valor mensal liquido sugerido para faturamento.

18.2.2. A fiscalizagdo contratual analisara o relatério mensal de medicdo, podendo
solicitar esclarecimentos, complementagoes, correcdes, evidéncias adicionais ou
ajustes nos quantitativos apresentados.

18.2.3. Havendo divergéncia entre os quantitativos apresentados pela CONTRATADA
e aqueles apurados ou validados pela fiscalizacdao contratual, prevalecera, para fins
de pagamento, a medicao aprovada pela Administracdo, assegurada a CONTRATADA
a possibilidade de manifestacdo na forma prevista no contrato.

18.2.4. O prazo utilizado pela CONTRATADA para correcdao, complementagdao ou
saneamento de inconsisténcias no relatério de medicdo, na documentagao de suporte
ou na nota fiscal ndo serd computado para fins de recebimento definitivo, liquidacao
ou pagamento.

18.3. Do Recebimento Provisdrio e Definitivo dos Servicos

18.3.1. Os servicos serdao recebidos provisoriamente pelo fiscal ou comissao
designada, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados do recebimento do relatorio
mensal de medigdo, mediante analise inicial do relatério, dos registros de
atendimento, das evidéncias operacionais e dos indicadores de desempenho
apresentados pela CONTRATADA.

18.3.2. O recebimento provisério devera consignar, quando aplicavel, as
informagdes relativas a quantidade de interagbes registradas, quantidade de
interacdes validadas, valores apurados, glosas ou descontos preliminares,
inconsisténcias identificadas, documentos pendentes e providéncias necessarias.

18.3.3. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando verificado
desacordo com as especificagdes constantes deste Termo de Referéncia, do contrato,
do IMR, dos fluxos aprovados ou da proposta, devendo a CONTRATADA promover as
correcles cabiveis, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades e demais medidas
administrativas pertinentes.
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18.3.4. Apds o recebimento provisorio, a fiscalizacdo manifestar-se-& sobre o
cumprimento das exigéncias técnicas, operacionais, quantitativas e qualitativas dos
servigos, visando subsidiar o recebimento definitivo.

18.3.5. O recebimento definitivo ocorrerd apos a verificacdo da conformidade dos
servicos executados, da validacdo dos quantitativos medidos, da apuracdo dos
indicadores de desempenho, da aplicagcdo das glosas ou descontos cabiveis e da
aceitacdo dos servigos pela Administracdo, mediante termo ou registro préprio.

18.3.6. O recebimento definitivo ocorrera no prazo de até 10 (dez) dias Uteis,
contados do recebimento provisério. Esse prazo podera ser excepcionalmente
prorrogado, de forma justificada, quando houver necessidade de diligéncias, analise
de evidéncias, conferéncia de bases, auditoria de registros ou apuracdo de
inconsisténcias relacionadas a execugao dos servigos.

18.3.7. No caso de controvérsia sobre a execugdao do objeto, quanto a dimenséo,
quantidade, qualidade, rastreabilidade, validade das interacdes ou aplicacdao de
glosas, devera ser observada a disciplina do art. 143 da Lei Federal n© 14.133/2021,
autorizando-se, quando cabivel, a emissdo de nota fiscal relativa a parcela
incontroversa da execugao, para fins de liquidagdo e pagamento.

18.3.8. O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade da
CONTRATADA pela perfeita execucao do objeto, pela correcdao de falhas, pela
veracidade das informacOes prestadas, pela rastreabilidade dos registros, pela
seguranca da informacao e pelo cumprimento das obrigagdes contratuais.

18.4. Da Nota Fiscal ou Instrumento de Cobrancga Equivalente

18.4.1. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente somente devera ser
emitido ap6s a validagdo da medigdo pela fiscalizagdo contratual, observados os
guantitativos aceitos, os valores unitarios contratados para cada modalidade de
atendimento, as glosas, os descontos e os ajustes aplicaveis.

18.4.2. Para fins de exame da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente,
o fiscal devera verificar se o documento apresentado expressa os elementos
necessarios e essenciais a liquidacdo da despesa, tais como:

a) data de emissao;
b) dados do contrato e do 6rgdo contratante;
c) periodo respectivo de execucdo dos servigos;
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d) descricao dos servigos prestados;

e) quantidade de interacdes multicanais validadas, por modalidade de atendimento;
f) valor unitario contratado para cada modalidade de atendimento;

g) valor bruto dos servigos;

h) valor das glosas, descontos ou ajustes aplicados;

i) valor liquido a pagar;

j) eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis;

k) prazo de validade.

18.4.3. Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou instrumento de cobranga
equivalente, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento
ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras
necessarias, reiniciando-se o prazo de pagamento apds a comprovagdo da
regularizacao da situacdo, sem O6nus para a CONTRATANTE.

18.4.4. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera estar
acompanhada da documentacdo comprobatéria exigida neste Termo de Referéncia,
inclusive quanto a regularidade fiscal, trabalhista, previdencidaria e demais
documentos necessarios a liquidacao da despesa.

18.4.5. A CONTRATADA devera apresentar nota fiscal/fatura que registre o valor dos
servicos, o valor liquido da nota e o valor dos impostos sujeitos a retencdo na fonte,
inclusive o ISSQN (quando for o caso) e o destaque do Imposto de Renda na Fonte
(conforme disposto na IN/RFB 1.234/2012, ou a que vier a substitui-la, e no Decreto
Estadual 5.460-R/2023), os quais serao retidos e recolhidos diretamente pela
Administracao contratante.

18.5. Das CondigOes de Habilitacdao no Curso da Execugao Contratual

18.5.1. A Administracao devera verificar a manutencao das condicdes de habilitagdo
na forma do inciso III do art. 10 do Decreto Estadual n°® 5.545-R/2023 e alteragdes.

18.5.2. Constatado que a CONTRATADA ndo se encontra em situagdao de
regularidade fiscal, social ou trabalhista, esta serad notificada para, no prazo de 10
(dez) dias uteis, regularizar tal situacdao ou, no mesmo prazo, apresentar defesa,
observando-se o procedimento de aplicagdo de sangoes.

18.5.3. Transcorrido esse prazo, ainda que ndao comprovada a regularidade e que
nao seja aceita a defesa apresentada, o pagamento sera efetuado, sem prejuizo da
tramitacao do procedimento de aplicagdao de sangdes.
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18.5.4. Em ndo sendo aceitas as justificativas apresentadas pela CONTRATADA, sera
imposta multa de 2% (dois por cento) sobre o saldo contratual ndo executado.

18.5.5. Depois de transcorridos 30 (trinta) dias Gteis da notificagdo da multa, se
a empresa nao regularizar a pendéncia fiscal ou trabalhista, devera a Administragao
decidir sobre iniciar ou ndao procedimento de rescisdao do contrato, podendo deixar de
fazé-lo se reputar que a extingdo antecipada do contrato ocasionara expressivos
prejuizos ao interesse publico.

18.5.6. Em se tratando de irregularidade fiscal decorrente de crédito estadual, a
CONTRATANTE informara a Procuradoria Fiscal da Procuradoria Geral do Estado sobre
os créditos em favor da empresa, antes mesmo da notificagdo a empresa.

18.6. Do Prazo de Pagamento

18.6.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados
do recebimento da nota fiscal, nos termos do art. 31 do Decreto Estadual n® 5545-
R/2023.

18.6.2. Ao enviar a solicitacdo de pagamento, o gestor do contrato deve especificar
a data de vencimento da obrigagao.

18.6.3. Decorrido o prazo indicado no item anterior, incidird multa financeira nos
seguintes termos:

VM = VFX 12 X ND
B 100 © 360

Onde:
VM = Valor da Multa Financeira
VF = Valor da Nota Fiscal referente ao més em atraso.
ND = NUmero de dias em atraso.

18.6.4. Incumbirdo a Contratada a iniciativa e o encargo do calculo minucioso da
fatura devida, a ser revisto e aprovado pela Contratante, juntando-se o calculo da
fatura.

18.6.5. A liquidacao das despesas obedecera rigorosamente ao estabelecido
na Lei 4.320/1964, assim como na Lei Estadual 2.583/1971.
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18.7. Da Forma de Pagamento

18.7.1. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em
banco, agéncia e conta corrente indicados pela CONTRATADA.

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

18.7.3. Quando do pagamento, serad efetuada a retencgdo tributaria prevista na
legislacao aplicavel.

18.7.4. Independentemente do percentual de tributo eventualmente indicado na
proposta, serao retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais
estabelecidos na legislagao vigente.

18.7.5. A contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n® 123/2006, ndo sofrerd a retencdo tributaria quanto aos impostos
e contribuicGes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacdo de comprovacédo, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

18.8. Do Reajuste

18.8.1. Os precos serdo fixos e irreajustaveis pelo prazo de 12 (doze) meses,
contados da data-base vinculada ao orcamento estimado da contratacao.

18.8.2. Apds o interregno minimo de 12 (doze) meses, os valores unitarios
contratados para cada modalidade de atendimento poderdo ser reajustados pela
variagdo acumulada do Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo -
IPCA, apurado pelo IBGE, ou por outro indice oficial que venha a substitui-lo,
mediante apostilamento, nos termos do art. 92, §39, da Lei Federal n® 14.133/2021.

18.8.2.1. A remuneracdao da presente contratacdo € estruturada por valores
unitarios por item (modalidade de atendimento), aplicados as interagées multicanais
efetivamente realizada, registrada, validada e aceita pela fiscalizagao, ndo havendo
remuneragao por postos de trabalho, posicdes de atendimento, cadeiras, operadores
ou dedicacdao exclusiva de mao de obra, nos termos do item 1.1 deste Termo de
Referéncia. Essa estrutura de precificagdo afasta o regime de dedicacdo exclusiva de
mao de obra a que se refere o art. 69, LIX, da Lei Federal n® 14.133/2021, sem
prejuizo de a mao de obra poder representar parcela predominante dos custos de
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execucgao contratual, hipotese que, se demonstrada pela CONTRATADA nos termos
do art. 135, § 6°, da Lei Federal n® 14.133/2021, mediante planilha analitica de
custos e formacao de pregos, ensejara a aplicagdo do regime de repactuagdo sobre
a parcela de custos correspondente. Até que essa demonstracdo ocorra e seja
acolhida pela Administracdao, o equilibrio econ6mico-financeiro sera mantido pelo
reajuste em sentido estrito previsto neste item.

18.8.2.2. O regime de reajuste em sentido estrito previsto neste item nado afasta a
possibilidade de revisdo contratual para restabelecimento do equilibrio econémico-
financeiro em razdo de fatos supervenientes, imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculaveis, forga maior, caso fortuito ou fato do principe, nos
termos do art. 124 da Lei Federal n® 14.133/2021 e do art. 46, § 39, do Decreto
Estadual n°® 5.354-R/2023, hipdteses que ndo se confundem com o reajuste ordinario
nem com a repactuacdo e permanecem disponiveis independentemente do regime
de recomposicdo aplicavel.

18.8.2.3. E vedada a dupla recomposicdo do mesmo custo relativo ao mesmo
periodo. Caso sobrevenha a aplicacdo do regime de repactuacdo nos termos do item
18.8.2.1, a parcela de custos objeto da repactuacdao deixarad de ser considerada na
base de calculo dos reajustes por IPCA subsequentes, e eventual reajuste ja
concedido sobre essa mesma parcela e periodo sera deduzido do valor da
repactuacao, de modo a assegurar que cada componente de custo seja recomposto
uma Unica vez por periodo.

18.8.3. O reajuste incidird sobre os valores unitarios contratados para cada
modalidade de atendimento, ndo havendo reajuste separado por posto de
trabalho, posicao de atendimento, PA, cadeira, operador ou estrutura instalada.

18.8.4. O valor unitario reajustado de cada modalidade de atendimento sera apurado
mediante aplicagdo da seguinte formula:

Valor Unitario Reajustado da Modalidade = Valor Unitario Contratado da
Modalidade x (1 + variacao percentual acumulada do indice no periodo).

18.8.5. O reajuste produzira efeitos a partir do implemento das condicGes legais e
contratuais aplicaveis, vedada a sua incidéncia sobre periodo anterior ao atendimento
dos requisitos necessarios a sua concessao.
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18.8.6. A concessdo de reajuste observara a disponibilidade orcamentaria, a
manutencdo da vantajosidade da contratacdo e as normas legais, regulamentares e
contratuais aplicaveis.

18.9. Do Instrumento de Medicao de Resultados - IMR

18.9.1. A afericdo da qualidade dos servicos, os indicadores de desempenho, os
niveis minimos de servico e os descontos aplicaveis ao pagamento mensal observarao
o Instrumento de Medicdo de Resultados - IMR, Anexo I.B deste Termo de
Referéncia, nos termos do art. 27, inciso X, do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023.

19. DOS RESPONSAVEIS PELA ELABORAGCAO E PELA APROVACAO

Vitoria - ES, 16 de outubro de 2026

Felipe Lima Ribeiro

Supervisor

Maycon Cruz Silva

Chefe de nlcleo especial de suporte ao usuario
Marcio Mercon de Vargas

Gerente de Tecnologia da Informacao

Antonio Carlos Haidmann Bispo

Subsecretario de Estado da Saude para Assuntos de Administracdao e de
Financiamento da Atencgdo a Saude (SSAFAS)
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ANEXO I.A - INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADOS (IMR)

1. Objetivo

1.1. O presente Instrumento de Medicdao de Resultados (IMR) tem por finalidade
estabelecer os indicadores de desempenho, os critérios de medicdo, as metas
minimas aceitaveis, as faixas de desempenho e os parametros de validacdo da
execugdo dos servicos contratados, constituindo referéncia para o acompanhamento,
fiscalizacdo e apuragao do valor devido a CONTRATADA.

2. Principios Gerais

2.1. A execugdo contratual sera avaliada com base na entrega de resultados,
observados os indicadores definidos neste Anexo.

2.2. A medicdo dos servicos sera realizada de forma objetiva, mensuravel e
verificavel, com base em relatdrios extraidos dos sistemas, registros operacionais,
gravacdes, auditorias, logs, dashboards, protocolos e demais evidéncias
disponibilizadas pela CONTRATADA.

2.3. A medigdo e o pagamento mensal dos servigos considerardao os quantitativos
efetivamente executados e validados, os valores unitarios registrados em Ata e
contratados e, quando cabivel, os descontos decorrentes do desempenho apurado
nos termos deste IMR.

2.4. A apuragao dos indicadores sera realizada mensalmente, salvo disposicdo
especifica em contrario.

2.5. A aplicagdo de descontos decorrentes do IMR ndo afasta a possibilidade de
aplicacdo das demais sangdes administrativas e contratuais cabiveis, quando
caracterizado descumprimento contratual.

2.6. As interagOes ainda em aberto, sem conclusdo, no fechamento do periodo de
apuracao mensal ndo integrardo o denominador dos indicadores de médias e tempos
daquele més, devendo permanecer registradas para fins de acompanhamento e
serem consideradas na apuragdo do indicador relativo ao més em que vierem a ser
efetivamente concluidas, de modo a evitar que médias sejam calculadas
considerando exclusivamente os casos ja encerrados.
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3. Eventos Atipicos e Expurgos

3.1. Na ocorréncia de fatos que interrompam ou prejudiquem a prestacdao dos
servigos por motivos comprovadamente alheios a responsabilidade da CONTRATADA,
os periodos afetados poderdo ser desconsiderados, parcial ou integralmente, para
fins de cédlculo dos indicadores de desempenho.

3.2. A exclusdo do periodo dependerd de comprovacdo pela CONTRATADA e
validacao formal pela fiscalizagdo do contrato.

3.3. Para fins de apuracdo dos indicadores, somente serdo consideradas as
ocorréncias, falhas ou indisponibilidades atribuiveis a CONTRATADA, devendo ser
expurgados, mediante comprovacdo e validacdo da fiscalizacdo, os eventos
decorrentes de indisponibilidade de sistemas corporativos da SESA, falhas de
infraestrutura ou servigos de terceiros que nao estejam sob responsabilidade da
CONTRATADA, indisponibilidade de servigos ou recursos fornecidos pela
Administracao, caso fortuito, forca maior ou outros eventos externos que impactem
diretamente a prestacao dos servicos.

4. Periodo de Implantacao e Estabilizacao

4.1. Os primeiros 90 (noventa) dias contados do inicio da operacdo regular serdo
considerados fase de estabilizacao operacional.

4.2. Durante esse periodo, os indicadores serdao normalmente apurados, serdo
emitidos relatdrios gerenciais e operacionais e poderdo ser realizadas auditorias pela
fiscalizacao do contrato, ndo havendo aplicacdao de descontos financeiros decorrentes
do IMR.

4.3. O periodo de estabilizagdo ndo afasta a obrigagdo da CONTRATADA de corrigir
falhas, ajustar fluxos, parametrizar a solucao, treinar equipes e adotar as medidas
necessarias ao pleno cumprimento das obrigagdes contratuais.

5. Indicadores de Desempenho
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Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756

Indicado
r

Nivel de
Servigo
(NS)

Tempo
Médio de
Atendimen
to (TMA)

Disponibili
dade da
Plataform
a

Qualidade
do
Atendimen
to (IQO)

Satisfagao
do Usuério
(CSAT)

Tempo de
Resposta
dos
Canais
Digitais
Sincronos

Tempo de
Resposta
e-mail

CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

Descrigao

Percentual de
chamadas
atendidas
dentro do

tempo padrao

estabelecido

Tempo médio
total de
atendimento
por interagao

Percentual de
tempo em que
0 sistema
permanece
operacional

Avaliagao
qualitativa com
base em
monitoria de
chamadas e
interagdes

Grau de
satisfagdo dos
usuarios
atendidos

Tempo médio
da primeira
resposta nos

canais digitais

sincronos (ex.:
WhatsApp e
chat).

Tempo médio
da primeira
resposta aos e-
mails
recebidos,
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Férmula de Calculo

(Chamadas atendidas
no tempo padrao /
Total de chamadas

recebidas) x 100

Soma do tempo de
atendimento / Total
de atendimentos

(Tempo disponivel /
Tempo total) x 100

Média das avaliagdes
de qualidade

(Avaliagdes positivas
/ Total de avaliagbes)
x 100

Soma dos tempos de
resposta / Total de
interagoes

Soma dos tempos de

primeira resposta aos

e-mails / Total de e-
mails respondidos

Meta
Minim
a

= 85%

< 300
segund
0s

99,5%

= 90%

> 85%

< 60
segund
os

< 24
horas
Uteis

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

Periodicid
ade

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Fonte de
Verificacao

Relatorios do
DAC/URA

Sistema de
atendimento

Monitoramen
to técnico

Monitoria /
auditoria

Pesquisa de
satisfacao

Sistema
multicanal

Sistema
multicanal
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) Meta AT
No Indicado Descrigao Férmula de Calculo Minim Periodicid Fo_n_te df
r a ade Verificacao
observado o
prazo maximo
de até 24 (vinte
e quatro) horas
Uteis, salvo
fluxo especifico
formalmente
definido pela
SESA.
Taxa de
Percentual de .
Sucesso . (Contatos efetivos / L.
contatos ativos . Relatorios
8 em . Total de tentativas) x > 70% Mensal
efetivamente outbound
Contato . 100
. realizados
Ativo
Tempo médio
Tempo de  decorrido entre
Espera a solicitagao de Soma dos tempos de .
; - 2~ oot Sistema de
para videoatendimen @ espera até o inicio do <120 ) .
. . videoatendim
9 Videoaten to com atendimento / Total segund Mensal
- o . - ento / logs
dimento intérprete de de videoatendimentos os .
. . . . de fila
em Libras Libras e o em Libras realizados
(TEL) efetivo inicio do

atendimento.

5.1. Os indicadores deverdo ser avaliados de forma integrada, de modo que o
cumprimento isolado de metas quantitativas, como tempo médio de atendimento ou
tempo de resposta, ndo podera comprometer a qualidade, a resolutividade, a
seguranca da informacdo ou a adequada orientacdo ao usuario.

5.2. Para fins de apuragdo do indicador Nivel de Servigo (NS), considera-se tempo
padrdo estabelecido o periodo de 60 (sessenta) segundos, contado do ingresso da
chamada na fila de atendimento até o inicio do atendimento humano ou, quando a
automacao resolver integralmente a demanda sem necessidade de transbordo, até o
inicio do atendimento automatizado. Havendo transbordo para atendimento humano
apos a atuagdo da automacgao, o tempo de espera continuara sendo contabilizado até
o efetivo inicio do atendimento humano, ndo sendo valida a interrupgdo da contagem
pelo mero inicio do atendimento automatizado.

5.3. Os indicadores Nivel de Servico (NS), Tempo Médio de Atendimento (TMA)
aplicam-se exclusivamente ao canal de telefonia (Teleatendimento Receptivo), nao
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sendo computadas, para fins de seu calculo, as interacdes realizadas por canais
digitais ou assincronos.

5.4. O indicador Tempo de Resposta dos Canais Digitais Sincronos aplica-se
exclusivamente aos canais digitais sincronos, tais como WhatsApp e chat,
considerando-se como tempo de resposta o intervalo entre o recebimento da
interacao pelo sistema e o envio da primeira resposta ao usuario.

5.5. O indicador Tempo de Resposta de E-mail aplica-se exclusivamente as
mensagens recebidas por correio eletrénico (e-mail), considerando-se como tempo
de resposta o intervalo entre o recebimento da mensagem e o envio da primeira
resposta ao usuario, observado o prazo maximo de até 24 (vinte e quatro) horas
Uteis, salvo fluxo especifico formalmente definido pela SESA.

5.6. Para fins do indicador Taxa de Sucesso em Contato Ativo, considera-se contato
efetivo aquele em que houve interacdo direta com o usuario-alvo ou seu
representante legal, mediante confirmacdo de identidade ou resposta ativa ao
contato, ndo se computando como efetivas as tentativas que resultem em chamada
ndo atendida, caixa postal, nimero invalido, inexistente ou fora de servico.

5.7. O indicador Tempo de Espera para Videoatendimento em Libras (TEL)
aplica-se exclusivamente ao canal de Videoatendimento com Recursos de
Acessibilidade, considerando-se como tempo de espera o intervalo entre a
solicitacdo do usuario e o efetivo inicio do atendimento por intérprete de
Libras.

6. Faixas de Desempenho e Aplicacdao de Descontos

Indicador Meta Sem Glosa Glosa Parcial Glosa Maxima
Nivel de Servigo o o 84,99% a o
(NS) > 85% > 85% 80,00% < 80,00%
Tempo Médio de
Atendimento < 300 s < 300 s 301 sa 360 s > 360 s
(TMA)
Disponibilidade o o 99,49% a o
da Plataforma > 99,5% > 99,50% 99,00% < 99,00%
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Qualidade do o
Atendimento >90% | 2 90,00% A < 85,00%
(IQO) '
Satisfagao do o o 84,99% a o
Usuario (CSAT) = 85% = 85,00% 80,00% < 80,00%
Tempo de
Regpest) elos <60s <60s 61sa120s >120's
Canais Digitais
Sincronos
> 24 horas Uteis
Tempo de < 24 horas ' < 24 horas a < 48 horas > 48 horas Uteis
Resposta e-mail Uteis Uteis - Gteis
Taxa de Sucesso o o 69,99% a o
em Contato Ativo = /0% = J000% 60,00% < E0,00%
Tempo de Espera
para <120s <120s 121sa180s > 180 s

Videoatendimento
em Libras (TEL)

6.1. O desempenho apurado em cada indicador sera classificado como "SEM GLOSA”,
“GLOSA PARCIAL" ou “"GLOSA MAXIMA”, conforme as faixas estabelecidas na tabela
acima.

6.2. Para cada indicador classificado como “"GLOSA PARCIAL", sera aplicado desconto
de 0,50% (cinquenta centésimos por cento) sobre o valor bruto mensal da fatura.

6.3. Para cada indicador classificado como “"GLOSA MAXIMA”, sera aplicado desconto
de 1,00% (um por cento) sobre o valor bruto mensal da fatura.

6.4. A soma dos descontos decorrentes da aplicagcdo deste IMR ndo podera exceder
10% (dez por cento) do valor bruto mensal da fatura, observado esse limite maximo
independentemente da quantidade de indicadores de desempenho previstos neste
Anexo.

6.5. O atingimento do limite previsto no item anterior ndo impede a exigéncia de
plano de agao corretiva, a aplicacao de sangdes administrativas ou a adogao de outras
medidas contratuais cabiveis, quando caracterizado descumprimento contratual.
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7. Apuracao dos Resultados

7.1. Ao final de cada periodo mensal, a fiscalizacdo consolidara os resultados dos
indicadores, com base nos relatorios, registros, gravagdes, logs, protocolos,
dashboards e demais evidéncias disponiveis.

7.2. A CONTRATADA sera comunicada do resultado da medicdo e poderd apresentar
manifestacdo no prazo estabelecido no contrato ou pela fiscalizacao.

7.3. Apds a analise das manifestagdes, quando houver, a Administracdo validara a
medicdo e aplicara os descontos cabiveis.

7.4. A auséncia de manifestacdo da CONTRATADA no prazo estabelecido ndo
impedird a continuidade da apuracdo e a adocdo das providéncias cabiveis pela
Administracdo, observado o direito ao contraditéorio e a ampla defesa nos casos em
gue houver aplicacdo de sancdes administrativas.

8. Disposicoes Finais

8.1. A CONTRATADA devera manter todos os registros necessarios a comprovacao
dos indicadores, disponibilizando-os a fiscalizacdo contratual sempre que solicitado,
sem qualquer 6nus adicional para a Administragao.

8.2. Os casos omissos serdo analisados pela fiscalizagdo contratual, observados os
principios da razoabilidade, proporcionalidade, eficiéncia, interesse publico e as
demais disposicoes previstas no Termo de Referéncia e no contrato.
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ANEXO I.B - MATRIZ DE ALOCAGCAO DE RISCOS

Em atendimento ao art. 22 e ao art. 103, paragrafo Unico, da Lei Federal n©
14.133/2021, ao inc. X do art. 18 e ao inc. I do art. 72 da mesma Lei, e ao §7° do
art. 17 do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023, apresenta-se a matriz de alocagao de
riscos da presente contratacdo, correspondente a analise consolidada no Anexo I do
Estudo Técnico Preliminar.

RISCO 1 — Falha na Integracao de Sistemas

Descricdao: Incompatibilidade técnica entre a plataforma da Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo e os sistemas legados da SESA (ex.:
agendamento, prontuario eletronico).

Probabilidade: Provavel | Impacto: Alto | Fase impactada: Fase Externa (execucdo
contratual)

Danos potenciais:

1. Atrasos na implementacdo e operagdo do sistema, impactando o cronograma e
gerando custos adicionais.

2. Dificuldades na transmissdao de dados entre os sistemas da SESA e a Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, afetando a qualidade e a agilidade do
atendimento.

3. Impactos negativos na experiéncia do usuario, devido a falta de informacgGes
integradas e a duplicidade de cadastros.

AcOes preventivas (responsavel):

1. Definicdo clara e detalhada das especificagdes das APIs, incluindo formato dos
dados, protocolos de seguranca e métodos de autenticacdo. — Responsavel: SESA e
CONTRATADA
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2. Disponibilizacdo de ambiente de testes para a CONTRATADA, com acesso as APIs,
para que a integracao seja testada e validada antes da implantacao em produgao. —
Responsavel: SESA

3. Documentacdao completa e atualizada das APIs, com exemplos de uso e orientagoes
para os desenvolvedores. — Responsavel: SESA ou terceiro contratado

4, Reunides periddicas entre as equipes técnicas da SESA e da CONTRATADA para
acompanhamento do desenvolvimento da integracdo e resolugdao de eventuais
problemas. — Responsavel: SESA e CONTRATADA

AcOes de contingéncia (responsavel):

1. Equipe técnica especializada, tanto na CONTRATADA quanto na SESA (ou terceiro
contratado), para resolucdo rapida de problemas na integragdo com as APIs. —
Responsavel: CONTRATADA e SESA (ou terceiro)

2. Plano de contingéncia para garantir a continuidade do atendimento em caso de
falhas na integracdo, incluindo a possibilidade de operacdo com funcionalidades
reduzidas ou uso de canais alternativos. — Responsavel: SESA e CONTRATADA

RISCO 2 — Nao Conformidade com a LGPD

Descrigao: Falha no tratamento, armazenamento ou compartilhamento de dados
pessoais sensiveis, resultando em ndo conformidade com a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD).

Probabilidade: Provavel | Impacto: Alto | Fase impactada: Gestdao do Contrato

Danos potenciais:

1. Penalidades juridicas e administrativas.

2. Danos a reputacdo da SESA e perda de confianga dos usuarios.

AcOes preventivas (responsavel):
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1. Implementacao de mecanismos robustos de seguranca (criptografia, controle de
acesso, etc.) pela CONTRATADA. — Responsavel: CONTRATADA

2. Auditorias regulares pela SESA para garantir a conformidade com a LGPD. —
Responsavel: SESA

3. Treinamento da equipe da CONTRATADA sobre a LGPD e as politicas de seguranca
da SESA. — Responsavel: SESA e CONTRATADA

AcOes de contingéncia (responsavel):

1. Equipe de resposta a incidentes para lidar com possiveis vazamentos de dados. —
Responsavel: SESA e CONTRATADA

2. Plano de comunicagdo para informar os usudrios em caso de incidente de
seguranca. — Responsavel: SESA

RISCO 3 — Alterag6es Normativas/Regulatérias

Descricdo: Novas exigéncias legais podem exigir adaptacdes na plataforma ou na
operacgao da solucdo.

Probabilidade: Provavel | Impacto: Médio | Fase impactada: Fase Externa
(execucdo contratual)

Danos potenciais:

1. Custos para reconfigurar equipamentos e fluxos de atendimento.

2. Necessidade de treinar a equipe em novas normas.

AcOes preventivas (responsavel):

1. Inclusdo de clausula de reequilibrio econémico-financeiro para mudancas
regulatdrias supervenientes. — Responsavel: SESA

2. Monitoramento continuo de atualizagbes normativas aplicaveis ao objeto. —
Responsavel: SESA
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AcOes de contingéncia (responsavel):

1. Acionamento de consultoria juridica para ajustes contratuais. — Responsavel:
SESA

RISCO 4 — Erros no Termo de Referéncia (TR)

Descricdo: Requisitos mal especificados no Termo de Referéncia.

Probabilidade: Provavel | Impacto: Alto | Fase impactada: Gestdo do Contrato

Danos potenciais:

1. Subdimensionamento dos itens e da equipe técnica.

2. Discordancia sobre métricas de desempenho.

AcOes preventivas (responsavel):

1. Validacdo do TR com especialistas antes da publicacdo do instrumento
convocatorio. — Responsavel: SESA

2. Detalhamento adequado do Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR. —
Responsavel: SESA

AcOes de contingéncia (responsavel):

1. Revisdo do TR, observados os limites legais aplicaveis a alteracGes na fase externa.
— Responsavel: SESA
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RISCO 5 — Falhas na Gestao do Contrato

Descricdo: Ma gestao na execucdo do contrato, por parte da SESA ou da
CONTRATADA.

Probabilidade: Provavel | Impacto: Alto | Fase impactada: Gestdao do Contrato

Danos potenciais:

1. Descumprimento das clausulas do contrato.

2. Ma qualidade do servigo fornecido.

AcOes preventivas (responsavel):

1. ReuniGes de alinhamento periddicas entre SESA e CONTRATADA. — Responsavel:
SESA e CONTRATADA

2. Relatérios periddicos do andamento das atividades. — Responsavel: CONTRATADA

AcOes de contingéncia (responsavel):

1. Monitoramento dos Niveis Minimos de Servico Esperados (NMSE) do IMR e
aplicacdo de sancgGes, quando cabivel. — Responsavel: SESA

RISCO 6 — Variacao de Volume e de Proporgao entre Atendimento Humano
e Automatizado

Descrigao: Oscilagdo, dentro da faixa considerada ordinaria pelo ETP, do volume de
interagcdes e da proporcao entre atendimento humano e automatizado. Acao
preventiva: precificacdo pela licitante considerando a cesta de referéncia e a faixa de
variagdo estimada. — Responsavel: CONTRATADA (precificacdo) e SESA (definicao
da faixa ordindria no ETP).
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RISCO 7 — Implantacao e Amortizacao dos Investimentos

Descricdo: Necessidade de investimento inicial em infraestrutura, tecnologia e
implantagdo, sem remuneracdo especifica na fase de implantacdo. Agdo preventiva:
diluicdo dos custos de implantagao nos valores unitarios contratados por modalidade
de atendimento, ao longo da vigéncia contratual. — Responsavel: CONTRATADA.

RISCO 8 — Atrasos Imputaveis a SESA

Descricdo: Atraso na aprovacdao do plano de implantagdo, na disponibilizacdo de
integracdes, dados ou ambientes de teste sob responsabilidade da SESA. Acao
preventiva: cumprimento dos prazos de analise previstos no item 6.3.18.2.1;
recomposicao de prazo contratual proporcional ao atraso comprovado. —
Responsavel: SESA.

RISCO 9 — Mudancgas de Escopo e de Integracoes

Descricdo: Determinacao, pela SESA, de novas integracbes, canais ou
funcionalidades fora do escopo originalmente descrito. Acdo preventiva: formalizacao
prévia e avaliacdo de eventual repactuagdao contratual, nos termos da legislagdo
aplicavel. — Responsavel: SESA e CONTRATADA.

RISCO 10 — Alteracao de Tarifas de Plataformas de Mensageria e de
Telecomunicagodes

Descricdo: Alteracdo, durante a execugao contratual, das tarifas cobradas por
provedores de plataformas de mensageria (tais como WhatsApp Business/Meta) e de
servicos de telecomunicacdes utilizados na execugdao dos servicos, com impacto
especialmente sobre o Item 3 (Interacdo Digital Automatizada). Agcdo preventiva:
precificagdo pela licitante considerando a variacdo ordinaria dessas tarifas e a
composicdo de custos da cesta de referéncia; eventual reequilibrio econdémico-
financeiro somente em caso de alteragdo extraordindria e extracontratual,
devidamente comprovada, nos termos do art. 124, inciso 11, alinea "d", da Lei Federal
n° 14.133/2021. — Responsavel: CONTRATADA (variagdo ordinaria) e SESA (analise
de eventual pedido de reequilibrio).
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APENDICE DO ANEXO I - ETP

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP

Secretaria de Estado da Saude

Geréncia de Tecnologia da Informagao -
GTI/SSAFAS

Maycon Cruz Silva - GTI/SSAFAS
Marcio Mercon de Vargas - GTI/SSAFAS

Felipe Lima Ribeiro GTI/SSAFAS

16/10/2026 03

1. Descrigdo da Necessidade da Contratacgao

1.1. Justificativa

1.1.1. A Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA) possui como diretriz
permanente o aprimoramento da prestacdo dos servigos de salde a populagdo
capixaba, buscando maior eficiéncia, acessibilidade, resolutividade e qualidade no
atendimento aos usuérios do Sistema Unico de Salde (SUS/ES). Nesse contexto,
torna-se necessaria a modernizacdo e a ampliagdao dos canais de comunicagdo entre
a Administracdo e o cidaddo, de forma a assegurar interacbes mais ageis, claras,

inclusivas e efetivas.
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1.1.2. A contratacao de uma solucdo integrada de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao, contemplando atendimentos ativos e receptivos, configura-se como medida
estratégica para o fortalecimento da gestdo da salde no Estado. Tal solugdo permitira
a SESA estabelecer fluxo continuo, estruturado e padronizado de comunicagdo com
0s usuarios, abrangendo atividades como agendamento e confirmacdo de consultas
e exames, prestacao de informacoes, orientagdes aos cidadaos, acompanhamento de
demandas e demais interacées relacionadas a assisténcia a saude.

1.1.3. A adocdo de multiplos canais de atendimento, incluindo telefonia, Unidade de
Resposta Audivel (URA), aplicacdes de mensageria instantanea, chatbot e
videoatendimento com recursos de acessibilidade, contribuird para ampliar o acesso
da populacdo aos servicos e informagdes de salde, atendendo as necessidades de
diferentes perfis de usuarios, inclusive pessoas com deficiéncia, em consonancia com
os principios da universalidade, equidade e acessibilidade no ambito do SUS.

1.1.4. Sob a perspectiva operacional e econdmica, a iniciativa tende a gerar ganhos
relevantes para a Administracdo, tais como a melhoria na organizacdo das agendas
assistenciais, a reducao do absenteismo em consultas e exames, a diminuicdo do
desperdicio de recursos publicos, a otimizacdo do tempo dos profissionais de saude
e o melhor aproveitamento da capacidade instalada da Rede Estadual de Saude.

1.1.5. A solugdo poderd ser utilizada por diversas unidades administrativas e
assistenciais da SESA, incluindo hospitais estaduais, laboratérios, Farmacia Cidada,
Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais areas que demandem
comunicacao estruturada com o cidaddao, permitindo a consolidacdo de modelo
corporativo, integrado e padronizado de relacionamento e atendimento em toda a
Secretaria.

1.1.6. Considerando que a solucao podera ser utilizada de forma progressiva por
multiplas unidades e servicos da SESA, com demandas varidveis quanto ao volume,
aos canais utilizados e ao momento de ativagdo, mostra-se tecnicamente adequada
a adogao do Sistema de Registro de Precos — SRP, com posterior formalizagao de
Ata de Registro de Precos — ARP. Esse modelo possibilita o registro prévio dos
precos e dos quantitativos maximos estimados, a padronizacdo da solucdo, a
racionalizagao administrativa e a realizagdo de futuras contratagbes conforme as
necessidades efetivamente demonstradas pela Administragao, sem obrigatoriedade
de contratagao integral dos quantitativos registrados.

1.1.7. Dessa forma, a presente contratagdao mostra-se justificada sob os aspectos
técnico, operacional, econémico e administrativo, ao contribuir para a melhoria da
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comunicagdao com os usuarios, o fortalecimento da gestdao dos servicos de saude, a
reducdao de custos decorrentes de falhas de comunicagcdo com o cidaddo e o
aprimoramento da efetividade das politicas publicas no ambito do SUS no Estado do
Espirito Santo.

1.2. Problemas Identificados

1.2.1. A Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA) enfrenta desafios
relevantes para estabelecer comunicacao eficaz, estruturada e padronizada com os
usuarios do Sistema Unico de Salde no &mbito estadual, especialmente em um
contexto caracterizado pela fragmentacdo de sistemas e fluxos de informacao, pela
utilizacdo dispersa de canais de atendimento e pela atuagcdo de multiplas unidades
administrativas e assistenciais, tais como hospitais estaduais, laboratoérios, Farmacia
Cidada, Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais areas da Rede Estadual
de Saude. Embora existam iniciativas especificas de comunicagdao digital com os
usuarios, a auséncia de uma solugao corporativa integrada, multicanal, acessivel e
passivel de utilizacdo padronizada pelas diversas unidades da SESA impacta a gestdo
dos servigos, compromete a experiéncia do usuario e resulta nos problemas descritos
a seguir:

1) Alto indice de absenteismo: A auséncia de mecanismos sistematicos,
integrados e padronizados para confirmagcdo e lembrete de consultas, exames e
demais procedimentos contribui para a ocorréncia de faltas, ocasionando desperdicio
de recursos publicos, ociosidade das agendas assistenciais, subutilizacdo da
capacidade instalada e reducgdo da efetividade do atendimento a populagdo. Tal
cenario afeta negativamente a organizagao dos servicos e a capacidade de resposta
do sistema de saude estadual.

2) Dificuldades de acesso a informacao: Os usuarios enfrentam obstaculos para
obter informagOes relacionadas aos servicos de salde, tais como horarios de
funcionamento, fluxos de atendimento, agendamentos, orientagdes sobre
procedimentos, disponibilidade de medicamentos e demais informacdes assistenciais
pertinentes. Essas limitagdes dificultam o acesso oportuno aos servigos,
comprometem a eficiéncia do fluxo assistencial, podem ampliar a procura por
atendimento presencial e contribuem para a insatisfacao do cidadao.

3) Fragmentacao dos canais de comunicagao: A auséncia de modelo corporativo
integrado e centralizado de atendimento faz com que diferentes unidades e servigos
da SESA utilizem processos e canais distintos de comunicagdo, dificultando o
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controle, o acompanhamento das demandas, a geracdao de indicadores gerenciais e
a uniformizacao das informacodes prestadas a populagao.

4) Limitacoes de acessibilidade para pessoas com deficiéncia: Os canais
disponiveis ndo atendem, de forma corporativa e padronizada, as necessidades de
acessibilidade comunicacional dos usuarios, especialmente das pessoas com
deficiéncia auditiva. Tal limitacdo evidencia a necessidade de solugdo que contemple
recursos de acessibilidade e tecnologias assistivas, em consonancia com os principios
da universalidade, da equidade e da inclusdo no @mbito do SUS.

5) Dificuldade de expansdo padronizada do atendimento: A auséncia de
solugdo corporativa integrada e de modelo contratual flexivel dificulta a inclusdo
progressiva de novas unidades, servicos e programas da SESA em uma mesma
estrutura de relacionamento com o cidadao, reduzindo o potencial de padronizacao,
integracao, controle gerencial e economia de escala.

1.2.2. Os problemas identificados demonstram a necessidade de adocao de medida
estruturante voltada a modernizacdo, integracdo e padronizagdo da comunicagao
entre a Administracdo e os usuarios do SUS/ES, de modo a ampliar o acesso a
informacgdo, contribuir para a reducdo do absenteismo, diminuir desperdicios de
recursos publicos, aprimorar a organizacdo dos servicos assistenciais e promover
maior eficiéncia na gestdo da Rede Estadual de Saulde.

1.2.3. Considerando que a solugdo podera ser utilizada por diversas unidades
administrativas e assistenciais da SESA, com demandas varidveis e possibilidade de
expansdao gradual ao longo do tempo, mostra-se tecnicamente adequada a
contratacdo por meio do Sistema de Registro de Pregcos - SRP, com posterior
formalizacdao de Ata de Registro de Pregos — ARP, permitindo o registro de precos
e quantitativos maximos e a realizagdo de futuras contratacbes conforme a
necessidade efetiva da Administracao, com padronizagdao da solugdo, racionalizagao
administrativa e melhor aproveitamento dos recursos publicos.

1.3. Objetivos da Contratacao

1.3.1. A presente contratacdao tem como objetivo a implementagdao de solugao
integrada de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao, por meio de Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao com capacidade de atendimento ativo e
receptivo, voltada a modernizacdo, padronizagdo e ao fortalecimento da interacdo
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entre a Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA) e os usuarios do
Sistema Unico de Satide no ambito estadual.

1.3.2. Busca-se, com a adogdo dessa solugdo, contribuir para a reducao dos indices
de absenteismo em consultas, exames e demais procedimentos assistenciais,
mediante a utilizacdo de mecanismos de contato proativo para agendamento,
confirmacao e lembretes, favorecendo o melhor aproveitamento das agendas, a
reducdo de ociosidades e a diminuigdo do desperdicio de recursos publicos.

1.3.3. Constitui também objetivo da contratacdo ampliar o acesso da populagdo as
informag0des e aos servicos de saude, por meio da disponibilizagdo de multiplos canais
de atendimento, incluindo telefonia, URA, aplicativos de mensagens, chatbot e
videoatendimento com recursos de acessibilidade, de modo a proporcionar maior
conveniéncia, eficiéncia, inclusdo e resolutividade no relacionamento com o cidadao.

1.3.4. A contratacgdo visa, ainda, disponibilizar solugdo corporativa e padronizada
que possa ser utilizada por diversas unidades administrativas e assistenciais da SESA,
incluindo hospitais estaduais, laboratoérios, Farmacia Cidada, Centros Regionais de
Especialidades (CRES) e demais areas da Rede Estadual de Saude, permitindo a
consolidagdo de modelo Unico de comunicagao e atendimento ao cidadao.

1.3.5. Adicionalmente, a solucdo devera promover a integracao dos servigos e canais
de atendimento por meio de estrutura tecnoldgica unificada, possibilitando maior
controle operacional, rastreabilidade das demandas, geracdo de indicadores
gerenciais e acompanhamento dos resultados obtidos.

1.3.6. Constitui igualmente objetivo da contratacdo apoiar o aprimoramento da
gestdo e da qualidade do atendimento prestado, criando condicdes para a melhoria
continua dos processos de comunicagcdao, do acompanhamento das demandas dos
usuarios e da efetividade das acbes e politicas publicas de saude desenvolvidas pela
SESA.

1.3.7. Considerando a possibilidade de utilizacdo da solugdo por multiplas unidades
da SESA, com demandas varidveis e passiveis de expansdo progressiva, a
contratacdo tem também por objetivo viabilizar a padronizacdo da solugdo e a
racionalizacdo administrativa mediante utilizacdo do Sistema de Registro de
Precos — SRP, com formagao de Ata de Registro de Pregos — ARP, permitindo
futuras contratagdes conforme as necessidades assistenciais, operacionais e
orcamentarias da Administracao.
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2. Demonstracao da Previsao da Contratacao no Plano de Contratacoes
Anual

2.1. Alinhamento com o Planejamento Estratégico do Governo do Estado

2.1.1. A contratacdo da solucdo de Central de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao esta alinhada ao Eixo 1 - +Qualidade de Vida dos Capixabas, no ambito do
tema estratégico Protecdo Social, Saude e Direitos Humanos, bem como as diretrizes
governamentais voltadas a ampliacao do acesso da populacdo aos servigos publicos,
a modernizacdo da gestdo e a melhoria da qualidade dos servicos prestados ao
cidadao.

2.1.2. A solucao pretendida contribui para o alcance desses objetivos ao promover
a modernizacdo dos canais de comunicacdao da Secretaria de Estado da Saude do
Espirito Santo (SESA), facilitando o acesso dos usuarios as informagoes e aos servigos
assistenciais, fortalecendo o relacionamento entre a Administracdo e o cidadao e
favorecendo maior eficiéncia na utilizacdo dos recursos publicos destinados a saude.

2.1.3. A disponibilizagdo de atendimento estruturado, acessivel e multicanal constitui
medida aderente as politicas publicas de humanizacdo, inclusdo e ampliagdo do
acesso ao Sistema Unico de Saude - SUS, especialmente por permitir comunicacdo
mais agil e padronizada com os usuarios da Rede Estadual de Saude.

2.2. Alinhamento com a Estratégia Institucional da SESA e com o Plano de
Contratacdes Anual — PCA

2.2.1. A contratacdo esta alinhada a estratégia institucional da SESA, especialmente
quanto a necessidade de aprimorar a infraestrutura tecnoldgica e operacional de
apoio aos servigos do Sistema Unico de Salde - SUS/ES, tornando o atendimento ao
cidadao mais acessivel, resolutivo, integrado e eficiente.

2.2.2. A solugao proposta contempla atendimento ativo e receptivo por multiplos
canais, incluindo telefonia, Unidade de Resposta Audivel - URA, chatbot, aplicacdes
de mensageria instantanea, videoatendimento e recursos de acessibilidade, com a
finalidade de modernizar o relacionamento com o cidadao, reduzir falhas de
comunicagdo, apoiar a reducdo do absenteismo em consultas e exames e fortalecer
a gestdo da Rede Estadual de Saude.

2.2.3. A contratacdo encontra-se prevista no Plano de Contratagdes Anual — PCA da
SESA, no bloco relacionado as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo no SUS,
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sob a categoria de servigos de tecnologia da informagdo e comunicacao, devendo a
correspondente identificacdo e comprovacao documental integrar os autos do
processo administrativo.

2.2.4. Com a implementacdo da solugdao, a SESA pretende:

2.2.4.1. Modernizar e qualificar o relacionamento com os usudrios da Rede Estadual
de Saude, mediante a padronizacdo e a integragdo dos canais de comunicagdo e
atendimento.

2.2.4.2. Ampliar a utilizagdo de tecnologias de atendimento ao cidaddo, tais como
contact center, URA, chatbot, aplicativos de mensagens, videoatendimento e
recursos de acessibilidade.

2.2.4.3. Apoiar a redugdo do absenteismo em consultas, exames e demais
procedimentos assistenciais, por meio de agdes de comunicagdao, confirmagao,
lembrete, orientacdo e acompanhamento dos usuarios.

2.2.4.4. Favorecer o melhor aproveitamento das agendas assistenciais e da
capacidade instalada da Rede Estadual de Saude, reduzindo desperdicios decorrentes
de falhas de comunicacao com os cidadaos.

2.2.4.5. Consolidar modelo corporativo e padronizado de atendimento que possa ser
utilizado por hospitais estaduais, laboratérios, Farmacia Cidada, Centros Regionais
de Especialidades — CRES e demais unidades administrativas e assistenciais da SESA.

2.2.4.6. Promover maior inclusdo e acessibilidade no atendimento aos usuarios,
especialmente as pessoas com deficiéncia, mediante disponibilizacdo de canais e
recursos adequados de comunicacao.

2.2.4.7. Viabilizar a contratacao progressiva e padronizada da solucdo por meio do
Sistema de Registro de Precos - SRP, com posterior formalizagdao de Ata de Registro
de Precos - ARP, permitindo futuras contratacdes conforme as necessidades
efetivamente demonstradas pelas unidades da SESA, os quantitativos registrados e
a disponibilidade orgamentdria da Administracdo, sem obrigatoriedade de
contratagao integral dos quantitativos maximos estimados.

2.2.5. A adogdo do Sistema de Registro de Precos mostra-se compativel com o

planejamento institucional da SESA, considerando que a solugcdo podera atender
multiplas unidades e servigos, com implantagdo progressiva e variagdo da demanda
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ao longo do tempo, preservando a padronizacao tecnoldgica e operacional da Central
de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

2.2.6. A presente contratacdo representa, portanto, medida estratégica para a
modernizacdo da gestdo publica em saude, para a humanizacdo e acessibilidade do
atendimento e para a ampliacdo do acesso da populagdo capixaba as informagoes e
aos servigos disponibilizados pela Rede Estadual de Saude.

3. Requisitos da Contratacao

3.1. Para o atendimento da necessidade identificada, a solugdo a ser contratada
devera viabilizar a prestacdo de servicos de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddao, de natureza continuada, integrada e multicanal,
assegurando atendimento ativo e receptivo aos usuarios da Rede Estadual de Saude
do Espirito Santo.

3.2. A solugdo devera ser apta a atender, de forma padronizada, escalavel e
progressiva, as necessidades de comunicacdo de diversas unidades administrativas
e assistenciais da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo - SESA, incluindo
hospitais estaduais, laboratérios, Farmacia Cidada, Centros Regionais de
Especialidades - CRES e demais areas que demandem relacionamento estruturado
com o cidaddo.

3.3. A solugdo devera possibilitar a integracdo dos atendimentos por meio de
numeros institucionais, pontos Unicos de contato ou outros mecanismos tecnoldgicos
definidos pela SESA, com o objetivo de centralizar, padronizar, qualificar e ampliar o
relacionamento com os usuarios no ambito da Rede Estadual de Saude.

3.4. O modelo de atendimento devera contemplar a realizagdo de contatos ativos e
receptivos, por multiplos canais, incluindo, no minimo, telefonia, Unidade de
Resposta Audivel — URA, chatbot, aplicagbes de mensageria instantédnea, correio
eletronico e videoatendimento com recursos de acessibilidade.

3.5. A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar, manter e operar toda a
infraestrutura necessaria a execugdo dos servicos, compreendendo espaco fisico
integral destinado a operacdo, infraestrutura tecnoldgica e operacional, recursos
humanos, plataformas, sistemas, licencas, conectividade, equipamentos, mobiliario,
integragdes, manutengdo, suporte técnico e demais recursos indispensaveis ao pleno

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 143 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

funcionamento da solugao, observadas as especificagdes que serao detalhadas no
Termo de Referéncia.

3.6. Cabera a SESA disponibilizar os nimeros institucionais e arcar com os custos de
tarifacao/trafego das ligagdes receptivas, quando aplicavel. Caberd a CONTRATADA
prover a infraestrutura técnica necessaria a recepcdo, transbordo, integracao,
roteamento, gravacao, gestao e operacao dessas chamadas em sua plataforma, bem
como arcar com os custos das ligacdes ativas realizadas pela Central.

3.7. A solucdo devera permitir, entre outras funcionalidades, o agendamento, a
confirmacdo e o lembrete de consultas e exames, o esclarecimento de duvidas, a
prestacdo de informacdes, o acompanhamento de demandas, a realizagdo de
campanhas informativas e outras acl0es de relacionamento com o cidadao
formalmente definidas pela SESA.

3.8. A execucdo dos servigos devera ocorrer nas instalagdes disponibilizadas pela
CONTRATADA, que devera prover espaco fisico integralmente adequado a operagao
da Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, responsabilizando-se pela
implantagdo, funcionamento, manutengdo e atualizacdo da infraestrutura fisica,
tecnoldgica e operacional necessaria a adequada prestacdo dos servigos.

3.8.1. O horario regular de atendimento da Central sera de segunda a sexta-feira,
das 07h as 19h, e aos sabados, das 07h as 14h, devendo a CONTRATADA
dimensionar a estrutura fisica, tecnoldgica, operacional e os recursos humanos
necessarios ao atendimento da demanda e ao cumprimento dos niveis de servico que
serdo estabelecidos no Termo de Referéncia.

3.9. Cabera a SESA definir as diretrizes gerais da operagdo, os servicos e unidades
a serem atendidos, as regras de negdcio aplicaveis, os critérios de fiscalizagdo e os
resultados esperados, competindo a CONTRATADA executar os servicos de acordo
com as exigéncias contratuais e com os niveis de desempenho estabelecidos.

3.10. O detalhamento dos requisitos técnicos, operacionais, funcionais, de
infraestrutura fisica, seguranca da informacdo, protecdo de dados pessoais,
acessibilidade, desempenho, qualidade e continuidade operacional necessarios a
execugdo da solucdo sera estabelecido no Termo de Referéncia, em conformidade
com as diretrizes definidas neste Estudo Técnico Preliminar e com as necessidades
especificas da SESA.
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3.11. A contratacdo terd carater continuado, considerando que os servigos de
relacionamento e atendimento ao cidaddo s3o necessarios ao adequado
funcionamento da Rede Estadual de Saude e a comunicacdo entre a SESA e os
usuéarios do Sistema Unico de Salide - SUS/ES. A interrupcdo dos servicos poderd
impactar o acesso da populagdo as informagdes e aos servicos de saude, o
agendamento e a confirmacdao de consultas e exames, o acompanhamento de
demandas e a eficiéncia da gestdo publica.

3.12. Os contratos decorrentes da Ata de Registro de Precos terdo vigéncia inicial de
24 (vinte e quatro) meses, admitida a prorrogacdo sucessiva, nos termos dos arts.
106 e 107 da Lei n° 14.133/2021, até o limite de 10 (dez) anos, desde que
demonstradas a necessidade da continuidade dos servicos, a manutencdao da
vantajosidade para a Administracdo e a observancia dos requisitos legais aplicaveis.

3.13. Ao término da execugdo contratual, a CONTRATADA devera disponibilizar, sem
onus adicional, toda a documentagdo técnica, relatorios, parametrizacbes, scripts,
bases de conhecimento, registros operacionais, dados e demais informagoes
necessarias a adequada transicdo dos servicos para a SESA ou para eventual
empresa sucessora, assegurando a continuidade da operacdo e observadas as regras
de seguranca da informacao e protecao de dados pessoais.

3.14. Considerando a possibilidade de utilizacdo da solugcdo por multiplas unidades
da SESA, com implantacdo progressiva, variacdo da demanda e necessidade de
padronizacdo da operacgdo, a contratacdo sera processada por meio do Sistema de
Registro de Precos — SRP, com posterior formalizacdo de Ata de Registro de
Precos - ARP, permitindo futuras contratacdes conforme as necessidades
efetivamente demonstradas pela Administracdo, os quantitativos registrados e a
disponibilidade orcamentaria, sem obrigatoriedade de contratagdo integral dos
guantitativos maximos estimados.

3.15. Os critérios de ativacdo da solugdo, dimensionamento da operacao, medigdo
dos servicos, pagamento, fiscalizagdo, niveis de servigo, transicdo contratual e

demais condicdes de execucgdo serdo definidos no Termo de Referéncia, observadas
as premissas estabelecidas neste Estudo Técnico Preliminar.

4. Qualificagao Técnica

4.1. Considerando a natureza continuada e a relevancia dos servigos pretendidos, a
futura contratacdo devera contemplar requisitos de qualificagdo técnica aptos a
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demonstrar que a licitante possui experiéncia na execucdo de servicos compativeis
com o objeto, observadas as disposicdoes da Lei n°® 14.133/2021 e os principios da
razoabilidade, proporcionalidade e competitividade.

4.2. Para fins de orientacdo da modelagem da contratacdo, considera-se essencial
gue a futura contratada possua experiéncia em prestacao de servicos de central de
atendimento, central de relacionamento ou contact center, destinados ao
atendimento de cidaddo, cliente ou usuario, em operagoes estruturadas publicas ou
privadas, por se tratar do nucleo funcional da solugdo a ser contratada.

4.3. A exigéncia de capacidade técnica devera ser estruturada de forma a comprovar
a aptidao operacional da futura contratada para execucdo de servigos continuados de
atendimento ao cidaddo, cliente ou usuario, em escala compativel com a demanda
da SESA, admitindo-se a fixacdo de parametro quantitativo minimo apenas em
relacdo a parcela de maior relevancia da contratacdo, nos termos do art. 67 da Lei
Federal n® 14.133/2021, sem imposicdao de quantitativos minimos para todos os
canais, tecnologias ou recursos acessorios que integrardo a solucgao.

4.4, Para fins de orientacdo do modelo adotado, considera-se como parcela de maior
relevancia da contratacdo o Servico de Teleatendimento Receptivo, por
representar o canal de maior volume estimado e a principal porta de entrada do
cidaddo na Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

4.4.1. A licitante devera comprovar experiéncia na execugao de servicos de central
de atendimento, central de relacionamento, contact center, teleatendimento ou
operacdo equivalente, em atendimento receptivo, em volume minimo de 2.400.000
(dois milhGes e quatrocentas mil) interacbes executadas em um mesmo periodo de
12 (doze) meses consecutivos, correspondente a 50% do quantitativo maximo
estimado para a parcela de maior relevancia registrado na Ata de Registro de Precgos
(400.000 interagbes mensais x 12 meses = 4.800.000 interagbes), observado o
limite previsto no art. 67, §29°, da Lei Federal n® 14.133/2021.

4.4.1.1. O parametro quantitativo adotado, aferido em periodo de 12 (doze) meses
consecutivos coincidente com a vigéncia da Ata de Registro de Precos, tem por
finalidade demonstrar capacidade operacional compativel com o cenario de maior
demanda previsto para a parcela de maior relevancia, sem exigir experiéncia
equivalente a integralidade da volumetria estimada, preservando-se a
proporcionalidade e a competitividade do certame.
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4.4.2. A comprovacao podera ser realizada por meio de um ou mais atestados de
capacidade técnica, admitido o somatdrio de atestados referentes a servicos
executados de forma concomitante, por equivaler, para fins de comprovagao de
capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratacdo, desde que demonstrada a
execucdo de servicos compativeis com o objeto, em operacdo estruturada publica ou
privada, destinada ao atendimento de cidadao, cliente ou usuario.

4.4.3. Ndo sera exigida comprovacdo de experiéncia especifica no setor de saude,
nem a execucao anterior para érgao ou entidade publica, bastando que os atestados
demonstrem compatibilidade técnica e operacional com servicos de atendimento
estruturado, central de relacionamento, contact center, teleatendimento ou operagao
equivalente.

4.4.4. Nao sera exigido prazo minimo de experiéncia além do periodo de afericdo do
guantitativo (12 meses consecutivos), por se considerar que a execugao, em um
mesmo periodo anual, de volume correspondente a 50% da parcela de maior
relevancia ja demonstra a capacidade da licitante de sustentar operagao estavel, sem
impor restricdo desproporcional a competitividade, em consonancia com o art. 67,
§§ 29 e 59, da Lei Federal n© 14.133/2021 e com a minuta padronizada da PGE/ES.

4.5. N3o sera exigida comprovacdo especifica de experiéncia para os demais itens
do Grupo Unico — teleatendimento ativo, interacdo digital automatizada,
atendimento digital humano e videoatendimento com recursos de acessibilidade —,
por se tratar de atividades inerentes as operagdes de contact center ou de menor
participacdo no volume estimado, restringindo-se a qualificagdo técnica a parcela de
maior relevancia, nos termos do art. 67, §1°, da Lei Federal n° 14.133/2021, de
modo a nao restringir indevidamente a competitividade do certame em desproporcao
a materialidade desses itens.

4.5.1. A capacidade de execucao desses itens serd assegurada pelas obrigacbes de
execugdo, pelos niveis minimos de servico e pelos requisitos estabelecidos no Termo
de Referéncia, inclusive quanto aos intérpretes de Libras (item 8.6.3 deste Estudo).

4.6. Diretrizes para a Qualificacdao Economico-Financeira

4.6.1. Considerando o vulto estimado da contratacdo, a natureza continuada dos
servicos e a necessidade de implantagdo e manutengdo de estrutura fisica,
tecnoldgica, operacional e de recursos humanos pela contratada, a futura contratacao
devera prever requisitos de qualificagdo econ6mico-financeira compativeis com a
complexidade e os riscos da execucgao.
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4.6.2. A exigéncia tera por finalidade demonstrar que a licitante possui capacidade
financeira minima para suportar a implantacdo da operacao, a mobilizacdo de equipe,
o custeio da folha de pagamento, encargos, beneficios, tecnologia, equipamentos,
conectividade, licengas, infraestrutura e demais custos necessarios a adequada
prestacao dos servicos.

4.6.3. Em consonancia com a minuta padronizada aprovada pela PGE/ES, a
qualificagdo econémico-financeira sera comprovada mediante Balango Patrimonial e
Demonstracdo de Resultado do Exercicio do Gltimo exercicio social, com Indices de
Liguidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG) iguais ou
superiores a 1 (um), cumulativamente com patrimonio liquido ndo inferior a 10%
(dez por cento) do valor estimado da contratacdo, equivalente a R$ 6.510.912,00
(seis milhdes, quinhentos e dez mil, novecentos e doze reais), correspondente
a 10% do valor global estimado de R$ 65.109.120,00 para o periodo inicial de 24
(vinte e quatro) meses, nos termos do art. 69, § 49, da Lei n°® 14.133/2021.

4.6.4. A exigéncia ndo terd carater restritivo, mas buscara assegurar que a futura
contratada possua condicOes reais de executar o objeto com continuidade, seguranca
e qualidade, evitando riscos de descontinuidade, atrasos operacionais,
inadimplemento trabalhista, insuficiéncia de capital de giro ou comprometimento do
atendimento ao cidadao.

5. ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGAO
5.1. Base de referéncia e metodologia de dimensionamento

5.1.1. A estimativa das quantidades para a contratacdo da Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao foi elaborada considerando a abrangéncia
estadual dos servicos prestados pela Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo
- SESA, a necessidade de implantagao de solugao corporativa, integrada, multicanal
e acessivel para comunicacdo com os usudrios do Sistema Unico de Salide - SUS/ES,
bem como a possibilidade de utilizacdo progressiva da solucdo por diferentes
unidades, servigos e programas da Rede Estadual de Saude.

5.1.2. Como referéncia objetiva principal para a estimativa quantitativa, adotou-se
a meta governamental de oferta de consultas e exames especializados divulgada
oficialmente pela Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo — SESA, composta
por 1.250.000 (um milhdo, duzentas e cinquenta mil) consultas
especializadas e 670.000 (seiscentos e setenta mil) exames especializados,
totalizando 1.920.000 (um milhdao, novecentos e vinte mil) eventos
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assistenciais anuais, equivalentes a média mensal de 160.000 (cento e
sessenta mil) eventos assistenciais.

5.1.2.1. A referéncia utilizada encontra-se publicada no portal institucional da
Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo — SESA, na noticia “Pacote de 1,9
milhdao de consultas e exames celebra um ano com impacto na qualidade do
atendimento”, publicada em 19 de dezembro de 2025, constituindo fonte oficial
de suporte a memodria de céalculo adotada neste Estudo Técnico Preliminar.

Fonte: SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DO ESPIRITO SANTO - SESA. Pacote de
1,9 milhdo de consultas e exames celebra um ano com impacto na qualidade do
atendimento. Publicado em 19/12/2025. Portal institucional da SESA/ES.

5.1.3. A referida base mostra-se compativel com o objeto da contratacdo, uma vez
gue consultas, exames, servicos ambulatoriais, dispensacdao de medicamentos,
orientacbes assistenciais e demais demandas da Rede Estadual de Saude podem
exigir comunicacdo com o cidaddo em diferentes etapas do processo, tais como
prestacdo de informacbes, agendamento, confirmacdao, lembrete, orientacao,
reagendamento, acompanhamento, encaminhamento, retorno de informacbes e
continuidade do cuidado.
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5.1.4. Considerando que a SESA ainda nao dispde de central corporativa multicanal 8
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5.1.5. Em razdo da inexisténcia de base historica especifica da solugao corporativa
multicanal pretendida, a estimativa foi construida por metodologia técnica
prospectiva, fundada em critérios de planejamento, razoabilidade, proporcionalidade,
escalabilidade e prudéncia administrativa, considerando especialmente:

a) a natureza dos servigos publicos de salde a serem apoiados;

b) a abrangéncia estadual da Rede de Salude e a possibilidade de utilizagdo
progressiva da solugao por unidades, programas e servigos;

c) a jornada esperada do cidadao nos fluxos de consultas, exames, informacoes,
confirmacdes, lembretes, reagendamentos, orientagdes e acompanhamento de
demandas;
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d) o potencial de utilizagdo de canais digitais e automatizados para demandas
simples, repetitivas, padronizaveis ou de confirmacao;

e) a necessidade de manutencgao de atendimento humano para demandas que exijam
escuta, interpretacdo, registro formal, anadlise de contexto, tratamento
individualizado ou encaminhamento qualificado;

f) a necessidade de atendimento receptivo como principal porta de entrada do
cidadao;

g) a necessidade de atendimento ativo para acdes de confirmagdo, lembrete,
orientacdo, campanhas institucionais e busca ativa;

h) a necessidade de disponibilizacdo de canal acessivel, especialmente
videoatendimento com recursos de acessibilidade; e

i) a necessidade de permitir adequado dimensionamento da infraestrutura fisica,
tecnoldgica e operacional, dos recursos humanos, dos canais simultaneos, da
supervisao, da monitoria, dos relatérios gerenciais e da fiscalizacdo contratual.

5.1.6. Para fins de planejamento e dimensionamento inicial da solucdo, adota-se
como cenario referencial minimo estimado de demanda o volume de 160.000
(cento e sessenta mil) interagcées multicanais mensais, correspondente a
premissa inicial de 1 (uma) interacao por evento assistencial mensal
estimado.

5.1.6.1. O cenario referencial minimo estimado previsto no item anterior constitui
parametro técnico de planejamento, dimensionamento operacional e formacgdo da
estimativa econ6mica da contratacdo, ndo representando obrigacdo de
consumo, quantidade minima garantida de execugao, garantia de demanda
ou faturamento minimo a futura contratada.

5.1.7. Considerando que um mesmo evento assistencial pode demandar multiplas
comunicagoes com o cidadao ao longo de sua jornada, especialmente nos fluxos de
agendamento, confirmacao, lembrete, remarcagdo, orientagdao, acompanhamento,
retorno de informaglOes e eventual complementacao de dados, adotou-se como
cenario maximo mensal estimado a projecdo de até 5 (cinco) interacgdes
potenciais por evento assistencial, resultando no volume maximo estimado de
800.000 (oitocentas mil) interagdes multicanais mensais.
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5.1.7.1. O cendrio maximo mensal estimado constitui o limite quantitativo
considerado para fins de planejamento, dimensionamento da capacidade da solucao
e estruturacdo do Sistema de Registro de Precos, sem implicar obrigacdao de
contratacdo ou consumo integral pela Administracao.

5.1.8. A unidade de medida adotada para a contratacdo sera a ‘“interagdo
multicanal”, entendida como cada contato efetivamente realizado, recebido, tratado,
registrado e rastredvel na plataforma de atendimento, por meio dos canais
integrantes da solucgdo, incluindo atendimento telefénico ativo ou receptivo, URA,
voicebot, atendimento digital humano, atendimento digital automatizado, WhatsApp,
chatbot, chat, e-mail, videoatendimento, callback, mensagens ativas, pesquisas de
satisfacdo e demais modalidades previstas no escopo da contratacdo, observadas as
regras de contabilizacdo estabelecidas no Termo de Referéncia. Os comunicados
informativos disparados por canais de mensageria, mediante autorizagdo prévia da
SESA, serdo contabilizados como 1 (uma) interacdao por comunicado efetivamente
entregue ao destinatario, e o contato que percorra etapas automatizadas (URA,
voicebot ou chatbot) e seja concluido por atendente humano sera contabilizado como
1 (uma) Unica interagao.

5.1.9. A estimativa individualizada por modalidade de atendimento possui finalidade
técnica, metodoldogica e econdmica, servindo de base ao planejamento, ao
dimensionamento operacional, a formagdo da estimativa de valor, a avaliagdo de
exequibilidade, a anadlise da capacidade da solugcdo e, na fase de execugdo, a
medicdo, ao faturamento e a fiscalizagdo contratual. Considera-se que as
modalidades, correspondentes aos itens 1 a 5, integram o Grupo Unico e ndo
constituem parcelas autébnomas para fins de adjudicacdo, sendo a disputa e o
julgamento orientados pelo valor global mensal do Grupo, observado o valor unitario
maximo de cada item, sem prejuizo da utilizacdo dos valores unitarios de cada
modalidade para registro, contratacdo, medicao e pagamento.

5.1.10. Para assegurar coeréncia entre o planejamento da contratagdo, a
modelagem econdmica e operacional e a futura execucdo contratual, a distribuigdo
estimada das interagdes foi estruturada em 5 (cinco) modalidades referenciais
de atendimento, conforme a natureza dos canais, o perfil esperado de utilizacao, o
grau de automacgdo possivel, a complexidade das demandas e a necessidade de
atendimento acessivel.
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Dimensionamento Mensal das Interacoes — Central de Relacionamento
SESA/ES

Servico de Interacio
Teleatendimento rag 50,0% 80.000 400.000
- Multicanal

Receptivo

Servico de Interacdo

Teleatendimento ras 5,0% 8.000 40.000
i Multicanal

Ativo

Servico de

Interagao Digital

Automatizada via| Interagdo o

URA, Voicebot, | Multicanal 35,0% 56.000 280.000

WhatsApp e

Chatbot

Servico de

Atendimento Dlg_ltal Inte_ragao 9,0% 14.400 22.000

Humano - E-mail e| Multicanal

Chat

Servigo de

Videoatendimento Interagao 1,0% 1.600 8.000

com Recursos de| Multicanal

Acessibilidade

Total Mensal 100,0% | 160.000 | 800.000

Estimado
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5.1.10.1. Para fins deste Estudo, adota-se a seguinte terminologia:

a) modalidade referencial de atendimento: conjunto de interacdes com estrutura de
custo homogénea, correspondente a cada item do Grupo Unico (itens 1 a 5);

b) canal: meio tecnoldgico pelo qual a interagdo ocorre, tal como telefone, URA,
voicebot, WhatsApp, chatbot, e-mail, chat ou video; e

c) componentes da solucdo: elementos de infraestrutura fisica, tecnoldgica,
operacional e de recursos humanos necessarios a execucdo do objeto.

5.1.10.2. Uma mesma modalidade pode abranger mais de um canal, a exemplo do
item 3 (Interacdo Digital Automatizada), que reine URA, voicebot, WhatsApp e
chatbot, razdo pela qual os termos “item” e “canal” ndo sao equivalentes neste
Estudo.

5.1.11. A predominéancia do teleatendimento receptivo, estimado em 50% do
volume total, justifica-se por se tratar da principal porta de entrada do cidadao na
Central de Relacionamento, destinada ao acolhimento inicial, identificacdo da
demanda, prestacdo de informacgdes gerais, orientacdo sobre servigos, registro de
solicitacOes, esclarecimento de duvidas e encaminhamento adequado dos casos
conforme os fluxos definidos pela Administragao.

5.1.12. O teleatendimento ativo, estimado em 5% do volume total, foi previsto
para acOes de contato proativo com o cidaddo, tais como confirmacdes, lembretes,
orientacbes, reagendamentos, campanhas institucionais, busca ativa, pesquisas e
demais comunicacOes autorizadas pela Administracdo. A proporcao estimada
considera que parte relevante das comunicacGes padronizadas podera ser realizada
por canais digitais ou automatizados, preservando-se o atendimento ativo humano
para situagbes que exijam maior efetividade, sensibilidade, validagao ou abordagem
individualizada.

5.1.13. As interagOes digitais automatizadas — WhatsApp, chatbot, URA, voicebot e
demais recursos automatizados de atendimento —, estimadas em 35% do volume
total, refletem a expectativa técnica de utilizacao intensiva de canais digitais para
demandas de menor complexidade, alta repeticdo e maior potencial de automacao,
tais como lembretes, confirmacdes, informagdes padronizadas, direcionamentos,
acompanhamento de protocolos e respostas estruturadas. A adogdo dessa proporgao
busca favorecer escala, agilidade, padronizagao, redugao de filas, otimizagao dos
recursos humanos e ampliagdo do acesso do cidaddo aos servicos.
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5.1.14. O atendimento digital humano por e-mail e chat, estimado em 9% do
volume total, destina-se ao tratamento de demandas digitais que ndao possam ser
resolvidas integralmente por automagdo, bem como de situagdes que exijam analise
de contexto, complementacdo de informagdes, registro formal, tratamento
individualizado, resposta  estruturada, encaminhamento qualificado ou
acompanhamento posterior. A proporcdo atribuida a essa modalidade também
considera a opcdo técnica de nao estruturar modalidade autébnoma de atendimento
receptivo de segundo nivel, concentrando no atendimento digital humano parte das
demandas que exijam maior elaboracao, formalizagdo ou tratamento ndo imediato.

5.1.15. O videoatendimento com recursos de acessibilidade, estimado em 1% do
volume total, foi previsto como canal especializado e inclusivo, destinado
especialmente ao atendimento de usudrios que necessitem de recursos de
acessibilidade comunicacional, incluindo pessoas com deficiéncia auditiva ou outras
necessidades especificas. Embora sua participacao percentual seja menor em relagao
as demais modalidades, sua previsao é indispensavel para assegurar inclusdo,
equidade e acessibilidade no atendimento.

5.1.16. A modelagem adotada para esta contratacdo busca estruturar a operagao
em modalidades claras, integradas e fiscalizaveis, concentrando o atendimento
humano nas modalidades de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e
atendimento digital humano, de modo a evitar sobreposicao de fluxos, duplicidade
de registros, fragmentacdo da medicdo e complexidade desnecessaria na gestdo
contratual.

5.1.17. As demandas que exijam maior analise, registro formal, complementacdo de
informacdo, tratamento individualizado, encaminhamento qualificado ou resposta
estruturada ao cidadao deverdao ser tratadas conforme os fluxos operacionais
definidos pela SESA, com apoio de scripts, base de conhecimento, supervisao,
monitoria, registros na plataforma e, quando necessario, encaminhamento as areas
competentes da Administragao.

5.1.18. A distribuigdo percentual entre as modalidades ndo decorre de historico
operacional pretérito de central corporativa multicanal da SESA, uma vez que
se trata de implantagao inicial de solugao integrada nos moldes ora pretendidos.
Constitui, portanto, estimativa referencial resultante de modelagem técnica
prospectiva, destinada ao planejamento da contratacdo, a formagdo da estimativa
econOmica, ao dimensionamento da capacidade da solugdo e ao acompanhamento
de sua futura execugao.
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5.1.19. A adocdo de percentuais referenciais por modalidade justifica-se pela
necessidade de evitar o subdimensionamento da solugao, assegurar equilibrio entre
atendimento humano e automatizado, garantir disponibilidade dos canais integrantes
da solugdo, possibilitar adequada formagdao da estimativa econdmica e conferir
transparéncia ao mercado quanto as premissas utilizadas pela
Administracdao para composiciao da demanda projetada e formacao dos
precos unitarios de referéncia de cada item e do valor global mensal
estimado.

5.1.20. O cenario referencial minimo estimado de 160.000 interacoes mensais e
0 cenario maximo mensal estimado de 800.000 interacées mensais constituem
parametros de planejamento da demanda e de dimensionamento da contratacdo,
ndao representando obrigacdao de contratacdo integral, consumo minimo
garantido, garantia de faturamento ou garantia de demanda por modalidade
ou canal especifico.

5.1.21. Durante a execucdo contratual, a Administracdo devera acompanhar a
distribuicdo efetiva das interagdes por modalidade e por canal, unidade demandante,
tipo de servico, fluxo assistencial, nivel de complexidade, tempo de atendimento,
resolutividade e demais indicadores operacionais, com a finalidade de subsidiar a
fiscalizacdo, avaliar o desempenho da solucdo, orientar melhorias operacionais,
acompanhar a evolucao da demanda e apoiar o planejamento da utilizacdao da Central
de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

5.1.22. A distribuicdo percentual estimada entre as modalidades possui natureza
referencial e integra a matriz de planejamento econémico e operacional da
contratacdo, devendo ser considerada pelos licitantes na formacdo de suas
propostas, no dimensionamento de suas equipes, na composicao da infraestrutura
necessaria e na avaliagdo dos riscos ordinarios inerentes a operacgao integrada
e multicanal.

5.1.22.1. As variagdes ordinarias na participacao relativa das modalidades durante
a execucgao, desde que mantidas a natureza do objeto, a unidade de medida
contratada, os canais integrantes da solugao, os requisitos de desempenho e os
limites  quantitativos  estabelecidos, constituem risco ordinario de
dimensionamento, precificacao e gestao operacional da futura contratada,
devendo ser consideradas na formulacdo de sua proposta.

5.1.22.2. A futura contratada deverd possuir capacidade técnica, operacional e
gerencial para administrar a variagao natural da demanda entre as modalidades e os
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canais previstos, inclusive quanto a alocacdo de equipe, gestdo de filas, priorizagao
de atendimentos, utilizacdo de automacdo, atendimento humano, atendimento ativo,
atendimento receptivo e recursos de acessibilidade, observados os niveis de servico
e demais condigOes que serdo estabelecidas no Termo de Referéncia.

5.1.22.3. A precificagdo apresentada pela licitante deverd considerar a natureza
integrada da solucao, a composicao referencial da cesta de modalidades e os riscos
ordinarios decorrentes de sua variacdo, nao podendo fundamentar-se em
expectativa de consumo fixo ou garantido de determinada modalidade de
atendimento.

5.1.22.4. A mera alteragdo da participacdo relativa das modalidades dentro das
premissas, do objeto, da unidade de medida e dos limites quantitativos previstos
neste Estudo ndo caracterizara, por si so, fato apto a justificar revisao,
recomposicao ou restabelecimento do equilibrio econéomico-financeiro,
devendo a correspondente alocacdo de riscos ser refletida na matriz de riscos e nos
demais instrumentos da contratacdo, observada a legislacdo aplicavel.

5.1.23. Dessa forma, a estimativa quantitativa adotada mostra-se tecnicamente
adequada a fase de planejamento da contratacdo, pois combina fonte institucional
objetiva, projecdo razoavel das interagbes ao longo da jornada do cidadao,
distribuicdo referencial por modalidades de atendimento, possibilidade de utilizacao
progressiva da solugdo e mecanismos de acompanhamento da execugao,
preservando a transparéncia da modelagem, sem impor consumo minimo a
Administracdo e sem transferir ao Poder Publico os riscos ordinarios de
dimensionamento, precificacdo e gestdao operacional inerentes a atividade
empresarial especializada.

6. LEVANTAMENTO DE MERCADO
6.1. Finalidade e fundamento do levantamento

6.1.1. O levantamento de mercado foi realizado com a finalidade de identificar as
solugdes disponiveis para atendimento da necessidade da Secretaria de Estado da
Saude - SESA, avaliar os modelos técnicos e econOmicos praticados pela
Administracdo Publica e pelo mercado especializado e subsidiar a escolha da solugéo
considerada mais adequada, nos termos do art. 18, §19, inciso V, da Lei Federal n©
14.133/2021.
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6.1.2. O presente levantamento possui natureza técnico-mercadoldgica e antecede
a estimativa do valor da contratacdo, tratada em item préprio deste Estudo Técnico
Preliminar, observando-se a distingdo entre:

a) levantamento de mercado, destinado a analise das alternativas possiveis e a
justificativa técnica e econ6mica da solugao escolhida; e

b) estimativa do valor da contratacdo, destinada a definicdo dos precos
referenciais, memoria de calculo e valor estimado do objeto.

6.1.3. Considerando as caracteristicas do objeto, a pesquisa contemplou servigos
relacionados a Central de Relacionamento, Contact Center, atendimento ao cidadao,
teleatendimento receptivo e ativo, atendimento digital humano, WhatsApp, chatbot,
solugdes automatizadas, videoatendimento, acessibilidade e solugbes integradas
multicanais.

6.2. Fontes e critérios utilizados no levantamento

6.2.1. O levantamento priorizou referéncias provenientes de contratagdes publicas
similares, especialmente licitacOes, contratos, atas, termos aditivos, apostilamentos,
propostas adjudicadas e demais documentos disponibilizados em fontes oficiais,
incluindo o Portal Nacional de Contrataces Publicas - PNCP, Compras.gov.br, portais
oficiais de compras e de contratos, publicacdes em imprensa oficial e sitios
institucionais dos 6rgdos e entidades contratantes.

6.2.2. Foram priorizadas referéncias recentes ou atualmente em execugao, de modo
a refletir, tanto quanto possivel, as condigdes econb6micas, tecnoldgicas e
operacionais vigentes no mercado de servigos de relacionamento e atendimento ao
cidadao.

6.2.3. A selegdo das referéncias ndo se baseou exclusivamente na data ou no valor
nominal identificado. Foram considerados, de forma conjugada:

a) similaridade material do objeto;
b) natureza do canal de atendimento;
c) modalidade humana ou automatizada da interagao;

d) unidade de medida utilizada;
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e) volumetria contratada;
f) grau de complexidade operacional;
g) contetdo econémico compreendido no preco;

h) utilizacdo de infraestrutura, tecnologia, recursos humanos, licencas e demais
componentes;

i) situacao da contratacdao e natureza do preco pesquisado; e

j) existéncia de documentacdo oficial suficiente para assegurar a rastreabilidade da
referéncia.

6.2.4. ContratagOes iniciadas em exercicios anteriores poderdo ser consideradas
quando permanecerem em execugao e possuirem preco vigente e comprovadamente
atualizado, ndo sendo adotado prego histérico originario quando houver instrumento
posterior de reajuste, apostilamento, repactuacdo ou atualizagdo aplicavel.

6.2.5. Referéncias historicas ou cuja unidade de medida ndo seja diretamente
compativel poderdao permanecer registradas como elementos complementares do
levantamento de mercado, sem necessariamente integrarem a série matematica
destinada a formacdo do preco estimado.

6.3. Critérios de comparabilidade

6.3.1. O levantamento evidenciou que o mercado utiliza diferentes modelos de
mensuragao e remuneracao dos servigos de contact center e atendimento multicanal,
incluindo:

a) preco por interagdao ou atendimento;

b) precgo por sessao;

C) precgo por hora;

d) preco por posto ou posicao de atendimento;
e) mensalidade;

f) licenga;
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g) unidade de servico composta; e
h) preco global de solucdo integrada.
6.3.2. Tais unidades ndo serdao consideradas automaticamente equivalentes.

6.3.3. Para formacdo da estimativa econ6mica da SESA, somente serdo agrupados
na mesma série precos cuja unidade e conteddo econdmico apresentem
compatibilidade material suficiente com a modalidade analisada.

6.3.4. Precos originalmente expressos por hora, posto de atendimento, mensalidade,
licenca ou outra unidade distinta ndo serdo convertidos arbitrariamente em preco por
interacgao.

6.3.5. Eventual conversdao somente podera ocorrer quando houver parametro técnico
objetivo, demonstravel e devidamente documentado que permita estabelecer
equivaléncia econbmica entre as unidades.

6.3.6. Na inexisténcia dessa equivaléncia, a referéncia serd mantida exclusivamente
como parametro complementar de mercado ou custo, sem integrar diretamente a
série matematica.

6.3.7. Da mesma forma, o preco global de uma solugdo multicanal integrada nao
sera reproduzido artificialmente como se representasse o prego individual de cada
modalidade que compde aquela solugao.

6.4. Referéncias de mercado identificadas

6.4.1. A pesquisa realizada identificou contratagdes publicas recentes e/ou vigentes
relacionadas as diferentes modalidades de atendimento da solugdo pretendida pela
SESA, abrangendo 6rgdos das areas de saude, previdéncia, regulacdo, atendimento
ao cidadao e outras atividades intensivas em relacionamento multicanal.

6.4.2. Entre as referéncias analisadas encontram-se contratagées de:
a) centrais de atendimento e de relacionamento com o cidadao;

b) teleatendimento receptivo;

c) teleatendimento ativo e callback;

d) atendimento humano por chat, e-mail e canais escritos;
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e) WhatsApp, mensageria e chatbot; e
f) videoatendimento ao cidadao.

6.4.3. Para fins de rastreabilidade, cada referéncia utilizada na etapa de formagdo
do preco devera permanecer acompanhada, nos autos, sempre que disponivel, das
seguintes informacdes:

a) 6rgdo ou entidade contratante;

b) numero do processo, licitagdo, contrato ou ata;
c) objeto;

d) item ou servigo correspondente;

e) unidade de medida;

f) quantidade;

g) preco identificado;

h) natureza do precgo, distinguindo-se valor estimado, adjudicado, homologado,
registrado, contratado ou vigente;

i) data da referéncia e da consulta; e
j) indicacdo da fonte oficial e respectivo documento de suporte.
6.5. Modelos de contratacao identificados

6.5.1. A anadlise das referéncias evidenciou, em sintese, trés modelos principais
aplicaveis ao objeto:

I - Contratacao por disponibilidade de capacidade, posto ou hora

Modelo em que a remuneracdo esta predominantemente associada a disponibilizagéo
de estrutura, mao de obra, posicdo de atendimento ou quantidade de horas.

II - Contratagdo fragmentada com itens autonomos por modalidade
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Modelo em que cada modalidade de atendimento possui unidade, quantitativo e preco
proprios, sendo disputada, adjudicada, contratada, medida e faturada de forma
autbnoma, admitindo-se fornecedores distintos para cada modalidade.

III - Contratacdo integrada multicanal orientada ao resultado

Modelo no qual os diferentes canais integram uma Unica solucdo de relacionamento,
sob responsabilidade de um Unico fornecedor, com gestdo operacional integrada,
unidade comum de medicdo e remuneracao associada ao resultado produzido,
admitindo-se precgos unitarios proprios por modalidade reunidos em grupo Unico.

6.6. Analise comparativa das alternativas

6.6.1. O modelo baseado predominantemente em postos, posicdes de atendimento
ou horas nao se apresenta como o mais adequado a necessidade da SESA, uma vez
gue transfere o foco da contratacao para a disponibilizacdo de insumos e capacidade,
enquanto a necessidade administrativa estd relacionada a realizagdo efetiva de
interacdes com os cidadaos por multiplos canais.

6.6.2. A contratacdo de cada modalidade como item autébnomo, disputado e
adjudicado separadamente, embora tecnicamente possivel e amplamente
identificada no mercado, apresenta maior complexidade de integracdao, medicao,
faturamento, fiscalizacdo e administracao contratual, além do risco de fragmentacao
da operacdo entre fornecedores distintos.

6.6.3. A fragmentacdo por modalidade também aumenta a exposicdo da
Administracdo as alteragdes naturais da participagdo relativa das modalidades ao
longo da execugdo, podendo exigir a gestdo de multiplos contratos ou fornecedores
e limitar a flexibilidade operacional necessaria a evolugao da jornada de atendimento.

6.6.4. O modelo integrado multicanal apresenta maior aderéncia aos objetivos da
contratacao por permitir:

a) integracao da jornada do cidadao;
b) responsabilidade operacional Unica;
c) gestdo coordenada dos diferentes canais;

d) utilizagdo progressiva da automacao;
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e) consolidacdo da medicao e do faturamento em instrumento Unico;
f) flexibilidade na distribuicdo operacional dos atendimentos;

g) maior capacidade de incorporagao de novas tecnologias;

h) gestdo orientada por indicadores de desempenho e qualidade; e
i) remuneracdo vinculada as interacées efetivamente realizadas.

6.6.5. A solucdo integrada mostra-se, portanto, mais adequada sob os aspectos de
eficiéncia administrativa, flexibilidade operacional, incorporacdo tecnoldgica, gestdo
e potencial de atendimento dos objetivos pretendidos pela SESA.

6.7. Solugao escolhida

6.7.1. Apds a andlise das alternativas disponiveis no mercado, considera-se
tecnicamente mais adequada a contratagdo de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidadao integrada e multicanal, remunerada por interagao
multicanal efetivamente executada, mediante preco unitario proprio para
cada item (modalidade de atendimento), reunidos em Grupo Unico.

6.7.2. A unidade de medicdo sera a interacao multicanal, entendida como cada
contato efetivamente realizado, atendido, processado e registrado nos canais
integrantes da solucdo, conforme os critérios técnicos e operacionais que serdo
detalhados no Termo de Referéncia.

6.7.3. A adocdo de precos unitarios por item reconhece que as diferentes
modalidades apresentam estruturas de custo distintas.

6.7.4. O levantamento demonstrou que atendimento humano receptivo,
atendimento ativo, automacao, atendimento digital humano e videoatendimento
apresentam caracteristicas econdmicas préprias, decorrentes, entre outros fatores,
de diferencas de mado de obra, produtividade, tecnologia, infraestrutura e
complexidade.

6.7.5.Em razdo disso, a formacdo do preco estimado devera reconhecer tais
diferencas, mediante andlise econdmica individualizada de cada modalidade
referencial, com adocdo do menor preco apurado em cada uma como prego unitario
de referéncia do respectivo item, e posterior apuragdo do valor global mensal pela
soma dos valores mensais dos itens.
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6.8. Modalidades referenciais de atendimento da solucao

6.8.1. Para fins de formacao da estimativa econémica e de identificacdo dos itens do
Grupo Unico, a solucdo foi analisada a partir das cinco modalidades de atendimento
definidas no item 5, correspondentes aos itens 1 a 5:

Participacao no

Modalidade referencial (item) volume

Teleatendimento Receptivo 50%
Teleatendimento Ativo 5%
Interacdo Digital Automatizada - WhatsApp/Chatbot 35%
Atendimento Digital Humano - E-mail/Chat 9%
Videoatendimento com Recursos de Acessibilidade 1%
Total 100%

6.8.2. Os percentuais acima constituem premissas de planejamento e formagao
econOmica e ndo representam garantia de consumo individual de qualquer
modalidade ou canal.

6.8.3. A divisdo em modalidades ndo configura parcelamento do objeto, uma vez
que os itens integram o Grupo Unico, analisado no item 9 deste Estudo, servindo os
valores unitarios de cada item de referéncia para registro, contratacdo, medigdo e
pagamento.
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6.8.4. Sua finalidade é possibilitar que a Administracdao forme precos unitarios de
referéncia economicamente consistentes para cada item, reconhecendo as diferentes
estruturas de custo das modalidades integrantes da solugao.

6.9. Diretriz para formacao das séries de precos

6.9.1. Para cada modalidade referencial de atendimento serdo buscados, sempre que
possivel, trés ou mais pregos atuais, aderentes e materialmente comparaveis.

6.9.2. A utilizacdo de trés ou mais referéncias por modalidade tem por finalidade
aumentar a representatividade da pesquisa e a robustez da estimativa do preco
unitario de referéncia de cada uma, que corresponde a item do Grupo Unico.

6.9.3. As séries destinadas ao calculo serdo compostas prioritariamente por precos
provenientes de contratacdes publicas similares, observadas a atualidade, vigéncia,
aderéncia e compatibilidade das respectivas unidades.

6.9.4. A existéncia de trés valores numéricos, por si s, ndo sera suficiente para
composicdo da série. Cada referéncia deverd superar os critérios de comparabilidade
definidos neste levantamento.

6.9.5. Quando houver quantidade superior de referéncias adequadas, a amostra
podera ser ampliada, preservando-se nos autos a memoria da pesquisa e os critérios
utilizados para inclusd@o ou exclusdao dos valores.

6.10. Tratamento especifico do videoatendimento e da acessibilidade

6.10.1. O videoatendimento com recursos de acessibilidade constitui modalidade de
baixa participagdao no volume estimado (1%) e de mercado mais restrito, com menor
disponibilidade de contratagdes publicas remuneradas por atendimento ou interagao.

6.10.2. Contratagbes de servicos de acessibilidade remuneradas por hora,
mensalidade ou pacote de horas ndo apresentam unidade diretamente equivalente a
interacao adotada pela SESA.

6.10.3. Em razao disso, tais formas de remuneracdo ndo sao convertidas
arbitrariamente para precgo por interagdo, nos termos do item 6.3.4.

6.10.4. Para fins quantitativos da composicdo econOmica, utiliza-se referéncia
publica de videoatendimento expressa por atendimento, cuja compatibilidade de
unidade permite sua aplicagao direta.
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6.10.5. A utilizacdo de numero inferior a trés precos para essa modalidade é
especificamente justificada na estimativa do valor da contratacao (item 7.3.4).

6.11. Relagao entre a cesta referencial e os precos por item
6.11.1. A metodologia escolhida combina duas caracteristicas da contratagao:

a) analise econbmica individual de cada modalidade de atendimento,
correspondente a um item do Grupo Unico; e

b) contratacdo, medicdo e faturamento mediante o preco unitario de cada item,
aplicado as interagoes efetivamente executadas na respectiva modalidade.

6.11.2. Assim, os precos individuais obtidos para as modalidades constituirdo os
precos unitarios de referéncia (valores maximos aceitaveis) dos respectivos itens.

6.11.3.Ap6s o tratamento das séries, serd adotado o menor preco de cada
modalidade como preco unitario de referéncia do item, o qual serd multiplicado pela
respectiva quantidade maxima mensal estimada (item 5).

6.11.4.A soma desses subtotais correspondera ao valor global mensal estimado do
Grupo Unico, expresso com 2 (duas) casas decimais, conforme memoéria de calculo
apresentada no item 7 deste Estudo.

6.11.5. Essa sistematica possibilita que a Administracdo divulgue de forma
transparente as premissas utilizadas para formacao da estimativa, sem retirar da
futura contratada a responsabilidade pela adequada formacdo de sua proposta e pelo
gerenciamento ordinario de seus custos e da distribuicdo operacional dos canais.

6.12. Variagao da participacao das modalidades

6.12.1. Os percentuais das modalidades constituem uma cesta referencial destinada
ao planejamento, dimensionamento e formagao do prego estimado, ndo configurando
obrigacdo de manutengao de proporgoes fixas durante toda a execugdo contratual.

6.12.2. A propria natureza multicanal da solugdo pressupGe que a participagdo
relativa das modalidades e dos canais possa variar em funcdo do comportamento dos
usuarios, do amadurecimento dos canais digitais, da adogdo de automacées, de
campanhas publicas, de alteragdes de demanda e de outras circunstancias ordinarias
inerentes a operacao.
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6.12.3. Os interessados deverao considerar essa caracteristica na formacao de suas
propostas, observados o objeto, as modalidades e os canais previstos, os niveis de
servico, os quantitativos e os demais limites estabelecidos nos instrumentos da
contratacgao.

6.12.4. As variacOes ordindrias da participacdo relativa das modalidades, mantidas
as premissas fundamentais da contratacdo, deverdao ser consideradas no
dimensionamento e na precificacdo da solucao, observada a alocacao de riscos que
sera detalhada nos instrumentos préprios, sem prejuizo das hipdteses legais de
recomposicao do equilibrio econbmico-financeiro decorrentes de eventos
extraordinarios juridicamente caracterizados.

6.13. Conclusao do levantamento de mercado

6.13.1. O levantamento demonstra a existéncia de mercado fornecedor apto a
execucao de solucdes de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo que
integrem atendimento receptivo e ativo, canais digitais humanos, automacao,
WhatsApp, chatbot, videoatendimento e recursos de acessibilidade.

6.13.2. Foram identificados diferentes modelos técnicos, econ6micos e de
remuneracdo, confirmando a existéncia de alternativas viaveis para atendimento da
necessidade administrativa.

6.13.3. A andlise comparativa indica que a solucao integrada multicanal,
remunerada por interacido efetivamente executada mediante precos
unitarios por item reunidos em Grupo Unico, apresenta maior aderéncia a
necessidade da SESA, especialmente sob os aspectos de eficiéncia administrativa,
integracao, flexibilidade operacional, incorporagao tecnoldgica, gestao e simplificacao
da medicdo.

6.13.4.Para assegurar consisténcia econ6mica, a estimativa sera formada pelo
menor preco apurado para cada um dos cinco modalidades referenciais de
atendimento, adotado como preco unitario de referéncia do respectivo item e
aplicado as respectivas quantidades, sendo o valor global mensal obtido pela soma
dos valores mensais dos itens.

6.13.5. Os precos, referéncias selecionadas, critérios de inclusdao e exclusao,
verificacdo de exequibilidade, memoédria de cdlculo, excepcionalidade relativa a
modalidade de videoatendimento/acessibilidade e apuragdo do valor global mensal
serao apresentados no item 7.
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7. Estimativa Do Valor Da Contratacao

7.1. Fundamentacao e metodologia

7.1.1. A estimativa do valor da contratacao foi elaborada nos termos do art. 18, §19,
inciso VI, e do art. 23 da Lei Federal n® 14.133/2021 e dos arts. 32 a 40 do Decreto
Estadual n® 5.352-R/2023, a partir das quantidades definidas no item 5 e de pesquisa
de precos consolidada no Mapa Comparativo de Precos que integra os autos,
possuindo, nesta fase, carater preliminar (art. 17, §8°, do mesmo Decreto).

7.1.2. Considerando que as modalidades da solucao apresentam estruturas de custo
distintas, a pesquisa foi estruturada por item do Grupo Unico, com série de precos
propria para cada um, ndo se mostrando adequada a utilizacdo de média global de
contratagdes com composicdes de modalidades ou unidades de remuneracdo
diferentes.

7.1.3. Adotou-se o pardmetro de contratacGes similares da Administragcdo Publica,
em execugdo ou concluidas, priorizado pelos arts. 35, inciso I, e 36 do Decreto
Estadual n® 5.352-R/2023, considerando-se, para os contratos em execugao, o preco
vigente na data da pesquisa.

7.1.4. Em cada série foram aplicados, de forma uniforme, os seguintes critérios
objetivos:

a) exclusdo das referéncias sem aderéncia material ao item ou com unidade de
medida ndo comparavel a interacdo (remuneragdo por hora ou sessao, licenciamento
de software ou pacote multicanal sem tarifa propria por canal);

b) desconsideracdo dos valores inexequiveis, assim entendidos aqueles inferiores a
50% (cinquenta por cento) do segundo menor valor da série, e dos valores
excessivamente elevados, nos termos dos arts. 32 e 39 do Decreto Estadual n©
5.352-R/2023; e

c) adocdo do menor dos valores remanescentes como preco unitario de referéncia do
item.

7.1.5. De acordo com o art. 40 do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023, que admite a
média, a mediana ou o menor dos valores remanescentes como método de obtencdo
do preco estimado, sera utilizado o processo com o menor prego em cada item, por
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assegurar a maior economicidade e reduzir o risco de sobrepreco, considerando que
as séries sdo compostas exclusivamente por contratagdes publicas similares, com
precos efetivamente praticados, e que os valores inexequiveis sdao previamente
afastados.

7.2. Processos de contratacao pesquisados

7.2.1. A pesquisa reuniu 16 (dezesseis) cotacbes extraidas dos 6 (seis) processos de
contratacdo publica abaixo, obtidos no Portal Nacional de Contratagdes Publicas
(PNCP), no Compras.gov.br, em portais oficiais de contratos ou em imprensa oficial:

Itens e
modalidades

Procedimento /
Instrumento

Orgdo /

Fonte /

Entidade Identificacao

Pregdo Eletrénico n©

Agéncia Nacional

90018/2025 —

Item 1 (Receptivo);

. PNCP item 2
‘éleétrica Energia ;ﬁ;gfr?qzdt?cra TELLUi 02270669000129  (Automatizada):;
L -1-000106/2025 item 3 (Receptivo e
ANEEL Telecomunicagoes .
Digital Humano)
Ltda.
o A Item 1
Pregao Eletronico n° .
~ PNCP (Automatizada);
Sao  Paulo 90010/2026 (UASG | (5441513000136 | item 3 (Receptivo e
Previdencia  — | 532302) . -1-000035/2026; | Ativo);  item 4
SPPREV fornecedor BRBOTS ! : .
s Compras.gov.br (excluido — item
Informatica S/A
7.3.2)
Item 2 (Receptivo);
. d Pregdo Eletrénico n© PNCP item 3
Secretaria o€ 04/2025 (Edital no° 0140958000013? (Videoatendimento)
Estado da Saude -1-000028/2025; | -
! 110233/2025) — ; item 4 (Digital
de Goias — o Portal de H L
SES/GO contrato N° Contratos  do Humano); item 5
32/2025-SES/GO (Ativo); item 6

EDITAL 703/2026 - MSN

Estado de Goias

(Automatizada)



mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 168 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

Itens e
modalidades

Procedimento /
Instrumento

Fonte /
Identificagao

Orgdo /

Entidade

Instituto de

Assisténcia Preado Eletrénico no Imprensa Oficial

Médica ao 9 do Estado de Sao | Teleatendimento
) s 158/2023 :

Servidor Publico (homologado) Paulo — fonte fora | Ativo

Estadual — 9 do PNCP

IAMSPE

Ministério do 3% Termo Aditivo,

Contrato n© 11/2023

Desenvolviment
o0 e Assisténcia
Social, Familia e
Combate a Fome
— MDS

Agéncia Nacional
de Transportes
Terrestres —
ANTT

— 39 Termo Aditivo
(Processo no
71000.028011/2022
-16)

Contrato n© 04/2023
— 69 Termo Aditivo

SEI n° 18728004
(vigéncia até
26/12/2026) —
fonte fora do
PNCP

ANTT Legis / DOU
— fonte fora do
PNCP

Atendimento Digital
Humano

Interacao Digital
Automatizada
(excluida — item
7.3.2)

7.3. Séries de precgos e valor adotado por item

7.3.1. O tratamento das séries, conforme os critérios do item 7.1.4, resultou nos
seguintes precos unitarios de referéncia:

HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bhdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.
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Menor
preco
adotado

Referéncias aceitas (processo — valor Origem do

menor preco

unitario)

SES/GO — PE 04/2025, item 2 — R$ 4,90

Item 1 - | ANEEL — PE 90018/2025, item 1 — R$ 6,40 SES/GO — PE
Teleatendimento R$ 4,90 04/2025, item
Receptivo SPPREV — PE 90010/2026, item 3 — R$ 6,61 2

ANEEL — PE 90018/2025, item 3 — R$ 10,29

SES/GO — PE 04/2025, item 5 — R$ 4,63

Item 2 - SES/GO — PE
Teleatendimento IAMSPE — PE 158/2023 — R$ 5,29 R$ 4,63 04/2025, item
Ativo 5

SPPREV — PE 90010/2026, item 3 — R$ 6,61

SPPREV — PE 90010/2026, item 1 — R$ 0,63

Item 3 - Interagdo SPPREV — PE
Digital ANEEL — PE 90018/2025, item 2 — R$ 0,76 R$ 0,63 90010/2026,
Automatizada item 1

SES/GO — PE 04/2025, item 6 — R$ 1,09

MDS — Contrato 11/2023, 3° T.A. — R$ 4,89

Item 4 - MDS —
Atendimento SES/GO — PE 04/2025, item 4 — R$ 4,90 R$ 4,89 Contrato
Digital Humano 11/2023

ANEEL — PE 90018/2025, item 3 — R$ 10,29

Item 5 - SES/GO — PE 04/2025, item 3 — R$ 4,90 SES/GO — PE
- . A R$ 4,90 04/2025, item
Videoatendimento | (referéncia unica) 3

7.3.2. Foram excluidas da série do Item 3, por auséncia de aderéncia material:
SPPREV, PE 90010/2026, item n° 4 (R$ 4,88), por corresponder a WhatsApp misto,
com automacao e atendimento humano; e ANTT, Contrato n® 04/2023, 6° Termo
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Aditivo (R$ 2,39), por nao ter sido confirmada a correspondéncia com o servigo. As
referéncias excluidas permanecem registradas no Mapa Comparativo de Precos.

7.3.3. Nenhum dos menores precos adotados caracteriza-se como inexequivel, pois
correspondem a 76,6% (Item 1), 87,5% (Item 2), 82,9% (Item 3) e 99,8% (Item
4) do segundo menor valor das respectivas séries, acima do limite de 50%.

7.3.4. Para o Item 5 (Videoatendimento) foi identificada uma Unica referéncia
aderente com unidade de medida comparavel, adotada excepcionalmente nos termos
do art. 40, §3°, do Decreto Estadual n® 5.352-R/2023, em razao da inexisténcia de
outras contratagbes publicas similares remuneradas por interacdo e da baixa
materialidade do item (1% do volume), condicionada a aprovacdo da Autoridade
Competente.

7.4. Valor estimado da contratacao

7.4.1. O valor global mensal estimado do Grupo Unico corresponde & soma dos
produtos do preco unitario de referéncia de cada item pela respectiva quantidade
maxima mensal estimada (item 5):

Valor mensal
estimado do
item (R$)

Precgo unitario de

Item / Modalidade referéncia (R$)

Item 1 - Teleatendimento Receptivo 400.000 4,90 1.960.000,00
Item 2 - Teleatendimento Ativo 40.000 4,63 185.200,00
Item 3 - Interacao Digital Automatizada 280.000 0,63 176.400,00
Item 4 - Atendimento Digital Humano 72.000 4,89 352.080,00
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Valor mensal
estimado do
item (R$)

Preco unitario de

Item / Modalidade referéncia (R$)

Item 5 - Videoatendimento 8.000 4,90 39.200,00

VALOR GLOBAL MENSAL - GRUPO

UNICO 800.000 = 2.712.880,00

Nota: os pregos unitdrios de referéncia constituem os valores maximos aceitaveis por item, e o valor
global mensal (R$ 2.712.880,00) constitui o valor de referéncia para o julgamento do Grupo Unico.

VALOR GLOBAL MENSAL ESTIMADO DO GRUPO UNICO = R$ 2.712.880,00
(SOMA DOS VALORES MENSAIS DOS ITENS 1 A 5)

7.4.2. Aplicados os mesmos precos unitarios ao cenario referencial de 160.000
interacdes mensais, distribuidas conforme os percentuais do item 5, obtém-se o valor
mensal de R$ 542.576,00, de natureza apenas demonstrativa.

7.4.3. Os precos unitarios de referéncia constituirdo os valores maximos aceitaveis
por item, e o valor global mensal, a referéncia para o julgamento do Grupo Unico
(item 9.3.4). Os valores sdo estimativos e, em razdo do Sistema de Registro de
Precos, ndo geram obrigacdo de contratagdo integral, consumo minimo ou
participagao fixa de qualquer canal.

7.5. Rastreabilidade e conclusao

7.5.1. O Mapa Comparativo de Precos, as consultas realizadas e o documento de
analise critica dos precos (art. 33 do Decreto Estadual n°® 5.352-R/2023), cuja data
constitui a data do orgamento estimado (art. 42) e o termo inicial da validade de 6
(seis) meses da pesquisa (art. 37), constam dos autos do processo administrativo.

7.5.2. Conclui-se que a estimativa, fundada em contratacdes publicas similares e no
critério objetivo do menor prego por item, € transparente, rastredvel e
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economicamente vantajosa, resultando no valor global mensal estimado de R$
2.712.880,00 para o Grupo Unico.

8. Descrigao da Solugao

8.1. Caracterizacao Geral da Solucao

8.1.1. A solucdo considerada adequada para o atendimento da necessidade
identificada neste Estudo Técnico Preliminar consiste na contratagdo de servicos
continuados de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao,
destinada ao atendimento ativo e receptivo dos usuarios da Rede Estadual de Saude
do Espirito Santo, mediante utilizagdo de plataforma tecnoldgica de contact center
multicanal e disponibilizacdo integral da infraestrutura necessaria a execucao dos
servigos.

8.1.2. A solucdo devera viabilizar o relacionamento estruturado da Secretaria de
Estado da Saulde do Espirito Santo — SESA com os usudrios do Sistema Unico de
Salde - SUS/ES, abrangendo, entre outras atividades, prestacdo de informacdes,
orientacdo ao cidaddo, agendamento, confirmacao e lembrete de consultas e exames,
acompanhamento de demandas, comunicacdo institucional e demais interagdes
relacionadas aos servigos de saude abrangidos pela contratagao.

8.1.3. O atendimento deverd ser disponibilizado por multiplos canais de
comunicagdo, incluindo, no minimo, atendimento telefénico, Unidade de Resposta
Audivel - URA, aplicacbes de mensageria instantanea, correio eletrénico, chat,
chatbot e videoatendimento com recursos de acessibilidade, observadas as
especificacdes e condicdoes de execucao que serao detalhadas no Termo de
Referéncia.

8.1.4. A Central deverd permitir a utilizagdo padronizada da solugdo por diferentes
unidades, servicgos e programas da SESA, incluindo Centros Regionais de
Especialidades - CRES, Farmacia Cidada, hospitais estaduais, laboratorios e demais
areas administrativas e assistenciais que venham a ser formalmente contempladas
pela Administragdo, dentro dos limites e condigbes estabelecidos na contratagao.

8.1.5. A solucdo devera possibilitar a centralizacdo e a rastreabilidade das interacGes
realizadas com os cidaddos, permitindo a SESA acompanhar os atendimentos,
monitorar resultados, obter informagdes gerenciais e avaliar a qualidade dos servigos
prestados.
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8.2. Estrutura Fisica, Operacional e Horario de Atendimento

8.2.1. A execugdo dos servicos devera ocorrer em espacgo fisico integral
disponibilizado pela CONTRATADA, que sera responsavel pela implantacdo,
disponibilizacdo, operacdo, manutencdo e adequacdo de toda a estrutura necessaria
ao funcionamento da Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

8.2.2. A estrutura a ser disponibilizada pela CONTRATADA devera contemplar os
recursos fisicos, tecnoldgicos, operacionais e humanos necessarios a execucdo dos
servicos, incluindo, conforme detalhamento a ser estabelecido no Termo de
Referéncia, ambiente de operacdo, mobilidrio, equipamentos, posicoes de
atendimento, conectividade, telefonia, plataformas tecnoldgicas, licengas,
mecanismos de gravacdo, relatorios gerenciais, suporte técnico, manutencao,
recursos de acessibilidade, seguranca da informacdo e demais elementos
indispensaveis ao adequado funcionamento da solucéo.

8.2.3. O atendimento regular aos usuarios devera funcionar de segunda a sexta-
feira, das 07h as 19h, e aos sabados, das 07h as 14h, cabendo a CONTRATADA
dimensionar adequadamente sua estrutura e seus recursos para atendimento da
demanda contratada e cumprimento dos niveis de servigo que serdo estabelecidos
no Termo de Referéncia.

8.2.4. A estrutura operacional devera estar localizada na Regiao Metropolitana da
Grande Vitoria, em razdo da necessidade de acompanhamento presencial da
implantacdo e da execucdo contratual, realizacdo de fiscalizagdes, auditorias, visitas
técnicas, validacdes operacionais, treinamentos e atuacdao tempestiva da
Administracdo em situagdes que exijam intervencdo direta na operacao.

8.2.5. A exigéncia ndo objetiva restringir a participagdo de empresas sediadas em
outras localidades, mas assegurar condicdes adequadas de fiscalizagdo presencial,
acompanhamento operacional, validacdo de fluxos, protecdo de dados sensiveis de
salide, capacitacdo das equipes, realizacdo de visitas técnicas e pronta atuagdo da
Administracdo em situagdes de falha, indisponibilidade ou necessidade de
intervengao operacional.

8.3. Recursos Funcionais e Tecnolégicos Essenciais

8.3.1. A solucdo devera contemplar plataforma tecnoldgica integrada, capaz de
suportar os canais de atendimento definidos para a operagao, registrar as interagdes
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realizadas, permitir gestao de filas, identificagdo de demandas, acompanhamento de
solicitacdes, monitoramento da operacdo, geracao de relatoérios e disponibilizacdo de
informagdes necessarias a fiscalizagao contratual.

8.3.2. Deverao ser previstos recursos que possibilitem, entre outras funcionalidades:

a) atendimento ativo e receptivo aos usuarios;

b) gestdo integrada dos canais de comunicacdo;

c) utilizacdo de URA e recursos automatizados de atendimento, quando aplicaveis;
d) registro, acompanhamento e rastreabilidade das demandas;

e) gravacdo ou preservacao dos registros das interacdes, conforme o canal
utilizado;

f) emissdo de relatérios operacionais e gerenciais;

g) acompanhamento dos indicadores de desempenho;

h) pesquisa de satisfagdo, quando aplicavel;

i) integragao com sistemas ou bases de dados disponibilizados ou autorizados pela
SESA; e

j) disponibilizacdo de recursos de acessibilidade para atendimento as pessoas com
deficiéncia.

8.3.3. A solugdo devera possuir capacidade de expansdo e adequacdo compativel
com a utilizacdo progressiva por diferentes unidades e servicos da SESA, observada
a faixa quantitativa estimada estabelecida neste Estudo Técnico Preliminar e os
quantitativos que vierem a ser registrados na Ata de Registro de Precos.

8.3.4. O detalhamento das funcionalidades, integracbes, requisitos técnicos,
condicGes de disponibilidade, pardmetros de desempenho, relatorios, evidéncias de
atendimento e critérios de aceite sera estabelecido no Termo de Referéncia, de modo
compativel com a modelagem final da contratagao.

8.4. Operacao, Manutencao, Suporte e Continuidade dos Servigos

8.4.1. Cabera a futura CONTRATADA a responsabilidade pela implantacéo, operacdo,
sustentagdo, manutengdo e suporte da solugdo durante a vigéncia contratual,
assegurando o adequado funcionamento da Central nos periodos de atendimento
definidos pela Administracao.

8.4.2. A responsabilidade da CONTRATADA devera abranger os componentes
necessarios a execugao dos servigos, incluindo plataforma de atendimento,
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equipamentos, licencas, conectividade, telefonia, mecanismos de gravacao, sistemas
de monitoramento, ferramentas de seguranca, recursos de contingéncia, suporte
técnico e demais elementos que venham a ser definidos no Termo de Referéncia.

8.4.3. A solucdo devera prever mecanismos de continuidade operacional e
contingéncia compativeis com a relevancia dos servigos prestados aos usuarios da
Rede Estadual de Salde, de forma a reduzir riscos de indisponibilidade, interrupgao
de atendimento ou perda de informacGes relacionadas as interagoes realizadas.

8.4.4. Os niveis minimos de servico, indicadores de disponibilidade, procedimentos
de contingéncia, prazos de atendimento a incidentes, condi¢cdes de manutencdo e
critérios de aplicacdo de eventuais ajustes ou descontos serdo definidos no Termo de
Referéncia e no instrumento de medicao de resultados correspondente.

8.5. Seguranca da Informacao e Protecao de Dados Pessoais

8.5.1. A solucao devera observar a legislacdo aplicavel a protecao de dados pessoais,
especialmente a Lei Federal n° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais - LGPD, considerando que a execugdo dos servicos poderd envolver
tratamento de dados pessoais e de dados pessoais sensiveis relacionados a saude
dos usuarios.

8.5.2. A futura CONTRATADA devera adotar medidas técnicas e administrativas
adequadas para proteger as informacgbes tratadas no ambito da contratacdo contra
acessos nao autorizados, situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda,
alteracdo, comunicacao, difusdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou
irregular.

8.5.3. A solucdo devera contemplar, conforme detalhamento a ser estabelecido no
Termo de Referéncia, mecanismos de controle de acesso, registro de atividades,
rastreabilidade, protecao das informacdes, gestao de incidentes, sigilo das
informagdes e devolugdo ou eliminagdo segura dos dados ao término da execucdo
contratual, observadas as competéncias e orientacGes da SESA.

8.6. Acessibilidade e Atendimento Inclusivo

8.6.1. A solugdo devera contemplar recursos que ampliem o acesso de pessoas com
deficiéncia aos servicos de relacionamento e atendimento da SESA, especialmente
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mediante disponibilizacao de videoatendimento com recursos de acessibilidade
comunicacional, sem prejuizo de outras tecnologias assistivas que venham a ser
detalhadas no Termo de Referéncia.

8.6.2. Os recursos de acessibilidade deverdo integrar a solugdao contratada de forma
compativel com o modelo multicanal pretendido, assegurando atendimento inclusivo
e adequado as necessidades dos usuarios da Rede Estadual de Saulde.

8.6.3. O videoatendimento com recursos de acessibilidade deverd contemplar, no
minimo, as seguintes condicdes:

a) disponibilizagdo de canal de videoatendimento com intérprete de Lingua Brasileira
de Sinais (LIBRAS), voltado ao atendimento de usuarios com deficiéncia auditiva ou
de fala;

b) funcionamento do canal de videoatendimento acessivel dentro do horario regular
de operacdo da Central, de segunda a sexta-feira, das 07h as 19h, e aos sabados,
das 07h as 14h;

c) tempo maximo de espera para inicio do atendimento em LIBRAS compativel com
0s niveis de servigo estabelecidos para os demais canais, a ser definido no Termo de
Referéncia;

d) profissionais intérpretes com certificacdo ou comprovacdo de capacitagao
compativel com a complexidade das demandas de salde abrangidas pela operagao;
e

e) registro das interacdes realizadas por videoatendimento, com geracao de
evidéncias compativeis com os critérios de medicdo e fiscalizagdo a serem
estabelecidos no Termo de Referéncia.

8.7. Adequacao ao Sistema de Registro de Precos

8.7.1. A solugdo sera contratada por meio do Sistema de Registro de Pregos -
SRP, com posterior formalizacgdo de Ata de Registro de Pregcos - ARP,
considerando a possibilidade de implantagao progressiva, utilizagdao por diferentes
unidades e servicos da SESA e variacdo da demanda ao longo do periodo de
execugao.

8.7.2. A adocdo do SRP possibilitara a Administracdo registrar precos e quantitativos
maximos estimados para a solucdo, permitindo futuras contratagées conforme as
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necessidades efetivamente demonstradas, sem obrigatoriedade de contratacao
integral do quantitativo maximo registrado.

8.7.3. O Termo de Referéncia devera disciplinar as condigdes de ativagao da solugdo,
0s quantitativos contrataveis, os critérios de execucdao, medicdo e pagamento, os
niveis de servico, os mecanismos de fiscalizacdo e as demais condicdes necessarias
a adequada utilizacdo da Ata de Registro de Precos.

8.8. Justificativa da Escolha da Solucao

8.8.1. A contratagdo de servigos continuados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo, mediante solucdo integrada e multicanal, foi considerada a
alternativa adequada para atendimento da necessidade identificada, por possibilitar
a centralizacdo, a padronizacdo e a qualificacdo do relacionamento entre a SESA e
os usuarios da Rede Estadual de Saude.

8.8.2. A solucdo escolhida permite reunir, sob responsabilidade de uma unica
contratada, a disponibilizagdo do espaco fisico integral da operacdo, da infraestrutura
tecnoldgica e operacional, dos recursos humanos, dos canais de atendimento e dos
mecanismos de controle e monitoramento necessarios a execugdo dos servicos.

8.8.3. A alternativa apresenta aderéncia as necessidades da Administracdo por
possibilitar:

a) atendimento ativo e receptivo por multiplos canais;

b) ampliacao do acesso dos usuarios as informacdes e servicos de saude;

c) apoio as agoes de confirmacdo, lembrete e acompanhamento de consultas e
exames;

d) disponibilizacdo de recursos de acessibilidade;

e) rastreabilidade e acompanhamento gerencial das interagoes;

f) utilizagdo progressiva por diferentes unidades e servigos da SESA;

g) controle da execucdo por indicadores e niveis de servigo; e

h) contratacdao conforme a demanda efetivamente demonstrada, mediante
utilizacdo do Sistema de Registro de Pregos.

8.8.4. Dessa forma, conclui-se que a solugdo integrada de Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao, com atendimento multicanal e
disponibilizacdo integral da estrutura necessaria pela contratada, apresenta
viabilidade técnica e aderéncia as necessidades institucionais da SESA, devendo seus
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requisitos detalhados, critérios de execucdo, medicdao, pagamento e fiscalizacdo ser
estabelecidos no Termo de Referéncia.

9. Justificativa para o Nao Parcelamento da Contratacao
9.1. Analise da Viabilidade do Parcelamento

9.1.1. Em atendimento ao art. 18, § 19, inciso VIII, e ao art. 47 da Lei Federal n©
14.133/2021, foi analisada a possibilidade de parcelamento da contratacdo,
considerando a natureza da solucdo, a interdependéncia entre seus componentes, a
responsabilidade pela execucdo, os custos de gestao de multiplos contratos e os
possiveis impactos sobre a eficiéncia, a economicidade e a qualidade do atendimento
prestado aos usudrios do Sistema Unico de Satide - SUS.

9.1.2. A solugdo compreende a implantacdo, a disponibilizacdo e a operacdo
continuada de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao, destinada ao
atendimento das demandas dos usuarios da Rede Estadual de Saude, por meio de
canais remotos integrados, incluindo atendimento telefonico ativo e receptivo, canais
digitais, mensageria instanténea, correio eletronico, chat, chatbot, videoatendimento
acessivel e demais funcionalidades previstas para a operacdo.

9.1.3. Para a execucdo do objeto, a contratada devera disponibilizar, sob sua
responsabilidade, estrutura fisica operacional, infraestrutura tecnoldgica, plataforma
multicanal, telecomunicacdes, recursos humanos, seguranca da informacao,
gravacgdo e rastreabilidade das interagdes, gestdo operacional, suporte técnico,
continuidade dos servigcos, monitoramento de desempenho e relatérios destinados a
fiscalizacao contratual.

9.1.4. Embora esses componentes possam ser individualmente identificados para
fins de especificacdo técnica e composicdo dos custos, sua execucdo ocorre de
maneira integrada e interdependente, constituindo uma Unica solugdo operacional,
destinada a entrega de atendimento padronizado, continuo, acessivel, rastreavel e
mensuravel ao cidadao.

9.2. Inviabilidade Técnica e Econdmica do Parcelamento

9.2.1. Foi avaliada a possibilidade de contratacdo separada da plataforma
tecnoldgica, da infraestrutura fisica, da operagdo humana, dos canais de
atendimento, das telecomunicacdes e dos servigos de suporte, manutencao e
monitoramento.

9.2.2. O parcelamento desses componentes ndao se mostrou técnica ou
economicamente vantajoso, pois a execucao do servico depende da atuacao
coordenada entre pessoas, processos, sistemas, canais de comunicacgdo,
infraestrutura e mecanismos de supervisao e controle.
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9.2.3. A contratacao de fornecedores distintos para componentes funcionalmente
interdependentes poderia ocasionar:

a) fragmentacao da responsabilidade pela implantacdao e pelo funcionamento da
Central;

b) dificuldades de integracdo entre plataformas, canais, registros e rotinas
operacionais;

c) conflitos na identificacdo da responsabilidade por falhas, indisponibilidades ou
descumprimento dos niveis de servico;

d) incompatibilidades tecnoldgicas e operacionais;

e) comprometimento da padronizacdo dos procedimentos e da rastreabilidade das
interagoes;

f) aumento da complexidade da gestdo e da fiscalizacao contratual;

g) elevagdo dos custos indiretos relacionados a coordenacdo, integragao, suporte e
fiscalizacdo de multiplos contratos; e

h) risco de descontinuidade ou degradacdo do atendimento ao cidadao,
especialmente em situagdes de aumento da demanda ou necessidade de rapida
expansdo da operacao.

9.2.4. Sob o aspecto econ6mico, a execugdo unificada permite o compartilhamento
e o dimensionamento conjunto da infraestrutura, da tecnologia, dos recursos
humanos, dos canais de atendimento, da gestdo e do suporte operacional,
favorecendo ganhos de escala, racionalizacdo dos custos e melhor aproveitamento
dos recursos empregados.

9.2.5. Eventual ampliacdo da competicdo decorrente do parcelamento nao
compensaria os custos adicionais de integragao, coordenacao e fiscalizacao, nem os
riscos operacionais relacionados a divisdo de responsabilidades entre diferentes
fornecedores.

9.3. Adocao de Grupo Unico

9.3.1. Considerando que os componentes da solugao nao constituem prestagdes
autonomas destinadas a resultados independentes, a contratacdo sera estruturada
em Grupo Unico, composto por 5 (cinco) itens correspondentes as modalidades de
atendimento — teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo, interagdo digital
automatizada, atendimento digital humano e videoatendimento com recursos de
acessibilidade —, com adjudicacdo por grupo, nos termos do art. 82, §19, da Lei
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Federal n° 14.133/2021, correspondente a prestacao integrada dos servigos de
Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao.

9.3.2. A adocdo do Grupo Unico permitird que uma Unica contratada responda pela
implantagdo, disponibilizacdo, integracdo, operacdo, manutencdo, suporte,
continuidade e desempenho da solucao, inclusive quanto:

a) ao cumprimento dos niveis de servico;

b) a seguranca e a protecdo das informacées;

c) a rastreabilidade das interagoes;

d) a qualidade do atendimento;

e) a continuidade operacional; e

f) a producdo das evidéncias e dos relatérios necessarios a fiscalizacao.

9.3.3. O agrupamento ndao impede a identificacdo dos custos associados aos
diferentes itens e componentes da solugdo, cujos valores unitarios serdao ofertados e
registrados individualmente. Esses elementos deverao ser demonstrados para
assegurar transparéncia, analise de exequibilidade e adequada avaliacdo da
proposta, sem descaracterizar a unidade funcional e operacional do objeto.

correspondente @ soma dos valores mensais dos itens 1 a 5, apurados pela
multiplicacdo do valor unitario ofertado para cada item pela respectiva quantidade
maxima mensal estimada (item 7.4). A disputa ocorrera pelo valor global mensal g,
encerrada a fase de lances, o licitante classificado em primeiro lugar distribuird o
valor ofertado entre os itens do grupo, de modo que nenhum valor unitario ultrapasse
o respectivo preco unitario de referéncia apurado neste Estudo, nos termos do art.
40, §39, e do art. 82, §19, da Lei Federal n® 14.133/2021. Os valores unitarios por
item constituirdo o parametro para registro em Ata, contratagcdo, medicdo e
pagamento, observadas as regras estabelecidas no Edital e no Termo de Referéncia.

9.4. Preservacao da Competitividade

9.4.1. A adocdo do Grupo Unico ndo decorre de preferéncia administrativa imotivada
nem possui a finalidade de restringir a competicao, estando fundamentada nas
caracteristicas concretas da solucdo e na necessidade de assegurar responsabilidade
Unica e objetiva pelos resultados da operacéo.

9.4.2. O levantamento de mercado demonstrou a existéncia de empresas
especializadas capazes de fornecer, de forma integrada, estrutura fisica,
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infraestrutura tecnoldgica, recursos humanos, canais multicanais, gestdo, suporte e "
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monitoramento de desempenho, preservando-se a possibilidade de competicao entre
potenciais fornecedores.

9.4.3. A competitividade devera ser assegurada mediante a utilizacdo de requisitos
funcionais e de desempenho compativeis com a necessidade da Administracdo, sem
indicagdo injustificada de marcas, fabricantes, tecnologias proprietarias ou exigéncias
desproporcionais.

9.4.4. Cada licitante podera definir a arquitetura operacional e tecnoldgica que
considerar mais eficiente, desde que demonstre o atendimento integral aos
requisitos, niveis de servico, condicdes de seguranca, acessibilidade, continuidade e
desempenho estabelecidos no Termo de Referéncia.

9.5. Compatibilidade com o Sistema de Registro de Precos

9.5.1. A adocdo do Grupo Unico é compativel com o Sistema de Registro de Precos
- SRP e ndo implica obrigagdo de contratagao integral dos quantitativos registrados,
tampouco assegura consumo minimo a futura contratada.

9.5.2. A solugdo serd remunerada por unidade de medida objetiva e aferivel, a
interacdo multicanal, com valor unitario registrado para cada item, permitindo
contratacdao gradual, medicdo precisa e pagamento exclusivamente pelos servicos
efetivamente demandados, executados, medidos e aceitos.

9.5.3. Os quantitativos definidos neste Estudo Técnico Preliminar possuem natureza
estimativa e representam o limite maximo passivel de contratacao, observadas as
necessidades efetivas da SESA, a disponibilidade orcamentaria e a formalizagdo dos
respectivos instrumentos contratuais.

9.5.4. A utilizacdo progressiva da solucao pelas unidades, servicos e programas da
SESA ndo configura parcelamento do objeto, pois a integralidade exigida esta
relacionada a capacidade da contratada de disponibilizar e executar a solugao
completa sempre que demandada, e ndo a obrigacdo de consumo integral dos
quantitativos registrados.

9.5.5. A adogao do SRP encontra fundamento nos arts. 82 a 86 da Lei Federal n°
14.133/2021 e no Decreto Estadual n°® 5.354-R/2023 e suas alteracgoes,
especialmente em razao:

a) da remuneragao por unidade de medida;

b) da possibilidade de atendimento a diferentes unidades, servicos e programas da
SESA;

c) da impossibilidade de definicdo exata do quantitativo que sera efetivamente
demandado; e
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d) da necessidade de implantacdo progressiva da solugdo.
9.6. Conclusao

9.6.1. Diante da analise realizada, conclui-se que o parcelamento dos componentes
da solugdo ndo se mostra técnica nem economicamente vantajoso para a
Administracdo, considerando sua interdependéncia operacional, a necessidade de
responsabilizacdo Unica pelo desempenho, os riscos decorrentes da fragmentacdo
contratual e os custos adicionais de integragao, coordenacao e fiscalizacao.

9.6.2. Justifica-se, portanto, a contratacdo por meio do Sistema de Registro de
Precos, estruturada em Grupo Unico composto por 5 (cinco) itens, para a
prestacdo integrada dos servicos de Central de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo, preservada a execugao
gradual e sob demanda, sem obrigacdo de contratacdao integral dos quantitativos
registrados e com pagamento condicionado as interagdes efetivamente executadas,
medidas e aceitas.

10. Demonstrativo dos Resultados Pretendidos

10.1. Finalidade da Contratagao

10.1.1. A contratacdo da solugao de Central de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao tem por finalidade ampliar e qualificar a comunicacdo entre a Secretaria de
Estado da Saude do Espirito Santo (SESA) e os usudrios do Sistema Unico de Salde
(SUS), mediante disponibilizacdo de atendimento estruturado, acessivel, rastreavel
e integrado aos servigos da Rede Estadual de Saude.

10.1.2. A solugdo permitird o atendimento aos cidaddos por multiplos canais de
comunicacdo, de forma receptiva e ativa, abrangendo, conforme a demanda
administrativa, orientagdes gerais, informacdes sobre fluxos assistenciais,
confirmacao e acompanhamento de consultas e exames, esclarecimento de duvidas,
comunicagdo relacionada as Farmacias Cidadas Estaduais, envio de lembretes e
demais interag0es necessarias ao relacionamento entre a SESA e os usuarios do SUS.

10.1.3. A disponibilizagdo de canais integrados, inclusive com recursos de
acessibilidade, busca reduzir barreiras de comunicagdo e ampliar as condicdes de
acesso aos servicos publicos de salude, especialmente para cidaddos que demandem
atendimento remoto, acompanhamento de solicitacdes ou suporte para compreensao
dos procedimentos e fluxos assistenciais disponibilizados pela Rede Estadual.
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10.2. Resultados Sociais e Assistenciais Pretendidos

10.2.1. Sob a perspectiva social e assistencial, a contratagao pretende contribuir
para:

a) ampliacdo do acesso dos usuarios as informacdes e orientacdes relacionadas aos
servigos de saude;

b) melhoria da experiéncia do cidaddo no relacionamento com a Administragao
Publica;

c) reducdo de deslocamentos desnecessarios para obtencdo de informacgdes ou
esclarecimentos que possam ser prestados remotamente;

d) ampliacdo da acessibilidade comunicacional, inclusive para pessoas com
deficiéncia;

e) fortalecimento da comunicacdo preventiva com os usuarios quanto a consultas,
exames, procedimentos e demais servigos disponibilizados pela SESA; e

f) contribuicdo para a reducdo de faltas evitdveis relacionadas a auséncia de
informacdo, falhas de comunicacdo, esquecimento ou dificuldade de
acompanhamento das agendas assistenciais.

10.2.2. A solucdo ndo substitui as atividades assistenciais, regulatérias ou decisorias
proprias da SESA e de suas unidades, mas atua como instrumento de
relacionamento, orientagdo, comunicacdo e apoio operacional ao usuario,
contribuindo para que o acesso aos servicos publicos de salde ocorra de forma mais
organizada, transparente e eficiente.

10.3. Resultados Operacionais e Gerenciais Pretendidos

10.3.1. Sob a perspectiva operacional, a contratacdo permitird estruturar modelo
padronizado de atendimento e relacionamento com os cidaddos, aplicavel as
unidades e servicos abrangidos pela SESA, incluindo hospitais estaduais,
laboratérios, Farmacias Cidadas Estaduais, Centros Regionais de Especialidades
(CRES) e demais estruturas que venham a utilizar a solugao, conforme necessidade
administrativa.

10.3.2. Entre os resultados operacionais pretendidos, destacam-se:
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a) centralizacdo e padronizacdao dos canais de relacionamento com os usuarios;

b) registro e rastreabilidade das interacoes realizadas;

c) organizacao dos fluxos de atendimento ativo e receptivo;

d) disponibilizacdo de informagdes gerenciais para acompanhamento da demanda;

e) monitoramento dos volumes de atendimento, motivos de contato, tempo de
resposta, resolutividade e niveis de servico;

f) apoio a identificacdo de demandas recorrentes, falhas de comunicacdo e
oportunidades de melhoria dos fluxos de atendimento; e

g) maior capacidade de expansdo gradual da operacdo, conforme a utilizagdo das
unidades e a efetiva necessidade da Administracao.

10.3.3. A existéncia de registros estruturados e relatdrios gerenciais possibilitara a
SESA acompanhar a execucgao contratual, avaliar a qualidade do atendimento,
identificar gargalos e produzir informacdes Uteis ao planejamento e ao
aprimoramento continuo dos servigos prestados aos usuarios do SUS.

10.4. Resultados Economicos e de Eficiéncia Administrativa Pretendidos

10.4.1. Sob a otica econémica e de eficiéncia administrativa, a contratacdo apresenta
potencial para contribuir com a reducdo de desperdicios associados a falhas de
comunicagao e ao ndo comparecimento evitavel de usuarios a consultas, exames e
demais procedimentos previamente disponibilizados pela Rede Estadual de Saude.

10.4.2. A auséncia do usuario em atendimento agendado pode resultar em ociosidade
de agendas, perda de capacidade assistencial disponivel, utilizagdo ineficiente de
profissionais, equipamentos, estruturas fisicas e demais recursos publicos
mobilizados para a prestacao do servico. Nesse sentido, a comunicacao ativa e
organizada com os cidaddos constitui instrumento relevante de apoio a melhoria da
utilizagdo da capacidade instalada da rede publica de saude.

10.4.3. Além disso, a contratacdo de solucdo integrada permitira a Administragdo
estruturar, sob gestao e fiscalizacao centralizadas, os canais de relacionamento com
0s usuarios, evitando iniciativas isoladas, ndo padronizadas ou desprovidas de
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indicadores comuns, com potencial reducdo de esforgos administrativos dispersos e
maior uniformidade na prestacdo dos servigos.

10.5. Evidéncias Institucionais Relacionadas a Solugdo

10.5.1. A pertinéncia da solugdo encontra respaldo em iniciativas e resultados ja
identificados no ambito da prépria Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo.

10.5.2. Em noticia institucional publicada pela SESA em 16 de dezembro de 2025,
foi informado que a Regido Sul de Salde apresentou reducdao do indice de
absenteismo de 20,62%, em agosto de 2025, para 16,65%, em setembro,
alcancando 14,54% em outubro do mesmo ano. No periodo compreendido entre
agosto e outubro de 2025, foram registradas mais de 76 mil consultas agendadas,
com reducdo de quase 2 mil faltas.

10.5.3. Conforme registrado pela SESA, o resultado observado na Regidao Sul
decorreu de atuacdao coordenada da gestdo regional, envolvendo tratamento
estratégico do absenteismo, diagndstico territorial, qualificacdo das equipes e apoio
técnico continuo. Embora se trate de experiéncia regional desenvolvida em contexto
especifico e ndo seja possivel atribuir seus resultados exclusivamente as acgdes de
comunicacdo com 0s usuarios, a iniciativa demonstra a relevancia de medidas
estruturadas voltadas ao comparecimento dos cidaddos e a melhor utilizacdo da
capacidade assistencial disponibilizada pelo Estado.

10.5.4. Registra-se, adicionalmente, que a propria SESA ja promoveu consulta
publica destinada ao estudo de solugdo tecnoldgica de relacionamento com o usuario
do SUS, contemplando comunicagdo ativa com usuarios, reguladores e prestadores,
atendimento relacionado as Farmacias Cidadds Estaduais e ambiente para
teleconsultas, com objetivo declarado de contribuir para a reducdo do absenteismo
em consultas, exames e acesso a cirurgias na saude publica capixaba.

10.5.5. Dessa forma, a solugdo ora proposta mostra-se alinhada as necessidades
institucionais previamente identificadas pela SESA e possui potencial para ampliar,
de forma estruturada e escalavel, os mecanismos de comunicagdao, acompanhamento
e relacionamento com os usuarios dos servigos publicos de salude em ambito
estadual.
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10.6. Resultados Relacionados ao Sistema de Registro de Precos

10.6.1. A utilizagdo do Sistema de Registro de Precos permitirad que a implementagao
da solugdo ocorra de forma gradual e compativel com a necessidade efetiva da
Administracao, possibilitando a contratacao conforme a demanda das unidades, a
evolucdo dos servicos abrangidos e a disponibilidade orgamentaria.

10.6.2. Esse modelo proporciona maior flexibilidade administrativa, uma vez que os
guantitativos registrados possuem natureza estimativa e ndo impdem a SESA
obrigacdo de contratacdo integral ou consumo minimo, sendo devida remuneracdo
apenas pelos servigos efetivamente demandados, executados, medidos e aceitos.

10.6.3. A execugao sob demanda também permitird que a Administracdo acompanhe
os resultados produzidos pela solugdo, promova ajustes operacionais quando
necessarios e amplie sua utilizacdo de forma planejada, preservando a eficiéncia, a
economicidade e o interesse publico.

10.7. Monitoramento dos Resultados

10.7.1. Os resultados da contratacdo deverdao ser acompanhados por meio dos
instrumentos de fiscalizacdo e medicdo previstos no Termo de Referéncia e no
Instrumento de Medicdo de Resultados, sem prejuizo da utilizacdo de relatérios
gerenciais e indicadores especificos de acompanhamento da efetividade da solugdo.
10.7.2. Para fins de avaliacdo dos resultados e beneficios decorrentes da
contratacdo, deverdo ser monitorados, conforme aplicavel a respectiva unidade ou

servico demandante, entre outros, os seguintes elementos:

a) quantidade de interagOes realizadas, discriminada por modalidade, canal, servigo
e unidade demandante;

b) percentual de atendimentos concluidos ou encaminhados adequadamente;
c) niveis de servigo, tempos de atendimento e indices de abandono;

d) resolutividade no primeiro contato;

e) disponibilidade da solucao e dos canais de atendimento;

f) qualidade operacional dos atendimentos;
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g) quantidade e efetividade das comunicacOes ativas relacionadas a consultas,
exames e demais servigos;

h) utilizagdo dos recursos de acessibilidade e dos canais inclusivos, inclusive do
videoatendimento em Libras;

i) evolugdo dos indices de absenteismo nos servigos abrangidos, quando houver
dados comparaveis e for tecnicamente possivel avaliar sua relagdo com as agoes de
comunicacgao realizadas; e

j) nivel de satisfagdo dos usuarios atendidos.

10.7.3. Os indicadores contratuais, seus paradmetros minimos, métodos de célculo,
periodicidade de apuracdo, fontes de evidéncia e consequéncias decorrentes do
eventual descumprimento serdo detalhados no Termo de Referéncia e no
Instrumento de Medicdo de Resultados — IMR. O acompanhamento devera permitir a
SESA avaliar a efetividade da solucao, identificar oportunidades de aprimoramento e
assegurar que a contratacdo permaneca orientada a melhoria dos servicos prestados
aos cidadaos.

10.8. Conclusado

10.8.1. Diante do exposto, conclui-se que a contratacdo da Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo constitui medida estratégica para
gualificar a comunicagdo entre a SESA e os usuarios do SUS, ampliar a acessibilidade
aos servicos, fortalecer a gestdo das interacdes com a populacdo e apoiar a redugao
de desperdicios associados a falhas de comunicacdo e ao ndo comparecimento
evitavel.

10.8.2. A solugdo apresenta potencial para produzir resultados sociais, operacionais,
gerenciais e econdmicos relevantes, mediante atendimento multicanal integrado,
execugao sob demanda, monitoramento permanente de desempenho e utilizagdo
progressiva pelas unidades da Rede Estadual de Saude, em beneficio da eficiéncia
administrativa e da qualidade do atendimento prestado a populagdo capixaba.
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11. Providéncias a Serem Adotadas pela Administracdo Previamente a
Celebracao do Contrato

11.1. Consideracoes Gerais

11.1.1. Em atendimento ao disposto no art. 18, § 19, inciso X, da Lei Federal n°
14.133/2021, a Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA) devera
adotar as providéncias administrativas, técnicas, operacionais e de governanga
necessarias a adequada formalizagdo da Ata de Registro de Pregos e a posterior
celebracdo e execugdo dos contratos ou instrumentos equivalentes dela decorrentes.

11.1.2. Considerando que a contratacdo sera processada por meio do Sistema de
Registro de Pregos, as providéncias administrativas deverdo observar as
particularidades desse modelo, distinguindo-se as medidas necessarias a
formalizacdao da Ata daquelas que deverdao ser adotadas previamente a cada
contratagao efetiva e ao inicio da utilizagdo da solugao.

11.1.3. A execucdo dos servicos ocorrerd em espaco fisico integralmente
disponibilizado pela futura contratada, incluindo a infraestrutura necessaria a
operagao da Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, cabendo a SESA
preparar os fluxos administrativos, as informacdes institucionais, os mecanismos de
fiscalizacdo e as condicdes necessarias a adequada utilizagdo e acompanhamento da
solucao.

11.2. Providéncias Prévias a Formalizacdo da Ata de Registro de Precos

11.2.1. Previamente a formalizacdo da Ata de Registro de Precos, a SESA devera
adotar, no minimo, as seguintes providéncias:

a) concluir e aprovar os documentos da contratagao, incluindo o Estudo Técnico
Preliminar, o Termo de Referéncia, a minuta da Ata de Registro de Precos, a minuta
contratual ou do instrumento equivalente, o Instrumento de Medicao de Resultados
(IMR), os niveis minimos de servico, os critérios de medigdo e pagamento e a matriz
de riscos, quando cabivel;

b) consolidar os quantitativos estimados, os limites maximos passiveis de
contratacdao e as condigdes de utilizacdao gradual da solugao, considerando a
variabilidade da demanda e a inexisténcia de obrigagdo de contratagdo integral dos
quantitativos registrados;
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c) definir a unidade administrativa responsavel pelo gerenciamento da Ata de
Registro de Precos e pelo acompanhamento das providéncias relacionadas as futuras
contratacdes dela decorrentes;

d) estabelecer, no Termo de Referéncia, as condigdes de implantacdo e operagao da
solucdo, incluindo as responsabilidades da futura contratada quanto a
disponibilizacdo do espago fisico, infraestrutura tecnoldgica, recursos humanos,
canais de atendimento, suporte, continuidade operacional, seguranca da informacao,
relatérios gerenciais e demais recursos indispensaveis a execugao dos servigos;

e) definir os critérios objetivos de medicdo da execucdo, os indicadores de
desempenho, os niveis minimos de servico, as hipéteses de ajuste de pagamento e
os procedimentos para registro e apuracao de inconformidades contratuais;

f) estabelecer as diretrizes aplicaveis a protecdao de dados pessoais, seguranca da
informacdo, confidencialidade, controle de acesso, registro das interagbes e
tratamento das informacgoes disponibilizadas aos usuarios, em conformidade com a
Lei Federal n°® 13.709/2018 e com as normas internas da Administracao;

g) definir os requisitos minimos de relatérios, registros operacionais, evidéncias de
atendimento e painéis gerenciais que deverdo ser disponibilizados pela contratada
para fins de acompanhamento, fiscalizacdo e avaliacdo dos resultados; e

h) adotar as demais providéncias administrativas necessarias a regular conclusdo do
procedimento licitatério e a formalizacdo da Ata de Registro de Precos.

11.3. Providéncias Prévias a Celebracdo dos Contratos ou Instrumentos
Equivalentes

11.3.1. Previamente a celebragdo de cada contrato ou instrumento equivalente
decorrente da Ata de Registro de Precos, a SESA devera avaliar a necessidade efetiva
de utilizagdo da solugdo, as unidades e 0s servigos que serao abrangidos, os
guantitativos estimados de interacdes a serem contratados e a compatibilidade da
contratacdo com o planejamento administrativo e orcamentario vigente, preservada
a natureza integrada e multicanal do objeto.

11.3.2. Para a formalizacdo de cada contratagdo decorrente da Ata, deverdao ser
adotadas, conforme aplicavel, as seguintes providéncias:
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a) identificar as unidades, os servicos e os fluxos assistenciais que integrarao o
escopo da contratacao, preservada a disponibilizacdo integrada dos canais previstos
para a solugdo, conforme as condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia;

b) definir os quantitativos estimados a serem contratados, observados os limites
registrados na Ata e a demanda efetivamente identificada pela Administracao;

c) indicar a dotagdo orgamentaria e adotar as providéncias financeiras necessarias a
formalizacao da contratagao;

d) formalizar o contrato ou instrumento equivalente, com definicdo do escopo
efetivamente demandado, dos quantitativos contratados, dos prazos de implantacao,
das responsabilidades das partes, das condigdes de execugdao, medicao e pagamento;

e) designar formalmente o gestor e os fiscais responsaveis pelo acompanhamento da
execugdo contratual, observadas as normas aplicaveis a gestdo e fiscalizacdo dos
contratos administrativos;

f) verificar a manutencdo das condigdes necessarias a contratacdo da empresa
registrada na Ata;

g) estabelecer, no instrumento contratual, a obrigacao de a contratada apresentar o
Plano de Implantagdo no prazo definido no Termo de Referéncia, contendo etapas,
prazos, responsabilidades, critérios de validacdo, testes operacionais e
procedimentos para o inicio regular dos servigos, cabendo a SESA analisa-lo e
aprova-lo previamente ao inicio da operagao;

h) estabelecer as condigdes administrativas e operacionais necessarias ao inicio da
execugdo, incluindo a definicdo dos responsaveis internos pela prestagdo de
informacodes, atualizacao de fluxos e acompanhamento dos atendimentos realizados;
e

i) definir os responsaveis pela disponibilizacdo e validagdo das informacbes, bases
de conhecimento, fluxos assistenciais, roteiros de atendimento e acessos necessarios
a implantacdo, observados os prazos e as responsabilidades estabelecidos no Termo
de Referéncia.

11.4. Providéncias Operacionais para Implantacao e Utilizacdo da Solucgdo
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11.4.1. Antes do inicio da execucdo contratual, a SESA devera organizar as condicdes
internas necessarias a adequada utilizacdo da Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo, especialmente quanto aos fluxos de atendimento, as
informagdes que serdo disponibilizadas aos usuarios e as responsabilidades das
unidades e areas envolvidas.

11.4.2. Entre as providéncias operacionais necessarias a implantagdo da solugdo,
destacam-se:

a) mapear e padronizar os fluxos de atendimento relacionados aos servicos que serao
disponibilizados aos cidaddos por meio da Central;

b) identificar as unidades e areas responsaveis pelo fornecimento, atualizacdo e
validacdo das informacbes necessarias a orientagdo dos usuarios;

c) definir os procedimentos para confirmagdao e acompanhamento de consultas,
exames, solicitacbes, comunicacdes relacionadas as Farmacias Cidadds Estaduais e
demais interacbes abrangidas pelo escopo contratado;

d) estabelecer os fluxos de encaminhamento das demandas que dependam de
atuacdo especifica de hospitais estaduais, laboratérios, Farmacias Cidadas Estaduais,
Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais unidades ou servicos da Rede
Estadual de Salde;

e) identificar e planejar eventuais integracdes com sistemas corporativos, bases de
dados ou outras solucGes tecnoldgicas utilizadas pela SESA, observadas as condigcdes
técnicas, juridicas e de segurancga aplicaveis;

f) definir os procedimentos para atualizagao de roteiros de atendimento, informagdes
institucionais, mensagens ativas, orientagdes aos usuarios e demais contelidos
necessarios ao funcionamento regular da operagao;

g) estabelecer os mecanismos de validagao dos canais de atendimento, dos relatérios
operacionais, dos registros de interacao e dos indicadores de desempenho
disponibilizados pela contratada;

h) definir os responsaveis pelo acompanhamento dos relatérios gerenciais, dos
indicadores de desempenho, das manifestagoes dos usuarios e das ocorréncias
registradas durante a execucao;
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i) elaborar plano de comunicacao institucional para divulgacdo dos canais
efetivamente disponibilizados aos usuarios do SUS/ES, observada a implantacao
progressiva da solugdo; e

j) planejar a incorporacdao gradual de novas unidades, servicos ou fluxos de
atendimento a Central, conforme a necessidade administrativa e os instrumentos
contratuais celebrados.

11.5. Providéncias Relacionadas a Fiscalizacao, Medicao e Controle da
Execugao

11.5.1. A SESA devera estruturar os mecanismos necessarios ao acompanhamento
da execucao contratual, de modo a assegurar que os servigos sejam prestados em
conformidade com o0s requisitos técnicos, operacionais e de desempenho
estabelecidos no Termo de Referéncia e no Instrumento de Medigdao de Resultados.

11.5.2. Para fins de fiscalizacdo e controle da execucdo, deverao ser adotadas, no
minimo, as seguintes providéncias:

a) definicdo dos procedimentos de recebimento, conferéncia e validacdo dos
relatérios mensais de execucdo;

b) estabelecimento dos critérios de verificagdo dos quantitativos efetivamente
executados e passiveis de pagamento;

c) definicdo dos procedimentos de acompanhamento dos niveis minimos de servigo
e dos indicadores de qualidade, produtividade, disponibilidade, acessibilidade e
satisfacdo dos usuarios, quando aplicaveis;

d) estabelecimento de rotinas para registro, comunicagdao e tratamento de falhas,
inconformidades, indisponibilidades, incidentes de seguranga da informagao ou
descumprimentos contratuais;

e) definicdo dos procedimentos para aplicacao de ajustes de pagamento, glosas,
sangbes ou outras medidas administrativas cabiveis, quando constatado o
descumprimento das obrigagles contratuais; e

f) organizacdo dos registros documentais e das evidéncias necessarias a
rastreabilidade das decisGes administrativas relacionadas a execugdo contratual.
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11.6. Capacitacao dos Agentes Publicos Envolvidos

11.6.1. A SESA devera assegurar que os servidores designados para a gestdo e a
fiscalizacdo dos contratos recebam orientagdo ou capacitacdo compativel com a
complexidade da solugao, previamente ao inicio da execucdo ou em prazo suficiente
para o adequado desempenho de suas atribuicdes.

11.6.2. A capacitagdo devera abranger, conforme pertinente:

a) conhecimento do objeto contratado, dos canais de atendimento e dos fluxos
operacionais abrangidos;

b) responsabilidades da contratada e da Administracdao durante a implantacdo e a
execucgao dos servicos;

c) metodologia de medicdo dos servigos e utilizacdo do Instrumento de Medigao de
Resultados;

d) indicadores de desempenho, niveis minimos de servigo e procedimentos para
registro de ocorréncias;

e) critérios para analise e validacdo de relatodrios, afericdo de quantitativos, aplicagao
de ajustes de pagamento e comunicacao de inconformidades;

f) procedimentos relacionados a protecdo de dados pessoais, seguranca da
informacao, sigilo, confidencialidade e controle de acesso; e

g) procedimentos para acompanhamento da implantacdo, da operacao regular e da
ampliacdo gradual da utilizagao da solugao.

11.6.3. A capacitacdo dos agentes publicos responsaveis pela gestdo e fiscalizacao
constitui medida necessaria para assegurar o acompanhamento efetivo da execucdo,
a correta aferigdo dos resultados e a protecdo do interesse publico durante a vigéncia
dos contratos celebrados.

11.7. Implantagdo Gradual da Solugdo no Ambito do Sistema de Registro de
Precos

11.7.1. A utilizacdo da solugao ocorrera de forma gradual e conforme a necessidade
efetiva da Administracdao, observados os quantitativos registrados, os contratos ou
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instrumentos equivalentes formalizados, a disponibilidade orcamentadria e a
conveniéncia administrativa.

11.7.2. Caberd a SESA definir, previamente a cada contratacdo ou ampliagdo do
escopo contratado, as unidades, os servigos, os fluxos de atendimento e os
quantitativos estimados de interacdes que serdo abrangidos pela operagcdao, bem
como o respectivo cronograma de ativacdo ou incorporacdo a Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, preservada a natureza integrada e
multicanal da solucdo e sem garantia de demanda minima ou de distribuicao
especifica por canal.

11.7.3. A implantagdo gradual permitird que hospitais estaduais, laboratoérios,
Farmacias Cidadas Estaduais, Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais
unidades ou servicos abrangidos pela SESA sejam incorporados a operagao de
maneira planejada, conforme a efetiva necessidade administrativa e os limites
formalmente contratados.

11.7.4. A incorporacdo progressiva das unidades e servicos da SESA a operacdo nao
se caracteriza como adesdo a Ata de Registro de Pregos, mas como utilizagdo gradual
da solugdo pela propria Administracdo contratante, dentro do escopo e dos limites
estabelecidos nos respectivos instrumentos contratuais.

11.7.5. A implantacdo progressiva permitird a Administracdo acompanhar a
execucdo, avaliar os resultados obtidos, validar os fluxos operacionais e promover
ampliacbes planejadas da solucdo, sem obrigacdao de contratacdao ou utilizacdo
integral dos quantitativos registrados na Ata de Registro de Precos.

11.8. Conclusao

11.8.1. As providéncias indicadas neste item destinam-se a assegurar que a
contratagao e a implantacao da Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidadao
ocorram de forma planejada, segura, fiscalizavel e compativel com as necessidades
institucionais da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo.

11.8.2. A adogdo dessas medidas permitira estruturar adequadamente o
gerenciamento da Ata de Registro de Pregos, a formalizagdao e fiscalizagdao dos
contratos dela decorrentes, a implantacao gradual dos servigos, o controle dos
quantitativos efetivamente executados e o acompanhamento dos resultados
pretendidos.
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11.8.3. Dessa forma, a SESA estara apta a utilizar a solucdo de maneira progressiva,
eficiente e economicamente responsavel, promovendo melhoria da comunicacdo com
0s usuarios do SUS, maior organizacao dos fluxos de atendimento e adequada
protecdo do interesse publico.

12. Contratagoes Correlatas e/ou Interdependentes

12.1. Anadlise das Contratacoes Relacionadas a Solucdo

12.1.1. Em atendimento ao disposto no art. 18, § 19, inciso XI, da Lei Federal n©
14.133/2021, foram analisadas as contratacdes correlatas ou interdependentes que
possam interferir na implantacdo, na execucao ou na obtencdo dos resultados
pretendidos com a contratacdo da Central de Relacionamento e Atendimento ao
Cidadao.

12.1.2. A solucdo pretendida foi estruturada para contemplar, sob responsabilidade
da futura contratada, a disponibilizacdo integrada do espacgo fisico destinado a
operagao, da infraestrutura necessaria ao funcionamento da central, dos recursos
tecnoldgicos, dos canais de atendimento, dos recursos humanos, do suporte técnico,
da gestdo operacional, dos registros de atendimento e dos relatdérios necessarios a
fiscalizacdao e ao acompanhamento dos servigos.

12.1.3. Dessa forma, a contratacdo possui autonomia funcional e operacional
suficiente para sua implantacdo e execucdo, ndao dependendo, como condicdo prévia
obrigatdria, da celebragdo de outros contratos pela SESA para que a Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao possa iniciar suas atividades no escopo
formalmente contratado.

12.2, Sistemas, Informacoes e Fluxos sob Responsabilidade da
Administracao

12.2.1. A inexisténcia de contratacdo interdependente obrigatéria ndo afasta a
necessidade de atuacdao administrativa da SESA para disponibilizar informacgoes,
validar fluxos, indicar responsaveis internos e definir os procedimentos necessarios
ao adequado atendimento dos usuarios.

12.2.2. Caberd a SESA, previamente a ativacdo de cada servico ou unidade na
operagao da Central, identificar os fluxos de atendimento abrangidos, as informacgoes
institucionais que poderdo ser fornecidas aos cidaddos, as unidades responsaveis
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pelos encaminhamentos internos e os procedimentos aplicaveis as demandas que
dependam de atuacdo especifica da Administracao.

12.2.3. Caso a Administragao identifique a necessidade de integracao automatizada
com sistemas corporativos, bases de dados ou solugdes tecnolégicas sob sua
governanca ou sob responsabilidade de terceiros, deverao ser avaliadas previamente
as condicles técnicas, juridicas, operacionais e de seguranca da informacdo
necessarias a sua implementacéo.

12.2.4. Os ajustes em sistemas internos, a disponibilizacdo de interfaces, bases de
dados, credenciais e autorizagdes de acesso que estejam sob governanca da SESA
ou de terceiros permanecerdo sob responsabilidade dos respectivos gestores. A
contratada respondera pela implantacdo, operacdo, disponibilidade, suporte,
continuidade e desempenho dos componentes integrantes do seu escopo, inclusive
das integragbes que lhe forem atribuidas. Eventuais falhas comprovadamente
causadas por sistemas, dados ou servigos externos a sua governanga deverao ser
tratadas conforme os procedimentos de contingéncia, comunicagdo, registro e
apuracao estabelecidos no Termo de Referéncia.

12.3. Possibilidade de Aperfeicoamentos Posteriores

12.3.1. Durante a execugdo contratual, a SESA podera identificar oportunidades de
aperfeicoamento dos fluxos de atendimento, ampliacdo de integracoes,
desenvolvimento de novos servicos digitais ou adogdo de mecanismos adicionais de
avaliacdo da experiéncia do usuario.

12.3.2. As iniciativas mencionadas no subitem anterior deverao ser previamente
avaliadas quanto a necessidade, viabilidade técnica, seguranca da informagao,
protecdao de dados pessoais, impacto financeiro e compatibilidade com o objeto
contratado. Sua implementacdao deverd respeitar o escopo, os quantitativos e os
limites legais de alteracdo contratual, exigindo nova contratacdo quando
caracterizada solugdo autébnoma ou ampliagdo ndo comportada pelo objeto
originalmente licitado.

12.4. Conclusao

12.4.1. Diante da analise realizada, ndo foram identificadas, nesta fase do
planejamento, contratagdes correlatas ou interdependentes de carater obrigatdrio
que condicionem ou impecam a implantacao e a execugdao da Central de
Relacionamento e Atendimento ao Cidadao no escopo inicialmente previsto.
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12.4.2. A solucdo mostra-se tecnicamente autonoma para o atendimento das
necessidades inicialmente identificadas pela SESA, sem prejuizo de providéncias
administrativas internas, integracdes futuras ou aperfeicoamentos que possam ser
avaliados durante sua implantacao e execucao, conforme a necessidade do servigo
publico.

13. DESCRICAO DE POSSIiVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS
MEDIDAS MITIGADORAS

13.1. Consideracoes Gerais

13.1.1. Em atendimento ao disposto no art. 18, § 19, inciso XII, da Lei Federal n°
14.133/2021, foram avaliados os possiveis impactos ambientais relacionados a
contratacdo da Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, bem como as
medidas destinadas a sua mitigacao.

13.1.2. A solugdo apresenta impactos ambientais diretos de baixa magnitude,
considerando sua natureza predominantemente baseada em atendimento remoto,
processamento eletronico de informacgoes e utilizagdo de infraestrutura operacional
disponibilizada pela futura contratada.

13.1.3. Os impactos potenciais estdo relacionados principalmente ao consumo de
energia elétrica necessario ao funcionamento da estrutura operacional, a utilizagao
de equipamentos eletroeletrénicos, a eventual geragao de residuos tecnoldgicos, ao
consumo residual de materiais administrativos e aos deslocamentos eventualmente
necessarios para implantacdo, fiscalizacdo, reunides e treinamentos.

13.1.4. Considerando que a execucdo dos servigos ocorrera em espaco fisico
integralmente disponibilizado pela contratada, incluindo equipamentos, mobiliario e
infraestrutura necessaria a operacdo, deverdo ser estabelecidas no Termo de
Referéncia obrigagdes compativeis com a responsabilidade da contratada pela adogao
de praticas sustentaveis relacionadas aos recursos empregados na prestacao dos
servigos.

13.2. Consumo de Energia Elétrica

13.2.1. Impacto identificado: a operagdo da Central demandard consumo de
energia elétrica para funcionamento das estacGes de atendimento, equipamentos de
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rede e telecomunicacgdes, sistemas de armazenamento, climatizacdo, iluminacao e
demais componentes da infraestrutura disponibilizada pela contratada.

13.2.2. Medidas mitigadoras:

a) exigir que a contratada adote praticas de uso racional de energia elétrica na
estrutura destinada a execugdo dos servigos;

b) priorizar, nas substituicdes ou novas disponibilizacbes realizadas durante a
execucdo, equipamentos com padrdes adequados de eficiéncia energética, quando
aplicavel;

c) utilizar recursos tecnolégicos e operacionais que reduzam consumos
desnecessarios, sem prejuizo da disponibilidade, seguranca e continuidade dos
servigos;

d) promover manutencdo adequada da infraestrutura elétrica, dos equipamentos e
dos sistemas de climatizagdo vinculados a operagao; e

e) orientar a utilizacdo racional de iluminacdo, climatizacdo e equipamentos nas areas
destinadas a execucdo contratual, sem prejuizo das exigéncias ergondmicas e
operacionais aplicaveis.

13.3. Equipamentos Eletroeletronicos e Residuos Tecnolégicos

13.3.1. Impacto identificado: a manutencdo, substituicdo ou descarte de
computadores, monitores, headsets, equipamentos de telecomunicagoes, periféricos,
baterias, nobreaks e demais componentes utilizados na operacdo podera resultar na
geracgao de residuos eletroeletronicos durante a execugao contratual.

13.3.2. Medidas mitigadoras:

a) exigir a eliminagao segura dos dados eventualmente armazenados e a destinagao
ambientalmente adequada dos residuos eletroeletrénicos gerados em decorréncia
dos equipamentos utilizados na operagdo, observadas a legislacao ambiental, a
legislacdo de protecdo de dados pessoais e as normas de seguranca da informagao
aplicaveis;
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b) exigir, quando aplicavel, a adogao de procedimentos de logistica reversa para
equipamentos, componentes, baterias, periféricos e demais materiais sujeitos a essa
sistematica;

c) priorizar a manutencdo preventiva, o reaproveitamento tecnicamente seguro e o
prolongamento da vida util dos equipamentos, quando compativeis com os requisitos
de desempenho, seguranca da informacao e continuidade operacional; e

d) manter, quando solicitado pela fiscalizagdo, evidéncias da destinagao
ambientalmente adequada dos equipamentos ou componentes descartados em
decorréncia da execugdo contratual.

13.4. Consumo de Papel e Materiais Administrativos

13.4.1. Impacto identificado: embora a solugcdo seja predominantemente digital,
podera ocorrer consumo residual de papel, impressbes e outros materiais
administrativos em atividades de suporte, gestao e fiscalizacdo dos servicos.

13.4.2. Medidas mitigadoras:

a) priorizar registros eletrénicos de atendimento, relatérios digitais, comunicacoes
eletronicas e armazenamento documental em meio compativel com as regras da
Administracao;

b) reduzir impressdes ao estritamente necessario para execucao ou fiscalizagao
contratual;

c) priorizar o envio eletronico de relatorios, indicadores, evidéncias e demais
documentos relacionados a operagao; e

d) adotar praticas administrativas que favorecam o uso racional de materiais de
consumo.

13.5. Deslocamentos e Emissoes Indiretas

13.5.1. Impacto identificado: reunides presenciais, treinamentos, auditorias,
inspecdes, suporte técnico extraordinario e demais atividades relacionadas a
implantacdo e a execucdo poderdo gerar deslocamentos e emissGes indiretas
associadas ao transporte de pessoas.
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13.5.2. Medidas mitigadoras:

a) priorizar, sempre que compativel com a finalidade da atividade, reunides,
treinamentos e acompanhamentos em formato remoto ou hibrido;

b) planejar e racionalizar os deslocamentos presenciais necessarios a implantacdo, a
fiscalizacdo e ao acompanhamento da execugao;

c) utilizar ferramentas digitais de comunicacao, compartilhamento de documentos e
acompanhamento de indicadores; e

d) concentrar atividades presenciais, quando possivel, de modo a reduzir
deslocamentos desnecessarios, sem prejuizo da fiscalizagdo contratual.

13.6. Protegcdao Ambiental na Execugdao Contratual

13.6.1. As obrigacdes relacionadas a sustentabilidade deverdo ser especificadas no
Termo de Referéncia em nivel compativel com a natureza do objeto, evitando-se
exigéncias genéricas ou desproporcionais que ndo guardem relagdo direta com a
execucao dos servicos.

13.6.2. A contratada devera observar a legislacdo ambiental aplicavel aos recursos,
equipamentos e residuos vinculados a execugdo contratual, especialmente quanto ao
descarte adequado e a logistica reversa de equipamentos eletroeletrénicos,
componentes e materiais sujeitos a tratamento especifico.

13.6.3. A fiscalizagdo podera solicitar evidéncias das praticas adotadas pela
contratada quando relacionadas diretamente aos equipamentos, residuos ou recursos
empregados na prestacdo dos servicos, observadas as condicdes estabelecidas no
Termo de Referéncia e no contrato.

13.7. Concluséao

13.7.1. A contratagdo apresenta impactos ambientais diretos reduzidos e compativeis
com a natureza do servigo pretendido, ndo sendo identificados riscos ambientais
relevantes capazes de inviabilizar a solugao.

13.7.2. Os impactos potenciais poderao ser adequadamente mitigados mediante a

adocao de praticas de eficiéncia energética, reducdo do consumo de materiais,
racionalizagdo de deslocamentos e destinagdo ambientalmente adequada dos
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residuos eletroeletronicos relacionados a infraestrutura e aos equipamentos
disponibilizados pela contratada.

13.7.3. Dessa forma, a solucdao mostra-se ambientalmente adequada, desde que as
obrigacdes pertinentes sejam incorporadas ao Termo de Referéncia e observadas
durante a execugao contratual.

14. Posicionamento Conclusivo sobre a Adequacao da Contratacao

14.1. Fundamentagao da Conclusao

14.1.1. Em atendimento ao disposto no art. 18, § 19, inciso XIII, da Lei Federal n©
14.133/2021, apresenta-se o posicionamento conclusivo quanto a adequacdo da
contratacdo para o atendimento da necessidade identificada pela Secretaria de
Estado da Saude do Espirito Santo (SESA).

14.1.2. O presente Estudo Técnico Preliminar demonstrou a necessidade de
estruturacdo de solugdo destinada ao relacionamento e ao atendimento dos usuarios
do Sistema Unico de Salde no Estado do Espirito Santo, considerando a relevancia
da comunicacdo adequada para orientacdo dos cidaddaos, acompanhamento de
solicitacdes, confirmacdo de atendimentos, divulgacdo de informacgdes, acessibilidade
e melhor organizagao dos fluxos de relacionamento com a Rede Estadual de Saude.

14.2. Viabilidade Técnica e Operacional

14.2.1. A contratacdo mostra-se tecnicamente viavel, uma vez que a solucdo
pretendida utiliza recursos, plataformas e modelos operacionais disponiveis no
mercado especializado de centrais de relacionamento e atendimento multicanal,
capazes de suportar canais receptivos e ativos, registros eletronicos, relatérios
gerenciais, mecanismos de acessibilidade, monitoramento de desempenho e
expansdo gradual da operacao.

14.2.2. O modelo definido prevé a disponibilizacéo, pela futura contratada, do espago
fisico destinado a execucdo, da infraestrutura operacional, dos recursos tecnoldgicos,
dos recursos humanos, dos canais de atendimento, do suporte e da gestdo necessaria
a prestagdo dos servigcos, assegurando unidade de responsabilidade e condigbes
adequadas de funcionamento da Central.
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14.2.3. A solucdo podera atender progressivamente hospitais estaduais, laboratérios,
Farmacias Cidadas Estaduais, Centros Regionais de Especialidades (CRES) e demais
unidades ou servigos abrangidos pela SESA, conforme a necessidade efetiva da
Administracdo e os instrumentos contratuais formalizados.

14.2.4. Nao foram identificadas contratacOes correlatas ou interdependentes de
carater obrigatério que impegam o inicio da execucdao do objeto, sem prejuizo da
necessidade de organizacdo interna de fluxos, fornecimento de informagdes e
eventual avaliacao futura de integracdes ou aperfeicoamentos administrativos.

14.3. Viabilidade Econdmica e Social

14.3.1. A contratacdo mostra-se economicamente justificavel e socialmente
relevante, considerando seu potencial para ampliar o acesso dos cidadaos as
informacgdes relacionadas aos servigos publicos de saude, melhorar a comunicagdo
com os usuarios e favorecer a utilizacdo mais eficiente da capacidade assistencial
disponibilizada pelo Estado.

14.3.2. A comunicagdo estruturada, ativa e receptiva com os usuarios podera
contribuir para a redugdo de faltas evitaveis associadas a esquecimento, auséncia de
confirmacao, dificuldades de orientacao ou falhas de comunicacao, reduzindo riscos
de ociosidade de agendas, profissionais, equipamentos e estruturas publicas
destinadas ao atendimento da populagdo.

14.3.3. A solucdo também possui potencial para reduzir deslocamentos
desnecessarios, ampliar a acessibilidade comunicacional, qualificar a experiéncia dos
usuarios do SUS/ES e disponibilizar informagdes gerenciais relevantes para o
acompanhamento da demanda, dos fluxos de atendimento e dos resultados
alcangados.

14.3.4. Os beneficios pretendidos deverdo ser acompanhados durante a execugdo
contratual por meio dos indicadores, relatorios gerenciais, niveis minimos de servico
e demais instrumentos de medigdo e fiscalizagdo estabelecidos no Termo de
Referéncia e no Instrumento de Medigdo de Resultados.

14.4. Adequacao do Sistema de Registro de Precos
14.4.1. A contratacdao por meio do Sistema de Registro de Precos mostra-se

adequada em razdo da natureza estimativa e variavel da demanda, da possibilidade
de incorporacdo gradual de unidades e servicos a operacdao e da necessidade de
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permitir que a Administracao contrate a solugdo conforme sua efetiva necessidade,
planejamento e disponibilidade orcamentaria.

14.4.2. Os quantitativos registrados possuirdao natureza estimativa e limitardo a
demanda maxima passivel de contratacdo, ndo gerando obrigacdo de contratagao
integral, consumo minimo ou garantia de faturamento a futura contratada.

14.4.3. A remuneragdo correspondera as interagdes multicanais efetivamente
demandadas, executadas, registradas, medidas e aceitas pela Administracdo,
mediante aplicacdo dos valores unitérios registrados para cada item do Grupo Unico,
observados os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia, no Instrumento de
Medicdo de Resultados e nos contratos ou instrumentos equivalentes celebrados.

14.4.4. A utilizacao progressiva da solucdo pelas unidades e servigos abrangidos pela
propria SESA ndo se caracteriza como adesdo a Ata de Registro de Pregos, mas como
implantacdo gradual da operagdo dentro do escopo e dos limites formalmente
contratados pela Administracao.

14.5. Adequacdo da Contratacdo em Grupo Unico

14.5.1. A andlise realizada demonstrou que a solugdo é composta por elementos
funcionalmente integrados e interdependentes, compreendendo estrutura fisica
operacional, infraestrutura tecnoldgica, canais de atendimento, recursos humanos,
gestdao operacional, suporte, seguranca da informacdo, registros, indicadores e
relatérios de acompanhamento.

14.5.2. Embora tais componentes possam ser individualmente identificados para fins
de especificagdo e formacdo de custos, sua execugdo separada ndo se mostra técnica
nem economicamente vantajosa, pois poderia resultar em fragmentacdo de
responsabilidades, dificuldades de integracdao, aumento da complexidade da
fiscalizacao e maior risco de falhas ou descontinuidade na prestacao dos servigos aos
cidadaos.

14.5.3. A adjudicacdo do Grupo Unico permitird a responsabilizacdo de uma Unica
contratada pela implantagao, disponibilizacdo, integragdao, operacao, manutencao,
suporte, continuidade, seguranca e desempenho da solucao, favorecendo a
padronizacdao dos processos, a integracao dos canais, o acompanhamento dos niveis
de servigo e a adequada fiscalizagdo contratual.
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14.5.4. Dessa forma, a contratacdo estruturada em Grupo Unico mostra-se adequada
as caracteristicas do objeto e compativel com a busca de eficiéncia, economicidade,
governanga e qualidade na prestacdo dos servicos.

14.6. Viabilidade Ambiental

14.6.1. A solugdo apresenta impactos ambientais diretos de baixa magnitude,
relacionados principalmente ao consumo de energia elétrica, a utilizagdo de
equipamentos eletroeletronicos, a geracdo eventual de residuos tecnoldgicos, ao
consumo residual de materiais administrativos e aos deslocamentos necessarios a
implantacdo e fiscalizagdo.

14.6.2. Tais impactos podem ser adequadamente mitigados mediante obrigacdes
contratuais relacionadas ao uso racional de recursos, eficiéncia energética, reducao
de impressdes, racionalizacdo de deslocamentos e destinacdo ambientalmente
adequada dos residuos eletroeletronicos e demais materiais vinculados a execugdo
dos servicos.

14.6.3. Considerando que a infraestrutura e os equipamentos empregados na
operacdo serdo disponibilizados pela contratada, as respectivas obrigagdes
ambientais deverao ser previstas no Termo de Referéncia e fiscalizadas durante a
execucgdo contratual, na medida de sua pertinéncia com o objeto.

14.7. Conclusao Final

14.7.1. Com base nas andlises realizadas neste Estudo Técnico Preliminar, conclui-
se que a contratacdo de servicos continuados de Central de Relacionamento e
Atendimento ao Cidaddo € necessaria, tecnicamente vidvel, operacionalmente
adequada, socialmente relevante, economicamente justificdvel e ambientalmente
compativel com as necessidades da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo.

14.7.2. A solugdo proposta responde adequadamente a necessidade de qualificar a
comunicagdo e o relacionamento da SESA com os usuarios do SUS/ES,
proporcionando atendimento multicanal, acessibilidade, rastreabilidade das
interacGes, informacgdes gerenciais, apoio a organizacdo dos fluxos de atendimento e
possibilidade de implantacao gradual conforme a demanda administrativa.

14.7.3. O Sistema de Registro de Precos, associado a adjudicacdo do Grupo Unico e

a execugdo gradual e sob demanda, mostra-se adequado para a contratagdo
pretendida, pois compatibiliza a variabilidade dos quantitativos, a necessidade de
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escalabilidade, a responsabilidade integrada pela solucdo e a inexisténcia de
obrigacdo de contratacao integral dos quantitativos registrados.

14.7.4. Assim, manifesta-se favoravelmente ao prosseguimento da contratacdo, com
a elaboragao e consolidacdo do Termo de Referéncia e dos demais documentos da
fase preparatoria, observadas as condicdes, premissas, quantitativos, critérios de
medicdo, indicadores de desempenho, niveis de servico, obrigagdes de protecdo de
dados, requisitos de sustentabilidade e mecanismos de fiscalizacdo definidos neste
Estudo Técnico Preliminar.
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ANALISE E MAPEAMENTO DOS RISCOS DA CONTRATAGCAO

(inc. X do art. 18 einc. I do art. 72 da Lei 14.133/2021, §7° do art. 17 do
Decreto 5352-R/2023)

RISCO 1 - Falha na Integracao de Sistemas

Descricdao: Incompatibilidade técnica entre a plataforma do Central de
Relacionamento e atendimento ao Cidaddo e os sistemas legados da SESA (ex.:
agendamentos, prontuarios eletrénicos).

Probabilidade: () POU® ( X ) Provavel ¢ )
Muito
() Baixo () Médio ( X))
I .
mpacto Alto
Fase ( ) Fase Interna ( X ) Fase Externa ()
Impactada: Gestao do Contrato
Id Dano

Atrasos na implementacdao e operacdo do sistema, impactando o
cronograma e gerando custos adicionais.

Dificuldades na transmissdo de dados entre os sistemas da SESA e o
2. Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, afetando a
qualidade e a agilidade do atendimento.

EDITAL 703/2026 - MSN

HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bhdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 207 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

Impactos negativos na experiéncia do usuario, devido a falta de

3. o . L
informagOes integradas e a duplicidade de cadastros.

Id Acao Preventiva Responsavel
Definicao clara e detalhada das

1. especificagbes das APIs, incluindo formato SESA e Contratada
dos dados, protocolos de seguranca e
métodos de autenticacdo.
Disponibilizagdo de ambiente de testes para

9. a contratada, com acesso as APIs, para que SESA

a integracdo seja testada e validada antes da
implantacdo em producao.

Documentacao completa e atualizada das

. ~ SESA ou terceiro
3. APIs, com exemplos de uso e orientagdes

contratado
para os desenvolvedores.
Reunides periddicas entre as equipes
técnicas da SESA e da contratada para
4, acompanhamento do desenvolvimento da SESA e Contratada
integracdo e resolugdo de eventuais
problemas.
Id Acao de Contingéncia Responsavel
1. Equipe técnica especializada, tanto na Contratada e SESA (ou

contratada quanto na SESA (ou terceiro terceiro)
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contratado), para resolucdo rapida de
problemas na integracdao com as APIs.

Plano de contingéncia para garantir a
continuidade do atendimento em caso de
falhas na integracao, incluindo a
possibilidade de operacgao com
funcionalidades reduzidas ou o uso de canais
alternativos de atendimento.

SESA e Contratada

RISCO 2 - Nao Conformidade com a LGPD

Descricdo: Falha no tratamento, armazenamento ou compartilhamento de dados
pessoais sensiveis, resultando em ndo conformidade com a LGPD.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito
Impacto: () Baixo ( ) Médio ( X ) Alto
Fase ( ) Fase Interna ( ) Fase Externa ( X ) Gestao
Impactada: do Contrato
Id Dano

1. Penalidades juridicas e administrativas.

2. Danos a reputacao da SESA e perda de confianga dos usuarios.

Id Agao Preventiva Responsavel
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Implementacdao de mecanismos robustos de
1. seguranca (criptografia, controle de acesso, Contratada
etc.) pela contratada.

Auditorias regulares pela SESA para garantir

2. a conformidade com a LGPD. SESA

Treinamento da equipe da contratada sobre

3. a LGPD e as politicas de seguranca da SESA. SESA e Contratada

Id Acao de Contingéncia Responsavel
Equipe de resposta a incidentes para lidar

1. ;o SESA e Contratada
com possiveis vazamentos de dados.
Plano de comunicacdo para informar os

2. SESA

usuarios em caso de incidente de seguranga.

RISCO 3 - Alterac6es Normativas/Regulatérias

Descricdo: Novas exigéncias legais podem exigir adaptacdes na plataforma.

HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bhdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito

Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio ( ) Alto

Fase ( ) Fase Interna ( X ) Fase Externa ( )

Impactada: Gestdo do Contrato

Id Dano ElpE
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=
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1. Custos para reconfigurar equipamentos e fluxos de atendimento.
2. Necessidade de treinar a equipe em novas normas.
Id Acao Preventiva Responsavel

Incluir clausula de reequilibrio econémico

1. . SESA
para mudancas regulatodrias.
2. Monitorar atualizagOes. SESA
Id Acdo de Contingéncia Responsavel
Acionar consultoria juridica para ajustes
SESA

contratuais

RISCO 4 - Erros no Termo de Referéncia (TR)

Descricdo: Requisitos mal especificados no TR.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio ( X ) Alto
Fase ( ) Fase Interna () Fase Externa ( X ) Gestao do
Impactada: Contrato

Id Dano
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Subdimensionamento dos itens e da equipe técnica.

Discordancia sobre métricas de desempenho.

Acao Preventiva

Validar TR com especialistas.

Detalhar bem o IMR.

Acgao de Contingéncia

Revisar TR.
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RISCO 5 - Falhas na Gestao do Contrato

Descricdo: Ma gestdo na execucao do contrato.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito
Impacto: () Baixo ( ) Médio ( X )Alto
() Fase Interna ( ) Fase Externa ( X ) Gestao

Fase Impactada: do Contrato

Id Dano
1. Descumprimento das clausulas do contrato.
2. Ma qualidade do servico fornecido.
Id Acgdo Preventiva Responsavel
1. Reunides de alinhamento. SESA e Contratada
2. Relatérios do andamento das atividades. Contratada
Id Acao de Contingéncia Responsavel

Monitorar NMSE do IMR e aplicar sangdes

- SESA
caso necessario.
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RISCO 6 - Variacao de Volume e de Proporcao entre Atendimento Humano e Automatizado

Descrigdo: Oscilagdo, dentro da faixa considerada ordinaria por este Estudo, do volume de interagdes
e da proporgao entre atendimento humano e automatizado.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto
Fase Impactada: () Fase Interna ( ) Fase Externa ( X ) Gestao do Contrato
Id Dano
1. Desequilibrio entre a capacidade operacional dimensionada e a demanda efetiva.
2. Pedidos de reequilibrio econémico-financeiro.
Id Acdo Preventiva Responsavel

Divulgacdo da cesta referencial e da faixa de

1. variagdo no ETP e no TR. SESA
’ Precificagdo pela licitante considerando a c q
' variacao ordinaria da cesta. ontratada
Id Acdo de Contingéncia Responsavel
Monitoramento mensal da distribuicdo por
1. SESA e Contratada

modalidade e por canal e ajuste de fluxos.
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RISCO 7 - Implantacdao e Amortizacao dos Investimentos

Descricao: Necessidade de investimento inicial em infraestrutura, tecnologia e implantagdo, sem
remuneracao especifica na fase de implantacao.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto
Fase Impactada: () Fase Interna ( X ) Fase Externa () Gestao do
Contrato

Id Dano

1. Atraso no inicio da operacdo regular.

2. Pleito de remuneracgado pela fase de implantagdo.

Id Acdo Preventiva Responsavel

Previsdo expressa de que os custos de
1. implantagdo integram os valores unitarios dos SESA
itens.

Plano de implantagdo com cronograma
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RISCO 8 - Atrasos Imputaveis a SESA

Descricao: Atraso na aprovacgao do plano de implantacao ou na disponibilizacao de integragdes, dados
ou ambientes de teste sob responsabilidade da SESA.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto
Fase Impactada: () Fase Interna ( X ) Fase Externa () Gestao do
Contrato

Id Dano

1. Atraso na implantacao e nas integragoes.

2. Pedido de recomposicdo de prazo.

Id Acdo Preventiva Responsavel

Cumprir o prazo de anadlise do plano de

1. implantagao previsto no TR. SESA
Disponibilizar tempestivamente APIs, dados e

2. . SESA
ambientes de teste.

Id Acao de Contingéncia Responsavel
Recompor o prazo contratual

1. SESA

proporcionalmente ao atraso comprovado.

EDITAL 703/2026 - MSN
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RISCO 9 - Mudancgas de Escopo e de Integracoes

Descricao: Determinagao, pela SESA, de novas integragdes, canais ou funcionalidades fora do escopo
originalmente descrito.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto
Fase Impactada: ( ) Fase Interna ( ) Fase Externa ( X ) Gestao do
Contrato

Id Dano

1. Custos adicionais ndo previstos.

2. Necessidade de aditivo contratual.

Id Acdo Preventiva Responsavel

Formalizagdo prévia de qualquer alteracdo de

1. escopo. SESA

Avaliagdo técnica e econdbmica das novas

demandas SESA e Contratada

Id Acao de Contingéncia Responsavel

1. Formalizacdo de termo aditivo, quando cabivel. SESA

EDITAL 703/2026 - MSN
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MATRIZ DE ALOCAGAO DE RISCOS DO CONTRATO

(arts. 22, 45 e 103 da Lei 14.133/2021, arts. 19 a 22 do Decreto 5352-
R/2023)

RISCO 1- Falha na Integracao de Sistemas

Descrigdo: Incompatibilidade técnica entre a plataforma da Central de Relacionamento e Atendimento
ao Cidaddo e os sistemas corporativos da SESA, tais como sistemas de agendamento, regulagdo e
demais solugGes tecnoldgicas que necessitem de integracdo.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito
Impacto: () Baixo () Médio ( X )Alto
Id Materializacdo

1. Atrasos superiores a 30 dias na implementagao, resultando em custos adicionais.

Incapacidade de atender usuarios devido a falta de integracdo, afetando a qualidade do

2. atendimento.
Id Acao de mitigagao Alocagao

E I Ih

1. stabe ece_r um cronograma detalhado para o SESA e Contratada
desenvolvimento e testes das APIs.
Reali ksh i a i

2. ,ea !zar works op.s de mtegragfo com as equipes SESA e Contratada
técnicas antes da implementagao.

3. Acompanhar e testar as integracoes. SESA
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RISCO 2 - Nao Conformidade com a LGPD

Descricdo: Falhas no tratamento, armazenamento ou compartilhamento de dados pessoais sensiveis
pela solugdo contratada, resultando em descumprimento da LGPD.

Probabilidade: () Pouco ( X)) Provavel ( ) Muito
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio ( X) Alto
Id Materializagao
1. Pagamento de multas.
2. Responder agdes judiciais.

Id Acdo de mitigacao Alocacgao

Monitorar o atendimento das politicas de

1. . ~ SESA
seguranca da informacao.

2. Realizar auditorias com frequéncia. SESA

3. Promover treinamento. SESA e Contratada

RISCO 3 - Alteragées Normativas/Regulatorias

Descrigdo: Novas exigéncias legais podem exigir adaptagdes na plataforma.

Probabilidade: () Pouco ( X)) Provavel ( ) Muito

EDITAL 703/2026 - MSN
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Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio ( ) Alto
Id Materializagao
1. Custos com material.
2. Custos com treinamento.
Id Acao de mitigagao Alocacao

Atualizar clausulas contratuais para incluir

reequilibrio econdémico. SESA

2. Monitorar atualizagOes. SESA

RISCO 4 - Erros no Termo de Referéncia (TR)

Descricao: Requisitos mal especificados no TR.

HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bhdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel ( ) Muito
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio ( X)) Alto
Id Materializagao
1. Aumento de custos devido a retrabalho.
2. Divergéncias contratuais que podem levar a litigios.
Id Acao de mitigacao Alocagao ga 2 .|E|’
i i
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Revisar o TR com um grupo de especialistas antes
da publicacédo.

RISCO 5 - Falhas na Gestao do Contrato

SESA

Descricdo: Ma gestdo na execucdo do contrato.

Probabilidade: () Pouco ( X)) Provavel ( ) Muito
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio ( X) Alto
Id Materializagao
1. Descumprimento de cldusulas.
2. Insatisfagao do usuario final.

Id Acgao de mitigacao Alocagdo

Estabelecer um cronograma de reunides

regulares de avaliagdo de desempenho. SESA e Contratada

2 Fiscalizar o servico prestado. SESA / Gestor do Contrato

RISCO 6 - Variacao de Volume e de Proporcao entre Atendimento Humano e Automatizado

Descricdo: Oscilacdo, dentro da faixa considerada ordinaria por este Estudo, do volume de interagGes
e da proporgao entre atendimento humano e automatizado.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
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Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto
Id Materializagao
1. Custos operacionais superiores aos previstos pela contratada.
2. Pedidos de reequilibrio econémico-financeiro.
Id Acao de mitigagao Alocacao

Precificar considerando a cesta de referéncia e a

faixa de variagdo. Contratada

Definir a faixa ordinaria de variagdo no ETP e no

2. TR, SESA

RISCO 7 - Implantacdao e Amortizacao dos Investimentos

Descricao: Necessidade de investimento inicial em infraestrutura, tecnologia e implantagdo, sem
remuneracdo especifica na fase de implantacdo.

HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bhdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito

Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio () Alto

Id Materializagao

1. Investimento inicial sem remuneragdo especifica.

2. Atraso no inicio do faturamento.
ElfcrgE
ﬁ 1"'
=
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Id Acao de mitigacao Alocacgdo

Diluir os custos de implantagao nos valores

N . A ntr
unitarios dos itens ao longo da vigéncia. Contratada

2. Cumprir o cronograma de implantagao aprovado. Contratada

RISCO 8 - Atrasos Imputaveis a SESA

Descrigao: Atraso na aprovacgao do plano de implantagdo ou na disponibilizagao de integragdes, dados
ou ambientes de teste sob responsabilidade da SESA.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio ( ) Alo
Id Materializagao
1. Atraso na aprovacgao do plano ou na disponibilizagao de integragoes.
2. Recomposicdo de prazo contratual.

Id Acao de mitigacao Alocagdo

1. Cumprir os prazos de analise previstos no TR. SESA

Recompor o prazo proporcionalmente ao atraso

2. comprovado.

SESA
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Descrigao: Determinacgdo, pela SESA, de novas integracdes, canais ou funcionalidades fora do escopo
originalmente descrito.

Probabilidade: () Pouco ( X ) Provavel () Muito
Impacto: ( ) Baixo ( X ) Médio ( ) Alto
Id Materializagao

1. Novas integragdes, canais ou funcionalidades fora do escopo.

2. Necessidade de aditivo contratual.

Id Acgao de mitigacao Alocagao

Formalizar previamente e avaliar eventual

aditivo, nos termos da legislagao. SESA e Contratada

Registrar as alteracGes no historico da gestdo

2. contratual. SESA

EDITAL 703/2026 - MSN

[E] HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bdf897d7d394ablbbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.

A5
i

o
e


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 224 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

ANEXO II - REQUISITOS DE HABILITACAO

Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
1 - HABILITAGAO JURIDICA

1.1 Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por

forca de lei, tenha validade para fins de identificagcdo em todo o territério nacional;

1.2 Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis,

a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

1.3 Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condigdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagdo ficara condicionada a

verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-

br/empreendedor ;

1.4 Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou
sociedade identificada como empresa individual de responsabilidade
limitada: 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 comprobatodrio de seus administradores;

1.5 Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo 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 serd considerada como sua sede, conforme Instrucao
Normativa DREI/ME n.° 88, de 23 de dezembro de 2022.

1.6 Sociedade simples: inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus

administradores;
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1.7 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 averbagdao no Registro onde tem

sede a matriz

1.8 Sociedade cooperativa: ata de fundacdo 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.

1.9 Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas

as alteracgoes ou da consolidacao respectiva.
2 - HABILITACAO FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA

2.1 Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), conforme o caso;

2.2 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal
relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e

compativel com o objeto contratual;

2.2.1 Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos estaduais ou
municipais relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condigdo
mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou

sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

2.2.2 0O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda
auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar
123/2006 estara dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes

estadual e municipal.
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2.3 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, expedida
conjuntamente pela Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), referente aos créditos tributarios federais e a Divida Ativa
da Unido por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social.
2.4 Prova de regularidade com a Fazenda Estadual (onde for sediada a empresa,
e a do Estado do Espirito Santo, quando a sede ndo for deste Estado).

2.5 Prova de regularidade com a Fazenda Publica Municipal da sede da licitante;
2.6 Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS)
mediante certiddo expedida pela Caixa Econémica Federal;

2.7 Prova de regularidade perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacao
de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A
da Consolidagao das Leis do Trabalho;

2.8 Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os
documentos exigidos neste item também deverdo ser apresentados pela filial
executora do contrato, sem prejuizo para a exigéncia de apresentagdo dos
documentos relativos a sua matriz.

2.9 Nos casos de microempresas, empresas de pequeno porte ou equiparadas,
nao se exige comprovacao de regularidade fiscal para fins de habilitacdo, mas
somente para formalizacdo da contratacdo, observadas as seguintes regras:

2.9.1 A licitante devera apresentar, a época da habilitacdo, todos os documentos
exigidos para efeito de comprovacao de regularidade fiscal, mesmo que apresentem
alguma restrigao.

2.9.2 Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal ou
trabalhista, € assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial
correspondera ao momento em que o proponente for declarado vencedor do certame,
para a regularizacdo da documentagdo, pagamento ou parcelamento do débito, e
emissao de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certidao
negativa.

2.9.3 O prazo a que se refere o item anterior poderd, a critério da Administragao

Publica, ser prorrogado por igual periodo.
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2.9.4 Em caso de atraso por parte do érgao competente para emissdo de certiddes
comprobatédrias de regularidade fiscal, ou trabalhista, a licitante podera apresentar a
Administracao outro documento que comprove a extingdo ou suspensao do crédito
tributario, respectivamente, nos termos dos arts. 156 e 151 do Coédigo Tributario
Nacional, acompanhado de prova do protocolo do pedido de certidao.

2.9.5 Na hipdtese descrita no inciso anterior, a licitante terd o prazo de 10 (dez)
dias, contado da apresentacdao dos documentos a que se refere o paragrafo anterior,
para apresentar a certiddo comprobatéria de regularidade fiscal ou trabalhista.
2.9.6 O prazo a que se refere o item anterior podera, a critério da Administracao
Publica, ser prorrogado por igual periodo, uma uUnica vez, se demonstrado pela
licitante a impossibilidade de o 6rgao competente emitir a certidao.

2.9.7 A formalizacdo da contratacdo fica condicionada a regularizacdo da
documentacao comprobatéria de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos dos
incisos anteriores, sob pena de decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo da
aplicagdo das sancgdes legais, sendo facultado a Administragdo convocar as licitantes
remanescentes e com elas contratar, observada a ordem de classificacdo, ou revogar

a licitagao.
3 - HABILITACAO TECNICA

3.1 Comprovacao de aptiddao para execucao de servico de complexidade equivalente
ou superior com o objeto desta contratacdo, ou com o item pertinente, por meio da
apresentacao de certidGes ou atestados, emitidos por pessoas juridicas de direito
publico ou privado, ou regularmente emitidos pelo conselho profissional competente,

quando for o caso.

Para fins da comprovacdo de capacidade técnico-operacional, os atestados
apresentados deverdao demonstrar a execugdo de servigcos compativeis com o objeto

desta contratacdo, observadas as seguintes caracteristicas minimas:

3.1.1.1 Atestado de capacidade técnica, expedido por pessoa juridica de direito

publico ou privado, em nome da licitante, que comprove aptiddao para desempenho
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de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto
desta licitagdo, demonstrando que a licitante presta ou prestou, sem restrigao,
servico de natureza semelhante ao especificado neste Termo de Referéncia de forma

satisfatoria;

3.1.1.2 Prestacdo de servicos de analises laboratoriais para determinagao de
residuos de agrotdxicos em amostras de alimentos, utilizando metodologias analiticas
validadas e compativeis com os parametros exigidos pela legislacdo e normas

técnicas aplicaveis;

3.1.1.3 O atestado deve demonstrar a execugao de, no minimo, 210 (duzentas
e dez) anadlises de residuos de agrotéxicos em amostras de alimentos por método
multirresiduos e ditiocarbamatos, correspondentes a 50% (cinquenta por cento) do

quantitativo anual estimado desses itens para a contratacdo;

3.1.1.4 Sera admitido o somatério de atestados para fins de comprovagao do
guantitativo minimo exigido, desde que demonstrada a execucao de servigos com

caracteristicas compativeis com o objeto da contratacao.

3.1.1.5 Comprovacao de experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestacdo dos
servigos similares aos deste Termo de Referéncia, sendo aceito o somatério de
atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de os anos serem

ininterruptos;

3.2 Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a apresentacdo
e o0 somatorio de diferentes atestados de servigos executados de forma concomitante,
pois essa situagdo equivale, para fins de comprovacdo de capacidade técnico-

operacional, a uma Unica contratacao.

3.3 Os atestados de capacidade técnica podem ser apresentados em nome da matriz

ou da filial da empresa licitante.
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3.4 Em caso de apresentacao por licitante de atestado de desempenho anterior
emitido em favor de consorcio do qual tenha feito parte, observar-se-a o disposto no
art. 67, 8§ 10 e 11, da Lei 14.133/2021.

3.5 O licitante disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacdo da
legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracao,
copia do contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e

local em que foram prestados os servicos, entre outros documentos.

3.6 Declaracdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informagdes e das

condicOes locais para o cumprimento das obrigacdes objeto da licitagao;

3.6.1 A declaracdo acima podera ser substituida por declaragcao formal assinada pelo
responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condicbes e

peculiaridades da contratacdo.

3.6.2 Prova de atendimento aos requisitos legais e regulamentares aplicaveis a

atividade objeto da contratacao, mediante apresentacao dos seguintes documentos:

3.6.2.1 Licenga Sanitaria vigente, expedida pelo 6rgdo da Vigilancia Sanitaria
do Estado, Distrito Federal ou Municipio, previsto na Resolugdo de Diretoria Colegiada
(RDC) Anvisa n°© 512, de 27 de maio de 2021 e na RDC Anvisa N° 928, de
25/09/2024;

3.6.2.2 Documento que comprove habilitagdo pela Reblas (Rede Brasileira de
Laboratérios Analiticos em Saude) para o escopo de alimentos, conforme artigo 5°
da Resolugdo da Diretoria Colegiada - RDC Anvisa n°© 928, de 25/09/2024;

3.6.2.3 Documento que comprove acreditacao vigente pelo Instituto Nacional
de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO) segundo os requisitos da ABNT
NBR ISO/IEC 17025, contemplando em seu escopo a realizacdo de analises de
residuos de agrotoxicos em alimentos de acordo com o objeto definido por este Termo

de Referéncia, considerando as matrizes alimentares definidas. A acreditacdo
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ISO/IEC 17025 se constitui como mecanismo de reconhecimento nacional e
internacional para demonstrar a competéncia técnica de laboratdrios de ensaio, de
forma a garantir a confiabilidade, rastreabilidade e qualidade dos resultados
analiticos. Essa comprovacdo, portanto, faz-se necessaria, considerando que os
resultados das analises referentes ao monitoramento da exposicdo da populacdo a

residuos de agrotoxicos deverdo fornecer subsidios para acdes de vigilancia sanitaria;

3.6.2.4 Documento que comprove que o Responsavel Técnico do laboratério
esteja devidamente habilitado pelo Conselho de Classe Profissional para a execugao
dos servicos laboratoriais, de acordo com o art. 49 da RDC Anvisa n° 928, de
25/09/2024.

4 - QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

4.1 Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio
ou sede do licitante, caso se trate de sociedade simples ou de pessoa fisica, desde
que admitida a sua participacao na licitacdo;

4.2 Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do
fornecedor, para as demais pessoas juridicas;

4.3 Caso a licitante se encontre em processo de recuperacao judicial ou
extrajudicial, devera apresentar certiddo emitida pela instancia judicial competente
certificando que a interessada esta apta econémica e financeiramente a participar da
licitacdo, além de cumprir todos os demais requisitos de habilitagdo exigidos por este
Edital.

4.4 Balanco Patrimonial (BP), Demonstracao de Resultado de Exercicio
(DRE) dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, comprovando;

indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG)

superiores a 1 (um);

G ATIVO CIRCULANTE (AC) + REALIZAVEL A LONGO PRAZO (RLP)
" PASSIVO CIRCULANTE (PC) + PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)
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ATIVO TOTAL (AT)

ISG = =
PASSIVO CIRCULANTE (PC) + PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)

ATIVO CIRCULANTE (AC)
PASSIVO CIRCULANTE (PC)

ILC =

4.4.2 Quando qualquer dos indices for igual ou inferior a 1 (um), podera o
licitante atender ao requisito de habilitagdo demonstrando patriménio liquido ndo
inferior a 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacao.
4.5 Os documentos referidos acima (BP e DRE) serdo os ja exigiveis na forma
da lei, com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissao
da Escrituracdao Contabil Digital (ECD) ao SPED ou, se a empresa nao estiver obrigada
ao SPED, observando a data de exigibilidade do art. 1.078, I, do Cddigo Civil.
4.6 Declaragcao assinada por profissional habilitado da area contabil,
apresentada pelo licitante, demonstrando o atendimento dos indices e coeficientes
para cada exercicio a que se referem as demonstracdes contabeis, bem como
demonstrando o patrimonio liquido minimo exigido no uUltimo exercicio.
4.7 As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdao atender a
todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis
pelo balanco de abertura.
4.8  Os documentos referidos acima limitar-se-do ao ultimo exercicio no caso de a
pessoa juridica ter sido constituida hd menos de 2 (dois) anos.
4.9 No caso de consorcio, se admitida a sua participacdo no edital, devera haver
a demonstragdo, por cada consorciado, do atendimento aos indices contabeis

definidos neste Edital.

5 - DA COMPROVAGAO DA CONDIGCAO DE MICROEMPRESAS OU
EMPRESAS DE PEQUENO PORTE OU EQUIPARADAS

5.1 - Os licitantes que invocarem a condicdao de microempresas ou empresas de

pequeno porte para fins de exercicio de quaisquer dos beneficios previstos na Lei
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Complementar 123/2006 e reproduzidos neste Edital, deverdo apresentar ainda os

seguintes documentos.

5.2 - Licitantes optantes pelo Sistema Simples Nacional de Tributagdo, regido pela
Lei Complementar 123/2006:

5.2.1 - Comprovante de opcdo pelo Simples obtido no site do Ministério da Fazenda,

(http:/ /www8.receita.fazenda.gov.br/SimplesNacional/aplicacoes.aspx?id

=21) ou no site do SINTEGRA (http://www.sintegra.gov.br), desde que o

comprovante de fato ateste a opcao pelo Simples.

5.2.2 - Declaragao, firmada pelo representante legal da empresa, de nao haver
nenhum dos impedimentos previstos do § 4° do art. 39 da LC 123/2006 (conforme

modelo constante no Anexo III.C do Edital).

5.3 - Licitantes nao optantes pelo Sistema Simples de Tributacao:

5.3.1 - Balango Patrimonial e Demonstracdo do Resultado do Exercicio — DRE
comprovando ter receita bruta dentro dos limites estabelecidos nos incisos I e II do
Art. 30 da LC 123/06.

5.3.2 - Declaragdo, firmada pelo representante legal da empresa, de ndao haver
nenhum dos impedimentos previstos nos incisos do § 4° do art. 39 da LC 123/06

(conforme modelo constante no Anexo III.C do Edital).

5.4 - Os documentos aos quais se refere este item deverdo ser apresentados
juntamente com os documentos de habilitacao, ainda que as microempresas, e
pequenas empresas ou equiparadas nao optantes pelo Sistema Simples Nacional de

Tributagdao possuam habilitacao parcial no CRC/ES.
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ANEXO III - MODELOS DO EDITAL

ANEXO III.A - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

PROPOSTA COMERCIAL

Empresa:
CNP1:

A
Secretaria de Saude - SESA

Prezados Senhores,

Em atendimento ao Termo de Referéncia e aos demais documentos que regem o
certame, apresentamos nossa Proposta Comercial para a contratacdo de servigos
especializados de Central de Relacionamento e Atendimento ao Cidaddo, em
conformidade com as condicbes, especificacdes e exigéncias estabelecidas pela
Administracao.

Modalidade de QMtg)'(ir;nZ:I Preco Unitario Ofertado | Valor Mensal por Valor total para
No Atendimento Referéncia por Modalidade (R$), | Modalidade (R$) 24 meses
(Canal) com 2 casas decimais = Qtd x Preco
(cesta)
Servigo de
1 Teleatendimento 400.000 R$ R$ R$
Receptivo
Servigo de
2 Teleatendimento 40.000 R$ R$ R$
Ativo
Servigo de
Interacgao Digital
3 Automatizada via 280.000 R$ R$ R$
URA, Voicebot, ’ I
WhatsApp e
Chatbot
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Servigo de
Atendimento Digital
Humano - E-mail e

Chat

72.000 R$ R$ R$

Servigo de
Videoatendimento
com Recursos de

Acessibilidade

8.000 R$ R$ R$

Valor Global Mensal
Ofertado (soma dos 800.000 — R$ R$
itens 1 a5)

O Preco Unitario Ofertado por Modalidade, expresso com 2 (duas) casas decimais,
ndo podera ser superior ao respectivo valor de referéncia indicado no quadro do item
10.8.2 do Termo de Referéncia e sera o valor unitario contratado para a modalidade.
O Valor Global Mensal Ofertado corresponde a soma dos Valores Mensais por
Modalidade, ndo podera ser superior a R$ 2.712.880,00 e constitui o valor da
proposta para fins de disputa e julgamento. O pagamento mensal correspondera ao
Valor a Faturar = > (Volumetria mensal efetivamente medida e validada em cada
modalidade x Preco Unitario contratado da respectiva modalidade). O reajuste
incidira sobre os Pregos Unitarios contratados por modalidade, mediante aplicacdo do
IPCA, nos termos do item 18.8 do Termo de Referéncia.

1. Compdem a presente Proposta os seguintes documentos

1.1. Proposta Comercial Detalhada, contendo a indicacdo dos valores unitarios
ofertados por modalidade de atendimento, dos valores mensais por modalidade e do
valor global mensal ofertado, apurados com base na volumetria estimada e na
metodologia definida no Termo de Referéncia e em seus anexos.

1.2. Documentos exigidos para fins de habilitagdo, conforme previsto no edital.

1.3. Dados complementares necessarios a assinatura do contrato, em caso de
adjudicacao.

2. Validade da Proposta

O prazo de validade desta proposta é de, no minimo, 120 (cento e vinte) dias,
contados da data de sua apresentacao.
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3. Formacao dos Precos

Os precgos propostos contemplam todos os custos diretos e indiretos necessarios a
execugdo integral do objeto, incluindo, entre outros, infraestrutura fisica e
tecnoldgica, sistemas, equipamentos, licencas, telecomunicagdes, recursos
humanos, encargos trabalhistas e previdencidrios, tributos, seguros, despesas
administrativas, operacionais e margem de lucro.

Declara-se que os valores apresentados constituem a Unica e total remuneragdo
devida pela execucao dos servicos, ndao sendo admitida a cobranca de quaisquer
valores adicionais nao expressamente previstos na proposta.

4. Modelo de Execugdao e Pagamento

A proponente declara ciéncia de que a contratacdo sera remunerada com base nos
valores unitarios de cada modalidade de atendimento, aplicados as interagoes
multicanais efetivamente realizadas, registradas, validadas e aceitas, conforme os
critérios de medicdo, desempenho e niveis minimos de servico estabelecidos no
Instrumento de Medicao de Resultados - IMR e nas demais disposi¢cdes do Termo de
Referéncia.

5. Garantia Contratual

Na hipétese de convocacdo para assinatura do contrato, a licitante apresentara
garantia de execucdo, nos termos do art. 96 da Lei n® 14.133/2021, na modalidade
abaixo assinalada:

( ) Caugao em dinheiro ou em titulos da divida publica
( ) Seguro-garantia
( ) Fianca bancaria

6. Declaracoes Complementares

6.1. Declaramos que disporemos, no prazo de implantacao previsto nos itens
6.3.18.1 e 8.1.2 do Termo de Referéncia, para inicio do atendimento, de unidade
operacional propria na Regido Metropolitana da Grande Vitéria, no Estado do Espirito
Santo, com estrutura fisica e equipamentos fisicos e tecnoldgicos compativeis com
0s requisitos estabelecidos no Termo de Referéncia, nos termos dos seus itens 6.6.1
a 6.6.3.
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6.2. Declaramos ter pleno conhecimento de que os custos de implantagao,
disponibilizacdo de infraestrutura fisica, tecnoldgica, operacional e de recursos
humanos necessarios ao inicio da execugao contratual sdo de nossa responsabilidade
exclusiva e estdo integralmente contemplados nos precos ofertados, e de que o
faturamento dos servicos somente sera autorizado apds a conclusdo da implantagao
e homologacdo da solucdo pela SESA, ndao sendo devida remuneragcdao antecipada
pela fase de implantacdo, operacao assistida ou adequacdes iniciais da plataforma,
nem admitida, apds a contratacdo, alegagdao de desequilibrio econémico-financeiro
decorrente desses custos.

Declaramos, por fim, que estamos plenamente cientes e de acordo com todas as
condicdes estabelecidas no edital, no Termo de Referéncia e em seus anexos,
assumindo integral responsabilidade pela execucdao do objeto, caso sejamos
contratados.

Local e data:

Representante Legal

Nome:
Cargo:

[E] HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bdf897d7d394ablbbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.
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ANEXO III.B - DADOS COMPLEMENTARES PARA ASSINATURA DO
INSTRUMENTO CONTRATUAL

DADOS DO LICITANTE ARREMATANTE

NOME DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE ARREMATANTE:

No DE IDENTIDADE/ ORGAO EMISSOR DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE
ARREMATANTE:

CPF DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE ARREMATANTE:

NACIONALIDADE: ESTADO CIVIL:

CONDIGAO JURIDICA DO REPRESENTANTE:

ENDERECO RESIDENCIAL COMPLETO DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE
ARREMATANTE:

INDICAGCAO DO PREPOSTO: (NOME COMPLETO, CPF e CARGO)

DADOS PARA CADASTRO DA PESSOA JURIDICA (CREDOR)

NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA:

CNPJ DA PESSOA JURIDICA:

ENDERECO COMPLETO DA PESSOA JURIDICA: E-MAIL: TEL:
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BANCO AGENCIA N° NUMERO DA CONTA:

(Local), de de

(Nome do representante e assinatura)
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ANEXO III.C - DECLARAGAO PARA MICRO EMPRESAS, EMPRESAS DE
PEQUENO PORTE OU EQUIPARADAS

DECLARACAO PARA FINS DE ATENDIMENTO AO §4° DO ARTIGO 3° DA LC
123/06

Declaramos, para os fins do disposto no §4° do Artigo 3° da LC 123/06, que ndo

possuimos nenhum dos impedimentos citados.

Cidade, de de

Identificacao e Assinatura
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ANEXO 1V - MINUTA DE ATA DE REGISTRO DE PRECOS

Ata de Registro de Pregcos n° __/
Pregao n° 703/2026

Processo n°® 2026-HQ70S

ID CidadES n° 2026.500E0500019.01.0836

O ESTADO DO ESPIRITO SANTO, por intermédio da (nome do 6rg&o), inscrita
no CNPJ sob o n©° (preencher), com sede na (endereco completo),
representada legalmente pelo seu (cargo e nome), nomeado(a) pelo Decreto/Portaria

no , de de de 20__ (preencher), publicada no DIO de __ de

de 20__ (preencher), portador da Matricula Funcional n©

(preencher), considerando o julgamento da licitacdo na modalidade de PREGAO,
PARA REGISTRO DE PRECOS, sob n°. ............ , RESOLVE registrar os precos das
empresas, atendendo as condicOes previstas no Instrumento Convocatério e as
constantes desta Ata de Registro de Precos, e regido pela Lei 14.133/2021, pelos
Decretos Estaduais n© 5.354-R/2023 e 5.545-R/2023, e suas alteracdes e em
conformidade com as disposicdes a seguir:

1 - DO OBJETO

1.1 - A presente Ata tem por objeto o registro de precos para a eventual contratacdo
de ........ , especificado(s) no(s) item(ns).......... do .......... Termo de Referéncia,
anexo do Edital de Licitaggdo n® _ /  , que é parte integrante desta Ata, assim
como as propostas cujos precos tenham sido registrados, independentemente de

transcrigao.
2 - DOS PRECOS, ESPECIFICA(;6ES E QUANTITATIVOS

2.1 - O preco registrado, as especificacdes do objeto, as quantidades minimas e
maximas de cada item, fornecedor(es) e as demais condigbes ofertadas na(s)

proposta(s) sdo as que seguem:
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GRUPO UNICO - 5 ITENS
Fornecedor (razao social, CNP]J/MF, enderego, contatos, representante)
VALOR
. VALOR TOTAL
COD. - UNIT.
ITEM DESCRICAO/ESPECIF. UNID QUANT.
SIADES R$
R$
Servico de Teleatendimento | INTERAGAO
01 280841 ) 400.000 | R$ 4,90 | R$ 1.960.000,00
Receptivo MULTICANAL
Servico de Teleatendimento INTERACAO
02 | 280841 40.000 R$ 4,63 | R$ 185.200,00
Ativo MULTICANAL
Servico de Interacao Digital -
INTERACAO
03 280841 | Automatizada via WhatsApp e 280.000 | R$ 0,63 R$ 176.400,00
MULTICANAL
Chatbot
Servico de Atendimento Digital | INTERAGCAO
04 | 280841 72.000 R$ 4,89 | R$ 352.080,00
Humano - E-mail e Chat MULTICANAL
Servico de Videoaten-dimento | INTERAGAO
05 | 280841 8.000 R$ 4,90 R$ 39.200,00
com Recursos de Acessibilidade | MULTICANAL

2.2 - A listagem do cadastro de reserva referente ao presente registro de precgos

consta como Anexo I a esta Ata.

3 - ORGAO GERENCIADOR E ORGAOS PARTICIPANTE

3.1 - O érgao gerenciador sera o (nome do érgao).

3.2 - Ndo ha ou sdo érgdos e entidades publicas participantes do registro de precgos:
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Item n° Orgéos

Participantes

Unidade

Quantidade

3.3 - E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados na Ata de Registro de

Precgos.

4 - DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PRECOS

4.1 - Durante a vigéncia da ata, os 6rgdos e as entidades da Administracdo Publica
estadual, distrital e municipal que nao participaram do procedimento de IRP poderao
aderir a ata de registro de precos na condicdo de ndo participantes, mediante
requerimento de adesdo enviado,

gerenciadora com os seguintes elementos minimos:

eletronicamente,

4.1.1 - identificacdao da ARP de interesse;

4.1.2 - indicacdo dos itens e respectivas quantidades;
4.1.3 - enderecgos de entrega ou de prestacdao dos servicos;
4.1.4 - dados de contato do requerente;

4.1.5 - assinatura e identificagao do subscritor; e

4.1.6 - outras informagbes eventualmente requeridas pelo 6rgao ou entidade

gerenciadora.

4.2 - A autorizagao do érgao ou entidade gerenciadora apenas sera realizada apds a

aceitagao da adesao pelo fornecedor.
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4.3 - O 6rgdo ou entidade gerenciadora podera rejeitar adesdes caso elas possam
acarretar prejuizo a execugdo de seus proprios contratos ou a sua capacidade de

gerenciamento.

4.4 - Apo6s a autorizacdo do 6rgdo ou da entidade gerenciadora, o érgao ou entidade
nao participante deverd efetivar a aquisicdo ou a contratacdo solicitada em até

noventa dias, observado o prazo de vigéncia da ata.

Dos limites para as adesoes

4.5 - As aquisicOoes ou contratacdes adicionais ndo poderdao exceder, por érgao ou
entidade, a cinquenta por cento dos quantitativos dos itens do instrumento
convocatoério registrados na ata de registro de precos para o gerenciador e para os

participantes.

4.6 - O quantitativo decorrente das adesdes ndo podera exceder, na totalidade, ao
dobro do quantitativo de cada item registrado na ata de registro de pregos para o
gerenciador e os participantes, independentemente do ndimero de 6rgdos ou

entidades ndo participantes que aderirem a ata de registro de precos.

5 - VALIDADE, FORMALIZAGCAO, ALTERACAO E PRORROGAGCAO DA ATA E
CADASTRO RESERVA

5.1 - O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Precos sera de 1 (um) ano, contado
a partir do primeiro dia util subsequente a data de divulgagéo no PNCP, podendo ser
prorrogado por igual periodo, mediante a anuéncia do fornecedor, desde que

comprovado o preco vantajoso.

5.1.1 - Em caso de prorrogacdo da vigéncia da ARP, as quantidades inicialmente
registradas nao serao renovadas, permitindo-se apenas o uso do quantitativo nao

consumido até o momento da prorrogacao.

EDITAL 703/2026 - MSN


mailto:sesacpl@saude.es.gov.br

Pagina 244 de 276

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Rua Engenheiro Guilherme José Monjardim Varejao, 225, Ed. Enseada Plaza,
Enseada do Sua, Vitdria, ES, CEP: 29050-260
Tel.: (27) 3347-5746/3347-5745/3347-5749/3347-5756
CNPJ/MF: 27.080.605/0001-96

E-mail Equipe de Pregdo: sesacpl@saude.es.gov.br

5.2 - A contratagdo com os fornecedores registrados sera formalizada pelo érgdo ou
pela entidade interessada, no prazo de validade da Ata, por intermédio de

instrumento préprio, conforme previsto no Edital.

5.3 - Na formalizacdo do contrato ou do instrumento substituto devera haver a

indicacao da disponibilidade dos créditos orcamentarios respectivos.

5.4 - O contrato decorrente da Ata terd sua vigéncia estabelecida no préprio

instrumento contratual.

5.5 - E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados na Ata de Registro de

Precos.

5.6 - Os contratos decorrentes da Ata de Registro de Precos poderao ser alterados,
observado o art. 124 da Lei 14.133/2021.

5.7 - Ap6s a homologacao da licitacdo ou da contratacdo direta, deverdo ser

observadas as seguintes condigdes para formalizacao da ata de registro de precos:

5.7.1 - Serao registrados na ata os precos e os quantitativos do licitante

adjudicatario;

5.7.2 - Sera incluido na ata, na forma de anexo, o registro dos licitantes ou dos

fornecedores que:

5.7.2.1 - Aceitarem cotar os bens, as obras ou os servicos com pregos iguais

aos do adjudicatario, observada a classificacdo da licitagdo; e
5.7.2.2 - Mantiverem sua proposta original.

5.7.3 - Sera respeitada, nas contratacbes, a ordem de classificacdo dos licitantes

na ata.
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5.8 - O registro a que se refere o item 5.7.2 tem por objetivo a formagao de cadastro

de reserva para o caso de impossibilidade de atendimento pelo signatario da ata.

5.9 - Para fins da ordem de classificacao, os licitantes ou fornecedores que aceitarem
reduzir suas propostas para o preco do adjudicatario antecederdo aqueles que

mantiverem sua proposta original.

5.10 - A habilitacdo dos licitantes que comporao o cadastro de reserva a que se refere
o item 5.4.2.2 somente sera efetuada quando houver necessidade de contratagao

dos licitantes remanescentes, nas seguintes hipoteses:

5.10.1 - Quando o licitante vencedor ndao assinar a ata de registro de precgos, no

prazo e nas condicOes estabelecidos no edital; e

5.10.2 - Quando houver o cancelamento do registro do licitante ou do registro de

precos nas hipéteses previstas no item 9.

5.11 - O preco registrado com indicacao dos licitantes e fornecedores sera divulgado

no PNCP e ficara disponibilizado durante a vigéncia da ata de registro de precos.

5.11.1 - Na hipdtese de inviabilidade técnica de publicagdo no PNCP, a publicagdo

de que trata o item 5.8 devera ocorrer no Diario Oficial do Estado.

5.12 - Apds a homologacdo da licitacdo, o licitante adjudicatario sera convocado para
assinar a ata de registro de precos, no prazo e nas condigcOes estabelecidos no edital
de licitagdo sob pena de decair o direito, sem prejuizo das sancGes previstas na Lei
n° 14.133/2021.

5.12.1 - O prazo de convocacdo podera ser prorrogado 1 (uma) vez, por igual
periodo, mediante solicitagdo do licitante, desde que apresentada dentro do prazo,

devidamente justificada, e que a justificativa seja aceita pela Administracao.

5.13 - A ata de registro de pregos sera assinada por meio de assinatura digital e

disponibilizada no Sistema de Registro de Precos.
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5.14 - Quando o convocado nao assinar a ata de registro de precos no prazo e nas
condigdes estabelecidos no edital ou no aviso de contratacao, e observado o disposto
no item 5.7, observando o item 5.7 e subitens, fica facultado a Administracao
convocar os licitantes remanescentes do cadastro de reserva, na ordem de
classificacdo, para fazé-lo em igual prazo e nas condicdes propostas pelo licitante

adjudicatario.

5.15 - Na hipétese de nenhum dos licitantes que aceitaram cotar o objeto com precgo
igual ao do adjudicatario concordar com a contratacdo nos termos do item anterior,
a Administracdo, observados o valor estimado e sua eventual atualizacao nos termos

do edital, podera:

5.15.1 - Convocar para negociacdo os demais licitantes ou fornecedores
remanescentes cujos precos foram registrados sem reducao, observada a ordem
de classificacdo, com vistas a obtencdo de preco melhor, mesmo que acima do

preco do adjudicatario; ou

5.15.2 - Adjudicar e firmar a ata de registro de precos nas condicdes ofertadas
pelos licitantes ou fornecedores remanescentes, atendida a ordem classificatoria,

guando frustrada a negociacao de melhor condigao.

5.16 - A existéncia de pregos registrados implicard compromisso de fornecimento nas
condicdes estabelecidas, mas ndo obrigara a Administracdo a contratar, facultada a
realizacdo de licitacdo especifica para a aquisigdo pretendida, desde que devidamente

justificada.
6 - ALTERACAO OU ATUALIZACAO DOS PRECOS REGISTRADOS

6.1 - Os precos registrados poderdo ser alterados ou atualizados em decorréncia de
eventual redugao dos pregos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos

bens, das obras ou dos servigos registrados, nas seguintes situagoes:
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6.1.1 - Em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia
de fatos imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias incalculdveis, que
inviabilizem a execucdo da ata tal como pactuada, nos termos da alinea “d” do
inciso II do caput do art. 124 da Lei n© 14.133/2021;

6.1.2 - Em caso de criacao, alteracdao ou extingcdo de quaisquer tributos ou
encargos legais ou a superveniéncia de disposicbes legais, com comprovada

repercussao sobre os precos registrados;

6.1.3 - Na hipdétese de previsdo no edital de cldusula de reajustamento ou

repactuagao sobre os precgos registrados, nos termos da Lei n® 14.133/2021.

6.1.4 - No caso do reajuste, devera ser respeitada a contagem da anualidade e o

indice previstos no contrato ou instrumento que o substituir;

6.1.5 - No caso da repactuacdao, serdo observados os requisitos e critérios

definidos no contrato.
7 - NEGOCIACKO DE PRECOS REGISTRADOS

7.1 - Na hipotese de o precgo registrado tornar-se superior ao prego praticado no
mercado por motivo superveniente, o érgdo ou entidade gerenciadora convocara o

fornecedor para negociar a reducao do preco registrado.

7.1.1 - Caso nao aceite reduzir seu preco aos valores praticados pelo mercado, o
fornecedor sera liberado do compromisso assumido quanto ao item registrado,

sem aplicagdao de penalidades administrativas.

7.1.2 - Na hipoétese prevista no item anterior, o gerenciador convocara os
fornecedores do cadastro de reserva, na ordem de classificagao, para verificar se
aceitam reduzir seus precos aos valores de mercado, exceto aqueles que tiveram

seu registro cancelado.
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7.1.3 - Se ndo obtiver éxito nas negociagdes, o 6rgdo ou entidade gerenciadora
procedera ao cancelamento da ata de registro de pregos, adotando as medidas

cabiveis para obtencdo de contratagdo mais vantajosa.

7.1.4 - Na hipétese de reducdo do preco registrado, o gerenciador comunicara aos
orgdos e as entidades que tiverem firmado contratos decorrentes da ata de
registro de precos para que avaliem a conveniéncia e a oportunidade de
diligenciarem negociacdo com vistas a alteracdo contratual, observado o disposto
no art. 124 da Lei n©® 14.133/2021.

7.2 - Quando o preco de mercado se tornar superior aos precos registrados, é
facultado ao fornecedor requerer a revisdao, mediante demonstracdao de fato
superveniente que tenha provocado elevacao que impossibilite o cumprimento das

obrigacOes contidas na ata e desde que atendidos os seguintes requisitos:

7.2.1 - o requerimento seja formulado antes da formalizacdo do contrato ou aceite

da ordem de fornecimento ou execucao;

7.2.2 - a modificacdo das condi¢cdes que impactam na formagdo do preco seja
substancial e extraordindria, de forma a caracterizar alteracdo desproporcional

entre os encargos do fornecedor da ARP e os da Administragdo Publica;

7.2.3 - seja efetivamente comprovada a desatualizagdo, por meio de
apresentagao de planilha de custos e documentagdo comprobatoria correlata que
demonstre que os pregos registrados se tornaram inviaveis nas condigoes

inicialmente pactuadas;

7.3 - A iniciativa e o encargo da demonstracdao da necessidade de atualizacdo de
preco serdo do fornecedor, cabendo ao 6rgdo ou entidade gerenciadora a analise e

deliberacao a respeito do pedido.

7.4 - Ao receber o pedido, o 6rgdo ou entidade gerenciadora podera decidir pela

suspensdo da ata, até a conclusdo da analise.
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7.5 - Comprovada a desatualizagdo decorrente de fato superveniente que prejudique

o cumprimento da ata, a Administracdo podera:

7.5.1 - efetuar a atualizacdo do preco registrado, nos termos requeridos pelo
fornecedor, mediante celebracdo de termo aditivo; e
7.5.2 - cancelar o preco registrado, liberando o fornecedor do compromisso

assumido, sem a aplicacao de sangOes administrativas.

7.6 - Se ndo houver prova efetiva da desatualizacdo dos precos e da existéncia de
fato superveniente, o pedido serd indeferido pela Administracdo e o fornecedor
continuara obrigado a cumprir os compromissos pelo valor registrado, sob pena de
cancelamento do registro de precos e de aplicacdo das penalidades administrativas

previstas em lei e na ata.

7.7 - Na hipétese do cancelamento do registro de precos previsto no item 7.2.2, o
orgdo ou entidade gerenciadora podera convocar os demais fornecedores integrantes
do cadastro de reserva que aceitaram cotar o objeto em precos iguais aos do

vencedor ou que mantiveram sua proposta final.

7.8 - Excepcionalmente, na hipdtese do item 7.6, a Administracdo podera liberar o
fornecedor do compromisso assumido sem a aplicagcdo de sancgbes quando,
constatada a existéncia de fato superveniente que implique em desatualizacdo dos

precos, nao for possivel quantificar seu impacto no valor originalmente registrado.

7.9 - O reajuste e a repactuacgao dos precos registrados dependerao de requerimento

do fornecedor, observando as normas aplicaveis aos contratos administrativos.

7.10 - O 6rgdo ou entidade gerenciadora comunicara aos 6rgdos e as entidades que
tiverem firmado contratos decorrentes da ata de registro de pregos sobre a efetiva
alteracdao do preco registrado, para que avaliem a necessidade de alteracao
contratual, observado o disposto no art. 124 da Lei n© 14.133/2021.
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8 - REMANEJAMENTO DAS QUANTIDADES REGISTRADAS NA ATA DE
REGISTRO DE PRECOS

8.1 - As quantidades previstas para os itens com pregos registrados nas atas de
registro de precos poderdo ser remanejadas entre 6rgdos ou entidades participantes
do lote, incluindo o gerenciador, quando este for participante, e para os quantitativos
ainda ndo contratados.

8.2 - O 6rgao ou entidade solicitante realizarad consulta formal e direta aos demais

participante informando o(s) item(ns) e o(s) quantitativo(s) que deseja.

8.3 - 0 6rgao ou entidade cedente verificara a possibilidade de remanejamento g, se
constatada a possibilidade, somente podera autorizar o remanejamento mediante
declaracdo de sua autoridade competente atestando a disponibilidade de saldo nao

contratado e a ciéncia quanto a redugao do seu quantitativo solicitado.

8.4 - O 6rgdo ou entidade solicitante devera submeter o pedido ao érgao ou entidade
gerenciadora juntamente com a justificativa para o acréscimo e a autorizacdo de

remanejamento do érgdo ou entidade cedente.

8.5 - Recebido o pedido, o 6rgdo ou entidade gerenciadora verificara a conformidade

da solicitacdo e procedera a formalizacdo de termo aditivo.

8.6 - Em nenhuma hipdtese o fornecedor beneficiario da ARP podera negar ou
condicionar o fornecimento ao 6rgdo ou entidade participante que teve sua solicitagdo

atendida em fungdao do processo de remanejamento.

9 - CANCELAMENTO DO REGISTRO DO LICITANTE ADJUDICATARIO E DOS
PRECOS REGISTRADOS

9.1 - O fornecedor tera o registro do seu preco cancelado quando:

9.1.1 - descumprir as condicdes da ARP;
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9.1.2 - ndo formalizar o contrato ou retirar a ordem de fornecimento no prazo

estabelecido pela ARP, sem justificativa aceitavel,;

9.1.3 - ndo aceitar reduzir o seu preco registrado, na hipdétese de este se tornar

superior aqueles praticados no mercado; ou

9.1.4 - sofrer sangdo prevista no inciso III ou IV do caput do art. 156 da Lei
14.133, de 2021, observada a abrangéncia definida nos §§ 4° e 5° do referido

dispositivo.

9.2 - Na hipétese do item 9.1.4, caso a sancdo aplicada ndo ultrapasse o prazo de
vigéncia da ARP, poderd o 6rgao ou entidade gerenciadora, mediante decisdo
fundamentada, decidir pela manutencdo do registro de precos, sendo vedadas

contratacoes derivadas da ata enquanto perdurarem os efeitos da sancao.

9.3 - O cancelamento do registro sera formalizado por decisdo fundamentada da
autoridade maxima do 6rgdo ou entidade gerenciadora, assegurado o contraditorio e

a ampla defesa nas hipdteses previstas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.4.

9.4 - Além das demais hipoteses previstas neste regulamento, o cancelamento do

registro de precos podera ocorrer, justificadamente:
9.4.1 - por razdes de interesse publico; ou

9.4.2 - a pedido do fornecedor, decorrente de caso fortuito ou forga maior.

10 - DAS PENALIDADES

10.1 - O descumprimento da Ata de Registro de Pregos ensejara aplicacdo das

penalidades estabelecidas no edital e no contrato.
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10.1.1 - As sangbes também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva
no registro de pregos que, convocados, ndo honrarem o compromisso assumido

injustificadamente apds terem assinado a ata.

10.2 - E da competéncia do gerenciador a aplicacdo das penalidades decorrentes do
descumprimento do pactuado nesta ata de registro de preco, exceto nas hipdteses
em que o descumprimento disser respeito a execucdao dos contratos celebrados por
orgdo ou entidade participante ou aderente, caso no qual cabera ao respectivo 6rgdo

participante ou aderente a aplicacdo da penalidade.

10.3 - O 6rgao ou entidade participante ou aderente deverd comunicar ao 6érgao
gerenciador qualquer das ocorréncias previstas neste item, dada a necessidade de

instauracao de procedimento para cancelamento do registro do fornecedor.

11 - CONDICOES GERAIS

11.1 - As condigOes gerais de execucao do objeto, tais como os prazos para entrega
e recebimento, as obrigacdes da Administracdo e do fornecedor registrado,
penalidades e demais condi¢cdes do ajuste, encontram-se definidos no Termo de

Referéncia, Anexo I do Edital.

11.2 - No caso de adjudicacdo por preco global de grupo de itens, sé sera admitida a
contratacdo de parte de itens do grupo se houver prévia pesquisa de mercado e

demonstracdo de sua vantagem para o 6rgdo ou a entidade.

12 - DO FORO

12.1 - Fica eleito o foro de Vitoria, Comarca da Capital do Estado do Espirito Santo,
para dirimir qualquer dudvida ou contestacdo oriunda direta ou indiretamente deste
instrumento, renunciando-se expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado

que seja.
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12.2 - Antes de qualquer providéncia jurisdicional visando solucionar dldvida quanto
a interpretacdo do presente instrumento, as partes deverdo buscar solugdo
administrativa, com a participacdo da Procuradoria Geral do Estado, por intermédio
de um ou mais meios de solucdao consensual de conflitos previstos na Lei
Complementar Estadual n° 1.011/2022.

Para firmeza e validade do pactuado, a presente Ata foi lavrada em vias de igual teor,
que, depois de lida e achada em ordem, vai assinada pelas partes e disponibilizada

aos demais 6rgdos participantes (se houver).

Local, _ de de (preencher).
Nome do Orgdo Gerenciador Nome da Contratada
Representante (nome completo) Representante (nome completo)
Documento de Identificacao Documento de Identificacao

[ HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bdf897d7d394ab1bbf9alc217d3b7b93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.
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Anexo I da Ata de Registro de Precos

Cadastro Reserva

Relacao de fornecedores que aceitaram cotar os itens com precos iguais ao

adjudicatario:
20 Colocado: (razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)
39 Colocado: razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)

40 Colocado: razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)

Relagdo de fornecedores que mantiveram sua proposta original, dentro do

valor estimado:
50 Colocado: (razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)
6° Colocado: (razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)

79 Colocado: (razao social, CNPJ/MF, endereco, contatos, representante)
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ANEXO V" — MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

Contraton® __/
Pregao n° 703/2026

Processo n°® 2026-HQ70S

ID CidadES n° 2026.500E0500019.01.08

TERMO DE CONTRATO QUE ENTRE SI FAZEM
O ESTADO DO ESPIRITO SANTO, POR
INTERMEDIO DA SECRETARIA DE ESTADO
DA SAUDE E A EMPRESA

PARA A
PRESTACAO CONTINUADA DE SERVICOS
ESPECIALIZADOS DE CENTRAL DE
RELACIONAMENTO E ATENDIMENTO AO
CIDADAO, NO AMBITO DA SECRETARIA
DE ESTADO DA SAUDE DO ESPiRITO
SANTO — SESA

O ESTADO DO ESPIRITO SANTO, por intermédio da (nome do 6rgdo), adiante
denominada CONTRATANTE, inscrita no CNPJ sob o n© (preencher), com

sede na (endereco completo), representada legalmente pelo seu (cargo e nome),

+%[E HASH: 8184473a2016e1012ad0b6bdf897d7d394ablbbf9alc217d3b7h93d56361f498. Documento digital disponivel em https://siades.es.gov.br/flowbee-pub/#/validar/YCXX-75Y9-ZV3F-Q3A4.

nomeado(a) pelo Decreto/Portaria n© , de de de 20__

(preencher), publicada no DIO de __ de _de 20__ (preencher), portador da .

Matricula Funcional n© (preencher) e a Empresa (nome completo), ot o
= géﬁﬂ' A
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doravante denominada CONTRATADA, com sede (endereco completo), inscrita no
CNPJ sob o n© (preencher), E-mail: xxxxx (preencher) neste ato
representado(a) por (nome e funcao no contratado), conforme atos constitutivos
da empresa ou procuracao apresentada nos autos, ajustam o presente CONTRATO
de PRESTACAO CONTINUADA DE SERVICOS ESPECIALIZADOS DE CENTRAL
DE RELACIONAMENTO E ATENDIMENTO AO CIDADAO, NO AMBITO DA
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DO ESPIRITO SANTO — SESA, nos termos
da Lei Federal n® 14.133/2021 e Decreto Estadual n® 5.545-R/2023, de acordo com
os termos do processo acima mencionado, parte integrante deste instrumento
independente de transcricdo, juntamente com a Proposta apresentada pela
CONTRATADA, ficando, porém, ressalvadas como nao transcritas as condicdes nela
estipuladas que contrariem as disposicoes deste CONTRATO, que se regera pelas

Clausulas Seguintes.

1 - CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

1.1 O objeto do presente instrumento é a CONTRATACAO DE EMPRESA PARA
PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUOS - ANALISE LABORATORIAL DE
RESIDUOS DE AGROTOXICOS EM ALIMENTOS, nas condicdes estabelecidas no

Termo de Referéncia, Anexo I do Edital.

1.2 Integram este Contrato, como partes indissociaveis e independentemente de

transcrigdo, os seguintes anexos:
1.2.1 o Edital e todos 0s seus Anexos;

1.2.2 a Proposta Comercial da Contratada.

2 CLAUSULA SEGUNDA: DO PRECO

2.1 O valor total da contratacdo é de R$ ( ), conforme

detalhamento abaixo:
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GRUPO UNICO - 5 ITENS
Fornecedor (razao social, CNPJ/MF, enderego, contatos, representante)
VALOR
. VALOR TOTAL
COD. o UNIT.
ITEM DESCRICAO/ESPECIF. UNID QUANT.
SIADES R$
R$
Servigo de Teleatendimento INTERACAO 400.000 R$ 1.960.000,00
01 | 280841 R$ 4,90
Receptivo MULTICANAL
02 280841 | Servigo de Teleatendimento INTERACAO | 40.000 RS 4,63 R$ 185.200,00
Ativo MULTICANAL !
280841 | Servigo de Interagdo Digital INTERACAO | 280.000 R$ 176.400,00
03 Automatizada via WhatsApp | MULTICANAL R$ 0,63
e Chatbot
280841 Servigo de Atendimento INTERACAO | 72.000 R$ 352.080,00
04 Digital Humano - E-mail e MULTICANAL R$ 4,89
Chat
280841 Servigo de Videoaten- INTERACAO 8.000 R$ 39.200,00
05 dimento com Recursos de MULTICANAL R$ 4,90
Acessibilidade
2.2 No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas

decorrentes da execugao do objeto, inclusive tributos (impostos etc.), encargos

sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de

administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto

da contratacgao.

2.3

ao contratado dependerao dos quantitativos efetivamente fornecidos.

O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos
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2.4 Os pregos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um
ano, cujo termo inicial sera SETEMBRO/2026.

2.5 Apds o interregno de um ano, mediante pedido do contratado, os precos
iniciais poderdo ser reajustados, mediante a aplicacdo, pelo contratante, do indice
INPC/IBGE (Indice Nacional de Precos ao Consumidor), exclusivamente para as
obrigacdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade, com base na
seguinte féormula:

v {-19)
=—0

VR

Onde:

VR = Valor do reajuste;

V = Valor atual do contrato ou da parcela a ser reajustada;

I = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pregos
correspondente ao més-base;

I = Indice relativo ao més de reajuste.

2.6 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera

contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

2.7 No caso de atraso ou ndo divulgacao do(s) indice (s) de reajustamento, o
contratante pagarda ao contratado a importancia calculada pela ultima variagao
conhecida, liquidando a diferencga correspondente tdo logo seja(m) divulgado(s) o(s)

indice(s) definitivo(s).

2.8 Nas aferigdes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao),

obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

2.9 Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser
extinto(s) ou de qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(ao)

adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagao
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entdo em vigor. Na auséncia de previsdao legal quanto ao indice substituto, sera
adotado o novo indice definido para a Administragdo Estadual na contratacdo de

servigos semelhantes.
2.10 O reajuste de precos sera formalizado por apostilamento.

2.11 Os reajustes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer
momento, a manutencdo do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto
no art. 124, inciso II, alinea “d”, da Lei 14.133/2021.

2.12 O contratado devera complementar a garantia contratual anteriormente
prestada, de modo que se mantenha a proporcao inicial em relacdao ao valor

contratado.

2.13 O reequilibrio econdmico e financeiro, em qualquer de suas espécies,
observara, conforme a natureza do objeto contratual, as regras previstas nos arts.
45 a 53 do Decreto Estadual n® 5545-R/2023 e na Lei n° 14.,133/2021, inclusive
guanto a rendncia irretratdvel por auséncia de requerimento formal durante a

vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacdo (art. 46 do Decreto).

3 CLAUSULA TERCEIRA: DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

3.1 O prazo para pagamento ao contratado e demais condicdes a ele referentes

encontram-se definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

3.2 Devera a CONTRATADA apresentar nota fiscal/fatura que registre o
valor dos bens/servicos, o valor liquido da nota e o valor dos impostos
sujeitos a retencao na fonte, inclusive o ISSQN (quando for o caso) e o
destaque do Imposto de Renda na Fonte (conforme disposto na IN/RFB
1.234/2012, ou a que vier a substitui-la, e no Decreto Estadual 5.460-
R/2023), os quais serao retidos e recolhidos diretamente pela
CONTRATANTE.
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4 CLAUSULA QUARTA: DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

4.1 O prazo de vigéncia da contratagdo é de 05 (cinco) anos e tera inicio no dia
posterior ao da publicacdo do respectivo instrumento no Portal Nacional de
Contratacdes Publicas - PCNP, prorrogavel por até 10 (dez) anos, na forma dos
artigos 106 e 107 da Lei n°® 14.133/2021.

4.2 A gestdao do contrato, inclusive quanto a prorrogacao, deve observar o que
disposto no art. 22 do Decreto Estadual n® 5545-R/2023 e em orientacOes

complementares da Administracao Estadual.

4.3 N3o obstante o prazo estipulado nesta Clausula, aplica-se a este Contrato as
hipéteses de extincdo previstas no art. 106, III, da Lei 14.133/2021, mediante
justificativa da medida excepcional e prévia oitiva da Procuradoria-Geral do Estado,

constituindo condicOes resolutivas do contrato:

4.3.1 a inexisténcia ou insuficiéncia de dotagdes orcamentarias nas
respectivas Leis Orcamentarias de cada exercicio para atender as respectivas

despesas, acarretando a extingdo do contrato a partir de sua ocorréncia; ou

4.3.2 a auséncia de vantagem para a Administragdo na manutencdo do
contrato, desde que o Contratante comunique ao Contratado a opcao pela extingao
do contrato com ao menos 2 (dois) meses de antecedéncia em relagdo a préxima
data de aniversario do contrato, acarretando a extincdo do contrato a partir da

referida data de aniversario contratual.

4.4 Ocorrendo a resolugao do contrato, com base em uma das condicoes
resolutivas estipuladas acima, o Contratado ndo tera direito a qualquer espécie de

indenizacao.

5 CLAUSULA QUINTA: DA DOTACAO ORCAMENTARIA
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5.1  Asdespesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos

especificos consignados no Orgamento.
5.2 A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacdo:

Gestao/Unidade: 440901;

Fonte de Recursos: 1500100200 e/ou outra fonte a ser definida;

Programa de Trabalho: 10.126.0061.2127 e/ou 10.302.0061.1051 e/ou outro
Programa de Trabalho a ser definido;

Elemento de Despesa 3.3.90.40.00 e/ou 4.4.90.40.00 e/ou 4.4.90.52.00 e/ou

outra natureza de despesa a ser definida;

5.3 A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serad indicada apés
aprovacdo da Lei Orcamentaria respectiva e liberacdo dos créditos correspondentes,

mediante apostilamento.

6 CLAUSULA SEXTA: DA GARANTIA DE EXECUGAO

6.1 A CONTRATADA prestara garantia de execucdo contratual no valor de R$
(preencher), na modalidade de (preencher), correspondente

a 2% (dois por cento) do valor anual do contrato.

6.2 O prazo de garantia de execucdao contratual e demais condicbes a ele

referentes encontram-se definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

6.3 Nas contratacoes de servicos e fornecimentos continuos com vigéncia
superior a 1 (um) ano, assim como nas subsequentes prorrogagoes, sera utilizado
o valor anual do contrato para definicdo e aplicagdo dos percentuais previstos no item
6.1.

6.4 Ocorrendo prorrogacao de prazo ou aumento no valor contratual decorrente

de acréscimos ou do reequilibrio econ6mico-financeiro, por ocasido da assinatura do
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Termo Aditivo, deverd a CONTRATADA proceder a renovacao e/ou ao reforgo da

garantia inicial, proporcionalmente ao aumento de valor.

6.5

A garantia devera ser apresentada no prazo maximo de 10 (dez) dias,

inclusive nos casos de Termo Aditivo.

7

7.1

6.5.1 A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo ou
renovacao da garantia acarretard a aplicacdo de multa de 0,2% (dois
décimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo
de 5% (cinco por cento), o qual poderad ser glosado de pagamentos

devidos.

6.5.2 O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a
Administracdo a promover o blogueio dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, até o limite de 5% (cinco por cento) do valor anual do

contrato, a titulo de garantia.

6.5.3 A CONTRATADA, a qualquer tempo, podera substituir o blogueio
efetuado com base nesta clausula por quaisquer das modalidades de
garantia previstas em lei, sem prejuizo da manutencdo da multa

aplicada.

CLAUSULA SETIMA: DA ENTREGA E RECEBIMENTO

O regime de execugao contratual, os modelos de gestdo e de execugao, assim

como os prazos e condigbes de conclusao, entrega, observagao e recebimento do

objeto constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

8

8.1

CLAUSULA OITAVA: DASIRESEONSABIDADESIDASINARTES

Compete a Contratada:
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8.1.1 Cumprir todas as obrigacgoes, as condices e os prazos relativos
a execucao dos servicos contratados, conforme definido no Termo de

Referéncia, na integra;

8.1.2 providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas

pelo setor competente do Contratante;

8.1.3 manter, durante toda a execucdo do Contrato, em
compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as condicdes de
habilitacdo e qualificacao exigidas na licitacao, conforme dispde o inciso
XVI do art. 92 da Lei Federal 14.133/2021;

8.1.4 garantir a execucdo qualificada do contrato durante o periodo

de garantia e/ou vigéncia, conforme definido no Termo de Referéncia.

8.1.5 Visando ao regular cumprimento do contrato firmado com a
Administracao Publica, a CONTRATADA, nos termos do Decreto n° 4.251-
R, de 21 de maio de 2018, se obriga a efetivar a contratacdo de mao-de-
obra necessaria a execucdo da obra ou servico advinda do sistema
penitenciario estadual, no percentual de 6% (seis por cento) da mao-de-
obra total para a execugdao do objeto contratual, nos termos da Lei
complementar n°® 879/2017.

8.1.6 Observar vedagdao da subcontratacdo no todo ou em

parte, do objeto contratado.

Compete a Contratante:

8.2.1 efetuar o pagamento do prego previsto nos termos deste
contrato;
8.2.2 definir o local para execucao dos servicos contratados,

conforme definido no Termo de Referéncia;
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8.2.3 designar servidor(es) responsavel(eis) pelo acompanhamento e
fiscalizacao da entrega dos produtos adquiridos e/ou da execucdo do(s)

servico(s) contratado(s), conforme definido no Termo de Referéncia;

8.2.4 Emitir decisdo sobre eventuais solicitacbes ou reclamacoes
relacionadas a execucdo dos contratos no prazo maximo de 1 (um) més,
a contar da data do protocolo do requerimento, admitida a prorrogacao

motivada, por igual periodo.

8.2.5 Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio
econdmico-financeiro feitos pelo contratado no prazo maximo de 1 (um)

més, admitida a prorrogacdao motivada, por igual periodo.

8.2.6 Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de
processo administrativo para apuragdao de descumprimento de cldusulas

contratuais.
8.3 Da Protegao de Dados Pessoais.

8.3.1 Protecao de dados, coleta e tratamento. Sempre que tiverem
acesso ou realizarem qualquer tipo de tratamento de dados pessoais, as
partes comprometem-se a envidar todos os esforcos para resguardar e
proteger a intimidade, vida privada, honra e imagem dos respectivos
titulares, observando as normas e politicas internas relacionadas a coleta,
guarda, tratamento, transmissao e eliminacdo de dados pessoais,
especialmente as previstas na Lei Federal n® 13.709/2018 (“Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais”), no Decreto Estadual n® 4922-R, de 09 de

julho de 2021, e demais normas legais e regulamentares aplicaveis.

8.3.2 Caso o objeto envolva o tratamento de dados pessoais com
fundamento no consentimento do titular, a CONTRATADA devera observar

, ao longo de toda a vigéncia do Contrato, todas as obrigacgdes legais e
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regulamentares especificas vinculadas a essa hipdtese legal de

tratamento.

8.3.3 Ao receber o requerimento de um titular de dados, na forma
prevista nos artigos 16 e 18 da Lei Federal n° 13.709/2018, a
CONTRATADA devera:

8.3.3.1 Notificar imediatamente a CONTRATANTE;

8.3.3.2 Auxilid-la, quando for o caso, na elaboracdo da resposta

ao requerimento; e

8.3.3.3 Eliminar todos os dados pessoais tratados com base no
consentimento em até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir

do requerimento do titular.

8.3.4 As partes armazenardo dados pessoais apenas pelo periodo
necessario ao cumprimento da finalidade para a qual foram
originalmente coletados e em conformidade com as hipéteses legais que

autorizam o tratamento.

8.3.5 As partes devem assegurar que o acesso a dados pessoais seja
limitado aos empregados, prepostos ou colaboradores e eventuais
subcontratados que necessitem acessar os dados pertinentes, na
medida em que sejam estritamente necessarios para o cumprimento
deste Contrato e da legislagcdo aplicavel, assegurando que todos esses

individuos estejam sujeitos a obrigacGes de sigilo e confidencialidade.

8.3.6 A CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais,
implementar medidas técnicas e organizacionais apropriadas para o
cumprimento das obrigacoes da CONTRATANTE previstas na Lei Federal
n° 13.709/2018.
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8.3.7 Protegdo de dados e incidentes de segurancga.
Considerando as caracteristicas especificas do tratamento de dados
pessoais e o estado atual da tecnologia, a CONTRATADA devera adotar
medidas de seguranca, técnicas e administrativas aptas a proteger os
dados e informacOes de acessos nao autorizados e de situagoes
acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacdo ou

gualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

8.3.8 A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE
imediatamente sobre a ocorréncia de incidentes de segurancga
relacionados a dados pessoais, fornecendo informacdes suficientes para
que a CONTRATANTE cumpra quaisquer deveres de comunicagao,
dirigidos a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e/ou aos titulares

dos dados, acerca do incidente de seguranca.

8.3.9 As partes deverdo adotar as medidas cabiveis para auxiliar na
investigacdo e na mitigacdo das consequéncias de cada incidente de

seguranca.

8.3.10 Transferéncia internacional. E vedada a transferéncia de
dados pessoais pela CONTRATADA para fora do territorio do Brasil sem
o prévio consentimento, por escrito, da CONTRATANTE, e demonstragao
da observancia da adequada protecdo desses dados, cabendo a
CONTRATADA a responsabilidade pelo cumprimento da legislacao de
protecdo de dados ou de privacidade de outro(s) pais(es) que for

aplicavel.

8.3.11 Responsabilidade. A CONTRATADA respondera por quaisquer
danos, perdas ou prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros
decorrentes do descumprimento da Lei Federal n°® 13.709/2018, no
Decreto Estadual n° 4922-R, de 09 de julho de 2021 e outras normas

legais ou regulamentares relacionadas a este Contrato, ndo excluindo
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ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo da CONTRATANTE em

seu acompanhamento.

8.3.12 Eventual subcontratacdo, mesmo quando autorizada pela
CONTRATANTE, nao exime a CONTRATADA das obrigacdes decorrentes
deste Contrato, permanecendo integralmente responsavel perante a
CONTRATANTE mesmo na hipotese de descumprimento dessas

obrigacOes por subcontratada.

8.3.13 A CONTRATADA deve colocar a disposicdo da CONTRATANTE,
guando solicitado, toda informacdo necessaria para demonstrar o
cumprimento do disposto nestas clausulas, permitindo a realizacdo de
auditorias e inspecgoes, diretamente pela CONTRATANTE ou por terceiros

por ela indicados, com relacdo ao tratamento de dados pessoais.

8.3.14 A CONTRATADA deve auxiliar a CONTRATANTE na elaboracao
de relatérios de impacto a protecao de dados pessoais, observado o
disposto no artigo 38 da Lei Federal n® 13.709/2018, relativo ao objeto

deste Contrato.

8.3.15 Se a CONTRATANTE constatar que dados pessoais foram
utilizados pela CONTRATADA para fins ilegais, ilicitos, contrarios a
moralidade ou mesmo para fins diversos daqueles necessarios ao
cumprimento deste Contrato, a CONTRATADA sera notificada para
promover a cessacdo imediata desse uso, sem prejuizo da rescisdo do
Contrato e de sua responsabilizagdao pela integralidade dos danos

causados.

8.3.16 Eliminagao. Extinto o Contrato, independentemente do
motivo, a CONTRATADA devera em, até 10 (dez) dias Uteis, contados da

data de seu encerramento, devolver todos os dados pessoais a
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CONTRATANTE ou elimina-los, inclusive eventuais copias, certificando a

CONTRATANTE, por escrito, do cumprimento desta obrigacdo.

9 CLAUSULA NONA: DOS ADITAMENTOS

9.1 O presente contrato podera ser aditado, estritamente, nos termos previstos

na Lei 14.133/2021, mediante manifestacdo formal da Procuradoria-Geral do Estado

ou em conformidade com norma editada pela Procuradoria que dispense a andlise

juridica.

10 CLAUSULA DECIMA: DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

10.1 Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei 14.133/2021, o contratado

que:

10.1.1.1.1.1.1

10.1.1.1.1.1.2

10.1.1.1.1.1.3

10.1.1.1.1.1.4

10.1.1.1.1.1.5

10.1.1.1.1.1.6
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10.1.1.1.1.1.7 comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude

de qualquer natureza;

10.1.1.1.1.1.8 praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei
12.846/2013.

10.2 Serdo aplicadas ao contratado que incorrer nas infracdes acima descritas as

seguintes sancdes:

10.2.1 Adverténcia, quando o contratado der causa a
inexecucao parcial do contrato, sempre que ndo se justificar a
imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, § 29, da Lei
14.133/2021);

10.2.2 Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as
condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima,
sempre que nao se justificar a imposicdo de penalidade mais grave
(art. 156, § 49, da Lei 14.133/2021);

10.2.3 Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar,
guando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, “f”, *g” e
“h” do subitem acima, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que
justifiguem a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, § 5°,

da Lei 14.133/2021);

10.2.4 Multas (art. 156, II, e § 3°, da Lei 14.133/2021),

observados os seguintes parametros:

10.2.4.1 Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) por
dia util de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida,

até o limite de 30 (trinta) dias;
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10.2.4.2  Multa compensatoria de 0,5% (cinco décimos por cento)
a 2% (dois por cento) incidente sobre o valor do contrato, para a

infracdo descrita na alinea “a” do subitem 10.1;

10.2.4.3 Multa compensatoria de 0,5% (cinco décimos por cento)
a 20% (vinte por cento) incidente sobre o valor do contrato, para

as infragdes descritas nas alineas “b” a “h” do subitem 10.1.

10.3 O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Administracdo a promover a
extingdo unilateral do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular,
convertendo a multa moratéria em multa compensatéria (art. 162, paragrafo Unico,
da Lei 14.133/2021).

10.4 Em caso de reincidéncia, o valor total das multas aplicadas ndo podera

exceder o limite de 30% (trinta por cento) sobre o valor total do Contrato.

10.5 A aplicacdo das sangdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipdtese
alguma, a obrigacao de reparacao integral do dano causado ao Contratante (art. 156,
§ 99, da Lei 14.133/2021).

10.6 A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais
sancgdes, na forma do art. 156, § 79, da Lei n® 14.133/2021.

10.7 Na aplicacdo das sancgdes serdo considerados (art. 156, § 19, da Lei
14.133/2021):

10.7.1.1.1.1.1  a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
10.7.1.1.1.1.2  as peculiaridades do caso concreto;
10.7.1.1.1.1.3 as circunstancias agravantes ou atenuantes;

10.7.1.1.1.1.4 os danos que dela provierem para o Contratante;
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10.7.1.1.1.1.5 a implantagao ou o aperfeicopamento de programa
de integridade, conforme normas e orientagdes dos

orgdos de controle.

10.8 Antes da aplicacdo da multa serda facultada a defesa do
interessado no prazo de 15 (quinze) dias Gteis, contado da data de sua
intimacdo (art. 157 da Lei 14.133/2021).

10.9 A aplicacdo das sancdes realizar-se-4& 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 14.133/2021 para as penalidades de
impedimento de licitar e contratar e de declaracao de inidoneidade para

licitar ou contratar, assim como as seguintes regras:

10.9.1 Antes da aplicacdo de qualquer sancao administrativa, a
Administracdo devera notificar o contratado, facultando-lhe a

apresentacado de defesa prévia;

10.9.2 A notificacdo devera ocorrer pessoalmente,
eletronicamente, com confirmacdo de recebimento, ou por
correspondéncia com aviso de recebimento, indicando, no minimo: a
conduta reputada como infratora, a motivacdo para aplicacdo da
penalidade, a sancao que se pretende aplicar, o prazo e o local de

entrega das razdes de defesa;

10.9.3 O prazo para apresentacdo de defesa prévia para a
penalidade de adverténcia serda de 05 (cinco) dias Uteis e de 15
(quinze) dias Uteis para as demais penalidades, e serdo contados na
forma do art. 183 da Lei 14.133/2021;

10.9.4 O contratado comunicara ao 6rgéo promotor do certame

as mudancas de endereco ocorridas no curso do processo licitatério e
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da vigéncia do contrato, considerando-se eficazes as notificagdes
enviadas ao local anteriormente indicado, na auséncia da

comunicagao;

10.9.5 Ofertada a defesa prévia ou expirado o prazo sem que
ocorra a sua apresentacdo, a Administracdo proferird decisao
fundamentada e adotard as medidas legais cabiveis, resguardado o
direito de recurso, que deverda ser exercido nos termos da Lei
14.133/2021;

10.10 Os atos previstos como infracdes administrativas na Lei 14.133/2021, ou em
outras leis de licitacbes e contratos da Administracdo Publica que também sejam
tipificados como atos lesivos na Lei 12.846/2013, serao apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade
competente definidos na referida Lei (art. 159 da Lei 14.133/2021).

10.11 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 Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse
caso, todos os efeitos das sangbes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos
seus administradores e socios com poderes de administracdo, a pessoa juridica
sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de coligagdo ou controle, de
fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditorio,
a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia (art. 160 da Lei
14.133/2021).

10.12 O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
da data de aplicacdo da sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as
sangoes por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP),
instituidos no ambito do Poder Executivo Federal (art. 161 da Lei 14.133/2021).
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10.13 As sangdes de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade
para licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo, na forma do art. 163 da Lei
14.133/2021.

10.14 Os débitos relativos a multas moratéria e compensatéria e as indenizacdes
cabiveis poderdo ser descontados dos valores devidos pela Administracdo ao
contratado e, se insuficientes, a diferenca podera ser descontada da garantia
prestada ou ser objeto de cobranca judicial (art. 156, § 89, da Lei 14.133/2021).

10.14.1 Os débitos do contratado para com a Administracdo
contratante poderdao ser compensados, total ou parcialmente, com os
créditos decorrentes de outros contratos administrativos que o

contratado possua com o Estado do Espirito Santo.

10.15 Sem prejuizo da aplicacdo das sancgdes acima descritas, a pratica de quaisquer
atos lesivos a administracdao publica na licitacdo ou na execugdao do contrato, nos
termos da Lei 12.846/2013, serd objeto de imediata apuragdo observando-se o

devido processo legal estabelecido no marco regulatério estadual anticorrupgao.

11 CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DA SUPERVENIENTE
IRREGULARIDADE FISCAL, SOCIAL OU TRABALHISTA

11.1 Constatado que o Contratado ndo se encontra em situacdo de regularidade
fiscal, social ou trabalhista, o0 mesmo sera notificado para no prazo de 10 (dez) dias
Uteis regularizar tal situagdo ou, no mesmo prazo, apresentar defesa, observando-se

o procedimento de aplicagdao de sangoes.

11.2 Transcorrido esse prazo, ainda que nao comprovada a regularidade e que nao
seja aceita a defesa apresentada, o pagamento sera efetuado, sem prejuizo da

tramitacao do procedimento de aplicagdao de sangdes.
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11.3 Em ndo sendo aceitas as justificativas apresentadas pelo Contratado, sera

imposta multa de 2% (dois por cento) sobre o saldo contratual ndo executado.

11.4 Depois de transcorridos 30 (trinta) dias Uteis da notificacdo da multa, se a
empresa nao regularizar a pendéncia fiscal ou trabalhista, devera a Administracao
decidir sobre iniciar ou ndo procedimento de rescisdao do contrato, podendo deixar de
fazé-lo se reputar que a extincdo antecipada do contrato ocasionard expressivos

prejuizos ao interesse publico.

11.5 Em se tratando de irregularidade fiscal decorrente de crédito estadual, o
Contratante informara a Procuradoria Fiscal da Procuradoria Geral do Estado sobre

os créditos em favor da empresa, antes mesmo da notificacdo a empresa.

12 CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO

12.1 A rescisdao do Contrato podera ocorrer nas hipdteses e condicdes previstas nos
arts. 137 a 139 da Lei 14.133/2021.

13 CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DOS RECURSOS

13.1 Os recursos, representacdo e pedido de reconsideracdo, somente serao
acolhidos nos termos do arts. 165 a 168 da Lei 14.133/2021.

14 CLAUSULA DECIMA QUARTA: DO ACOMPANHAMENTO E
FISCALIZAGCAO

14.1 A execucgdo do contrato sera acompanhada pelo gestor e pelo fiscal designados
pela autoridade competente do 6rgdo ou entidade, os quais representardo a
Administracdo e confirmardo o recebimento do objeto contratado, observadas as
disposicdes deste contrato. Sem esse recebimento, ndo sera permitido qualquer

pagamento.
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15 CLAUSULA DECIMA QUINTA: DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

15.1 Representara a Contratada na execugdo do ajuste, como preposto, (preencher
no momento de assinatura do contrato, com nome completo, nacionalidade, profissao

e estado civil do representante da empresa).

15.2 O representante da CONTRATADA deverd realizar o cadastro no Sistema
Corporativo de Gestdao de Documentos Arquivisticos Digitais - EDOCS do Governo do

Estado do Espirito Santo para envio e recebimento de documentos oficiais.

16 CLAUSULA DECIMA SEXTA: DOS CASOS OMISSOS

16.1 Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as disposicdes
contidas na Lei 14.133/2021, e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, segundo as disposigdes contidas na Lei n® 8.078/1990 - Cddigo de

Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

16.2 Na auséncia de prazo previamente estabelecido para o cumprimento de
determinacbes emitidas pelo Contratante, serd aplicado o prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, contados a partir da data de ciéncia formal da determinacdo pela Contratada.
Esse prazo poderd ser prorrogado, a critério exclusivo do Contratante, mediante

solicitacdao formal e devidamente justificada pela Contratada.
17 CLAUSULA DECIMA SETIMA: DO FORO

17.1 Fica eleito o foro de Vitoria, Comarca da Capital do Estado do Espirito Santo,
para dirimir qualquer dudvida ou contestacdo oriunda direta ou indiretamente deste
instrumento, renunciando-se expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado

que seja.

17.2 Antes de qualquer providéncia jurisdicional visando solucionar duvida quanto
a interpretacdo do presente instrumento, as partes deverdo buscar solugdo

administrativa, com a participagdo da Procuradoria Geral do Estado, por intermédio
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de um ou mais meios de solucdo consensual de conflitos previstos na Lei
Complementar Estadual n° 1.011/2022.

E, por estarem justos e contratados, assinam o presente em trés vias de igual teor e

forma, para igual distribuicao, para que produza seus efeitos legais.

Local, _ de de (preencher).

Nome da Contratante
Representante (nome completo)

Documento de Identificacdo

Nome da Contratada
Representante (nome completo)

Documento de Identificacao
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