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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74

Rubrica

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR — ANS, Autarquia Especial, vinculada ao
Ministério da Saude, criada pela Lei n°® 9.961, de 28 de janeiro de 2.000, com sede na Avenida Augusto
Severo, n° 84, Edificio Bardo de Maua, Gloria, na cidade do Rio de Janeiro — RJ, inscrita no CNPJ sob o n°®
03.589.068/0001- 46, por meio do seu Gerente Geral de Administracdo ¢ Finangas, na forma da Lei n°
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto 5.450 de 31 de maio de 2005, da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de
1993, Decreto 6.204 de 5 de setembro de 2007, Instru¢do Normativa n° 02/2008, com as respectivas
alteracGes posteriores ¢ do Regulamento de Licitagdes e Contratagdes da ANS, aprovado pela Resolugdo —
RA n° 47, de 19 de dezembro de 2011, torna publico que far4 realizar licitagdo na modalidade PREGAO
ELETRONICO, tipo MENOR PRECO, critério de Adjudicagio GLOBAL, através de regime de execugio
indireta, sob a forma de EMPREITADA POR PRECO UNITARIO, mediante as condi¢des estabelecidas
neste Edital e seus anexos.

1.DO OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servigos técnicos de planejamento, implantacao,
operagdo e gerenciamento de atendimento receptivo e ativo, eletronico ¢ humano para a Central de
Relacionamento da Agéncia Nacional Satde Suplementar (ANS), incluindo a disponibiliza¢do da
infraestrutura tecnologica e instalagdes fisicas, conforme condigdes e especificagdes constantes neste Termo
€ seus anexos.

1.2. Os servigos de atendimento receptivo e ativo englobam o tratamento de todas as solicitagdes de
informacao, reclamagoes, dentincias, criticas, elogios e sugestdes recebidas através da Unidade de Resposta
Audivel (URA), atendimento telefonico (PABX), formulario eletronico (WEB) e webchat, incluindo
tratamento inicial das demandas com vistas & mediacdo de conflitos a ser realizada pelos o6rgios de
fiscalizagdo da ANS.

2. ENDERECO, DATA E HORARIO DO CERTAME

2.1 A sessdo publica deste Pregdo Eletronico terd inicio com a divulgacdo das Propostas de Precos recebidas
¢ inicio da etapa de lances, de acordo com o disposto no Decreto n® 5.450/2005, no endereco eletronico, dia e
horario abaixo discriminados:

ENDERECO ELETRONICO: www.comprasnet.gov.br
DATA: 26/11/ 2012.
HORARIO: 10 h

2.2 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realizagdo do certame
na data marcada, a sess@o sera automaticamente transferida para o primeiro dia util subseqiiente, no mesmo
horario e endereco eletronico anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo do Pregoeiro em
contrario.

3. O FUNDAMENTO LEGAL

3.1 O presente Pregdo Eletronico obedece as normas legais e reger-se-a pelas condigdes contidas neste Edital
¢ seus anexos e, pelos seguintes diplomas legais:

a) Lein® 10.520, de 17 de julho de 2002.

b) Decreto n°® 5.450 de 31 de maio de 2005.

¢) Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, ¢ alteragdes posteriores.

d) Decreto n® 2.271/97, de 7 de julho de 1997.

e) Instrugdo Normativa n° 02, de 30 de abril de 2008 do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo e
alteracdes posteriores.
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f) Instrugdo Normativa n° 01,de 19 de janeiro de 2010 do Ministério do Planejamento, Organizagao e Gestao.
g) Regulamento de Licitagdes e Contratagdes da ANS, aprovado pela Resolugdo — RA n° 47, de 19 de
dezembro de 2011.

h) Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006, Estatuto da Micro e Pequena Empresa.

i) Decreto n° 6.204, de 5 de setembro de 2007.

j) Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008.

1) Demais exigéncias deste Edital e seus anexos.

4. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1 Poderao participar deste Pregdo os interessados que:

a) Pertencam ao ramo de atividade do objeto licitado e atendam as condigdes deste Edital e seus Anexos,
inclusive quanto a documentac¢do, e estejam devidamente credenciadas na Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informagdo (SLTI), do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo, por meio do sitio
www.comprasnet.gov.br para acesso ao sistema eletronico;

b) Estejam com credenciamento regular no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF,
conforme disposto no § 3° do artigo 8° da Instru¢cdo Normativa SLTI/MPOG n° 02, de 2010.

¢) Manifestarem, em campo proprio do sistema eletronico, o pleno conhecimento e atendimento as
exigéncias de habilitagdo do presente Edital.

d) Se Institui¢des sem Fins Lucrativos, seus estatutos ¢ objetivos sociais prevejam ou estejam de acordo com
o objeto deste Edital, o qual sera executada pelos profissionais pertencentes aos quadros funcionais da
Institui¢do sem Fins Lucrativos, vedadas qualquer intermediacdo ou subcontratacao.

4.2 Nao poderao participar as empresas:

a)Que se encontram sob faléncia, concurso de credores, recuperacao judicial, dissolugdo e liquidacao.

b)Reunidas em regime de consércios, quaisquer que seja sua forma de constituigao.

¢)Estrangeiras ndo autorizadas a funcionar no pais.

d)Que tenham sido declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a Administracao Publica.

e)Punidas com suspensao do direito de licitar e contratar com a Administragdo, cuja pena ainda esteja sendo

objeto de cumprimento.

f)A empresa que tiver indicado pessoa fisica, nesta mesma licitagdo, como sub-contratada ou representante

legal de outra proponente.

g) As Cooperativas de mao de obra, por for¢a do Termo de Conciliagdo Judicial, celebrado entre o Ministério

Publico do Trabalho e a Unido e da Instru¢do Normativa n° 02 do Ministério do Planejamento, Orgamento e

Gestdo, de 30 de abril de 2008.
g.1) A vedacdo constante no subitem “g” ¢ justificada quando o labor, por sua propria natureza,
demandar execucdo em estado de subordinagdo, quer em relagdo ao tomador, ou em relagdo ao
fornecedor dos servicos, constituindo elemento essencial ao desenvolvimento e a prestacdo dos
servigos terceirizados.

4.3 Todos os custos decorrentes da claboracdo ¢ apresentagdo da proposta sera de responsabilidade
exclusiva do proponente, ndo sendo a Agéncia Nacional de Saude Suplementar, em nenhum -caso,
responsavel pelos mesmos, inclusive pelas transagdes que forem efetuadas em seu nome, no Sistema
Eletrénico ou de eventual desconex@o.

4.4 Considerando tratar-se de contratacdo de servicos mediante cessdo de mao-de-obra conforme previsto no
art. 31 da Lei n°® 8.212, de 24/07/1991 e alteragdes e nos arts. 112, 115,116 e 118 da Instru¢do Normativa —
RFB n° 971, de 13/11/2009 e alteragdo, o licitante Microempresa- ME ou Empresa de Pequeno Porte — EPP
Optante pelo Simples Nacional, que porventura venha a ser contratado ndo podera beneficiar-se da condigdo
de optante e estara sujeito a retengdo na fonte de tributos e contribui¢des sociais , na forma de legislacdo em
vigor, e, decorréncia da sua exclusdo obrigatéria do Simples Nacional a contar do més seguinte ao da
contratacdo em consequéncia do que dispdem o art. 17, inciso XII, art. 30, inciso Il e art. 31, inciso I, da Lei
Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006 e alteragdes.
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4.4.1 A empresa optante pelo Simples Nacional que, porventura venha a ser contratada, apés a
assinatura do contrato, no prazo de 90 (noventa) dias deverd apresentar copia dos oficio, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicado a assinatura do contrato de prestacdo de servigos
mediante cessdo de mao-de-obra (situagdo que gera vedagdo a opgdo por tal regime tributario) as
respectivas Secretarias Federal, Estadual, Distrital e/ou Municipal, no prazo no inciso Il do § 1° do
art. 30 da Lei complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006 ¢ alteragoes.

4.4.2 Caso a empresa optante pelo simples nacional ndo efetue a comunica¢do no prazo assinalado
acima, a propria ANS, em obediéncia ao principio da proibidade administrativa, efetuard a
comunicacdo a Secretaria da Receita Federal do Brasil — RFB, para que esta efetue a exclusdo de
oficio, conforme disposto no inciso I do artigo 29 da Lei complementar n° 123, de 14 de dezembro
de 2006 e alteragoes.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1 O credenciamento dar-se-a4 pela atribui¢do prévia de chave de identificagdo ¢ de senha, pessoal ¢
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico (§ 1°, art. 3° do Decreto n® 5.450/05), no site
www.comprasnet.gov.br . A participagdo no pregio eletronico dar-se-a por meio da utilizagdo de senha
privativa do proponente/representante legal.

5.2 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal do proponente ou de seu
representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para realizagdo das transacdes inerentes ao
pregdo eletronico.

5.3 O uso da senha de acesso pelo proponente ¢ de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a ANS,
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros (§ 1°, art.
3°, do Decreto n° 5.450/05).

6. DO ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

6.1 O proponente ¢ responsavel formal pelas transacdes efetuadas em seu nome, assumindo como firmes e
verdadeiras sua proposta e lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, nao
cabendo ao provedor do sistema ou a Agéncia Nacional de Satde Suplementar qualquer responsabilidade por
eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros (inciso III, art. 13 do Decreto
n® 5.450/2005).

6.2 O proponente deverd acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante o processo licitatorio,
responsabilizando-se pelo o6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de quaisquer
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

6.3 Apos a divulgagdo do Edital no site www.comprasnet.gov.br o proponente devera encaminhar sua
proposta com a descri¢do do objeto ofertado e o preco e se for o caso, o respectivo anexo, até a data ¢ hora
marcadas para abertura da sessdo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, quando, entdo, encerrar-
se-a, automaticamente, a fase de recebimento de propostas.

a) Até a abertura da sessdo, o proponente podera retirar ou substituir sua proposta anteriormente apresentada.

6.4 A participagdo no pregdo eletronico dar-se-a pela utilizagdo de senha privativa do proponente.

6.5 A proposta de preco do proponente vencedor contendo as especificagdes detalhadas do objeto ofertado
devera ser formulada e enviada por meio eletronico, apds o encerramento da etapa de lances, no prazo de até
02 (duas) horas, atualizada e em conformidade com o ultimo lance ofertado.
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6.5.1 O proponente que ndo atender o prazo estabelecido, ou seja, ndo enviar sua proposta
eletronicamente apds o encerramento da etapa de lances, em conformidade com o ultimo lance
ofertado, sera desclassificado.

6.5.2 Em caso de erros sanaveis na proposta de licitante e que ndo evidenciem sua elaboragdo de
forma incompativel com o estabelecido neste edital e seus anexos, podera o Pregoeiro sanar o erro
ou solicitar que o licitante assim o corrija no prazo maximo de 30 (trinta) minutos, conforme sua
complexidade, de forma que sejam refletidos corretamente os custos envolvidos na contratagdo,
desde que nao haja majoracao do preco proposto.

6.5.3 Considera-se erro no preenchimento da planilha a indicagdo de recolhimento de impostos e
contribui¢des na forma do Simples Nacional, exceto para os casos enquadrados no disposto no
subitem 4.4.3 deste edital.

6.6 A proposta de prego devera ser elaborada em moeda corrente nacional (R$), expressa em algarismos e
por extenso, conforme especificacdes e condi¢des constantes deste Edital ¢ seus anexos, devendo observar:
a) Especificagdo clara e completa do servi¢o oferecido, sem conter alternativas de precos, ou de qualquer
outra condi¢do que induza o julgamento a ter mais de um resultado.

b) Apresentar proposta de pregos e planilha de custos e formagdo de pregos, com valor em moeda corrente
nacional, expressos tanto em algarismos como por extenso, conforme modelos anexos a este Edital.

¢) Preco unitario e global, tanto em algarismos como por extenso, prevalecendo este valor sobre aquele em
caso de divergéncia.

d) Prazo de validade minima de 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentagdo.

e) Declaracdo expressa de estarem incluidos no preco proposto todos os impostos e encargos devidos, bem
como, quaisquer outras despesas, diretas e indiretas, incidentes na prestagdo do servigo.

f) A razdo social, o CNPJ, colocando o nimero deste Edital, dia e hora de abertura, enderego completo, o
numero do telefone, fac-simile e e-mail, bem como, o nimero de sua conta corrente, 0 nome do Banco e a
respectiva Agéncia onde deseja receber seus créditos.

g) A qualificagdo do preposto autorizado a firmar o contrato, contendo nome completo, enderegco, CPF,
Carteira de Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e Profissdo, informando qual o instrumento que lhe
outorga poderes para firmar o referido contrato (Contrato Social ou Procuragao).

h) Planilha de Custos ¢ Formag¢do de Precos conforme modelo constante deste Edital, com detalhamento de
todos os elementos que influem no custo operacional, inclusive tributos e encargos sociais, excegdo feita
quanto a impostos e taxas de obrigagdo exclusiva da licitante, que serdo incluidas nas despesas
operacionais/administrativas, discriminando:

h.1) Categoria profissional do quadro de pessoal exigido para o servi¢o;

h.2) Valor da remuneragdo, englobando saldrio e demais vantagens estabelecidas na legislacdo trabalhista,
excetuando-se as vantagens ndo obrigatorias e que resultam de incentivos fiscais;

h.3) Encargos sociais incidentes sobre a remuneracgéo fixada, minuciosamente discriminados e expressos sob
a forma de percentual;

i) Estar incluidos no prego todos os insumos que o compde, tais como as despesas de mao de obra, impostos,
taxas, frete, seguros e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execucdo dos servigos deste
Pregao.

j) A indicacdo dos sindicatos, acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentengas normativas que regem as
categorias profissionais que executardo o servico ¢ as respectivas datas bases e vigéncias, com base no
Codigo Brasileiro de Ocupacgdes — CBO.

1) Apresentar quaisquer outras informagdes afins que julgar necessarias ou convenientes, ndo sendo
desclassificada a proposta da licitante que ndo as apresentar.

6.7 O proponente devera apresentar, juntamente com a proposta, a Declaracdo de Elaboraciao Independente
de Proposta por meio de preenchimento no comprasnet, nos termos do § 2° do art. 1° da Instru¢do Normativa
MPOG/SLTI n° 02, de 16 de setembro de 2009.
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7. RECEPCAO, JULGAMENTO E DIVULGACAO DAS PROPOSTAS

7.1 Na data e horario previstos no item 2 deste Edital tera inicio a sessdo publica deste Pregdo Eletronico,
com a divulgag¢do e julgamento das Propostas de Precos recebidas e inicio da etapa de lances, de acordo com
o disposto no Decreto n° 5.450/2005.

7.2 O proponente com lance vencedor devera enviar, em até 2 (duas) horas apos solicitagdo do pregoeiro
(convocagdo), planilha de custos e formagao de precos conforme anexo deste Edital, com a composi¢do dos
custos da contratacdo e com total adequado ao menor lance ofertado para aceitagao.

7.3 No julgamento das propostas sera adotado o critério de menor preco global desde que atendidas
especificagdes constantes deste Edital.

7.4 Sera verificada a conformidade das propostas e das planilhas de custo ¢ formacdo de preco apresentadas
com os requisitos estabelecidos neste Instrumento Convocatorio e seus anexos, sendo desclassificadas as que
estiverem em desacordo.

7.5 Serdo automaticamente desclassificadas as propostas que:
a)Apresentarem precos finais superiores ao valor maximo mensal estabelecido pelo 6rgdo ou entidade
contratante no instrumento convocatorio.
b) Contenham vicios ou ilegalidades
c)Apresentarem precos que sejam manifestadamente inexequiveis.

c.a) Consideram-se precos manifestamente inexequiveis aqueles que, comprovadamente, forem
insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contratag¢do pretendida

c.b)A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da planilha de custos, desde que ndo
contrariem instrumentos legais, ndo caracteriza motivo suficiente para a desclassifica¢do da proposta.

c.c)Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncias, na forma do § 3° do art. 43 da Lei n°
8.666/93, para efeito de comprovacgdo de sua exeqiiibilidade.

c.d) Para a comprovagdo da exeqiiibilidade a Administragdo podera ainda adotar os procedimentos
elencados o inciso I a XIII do § 3° do artigo 29 da IN 2, de 30 de abril de 2008.
d) Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a exeqiiibilidade e a
legalidade das propostas, devendo apresentar as propostas ou os indicios que fundamentam a suspeita.
e) Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% da média dos precos ofertados para o mesmo
item, e a inexigibilidade da proposta ndo for flagrante e evidente pela andlise da planilha de custos, ndo
sendo possivel a sua imediata desclassificag@o, sera obrigatoria a realizagdo de diligéncias para aferir a
legalidade e exeqiiibilidade da proposta.

7.6 A apresentacdo da proposta implicara pela aceitagdo, por parte do proponente, das condigdes
estabelecidas neste Edital e Anexos e pela obrigatoriedade do cumprimento das disposigdes nelas contidas,
assumindo o proponente o compromisso de executar os servi¢os nos seus termos, bem como fornecer todos
os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a
perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua substituigao.

7.7 A Contratada devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto
quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993

7.8 Caso a proposta apresente eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos que favorega a
contratada, este sera revertido com lucro durante a vigéncia da contratagdo, mas podera ser objeto de
negociacao para a eventual prorrogacdo contratual.
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8. DA FORMULACAO DE LANCES

8.1 Classificadas as propostas, o pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entdo os proponentes
poderdo encaminhar seus lances exclusivamente por meio do sistema eletronico.

a) No que se refere aos lances, o proponente sera imediatamente informado do seu recebimento e do valor
consignado no registro.

b) Os proponentes poderdo oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado pelo Pregoeiro para
abertura da sessdo e as regras de aceitagdo estabelecidas neste Edital.

¢) O proponente somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.
d) Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e registrado
em primeiro lugar.

e) Durante o transcurso da sessdo publica, os proponentes poderdo acompanhar, em tempo real, todas as
mensagens trocadas no “chat” do sistema, conhecer o valor e horario do menor lance registrado, ndo sendo
identificado o proponente detentor do lance.

8.2 A etapa competitiva da sessdo publica sera encerrada por decisdo do Pregoeiro. O sistema eletronico
encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera periodo de até 30 (trinta)
minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual serd automaticamente encerrada a recepgao de lances.

8.3 Apds o encerramento da etapa competitiva, o pregoeiro podera encaminhar pelo sistema eletrdnico,
contraproposta diretamente ao proponente que tenha apresentado o menor valor, para que seja obtido prego
melhor, bem assim como decidir sobre sua aceitacao.

8.4 A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais proponentes.

8.5 Havendo eventual empate entre propostas, o critério de desempate sera aquele previsto no art. 3° § 2°, da
Lei 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servigos:

a) prestadas por empresas brasileiras;

b) prestados por empresas que invistam em pesquisa € no desenvolvimento de tecnologia no Pais. Persistindo
o empate, o critério de desempate sera o sorteio, em ato para o qual os licitantes serdo convocados, vedado
qualquer outro processo.

8.6 No caso de desconexdo com o pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva, se o sistema eletronico
permanecer acessivel aos proponentes, os lances continuardo sendo recebidos sem prejuizo dos atos
realizados.

a) Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do pregdo serd suspensa e
tera reinicio somente apos comunicagdo expressa do pregoeiro aos participantes, no endereco eletronico
divulgado para participagao.

b) No caso de desconexdo, cada proponente devera de imediato, sob sua inteira responsabilidade,
providenciar sua conexao ao sistema.

8.7 O pregoeiro anunciara o proponente vencedor imediatamente apos o encerramento da etapa de lances
ou, quando for o caso, apos a negociacdo e decisdo acerca da aceitacdo da proposta ou do lance de menor
valor, passando em seguida a fase da habilitacao.

8.8 Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente desistente as sangdes
administrativas constantes deste Edital.

8.9 Apos a fase de lances e da negociagdo, se a proposta mais bem classificada nao tiver sido ofertada por
microempresa ou empresa de pequeno porte € houver proposta apresentada por microempresa ou empresa de
pequeno porte igual ou até 5% superior a melhor proposta, proceder-se-4 da seguinte forma:

a) A microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada sera convocada para apresentar nova
proposta no prazo maximo de cinco minutos apds a solicitacdo do pregoeiro, sob pena de preclusao.
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b) O pregoeiro podera solicitar documentos que comprovem o enquadramento da licitante na categoria de
microempresa ou empresa de pequeno porte.

¢) Havendo alguma restri¢do na comprovacdo da regularidade fiscal, as microempresas ¢ empresas de
pequeno porte terdo prazo adicional de dois dias uteis, contado da decisdo do pregoeiro que declarar a
empresa vencedora do certame, para a regularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento do
débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa.

d) A ndo regularizagdo da documentag¢do, no prazo previsto nesta condi¢do, implicara inabilitacdo da
licitante, sendo facultado ao pregoeiro convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo, para
a assinatura do contrato, ou propor a revogagao deste pregao.

e) Na hipdtese de ndo contratagdo nos termos previstos na condi¢do anterior, o objeto licitado sera
adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

9. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA E DA DILIGENCIA

9.1 Encerrada a etapa de lances, e depois da verificagdo de possivel empate, o pregoeiro examinara a
proposta classificada em primeiro lugar quanto a compatibilidade do prego em relagdo ao estimado para a
contratagao.

9.2 No preco estipulado na proposta de precos apresentada pela proponente deverdo estar incluidos todos os
custos, despesas, tributos, contribuicdes e encargos, de qualquer natureza, diretos e indiretos que incidam
sobre a execucdo dos fornecimento de materiais do objeto deste Edital.

9.3 O valor maximo que a Administrac¢do se propde a pagar pelos servigos do objeto deste pregdo consiste no
valor global anual de R$ 10.559.796,00 (dez milhdes, quinhentos e cinquenta e nove mil, setecentos e
noventa ¢ seis reais).

10. DA HABILITACAO

10.1 Para habilitacao dos licitantes, sera exigida, exclusivamente, a documentagao relativa:

a) A Habilitagdo juridica.

b) A Qualificacdo técnica.

¢) A Qualifica¢do econdmico-financeira.

d) A Regularidade com a Fazenda Nacional, o sistema da seguridade social ¢ o Fundo de Garantia do Tempo
de Servico — FGTS. A analise da Regularidade Fiscal do Licitante perante a Fazenda Nacional sera efetuada
em conformidade com o Decreto n° 6.106 de 30/04/2007.

e) A Regularidade trabalhista, de acordo com a Lei n°® 12.440 de 07 de julho de 2011.

f) A regularidade fiscal perante as Fazendas Estadual e Municipal do domicilio ou sede do proponente;

g) A inexisténcia de registros impeditivos de contratacdo no Cadastro Nacional de Pessoas Idoneas e
Suspensas/CGU;

h) A inexisténcia de registros impeditivos de contratagdo por improbidade administrativa no Cadastro
Nacional de Condenacdes Civeis por ato de Improbidade Administrativa;

i) Ao cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo (conforme o Decreto n°
4.358/2002).

10.1.1 A regularidade do disposto nos itens “a”, “c”, “d” e “f” do item 10.1 podera ser procedida por meio de
consulta on line ao sistema SICAF. Serd assegurado ao proponente cadastrado no Sistema de Cadastro
Unificado de Fornecedores — SICAF, cujos documentos estejam de alguma forma irregular, o direito de
enviar a documentagdo atualizada e regularizada ao pregoeiro na propria sessdo, no prazo de até 02 (duas)
horas, contados da solicitagdo do pregoeiro no sistema eletronico, pelo fac-simile: (0xx21) 2105-0239.
10.1.2 A verificagdo da regularidade do disposto no item “g” sera procedida por meio de consulta on line ao
Portal da Transparéncia da CGU, sitio eletronico http://www.portaltransparencia.gov.br.
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10.1.3 A verificagdo da regularidade do disposto no item “e” sera procedida por meio de consulta on line ao
Portal do Tribunal Superior do Trabalho, sitio eletronico http://www.tst.jus.br/certidao.

10.1.4 A verificagdo da regularidade do disposto no item “h” sera procedida por meio de consulta on line ao
Portal da Transparéncia do Conselho Nacional de Justiga — CNJ, sitio eletronico http://www.cnj.jus.br.
10.1.5 Cabera ao pregoeiro solicitar ao proponente o documento estabelecido nos itens “b” ¢ “i”, o qual
devera enviar por fac-simile (0xx21) 2105-0239 na propria sessao, no prazo de até¢ 02 (duas) horas, contados
do horario registrado na solicitagdo no sistema eletronico, objetivando a regularidade do respectivo item.

10.1.6 No prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, os documentos atualizados, em original, devem ser
encaminhados para a Geréncia de Contratos e Logistica da ANS, em envelope lacrado e rubricado no fecho,
com os seguintes dizeres em sua parte externa e frontal para a Geréncia de Contratos ¢ Logistica, situada a
Avenida Augusto Severo, 84 — 7° andar — Gloria — Rio de Janeiro — CEP: 20.021-040.

10.1.7 As empresas ndo cadastradas no SICAF, que tiverem interesse em participar em particular deste
pregao eletronico, deverdo cumprir as exigéncias de habilitacdo dos arts. 29 a 33 da Lei 8.666/93. No caso de
microempresa ou empresa de pequeno porte serdo observadas, ainda, as disposi¢des do art.4° e paragrafos do
Decreto n° 6.204, de 5 de setembro de 2007.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
ENVELOPE COM PROPOSTA COMERCIAL E DOCUMENTACAO DE HABILITACAO
(RAZAO SOCIAL E CNPJ DO PROPONENTE)

10.2 Os documentos de Habilitagdo que o proponente detentor do menor lance devera encaminhar ao
Pregoeiro, no prazo de até 48 (quarenta oito) horas, s3o os seguintes:
a) 01 (um) ou mais Atestado (s) de capacidade técnica expedido por pessoa (s) juridica (s) de direito publico
ou privado, comprovando que a licitante executou servigo compativel com as caracteristicas e quantidades
previstas no Anexo I deste Edital, objeto desta licitacdo.
a.1) Considera-se compativel o atestado que comprovar a prestagao de servigo igual ou superior a 50
% (cinqiienta por cento) do quantitativo previsto no ANEXO I deste Pregao.
a.2) Para fins de comprovagdo dos quantitativos acima sera permitida o somatério de quantitativos
previstos nos atestados.
a.3) O(s) atestado(s) deve(m) conter o nome, endereco e o telefone de contato do(s) atestador(es), ou
qualquer outro meio com o qual a ANS possa valer-se para manter contato com a(s) pessoa(s)
declarante(s).
b) Declaracdo de inexisténcia de fato impeditivo para sua habilitacdo, de acordo com o modelo apresentado
em anexo a este Edital.
¢) Declaracdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado (s) com menos de 18 (dezoito) anos de
idade em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na
condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da Constitui¢ao
Federal de 1998 (Lei n° 9.854/99), conforme modelo apresentado em anexo a este Edital.
d) Comprovacado de capital social ou patrimonio liquido correspondente a 10% (dez por cento) do valor da
contratacdo, na forma dos §§ 2° e 3° do artigo 31 da Lei 8.666/93. A comprovagao serd exigida somente no
caso do proponente apresentar resultado inferior a 01 (um) nos indices de Liquidez Geral, Liquidez Corrente
¢ Solvéncia Geral, obtidos no SICAF — férmulas a seguir:
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Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
LG= ;

b
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total
SG = :
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Circulante

LC= .
Passivo Circulante

10.3 Sob pena de inabilitacdo, todos os documentos deverdo estar em nome do proponente, e,
preferencialmente, com niimero do CNPJ e com o enderego respectivo, observando ainda o que segue:

a) Se o proponente for a matriz, todos os documentos deverao estar em nome da matriz.

b) Se o proponente for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles
documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

10.4 Nao sera habilitada a instituicdo sem fins lucrativos cujo estatuto e objetivos sociais ndo prevejam ou
ndo estejam de acordo com o objeto a ser contratado.

10.5 Se o proponente detentor do menor valor desatender as exigé€ncias habilitatorias sera examinada a
oferta seguinte e procedida a analise dos documentos de habilitacdo do proponente que tiver formulado a
proposta, obedecida a ordem sucessiva de classificagdo até a apura¢do da proposta que atenda as condigdes
deste Edital, e feita negocia¢do sendo o respectivo proponente declarado vencedor ¢ a ele adjudicado o
objeto do certame.

10.6 Identificada a proposta de menor valor que atenda as exigéncias fixadas neste Edital, quanto a proposta
de preco, aceitabilidade e a habilitacdo, sera o respectivo proponente declarado vencedor.

10.7 Os documentos necessarios a habilitacdo poderdo ser enviados em original, ou qualquer processo de
coOpia autenticada através de cartorio competente, ou publicacdo em 6rgdo da imprensa oficial.

11. DA ANALISE DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

11.1 A analise dos documentos de habilitacdo sera efetivada mediante exame e confronto destes com as
condicdes estabelecidas neste Edital.

11.2 Sera inabilitado o proponente que:
a) Deixar de apresentar quaisquer dos documentos exigidos neste Edital.
b) Apresentar quaisquer dos documentos em desacordo com o estabelecido neste Edital.

11.3 No caso de inabilitagdo de todos os proponentes, o pregoeiro podera, obedecida a ordem de
classificagdo das propostas de pregos, a seu critério, estipular prazo para a apresentacdo de novos
documentos escoimados das causas referidas no ato inabilitatério. Nesta ocasido serdo exigidos para
reapresentacao apenas os documentos desqualificados e ndo aceitos.

11.4 No caso das Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte:
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11.4.1 Na fase de habilitacdo, devera ser apresentada e conferida toda a documentacdo e, havendo
alguma restri¢do na comprovacdo da regularidade fiscal, sera assegurado o prazo de dois dias uteis,
cujo termo inicial correspondera ao momento em que o proponente for declarado vencedor do certame,
prorrogavel por igual periodo, para a regulariza¢do da documentagdo, pagamento ou parcelamento do
débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certidao negativa.

11.4.2 A prorrogagdo do prazo previsto no subitem 11.4.1 devera sempre ser concedida pela
administracdo quando requerida pelo licitante, a ndo ser que exista urgéncia na contrata¢do ou prazo
insuficiente para o empenho, devidamente justificados.

11.4.3 A ndo-regularizacdo da documentacdo no prazo previsto no subitem 11.4.1 implicara
decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas no art. 81 da Lei n® 8.666, de
21 de junho de 1993, sendo facultado a administra¢do convocar os licitantes remanescentes, na ordem
de classificacdo, ou revogar a licitacao.

12. DOS RECURSOS

12.1 Existindo intengdo de interpor recurso, o proponente devera manifestd-la ao Pregoeiro por meio
eletronico, em formulario proprio, explicitando sucintamente suas razdes, imediatamente apos a divulgagdo
do vencedor do certame.

12.2 Sera concedido ao proponente que manifestar a intengdo de interpor recurso o prazo de 03 (trés) dias
para apresentacdo dos memoriais.

12.3 Os demais proponentes ficam, desde logo, intimados a apresentar contra-razdes no mesmo prazo, a
contar do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

12.4 A falta de manifestagdo imediata e motivada do proponente importara decadéncia do direito de recurso.
12.5 O recurso contra a decisdo do Pregoeiro ndo tera efeito suspensivo.
12.6 O acolhimento do recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

12.7 Nao serdo conhecidos os recursos interpostos enviados por fac-simile ou com os respectivos prazos
legais vencidos.

13. DA ADJUDICACAO E DAS CONDICOES PARA CONTRATACAO

13.1 Analisada a aceitabilidade do preco obtido e ndo havendo a manifestagdo de interposicdo de recursos, o
pregoeiro divulgara o resultado, bem como sera declarado o proponente vencedor, sendo-lhe adjudicado o
objeto para o qual apresentou proposta.

13.2 No caso de haver recurso, o objeto deste Pregdo sera adjudicado ¢ homologado pela autoridade
competente, depois de decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados.
a) A adjudicagdo e homologagdo do procedimento licitatorio sera processada por meio eletronico.

13.3 Apobs a homologagdo, o proponente vencedor sera convocado para assinatura do termo de contrato, no
prazo maximo de até 05 (cinco) dias tteis, sob pena de decair o direito a contratacao.

a) O prazo da convocagdo podera ser prorrogado uma unica vez, por igual periodo, quando solicitado pelo
proponente durante o seu transcurso, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela Administracdo da
ANS.

13.4 E facultado 3 Administragdo da ANS, quando o convocado no assinar o contrato no prazo e condi¢des
estabelecidos, chamar os proponentes remanescentes para fazé-lo, obedecida a ordem de classificacdo,
examinada, quanto ao objeto e valor ofertado, a aceitabilidade da proposta classificada, podendo, inclusive,
negociar diretamente com os proponentes para que seja obtido melhor preco ou, revogar este Pregao.
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a) A recusa injustificada do proponente vencedor em assinar o contrato dentro do prazo estabelecido pela
Administragdo da ANS, caracteriza o descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-o as
penalidades legalmente estabelecidas neste Edital ¢ nas demais cominagdes legais.

b) O disposto na alinea anterior ndo se aplica aos proponentes convocados nos termos do artigo 27, paragrafo
terceiro do Decreto n° 5.450, de 31 de Maio de 2005, que ndo aceitarem a contratacdo, na forma prevista
nesta condi¢do.

13.5 A consulta ao Cadastro Informativo de Créditos nao Quitados do Setor Publico Federal — CADIN,
conforme disposto no artigo 6° da Lei n® 10.522, de 19 de julho de 2002, sera realizada pela ANS por meio
de consulta on line ao sistema SIAFI — CADIN, porém sua regularidade nao sera fator determinante para a
celebragdo do contrato, mas auxiliard na verificacdo das informacdes prestadas pelos administrados e demais
o6rgaos da Administragao.

13.6 Na assinatura do contrato, se o proponente homologado ndo estiver inscrito no SICAF, o seu
cadastramento devera ser feito pela Administragdo, sem 6nus para o proponente, antes da contratacdo, com
base no reexame da documentagao apresentada para habilita¢do, devidamente atualizada.

13.7 A empresa contratada deverd apresentar, no momento da contratacdo, os acordos ou convengdes
coletivas que regem as categorias profissionais vinculadas a execucao do servigo.

13.8 Nas contratacdes de empresa prestadora de servico terceirizado, ¢ vedado que familiar de agente
publico preste servigos no 6rgdo ou entidade em que este exerca cargo em comissao ou funcdo de confianca
(Decreto 7.203/2010, art. 7°).

13.8.1. Entende-se por familiar, o conjuge, o companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por
consaguinidade ou afinidade, até o terceiro grau, conforme o conceito previsto no Inciso III do art. 2° do
Decreto 7.203/10.

13.9 O prazo de vigéncia da contratacdo ¢ de 12 (doze) meses, a contar da data de sua assinatura do contrato,
podendo ser prorrogado por iguais ¢ sucessivos periodos, por meio de termo aditivo, com vistas a obtengdo
de precos e condigdes mais vantajosas para a Administra¢do da ANS, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos
termos do inciso II, do art. 57, da Lei 8.666 de 21 de junho de 1993.

13.10 A execucdo do contrato, bem como os casos nele omissos, regular-se-ao pelas clausulas contratuais e
pelos preceitos de Direito Publico, aplicando-se, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos
e as disposigoes de direito privado, na forma do artigo 54, combinado com o inciso XII, do art. 55, ambos da
Lei n® 8.666/93.

14. DO RECEBIMENTO

14.1 Os servigos serdo recebidos provisoriamente, mediante termo circunstanciado, emitido pela ANS e,
posteriormente, sera emitido o termo de recebimento definitivo, no prazo de até 5 (cinco) dias tteis a contar
do recebimento da (s) nota (s) fiscal (ais)/fatura (s).

15. DA GARANTIA CONTRATUAL

15.1 A CONTRATADA prestara garantia correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato,
consoante o art. 56, § 1° da Lei n.° 8.666/93 combinado com o disposto no Decreto Lei n.° 1.737/79 e no
Decreto n.° 93.872/86, com validade de 3 (trés) meses ap6s o término da vigéncia contratual.
a) A garantia deverd ser apresentada no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da assinatura do
instrumento de Contrato.
b) A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até de 2%(dois por cento)
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¢) O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Contratante a promover a retencdo dos pagamentos
devidos a contratada, até o limite ¢ .....% (....) do valor anual do contrato a titulo de garantia, a serem
depositados junto a Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetaria, em favor da contratante.

15.2 A garantia devera ser apresentada em uma das seguintes modalidades, previstas no § 1° do artigo 56 da
Lei 8.666/93:
a) Caugdo em Dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitido sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custodia autorizado pelo
Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.
b) Seguro Garantia.
¢) Fianga Bancaria.

15.3 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
15.3.1 Prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato ¢ do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;
15.3.2 Prejuizos causados a Contratante ou a Terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execuc¢do do contrato;
15.3.3 as multas de moratérias e punitivas aplicadas pela contratante a contratada;
15.3.4 obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdéncias de qualquer natureza, ndo honradas pela
contratada.

15.4 No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser
readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

15.5 Se o valor de garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a
contratada obriga-se, a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da
data em que for notificada.

15.6 Apds a execugdo do contrato, sera verificado o pagamento das verbas rescisérias decorrentes da
contratacdo, ou a realocacdo dos empregados da contratada em outra atividade de prestagdo de servigos, sem
que ocorra a interrupc¢ao do contrato de trabalho.
15.6.1 Caso a contratada ndo logre efetuar uma das comprovag¢des acima indicada até o fim do
segundo més apds o encerramento da vigéncia contratual, a contratante podera utilizar o valor da
garantia prestada para realizar o pagamento direto das verbas rescisorias aos trabalhadores alocados
na execug¢ao contratual conforme arts. 19 A e 35 da Instrugdo Normativa SLTI/MPOG, n° 2, de 2008
¢ autorizagdo expressa a ser concedida pela contratada no momento da assinatura do contrato.

15.7 Sera considerada extinta a garantia:
15.7.1 com a devolugdo da apolice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declara¢do da contratante, mediante
termo circunstanciado, de que a contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;
15.7.2 no prazo de 90 (noventa) apos o termino da vigéncia, caso a Administracdo ndo comunique a
ocorréncia de sinistro.

16. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

16.1 O pagamento sera efetuado até o 5° (quinto) dia util do més subseqiiente, mediante a apresentacdo de
Nota Fiscal ou da Fatura pela contratada, em 02 (duas) vias, devidamente atestadas pela Administragdo,
conforme disposto nos art. 73 da Lei n° 8.666, de 1993, apds a aceitacdo dos servi¢os faturados, cumpridas
todas as exigéncias contratuais.
a) Os servigos serao recebidos provisoriamente, mediante termo circunstanciado, emitido pela ANS e,
posteriormente, serd emitido o termo de recebimento definitivo, no prazo de até 05 dias tteis a contar
do recebimento da (s) nota (s) fiscal (ais)/fatura (s).
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b) A Nota Fiscal/Fatura para pagamento devera estar em conformidade com as especificacdes
constantes deste Edital e seus Anexos, com os quantitativos efetivamente entregues ¢ devidamente
atestada pelo servidor designado para tal fim.

¢) A(s) Nota(s) Fiscal(s)/Fatura(s) devera (ao) ser emitida (s) em nome da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar — ANS, com o endereco da Avenida Augusto Severo, n° 84 — Rio de Janeiro — RJ — CNPJ
n® 03.589.068/0001-46.

d)A(s) Nota(s) Fiscal(s)/Fatura(s) deve (m) ser entregue (s) na GGART — Geréncia-Geral de
Articulacdo Interinstitucional - Agéncia Nacional de Satide Suplementar — ANS, com o endereco da
Avenida Augusto Severo n° 84 —11° andar - Gloria — Rio de Janeiro- RJ CEP: 20.021-040

16.2 O aceite dos servigos prestados por for¢a desta contratag@o sera feito mediante ateste das Notas Fiscais,
correspondendo tdo somente aos servicos efetivamente utilizados.

16.3 Em hipdtese alguma serdo pagos servigos nao utilizados.

16.4 O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancaria em favor da contratada, ficando estabelecido
que a ordem bancaria se constituird, para ANS, em documento habil, comprobatorio da quitacdo das
obrigagoes.

16.5 Havendo identificagdo na (s) Nota (s) Fiscal (is) / Fatura (s) de cobran¢a indevida, o fato sera
informado a contratada e, a contagem do prazo para pagamento sera reiniciada a partir da reapresentagdo da
Nota Fiscal/Fatura devidamente corrigida e atestada pelo gestor.

16.6 Sera verificada a regularidade fiscal da contratada, mediante consulta on-line da sua situagdo junto ao
Sistema Unificado de Cadastro de Fornecedores — SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido
sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documenta¢do mencionada no art. 29 da Lei
8.666/93.

16.7 Nao serdo efetuados quaisquer pagamentos enquanto perdurarem pendéncias de liquidagdo de
obrigagdes em virtude de penalidades impostas a contratada ou inadimpléncia contratual, inclusive.

a) A ANS descontara dos pagamentos devidos os valores necessarios para cobrir possiveis despesas com
multas e indenizac¢des ou outras de responsabilidade da contratada.

16.8 Sera retido na fonte o Imposto Sobre a Renda da Pessoa Juridica - IRPJ, bem assim a Contribui¢do
sobre o Lucro Liquido, a Contribuicdo para a Seguridade Social - COFINS e a Contribuicdo para o
PIS/PASEP, de acordo com o art. 64 da Lei n°® 9.430, de 27 de dezembro de 1996 ¢ IN da SRF n° 1.234, de
11 de janeiro de 2011. além da retengdo do ISS.

16.9 Quando da realiza¢do do pagamento, a ANS procedera a retencdo prevista no art. 31 da Lei Federal n°
8212/91, conforme disciplinado na Instru¢do Normativa RFB n° 971, de 13 de novembro de 2009, devendo a
importancia retida ser recolhida até o dia 10 do més subseqiiente ao da emissao da respectiva nota fiscal ou
fatura.

16.10 A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada das seguintes comprovacoes:

a) do pagamento da remuneracdo e das contribuigdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servico e
Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida, compativel com os
empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados, na forma do § 4° do Art. 31 da
Lei n® 9.032, de 28 de abril de 1995, quando se tratar de mao-de-obra diretamente envolvida na execucao dos
servigos na contratacao de servi¢os continuados;

b) da regularidade fiscal, constatada através de consulta "on-line" ao Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores - SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletrénicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 29 da Lei 8.666/93; ¢

¢) do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, correspondentes & ultima nota fiscal ou fatura que tenha sido
paga pela Administracdo.
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16.10.1 O descumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdencidrias e as relativas ao FGTS
ensejara o pagamento em juizo dos valores em débito, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

16.11 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa da ANS, o valor devido devera ser acrescido
de encargos moratorios, apurados desde a data prevista para o pagamento até sua efetivacao, calculados pro
rata tempore, mediante a aplicacdo da seguinte formula:

[=(TX/100)
365

EM=1x N x VP, onde:

I = Indice de atualizacdo financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual = 6%

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento ¢ a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.

I=(TX) 1= 366/51 00 T=0,00016438

16.11.1 Na hipoétese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, os autos devem ser
instruidos com as justificativas e motivos, e ser submetidos a apreciagdo da autoridade superior
competente, que adotara as providéncias para verificar se ¢ ou ndo caso de apuragdo de
responsabilidade, identificagdo dos envolvidos e imputacao de 6nus a quem deu causa.

16.12 O pagamento dos salarios dos empregados pela contratada devera ocorrer via deposito bancario na
conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da ANS.

16.13 O montante de que trata o aviso prévio trabalhado devera ser integralmente depositado durante a
primeira vigéncia do contrato.

16.14 Para a garantia do cumprimento das obrigagdes trabalhistas na presente contratacdo, serdo
depositados pela ANS em conta vinculada especifica, os valores para o pagamento das férias, 132 salario e
rescisdo contratual dos trabalhadores da contratada, que somente sera liberada para o pagamento direto
dessas verbas aos trabalhadores, nas seguintes condi¢des:

a) parcial e anualmente, pelo valor correspondente aos 13 salarios, quando devidos;

b) parcialmente, pelo valor correspondente as férias e ao 1/3 de férias, quando dos gozos de férias dos
empregados vinculados ao contrato;

¢) parcialmente, pelo valor correspondente aos 13% salarios proporcionais, férias proporcionais e a
indenizagdo compensatoria porventura devida sobre o FGTS, quando da demissdo de empregado vinculado
a0 contrato;

d) ao final da vigéncia do contrato, para o pagamento das verbas rescisorias; e

e) o saldo restante, com a execugdo completa do contrato, apds a comprovagdo, por parte da empresa, da
quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servi¢o contratado.

16.15 No momento da assinatura do contrato, a contratada devera autorizar a ANS a fazer a retenc¢do na
fatura e o depdsito direto dos valores devidos ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico — FGTS nas
respectivas contas vinculadas dos trabalhadores da contratada, observada a legislagdo especifica.

16.16 No momento da assinatura do contrato, a contratada deverd autorizar a ANS a fazer o desconto na
fatura e o pagamento direto dos saldrios e demais verbas trabalhistas aos trabalhadores, quando houver falha
no cumprimento dessas obrigagdes por parte da contratada, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo
das sangdes cabiveis.
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16.17 As provisdes realizadas pela ANS para o pagamento dos encargos trabalhistas em relacdo a mao de
obra da contratada serdo destacadas do valor mensal do contrato e depositados em conta vinculada em
instituicdo bancaria oficial, bloqueada para movimentagdo ¢ aberta em nome da contratada.

16.18 A movimentagdo da conta vinculada sera realizada mediante autorizacdo da ANS, exclusivamente
para o pagamento dessas obrigacdes.

16.19 O montante do deposito vinculado sera igual ao somatorio dos valores das seguintes previsoes:
I - 13° salario;

II - Férias e Abono de Férias;

III - Adicional do FGTS para as rescisdes sem justa causa;

IV - Impacto sobre férias e 13° salario.

16.20 A ANS devera firmar acordo de cooperagdo com instituicdo bancaria oficial, determinando os termos
para a abertura da conta corrente vinculada.

16.21 A assinatura do contrato de prestagdo de servigos entre a ANS e a empresa vencedora do certame
sera precedida dos seguintes atos:

a) Solicitacdo da ANS, mediante oficio, de abertura de conta corrente vinculada — bloqueada para
movimentagao -, no nome da empresa;

b) Assinatura, pela empresa a ser contratada, no ato da regularizagdo da conta corrente vinculada, de termo
especifico da instituicdo financeira oficial que permita a ANS ter acesso aos saldos e extratos, e vincule a
movimentagdo dos valores depositados a autorizagdo da ANS.

16.22 O saldo da conta vinculada sera remunerado pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de
cooperagdo, desde que obtenha maior rentabilidade.

16.23 Os valores referentes as provisoes de encargos trabalhistas mencionados no item 16.17, depositados
em conta vinculada deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a contratada.

16.24 No ato de assinatura do contrato a contratada devera apresentar os documentos de autorizacdo para a
criagdo da conta vinculada e para Deposito do FGTS, devidamente assinados, conforme modelos contidos
nos Anexos VIII e IX do edital.

16.25 A contratada podera solicitar a autorizagdo da ANS para utilizar os valores da conta vinculada para o
pagamento de eventuais indenizacdes trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia do contrato.

16.26 Para a liberagdo dos recursos da conta vinculada, para o pagamento de eventuais indenizagdes
trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia do contrato, a contratada devera apresentar a ANS
os documentos comprobatorios da ocorréncia das obriga¢des trabalhistas e seus respectivos prazos de
vencimento.

16.27 A ANS expedira, apds a confirmacdo da ocorréncia da indenizagdo trabalhista e a conferencia dos
calculos, a autorizagdo para a movimentagdo, encaminhado a referida autorizacdo a instituicdo financeira
oficial no prazo méaximo de cinco dias uteis, a contar da data da apresentacdo dos documentos
comprobatorios da contratada.

16.28 A autorizacdo de que trata o item anterior devera especificar que a movimentagdo sera exclusiva para
a transferéncia bancaria para a conta corrente dos trabalhadores favorecidos.

16.29 A contratada devera apresentar a ANS, no prazo maximo de trés dias, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitagdo das obrigacdes trabalhistas.
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16.30 O saldo remanescente da conta vinculada sera liberado a contratada, no momento do encerramento
do contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos servigos contratados, apos a
comprovacdo da quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado.

16.31 As disposi¢cdes do subitem 16.14 e seguintes somente serdo implementadas apds sua
operacionalizag¢do pelo Ministério do Planejamento, Or¢amento ¢ Gestéo.

17. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1 O proponente que convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o contrato,
deixar de entregar a documentagao exigida no edital, apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento
da execugdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugéo do contrato, comportar-se
de modo inidoneo, fizer declaragdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o direito a ampla defesa, ficara
impedido de licitar ¢ de contratar com a Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS, e sera
descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas neste edital e
no contrato e das demais cominagdes legais.

17.2 O ndo cumprimento dos prazos contratados ensejara a aplicacdo de multa moratoria de 0,2% (zero
virgula dois por cento), por dia de atraso, calculada sobre a parcela contratual em atraso, limitada a 4,2%
(quatro virgula dois por cento) do valor do contrato, por ocorréncia.

17.3 A aplicagdo da multa de mora estabelecida no subitem anterior ndo impede que a ANS rescinda
unilateralmente o contrato e/ou aplique as sangdes previstas nos subitens 17.1 e¢ 17.4, sem prejuizo do
ajuizamento das agdes cabiveis.

17.4 Pela inexecucdo total ou parcial do servigo, sobretudo quanto as obrigagdes, encargos sociais ¢
trabalhistas, a ANS, podera, garantida a prévia defesa, rescindir o contrato e/ou, segundo a gravidade da falta
cometida, aplicar as seguintes penalidades ou sang¢des:

a) Adverténcia.

b) Multa no percentual de 0,2% (zero virgula dois por cento) até o maximo de 4,2% (quatro virgula dois por
cento) sobre o valor do contrato, a ser recolhida no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, uma vez
comunicada oficialmente.

¢) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucdo total do objeto deste
Edital, a ser recolhida no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da comunicagao oficial.

d) Suspensdo temporaria do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar com a
Administragdo da ANS, por um periodo de até 02 (dois) anos.

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem
os motivos que determinaram sua puni¢do ou até que seja promovida sua reabilitacdo, perante a propria
Autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a contratada ressarcir a Administragdo
pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sangao aplicada com base no disposto na alinea
anterior.

17.5 As sangles previstas nas alineas “a”, “d” e “e”, do subitem 17.4, poderdo ser aplicadas
cumulativamente com a penalidade prevista nas alineas “b” e “c” do mesmo subitem.

17.6 As sangdes previstas nas alineas “a” e “d”, do subitem 17.4, somente poderdo ser relevadas em razao
de circunstancias excepcionais, ¢ as justificativas s6 serdo aceitas quando formuladas por escrito,
fundamentadas em fatos reais e comprovaveis, a critério da autoridade competente da ANS e apresentada no
prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados da data em que a contratada for notificada. Decorrido esse
prazo, a penalidade passa a ser considerada como aceita na forma como foi apresentada e ndo da direito a
qualquer contestagao.

17.7 As sangdes previstas na alinea “d” e “e” do subitem 17.4 poderdo também ser aplicada a contratada
ou aos profissionais que, na execugao do contrato:
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a) Tenham sofrido condenagdo definitiva por praticarem, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos.

b) Tenham praticado atos ilicitos visando frustrar o objetivo da licitagdo.

¢) Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo, em virtude de atos ilicitos
praticados.

17.8 A multa prevista no subitem 17.2 também devera ser aplicada quando houver a aplicagdo de 03 (trés)
adverténcias, com percentual de 0,5% (cinco décimo por cento) do valor do contrato.

17.9 A adverténcia prevista no subitem 17.4 podera ser aplicada nos casos em que o servico ndo for
efetuado de acordo com o recomendado pelo servidor responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento do
contrato, ou deixar de ser feito.

17.10 A ANS formalizard comunicado a contratada sobre as adverténcias e multas aplicaveis, ficando
assegurado a esta, a garantia de prévia defesa, a qual deverd ser apresentada a ANS, no prazo maximo de 05
(cinco) dias tteis ap6s o recebimento da comunicagao.

17.11 Sera de responsabilidade da contratada o 6nus resultante de quaisquer agdes, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados por culpa ou dolo de qualquer de seus empregados, prepostos ou
contratados.

17.12 Obriga-se também a contratada por quaisquer responsabilidades decorrentes de agdes judiciais,
inclusive trabalhistas, que venham a ser atribuidas por for¢a de Lei, relacionadas com o cumprimento do
contrato.

17.13 O prazo para recolhimento das multas estabelecidas neste item sera de até 5 (cinco) dias Uteis a contar
da data da notificacdo.

a) No caso de atraso no pagamento das multas, devera ser procedida a atualizac¢ao do seu valor, mediante uso
da férmula apresentada na condi¢do do subitem 16.11.

18. DA PRORROGACAO CONTRATUAL
18.1 A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.

18.2 A prorrogacdo contratual objetiva a obtencdo de precos e condi¢des mais vantajosas para a
Administragao.

18.3 A ANS devera assegurar-se de que os pregos contratados continuam compativeis com aqueles
praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacdo mais vantajosa, em relacdo a
realizacdo de uma nova licitagdo.

18.4 O custo correspondente ao item “Aviso prévio trabalhado” da Planilha de Custos e Formagdo de
Precos, apds ser pago no primeiro ano da contratagdo, se ndo utilizado pela contratada, devera ser eliminado,
sob pena de ndo renovagao do contrato.

18.5 A ANS realizara negociacdo contratual para a reducdo/eliminagao dos demais custos fixos ou variaveis
nao renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratacdo, desde que ndo
utilizados pela contratada, sob pena de ndo renovagao do contrato.
18.5.1 Entende-se como custos fixos ou varidveis ndao renovaveis aqueles correspondentes aos itens
“auxilio doenga”, “licenca maternidade /paternidade”, “ faltas legais”, acidentes de trabalho” e ou
outros passiveis de alteracdes.

18.6 A ANS ndo podera prorrogar o contrato quando:
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18.6.1 os pregos estiverem superiores aos estabelecidos como limites pelas Portarias do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestao, admitindo-se a negociagdo para reducdo de pregos; ou

18.6.2 a contratada tiver sido declarada inidonea ou suspensa no ambito da Unido ou do proprio 6rgao
contratante, enquanto perdurarem os efeitos.

19. DA REPACTUACAO

19.1 Sera admitida, por solicitacdo da Contratada, a repactuagdo de precos dos servigos continuados
contratados com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses, desde que seja observado o interregno
minimo de 1 (um) ano, e demonstrada de forma analitica a variagdo dos componentes dos custos do contrato,
devidamente justificada, de acordo com o art. 5° do Decreto n® 2.271, de 1997, e com os dispositivos
aplicaveis da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n ° 2 de 30 de abril de 2008.
19.1.1 A repactuagdo podera ser divida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em respeito ao
principio da anualidade do reajustamento dos precos da contratacdo, podendo ser realizada em
momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas
diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mio-de-obra e os custos decorrentes dos insumos
necessarios a execucao do servigo;
19.1.2 Quando a contratag@o envolver mais de uma categoria profissional, com datas-base

diferenciadas, a repactuagdo devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem os acordos,

dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na contratacao.

19.2 A repactuagdo ndo podera alterar o equilibrio econdmico-financeiro original do contrato.
19.2.1 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacio de beneficios ndo previstos na proposta
inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forga de instrumento legal, sentenga normativa,
acordo coletivo ou convengao coletiva.
19.2.2 A CONTRATANTE ndo se vincula as disposi¢des contidas em acordos e convengdes
coletivas que ndo tratem de matéria trabalhistas.

19.3 O interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:
19.3.1 para a primeira repactuagao:

a)Para custos relativos de mao-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir da
data da vigéncia do acordo, dissidio ou convengdo coletiva de trabalho, vigente a época da
apresentacao da proposta, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato.

b)Para os demais custos, sujeitos a variacdo de pregos de mercado: a partir da data limite para
apresentacdo dos propostas constante do edital.

19.3.2 Para as repactuagdes subseqiientes a primeira: a partir da data do fato gerador que deu ensejo
a ultima repactuagdo ocorrida ou preclusa.

19.4 O prazo para a contratada solicitar a repactuagdo encerra-se na data da prorrogagcdo contratual
subseqiiente ao novo acordo, dissidio ou convengdo coletiva que fixar os novos custos de mao-de-obra da
categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do enceramento da vigéncia do contrato, caso nao
haja prorrogagao.

19.4.1. Caso a contratada nao solicite a repactuagdo tempestivamente, dentro do prazo acima fixado, ocorrera
a preclusdo do direito a repactuacao.
19.4.1.1 Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacéo s6 podera ser pleiteada

apos o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma prevista neste Edital.

19.4.1.2 Caso, na data da prorrogacao contratual, ainda ndo tenha sido depositado o novo acordo,
dissidio ou convengdo coletiva da categoria,a contratada devera solicitar a insercao de clausula no
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termo aditivo de prorrogag@o que resguarde o direito futuro a repactuacdo, a ser exercido tdo logo
disponha daquele instrumento devidamente registrado, sob pena de preclusao.

19.5 Ao solicitar a repactuagdo, a contratada efetuara a comprovagdo da variagdo dos custos dos servigos
contratados da seguinte forma:
19.5.1 Quando a repactuagdo se referir aos custos da mao-de-obra: apresentagdo do novo acordo,
dissidio ou convengao coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato, acompanhando da
demonstragao analitica da variacdo dos custos;
19.5.2 Quando a repactuagdo se referir aos demais custos: planilha de custos e formagdo de pregos
que comprove o aumento dos precos de mercado dos itens abrangidos, considerando-se:
19.5.2.1 Os pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragao;
19.5.2.2 As particularidades do contrato em vigéncia;
19.5.2.3 A nova planilha com variag@o dos custos apresentada;
19.5.2.4 Indicadores sctoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas publicas
ou outros equivalentes;
19.5.2.5 indice especifico ou setorial que retrate a variagio dos pregos relativos a alguma parcela dos
custos dos servigos, desde que devidamente individualizada na Planilha de Custos ¢ Formagdo de
Precos da Contratada.

19.6 A contratante podera realizar diligéncias para conferir a varia¢do de custos alegada pela contratada.

19.7 Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagoes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se
0 seguinte:
a) A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacgao;
b) Em data futura,desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade
para concessdo das proximas repactuacdes futuras;ou

¢) Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo envolver
revisdo do custo de mao-de-obra em que o proprio fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou convengdo
coletiva, ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para
efeito de compensacgdo do pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuagdes
futuras.

19.7.1 Os efeitos financeiros da repactuacdo ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, ¢
apenas em relagdo a diferenga porventura existente.

19.8. A decisdo sobre o pedido de repactuagdo deve ser feita no prazo maximo de sessenta dias, contados a
partir da solicitagdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos custos.
O prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto a contratada ndo cumprir os atos ou apresentar

a documentacao solicitada pela contratante para a comprovacao da variagdo dos custos.

19.9 As repactuagdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando coincidem com a
prorrogagdo contratual, caso em que deverdo ser formalizados por aditamento ao contrato.

20. DA IMPUGNACAO DO EDITAL E DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

20.1 Qualquer pessoa, fisica ou juridica ¢ parte legitima para impugnar este Edital, desde que encaminhada
com antecedéncia de até 02 (dois) dias uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, sendo
através de correspondéncia enderecada ao Pregoeiro, logo apos ter sido protocolada no Protocolo Geral da
ANS, na Avenida Augusto Severo, n° 84 — 7° andar, Edificio Bardo de Maua, Gloria, Rio de Janeiro/RJ, CEP
20021-040 ou pelo correio eletronico licitacdo@ans.gov.br , no horario das 8as 12 horas e das 13as 17 horas,
ou ainda, pelo fax (21) 2105-0239.
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a) Cabera ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboragdo do Edital, decidir sobre a
peticdo no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas, submetendo-a a apreciacdo do Gerente-Geral de
Administracdo e Financas, antes da sua divulgacao.

b) Acolhida a petigdo contra o ato convocatorio, sera designada nova data para a realizagdo do
certame.

20.2 Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser enviados ao pregoeiro,
até 03 (trés) dias tteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica exclusivamente por meio
eletrénico, via Internet, para o endereco licitacdo@ans.gov.br
a) A resposta do Pregoeiro ao pedido de esclarecimentos, de duvidas, de providéncias ou de
impugnagdo deste Edital e de outros assuntos relacionados a presente licitagdo serd divulgada por
meio do site :www.comprasnet.gov.br

20.3 Qualquer modificagdo no Edital exige divulgagdo pelo mesmo instrumento de publicacdo em que se deu
o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a
alteracdo ndo afetar a formulagdo das propostas.

21. DAS DISPOSICOES GERAIS

21.1 A critério da Administragdo da ANS, este Pregdo podera:
a) Ser anulado, se houver ilegalidade de oficio ou por provocagao de terceiros, mediante despacho
escrito e devidamente fundamentado.
a.1) A anulagdo do procedimento licitatorio por motivo de ilegalidade ndo gera obrigagao de
indenizagao, ressalvado o disposto no § 2° do artigo 29 do Decreto n° 5.450, de 31 de maio
de 2005.
a.2) A nulidade do procedimento licitatorio induz a do contrato, ressalvado, ainda, o
dispositivo citado na alinea anterior.
b) Ser revogado, a juizo da Administragdo da ANS, se for considerado inoportuno ou inconveniente
ao interesse publico, decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e
suficiente para justificar tal conduta.
¢) Ser transferida a data da sessdo publica, por conveniéncia exclusiva da Administracdo da ANS.

21.2 Nio sendo possivel concluir os trabalhos e/ou surgirem duvidas que ndo possam ser dirimidas de
imediato, tais motivos serdo consignados em ata ¢ a continuagdo dos trabalhos dar-se-4 em uma proxima
sessao a ser convocada pelo Pregoeiro, posteriormente.

21.3 E facultado ao Pregoeiro ou a autoridade superior, em qualquer fase deste Pregdo, promover diligéncia
destinada a esclarecer, completar, ou melhor instruir o processo sendo vedada a inclusdo posterior de
informagdes ou de documentos que deveriam constar originariamente da Proposta/ Documentacao.

21.4 As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da disputa
entre os interessados, desde que ndo haja comprometimento da seguranca do contrato a ser firmado.

21.5 Os casos omissos ou situa¢des ndo explicadas neste Edital e seus anexos serdo decididos pela ANS,
segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 8.666/93 e alteragdes posteriores, demais regulamentos e normas
administrativas Federais, independentemente de suas transcrigdes.

21.6 Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados na Geréncia de Contratos e
Licitagdes da ANS, na Avenida Augusto Severo 84 — 7° andar — Gloria — Rio de Janeiro, nos dias tuteis no
horério de 8 as 12 horas e de 13 as 17 horas.

21.7 Sera publicada ata eletronica constando a indica¢do do lance vencedor, a classificacdo dos lances
apresentados e demais informacgdes relativas a sessdo publica do pregdo sem prejuizo de outras formas de
divulgagao.
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21.8 Todos os custos decorrentes da elaboragdo e apresentagcdo de propostas serdo de responsabilidade
exclusiva do proponente, ndo sendo a Agéncia Nacional de Satde Suplementar, em nenhum -caso,
responsavel pelos mesmos, inclusive pelas transagdes que forem efetuadas em seu nome, no Sistema

Eletronico ou de eventual desconexao.

21.9 Acompanham este Edital os seguintes anexos:

Anexo I Termo de Referéncia
Anexo 11 Proposta de Preco
Anexo IIT - A | Planilha de Formagdo de Pregos
Anexo III - B | Planilha de Custos ¢ Formagdo de Precos de Mao-de-obra
Anexo IV Termo de Sigilo e Confidencialidade
Anexo V Guia de Fiscalizacdo dos Contratos de Terceirizagdo
Anexo VI Declaragdo de Inexisténcia de Fatos Impeditivos
Declaracao de Inexisténcia de Trabalhador Menor Trabalhando em Condi¢des Perigosas,
Anexo VII
Insalubre ou Noturna
Anexo VIIT | Minuta do Contrato
Anexo IX Modelo de Documento para Autorizagao pela Contratada da Criagdo de Conta vinculada
do anexo VII da IN MPOG/SLTI n° 02/2008, alterada pela MPOG/SLTI n° 03/2009
Modelo de Autorizagdo para Depoésito do FGTS diretamente na conta vinculada pela
Anexo X contratante (Art. 19- a inciso II da MPOG/SLTI n° 02/2008, alterada pela IN MPOG/
SLTI n°® 03/2009) e para Deposito na cona dos trabalhadores dos Salarios ¢ Demais
Verbas Trabalhistas (inciso IV, art. 19-A da mesma Legislacao)
22. DO FORO

O Foro da Justica Federal, Se¢ao Judiciaria da capital do Estado do Rio de Janeiro sera o tnico
competente para dirimir ¢ julgar todas e quaisquer questdes que possam vir a decorrer do presente,
renunciando as partes a qualquer outro, por mais privilegiado que possa vir a ser.

Rio de Janeiro, 09 de novembro de 2012.

Jorge Magalhies Toledo
Gerente Geral de Administracdo e Financas
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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74

ANEXO I
TERMO DE REFERENCIA
1. Objeto

1.1 Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratagdo de empresa especializada para prestagdo de
servicos técnicos de planejamento, implantacdo, operagdo e gerenciamento de tatendimento receptivo e ativo,
eletronico e humano para a Central de Relacionamento da Agéncia Nacional Saide Suplementar (ANS),
incluindo a disponibilizagdo da infraestrutura tecnoldgica e instalagdes fisicas, conforme condigbes ¢
especificagdes constantes neste Termo e seus anexos.

1.2. Os servigos de atendimento receptivo e ativo englobam o tratamento de todas as solicitagdes de
informacéo, reclamagdes, dentincias, criticas, elogios e sugestdes recebidas através da Unidade de Resposta
Audivel (URA), atendimento telefonico (PABX), formulario eletronico (WEB) e webchat, incluindo
tratamento inicial das demandas com vistas a mediacdo de conflitos a ser realizada pelos o6rgios de
fiscalizacdo da ANS.

2. JUSTIFICATIVA

Os servigos prestados pela Central de Relacionamento da ANS ndo podem sofrer interrup¢do de forma
alguma, pois possuem um papel extremamente importante no cumprimento da fun¢do de 6rgao regulador da
Agéncia. Tais servigos influenciam diretamente no contato entre os usudrios, operadoras de plano de satude e
prestadores de servicos com a ANS, assim como, as atividades de fiscaliza¢do desenvolvidas pela Diretoria
de Fiscalizagdo — DIFIS. Assim sendo, estes servigos s@o caracterizados como continuados, uma vez que
auxiliam a Administracdo no desempenho de suas atribuigdes.

A reestruturagdo e modernizacdo da Central de Relacionamento fazem parte do processo de transforma-la em
uma importante ferramenta de gestdo visando a garantia de acesso as informagdes de forma equanime a todos
os atores do mercado de Saude Suplementar.

Os alicerces deste processo estdo na inovagao através da introducdo de novos servigos como o atendimento
através de webchat. Além disso, a Central de Relacionamento tera suas fungdes expandidas e passara a ser a
responsavel pelo tratamento das demandas recebidas através do formulario eletronico do “Fale com a ANS”.

A expansdo dos servicos e fungdes da Central de Relacionamento é a melhor forma de atender com
qualidade a um numero crescente de demandas recebidas através dos canais de atendimentos disponiveis ao
publico.

O objeto deste Termo de Referéncia pode ser classificado como um servigo comum, portanto, podendo ser
utilizado o pregédo eletronico como modalidade de licitagao.

3. DESCRICAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO

A Central de Relacionamento da ANS atendera todos os usuarios (consumidores, operadoras e prestadores de
servigos) que solicitarem informagdes através dos seguintes canais de atendimento: telefone, webchat e
formulario eletronico. A Central também sera responsavel por atender a todas reclamagdes e denuncias que
forem feitas através do atendimento telefonico, incluindo tratamento inicial das demandas com vistas a
mediacao de conflitos a ser realizada pelos 6rgaos de fiscalizagdo da ANS.
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3.1 Servi¢o de atendimento de atendimento telefonico — Nivel 1

3.1.1 Esta atividade engloba o atendimento de todos os perfis (consumidores, operadoras ¢ prestadores de
servigos), classificacdo e registro no Sistema Integrado de Fiscaliza¢do da ANS (SIF) de todas as solicitagdes
de informagdes, reclamagdes, denuncias, criticas, sugestdes e elogios, prestando os esclarecimentos
apropriados, através de Posi¢des de Atendimento (PA’s) e utilizando scripts e respostas padronizadas. As
demandas que forem classificadas como reclamagdes devem ser encaminhadas, através do SIF, para area
responsavel da ANS.

3.1.2 Este tipo de atendimento sera prestado por profissionais da CONTRATADA, qualificados e com perfil
para esta tarefa, que utilizarao a base de conhecimento informatizada contendo respostas providas pela ANS.

3.1.3 Em caso de demandas ndo solucionadas para o perfil de consumidores, o atendimento de nivel 1 fara o
registro ¢ encaminhamento das demandas para equipe de atendimento de nivel 2. Tal procedimento ndo ¢
aplicado aos perfis de operadoras e prestadores de servigo. Para estes perfis, as demandas ndo solucionadas
devem ser cadastradas e encaminhadas para o atendimento de nivel 3 que é de responsabilidade da ANS,
para adogdo das medidas cabiveis.

3.2 Servi¢o de atendimento telefonico — Nivel 2

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

3.2.2 Este tipo de atendimento também serd utilizado para ligacdes de tratamento inicial das demandas com
vistas a mediagdo de conflitos a ser realizada pelos o6rgdos de fiscalizagdo da ANS.

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

3.2.4 No caso de demandas que permane¢am sem solugdo, o atendimento de nivel 2 fara o registro e
encaminhamento das mesmas para equipe de atendimento de nivel 3, que é de responsabilidade da ANS, para
adocao das medidas cabiveis.

3.3 Servi¢o de atendimento de atendimento de formulario eletronico

3.3.1 Esta atividade consiste em analisar as demandas de informacdo recebidas através do formulario
eletronico do “Fale com a ANS”, localizado no sitio eletronico da Agéncia, elaborar ¢ enviar as repostas
apropriadas para cada questionamento. Tais tarefas deverdo ser executadas utilizando o SIF.

3.3.2 Este tipo de atendimento também sera utilizado para tratamento inicial das demandas com vistas a
mediagdo de conflitos a ser realizada pelos orgdos de fiscalizagdo da ANS.

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

3.3.4 Em caso de demandas ndo solucionadas, o atendimento de nivel 1 fara o registro ¢ encaminhamento
para equipe de atendimento de nivel 3, que ¢ de responsabilidade da ANS, para adog¢do das medidas cabiveis.

3.3.5 Caso a demanda seja re-classificada como reclamacao ela devera ser encaminhada para area técnica da
ANS responsavel (Nucleos Regionais ou Notifica¢do de Investigagdo Preliminar).
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3.4 Servico de atendimento via webchat

3.4.1 Esta atividade consiste no atendimento a distancia através da troca de mensagens de texto em tempo
real através de aplicativo apropriado. Este atendimento sera realizado apenas para usudrios com perfil
consumidor e somente para atender solicitagoes de informacao.

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

3.4.3 Caso o atendimento seja identificado como reclamacao, o atendente devera orientar o usuario a utilizar
os outros canais disponiveis para registro deste tipo de demanda.

3.4.4 Caso o atendimento falhe em prover a informag@o solicitada, o Agente devera registrar a demanda no
SIF e encaminhar o atendimento de nivel 3 que é de responsabilidade da ANS, para adogdo das medidas
cabiveis.

3.5 Servic¢o de atendimento Ativo

3.5.1 Esta atividade consiste na realizacdo de chamadas externas, via Central de Relacionamento, aos
demandantes para retorno das solicitagdes que ndo foram resolvidas no atendimento telefénico e para
solicitagdo de complementacdo de informagdes que se facam necessarias.

3.5.2 Este tipo de atendimento também sera utilizado para tratamento inicial das demandas com vistas a
mediacao de conflitos a ser realizada pelos orgdos de fiscalizagdo da ANS.

3.5.3 Este servigo também podera ser utilizado para tratar de assuntos de interesse da ANS, como, por
exemplo, realizacdo de pesquisas dirigidas.

3.5.4 Este tipo de atendimento sera prestado por profissionais da CONTRATADA, qualificados e com perfil
para esta tarefa, que utilizarao a base de conhecimento informatizada..

3.6 Atendimento Eletronico

3.6.1 O atendimento eletronico sera efetuado através da Unidade de Resposta Audivel — URA, buscando
prestar informagdes sobre os principais temas da Saude Suplementar a partir de consultas aos sistemas de
informacdes e a base de conhecimentos (repostas padronizadas pré-gravadas na URA).

4. DETALHAMENTO DOS SERVICOS
4.1 Horario de Funcionamento

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

4.2 Local de Prestacao dos Servicos
4.2.1 Os servigos serdo prestados em ambiente proprio da CONTRATADA, que devera ser localizado na

cidade do Rio de Janeiro - RJ, onde esta localizada a sede da ANS. Tal obrigatoriedade ¢ justificada na
necessidade de facilitar a integracdo entre a Central de Relacionamento e a 4rea responsavel pela tecnologia
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da informagdo da ANS; facilitar o monitoramento das atividades da Central de Relacionamento e
treinamento de formacao e reciclagem por parte dos servidores designados pela ANS. Em caso de alteragdo
da localizac¢do das instalacdes, a CONTRATADA devera comunicar a ANS com o prazo minimo de 60
(sessenta) dias.

4.2.2 As instalagdes da CONTRATADA nas quais serdo prestados os servi¢os de atendimento, deverdo
obedecer ao disposto no Anexo II, da NR 17, do Ministério do Trabalho ¢ Emprego, que estabelece os
pardmetros minimos para os trabalhos em atividades de teleatendimento/telemarketing, nas diversas
modalidades desse servigo, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranca, satide e desempenho
eficiente. Em caso de alteracdo da localizacdo das instalacdes, a CONTRATADA devera comunicar 3 ANS
com

4.3 Atendimento ao Deficiente Auditivo e de Fala

4.3.1 A CONTRATADA devera disponibilizar atendimento especifico aos deficientes auditivos e de fala,
que englobara uma solugdo integrada composta de hardware (servidores), software g-Com e treinamento
na modalidade SaaS — Software as a Service — Software com um Servigo — onde hardware ¢ software serdo
instalados na Central de Relacionamento.

4.3.2 A solugdo integra o recebimento de chamadas — comunicagdo por texto — em Posi¢des na Central de
Relacionamento, originadas de trés tecnologias de comunicagdo utilizadas por pessoas com deficiéncia
auditiva e da fala, a saber: celular (utilizado por 90% dos deficientes auditivos), internet — webchat, e
telefone de texto (terminal telefonico para deficientes auditivo).

4.3.3 A ANS sera responsavel pelo numero 0800 que devera ser especifico para este fim.

4.4 Estimativa da demanda

4.4.1 O quadro abaixo demonstra a quantidade estimada para cada servigo:

QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO DOS SERVICOS UNIDADE DEMANDADA
MENSAL ANUAL
1 [Teleatendimento receptivo (telefone) CHAMADA 71.000 888.000
2  [Teleatendimento ativo (telefone) CHAMADA 3.000 36.000
3 |Atendimento eletronico via URA CHAMADA 65.000 780.000
4 |Formulario Eletronico RESPOSTA 3.100 37200
5 OAIﬁ:irrlgl)mento via webchat (atendimento ATENDIMENTO 2800 33.600

A demanda acima ¢ baseada no crescimento dos numeros de ligagdes recebidas nos ultimos anos. Entre
janeiro e agosto de 2012, a demanda cresceu 43,38% se comparada ao mesmo periodo do ano anterior.
O tempo médio de atendimento receptivo € sete minutos e cinqgiienta e oito segundos (07:58). O tempo médio
de atendimento ativo ¢ de dois minutos e dezesseis segundos (02:16). Nao ha tempo pos-atendimento.

4.4.2 O quadro abaixo demonstra a média do trafego de ligacdes recebidas de segunda-feira a sexta-feira,
excluindo feriados nacionais.
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08:00 - 08:30 2,89%
08:30 - 09:00 3,63%
09:00 - 09:30 4,67%
09:30 - 10:00 5,27%
10:00 - 10:30 5,23%
10:30 - 11:00 5,27%
11:00 - 11:30 5,10%
11:30 - 12:00 4,88%
12:00 - 12:30 4,54%
12:30 - 13:00 4,15%
13:00 - 13:30 4,36%
13:30 - 14:00 4,67%
14:00 - 14:30 4,88%
14:30 - 15:00 4,71%
15:00 - 15:30 4,97%
15:30 - 16:00 5,01%
16:00 - 16:30 4,92%
16:30 - 17:00 4,84%
17:00 - 17:30 4,41%
17:30 - 18:00 3,89%
18:00 - 18:30 2,72%
18:30 - 19:00 1,99%
19:00 - 19:30 1,64%
19:30 - 20:00 1,36%
Total 100,00%

5. RECURSOS HUMANOS
5.1 Dimensionamento de Equipes

5.1.1 O dimensionamento das equipes ¢ recursos para prestagdo dos servicos sera feito pela
CONTRATADA, de forma a garantir que os niveis de servi¢o estabelecidos neste Termo de Referéncia
sejam atingidos.

5.1.2 Sempre que a ANS solicitar, a CONTRATADA devera apresentar todos os dados utilizados para
dimensionamento de cada equipe e recursos alocados na prestacdo dos servigos, incluindo esquemas de
contingéncia, “transbordo” de ligacdes telefonicas, atendimentos especiais, surtos de demanda, entre outras
situagoes.

5.1.3 O dimensionamento das equipes devera ser calculado pela CONTRATADA Utilizando-se a tabela
Erlang-C, para cada horario, ¢ em funcdo das respectivas informagdes de TMA (Tempo Médio de
Atendimento), de tempo médio pds-atendimento, do volume de ligagdes e dos niveis de servigo estabelecidos
no presente Termo.

5.1.4 Para o dimensionamento das equipes dedicadas ao atendimento das solicitagcdes encaminhadas por
formulario eletronico e webchat, a tabela Erlang-C construida (e a medi¢do dos servigos prestados) devera
utilizar o volume de registros em substitui¢do ao volume de ligacdes.
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5.1.5 Os agentes de atendimento deverdo ser alocados no atendimento telefonico ou no web-atendimento
(formulario eletronico e webchat), de acordo com sua maior habilidade de expressar-se de forma falada ou
escrita respectivamente, devendo a CONTRATADA utilizar critérios de selegdo para esse fim.

5.1.6 Para a execucgdo dos servicos a CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de apoio ao
atendimento que devera contemplar, no minimo, para toda a Central de Relacionamento: 01 (um) Agente de
Nivel 2 para cada 10 (dez) Agentes de Nivel 1 para atendimento telefénico; 01 (um) Monitor de Qualidade
para cada 06 (seis) Agentes (Niveis 1 e 2); 01 (um) Supervisor para cada 12 (doze) Agentes, um Analista de
Trafego e um Gerente de Operagdes.

5.2 Agente de Nivel 1

5.2.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribuicdes basicas:

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

o Realizar liga¢Ges de retorno de solicitagdes (ativo), obedecendo aos procedimentos e scripts
previamente estabelecidos;

e Registrar os dados dos interlocutores e dos beneficiarios no sistema de abertura de demandas;

e Atualizar e/ou incluir dados dos usuarios nos sistemas da ANS;

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

e Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e Agir com calma e tolerdncia frente a situagdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

e Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento
Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento.

5.2.2 Os Agentes de Nivel 1 devem possuir, no minimo, as seguintes qualificagdes, habilidades e
conhecimentos:
e  Escolaridade minima: 2° Grau completo;
Conhecimento basico de aplicativos de formatacdo de textos;
Capacidade de utilizar aplicativos padronizados;
Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;
Capacidade de interpretagdo de textos;
Boa redacdo, fluéncia verbal, clareza, dic¢do e audicao;
Conhecimento basico de Internet e Intranet;.
Conhecimento basico dos Sistemas Operacionais Windows;
Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;
e (Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;

5.2.3 O salario minimo para esta fun¢do devera ser de R$ 910,00.
5.3 Agente de Nivel 2

5.3.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribuicdes basicas:
e Apoiar o teleatendimento receptivo e realizar o web-atendimento (formulario eletrénico e
webchat) obedecendo aos procedimentos padronizados e elaborando respostas a partir de consultas
a base de conhecimento ¢ aos bancos de dados corporativos disponibilizados;
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Realizar as a¢des que envolvem o tratamento inicial das demandas com vistas a mediagado de
conflitos a ser realizada pelos 6rgaos de fiscalizagdo da ANS.

Realizar ligagdes de retorno de solicitagdes (ativo), obedecendo aos procedimentos e scripts
previamente estabelecidos;

Inclusdo de informagdes nos atendimentos telefonicos iniciados no Nivel 1;
Encaminhamento de problemas para tratamento no fluxo interno da ANS;

Documentagao da finaliza¢do do chamado ou atendimento;

Realizar atualizagdo de bancos de dados por ocasido de campanhas especificas para esta
finalidade, com a autorizagdo ¢ acompanhamento da ANS;

Prestar esclarecimentos e orientacdes aos interlocutores, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

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

Adaptar-se as normas ¢ regulamentos de atendimento;

5.3.2 Os Agentes de Nivel 2 devem possuir, no minimo, as seguintes qualificagdes, habilidades e
conhecimentos:

Escolaridade minima: Superior cursando;

Conhecimento basico de aplicativos de formatacdo de textos;
Capacidade de utilizar aplicativos padronizados;

Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;
Capacidade de interpretagdo de textos;

Boa redacdo, fluéncia verbal, clareza, dic¢do e audigao;

Conhecimento basico de Internet e Intranet;.

Conhecimento basico dos Sistemas Operacionais Windows;
Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;

Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;

5.3.3 O salario minimo para esta fung¢do devera ser de R$ 1.210,00.

5.4 Monitor de Qualidade

5.4.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribui¢des basicas:

Ouvir as ligagdes gravadas ou em tempo real para verificagdo de aderéncia ao script, ou o nivel de
qualidade oferecida nos atendimentos;

Ler respostas enviadas através do SIF para verificar se a formatagdo ¢ o contetido estdo dentro dos
padroes determinados pela ANS;

Ler os arquivos gravados ou acompanhar em tempo real as conversas de webchat para verificar se
a formatagdo e o contetido estdo dentro dos padroes determinados pela ANS;

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

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

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

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

Adaptar-se as normas e regulamentos estabelecidos;

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de monitoria de qualidade.
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5.4.2 O Monitor de Qualidade deve possuir, no minimo, as seguintes qualificagdes, habilidades e
conhecimentos:

Escolaridade minima: superior cursando;

Experiéncia profissional minima de 01 (um) ano em Centrais de Relacionamento;

Amplo dominio de microinformatica;

Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows;

Amplo conhecimento em Internet e Intranet;

Capacidade de interpretacdo de textos;

Boa redacao, fluéncia verbal, clareza, dic¢ao e audigao;

Raciocinio logico e matematico;

Capacidade de avaliacdo e sintese;

Comportamento ético;

Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em uso;

Facilidade em avaliar desempenho;

Habilidades de monitorizagao, organizacdo, controle, lideranga, solugdo de problemas,
Desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes
que fujam da sua rotina de trabalho;

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria continua da qualidade dos servigos prestados;
Conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade, focadas para area de
Central de Relacionamento.

5.4.3 O salario minimo para esta fung¢éo devera ser de R$ 1.610,00.

5.5 Supervisor

5.5.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribuicdes basicas:

Supervisionar as chamadas e os dialogos de atendimento humano estabelecidos entre os
interlocutores e os Agentes de Atendimento;

Supervisionar as respostas enviadas através do SIF e as conversas do webchat,

Supervisionar o periodo de descanso da equipe;

Organizar ¢ distribuir as tarefas didrias entre os Agentes de Atendimento;

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

Comunicar ao Gerente de Operacgdes qualquer problema relativo ao dimensionamento de equipe;
Elaborar relatorios de servigos executados;

Demais atividades pertinentes;

5.5.2 O Supervisor deve possuir, no minimo, as seguintes qualifica¢des, habilidades e conhecimentos:

Escolaridade minima: superior cursando;

Experiéncia minima de 01 (um) ano em atividades de supervisdo de atendimento.

Dominio de microinformatica;

Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows; e amplo conhecimento em Internet e
Intranet;

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

Conhecimento para elaborar e interpretar relatdrios operacionais e gerenciais;

Boa redacdo, fluéncia verbal, clareza, dic¢do e audicao;

Bom raciocinio 16gico ¢ matematico;
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Capacidade de interpretacdo de textos;

Capacidade de gerenciar pessoas;

Conhecimento para elaborar os roteiros de argumentagdes do atendimento;

Conhecimentos basicos em tecnologia relacionada a centrais de atendimento (sistemas de
gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de relatorios, sistemas de gravagao, sistemas
de discagem automatica);

Boa fluéncia verbal, boa dic¢ao e audicao;

Habilidades de gerenciamento, monitoragao, organizagao, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes
que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para obedecer a
procedimentos rotineiros;

Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagodes para que sejam
identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solu¢des adequadas;

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.

5.5.3 O salario minimo para esta fungdo devera ser de R$ 2.290,00.

5.6 Analista de Trafego

5.6.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribui¢des basicas:

Analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagdes;

Planejar e acompanhar os servigos e resultados da operagao;

Coletar informagdes necessarias ao controle dos indicadores de desempenho;

Acompanhar ¢ analisar os indicadores de desempenho da operagio;

Otimizar a distribui¢do de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia;

Comunicar ao gerente as ocorréncias de atendimento;

Dimensionar e alocar recursos baseados na demanda de atendimento, no perfil dos operadores e na
disponibilidade da infraestrutura;

Identificar a necessidade de adequacao da infraestrutura frente a alguma demanda previsivel;
Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando ganhos de
produtividade;

Emitir, diariamente, relatorios de volumetria do atendimento.

5.6.2 O Analista de Trafego deve possuir, no minimo, as seguintes qualificacGes, habilidades e
conhecimentos:

Escolaridade minima: curso superior completo;

Experiéncia minima de 01 (um) ano em atividade de dimensionamento e controle de trafego de
teleatendimento;

Capacidade de gerenciar pessoas;

Conhecimentos de microinformatica;

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

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

Capacidade de elaborar relatorios gerenciais;

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

Conhecimento para elaborar e interpretar relatorios operacionais e gerenciais;
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Boa redacao, fluéncia verbal, clareza, dic¢ao e audigao;

Bom raciocinio logico e matematico;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes
que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para obedecer a procedimentos
rotineiros;

Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagodes para que sejam
identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solu¢des adequadas;

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria continua da qualidade dos servicos prestados;
Comportamento ético.

5.6.3 O salario minimo para esta fungdo devera ser de R$ 3.150,00.

5.7 Gerente de Operacoes

5.7.1 Empregado da CONTRATADA, alocado nas dependéncias da Central de Relacionamento e que tera as
seguintes atribui¢des basicas:

Gerenciar o contrato com a ANS zelando pela qualidade do relacionamento com o usuario;
Definir e controlar metas para as equipes de atendimento para o cumprimento dos Niveis de
Servigo estipulados;

Responder ao Gestor do Contrato sobre o desempenho da operacao, bem como informa-lo sobre
provaveis situagdes que possam afetar o desempenho do atendimento;

Atuar como preposto da CONTRATADA junto & ANS;

Participar de reunides junto as unidades gerenciais e operacionais da ANS, quando solicitado;
Planejar, analisar, dimensionar e controlar o trafego das ligagdes/chamadas, visando o
acompanhamento e melhora do desempenho da Central de Relacionamento;

Planejar e acompanhar os servigos e resultados da operagao;

Coletar informagdes necessarias ao controle dos indicadores de desempenho;

Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagao;

Otimizar a distribui¢do de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia;

Dimensionar e alocar recursos baseados na demanda de atendimento, no perfil dos operadores e na
disponibilidade da infraestrutura;

Elaborar e gerenciar os treinamentos que vierem a ser necessarios para o uso dos sistemas;
Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover ag¢des objetivas de realinhamento de
metas e qualidade dos servigos;

Receber as demandas e apresentar os relatorios gerenciais solicitados pela ANS;

Fazer cumprir a ocupagdo das Posi¢des de Atendimento - PA’s;

Elaborar e apresentar a ANS os relatorios gerenciais sobre a Central de Atendimento;

Analisar, em conjunto com a ANS, os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes ¢
alteracdes de métodos e procedimentos/rotinas, com aprovagdo prévia da mesma, visando a
garantir um elevado grau de satisfacdo dos usuérios do servico;

Elaborar e implementar, com aprovagdo prévia da ANS, projetos de campanhas de divulgagdo dos
servigos da Central de Relacionamento, bem como projetos de campanhas institucionais
solicitadas ou aprovadas pela mesma;

Planejar e conduzir reunides de coordenacdo dos esforgos, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e de capacitacdo profissional dos colaboradores de nivel gerencial e operacional,
visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe profissional da Central de
Relacionamento.

Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento, scripts, cadastro de chamadas, ordens
de servicos ¢ demais tabelas do ambiente de banco de dados da Central de Relacionamento.
Multiplicar as informagdes técnicas transmitidas pela ANS;
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e Acompanhar as alteragdes na legislagdo do setor de Saude Suplementar;
o Identificar as duvidas mais freqiientes dos Agentes;
e Identificar necessidades de treinamento;

5.7.2 O Gerente de Operagdes deve possuir, no minimo, as seguintes qualificagdes, habilidades e
conhecimentos:

e Escolaridade minima: nivel superior, preferencialmente nas areas de ciéncias humanas e sociais,
ciéncias sociais aplicadas ou saude;

e Experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de gerenciamento de atendimento;

e (Capacidade de gerenciar pessoas;

e Conhecimentos de microinformatica;

e Conhecimentos de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade;

e Dinamismo na busca de solu¢des para melhoria da qualidade dos servigos;

e (Capacidade de elaborar relatorios gerenciais;

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

e Conhecimento para elaborar e interpretar relatorios operacionais e gerenciais;

e Boa redacéo, fluéncia verbal, clareza, dic¢do e audi¢do;

e Bom raciocinio l6gico e matematico;

e (Capacidade de interpretagdo de textos;

e Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizacao, controle, lideranga, solugdo de

problemas, desenvolvimento de equipe;

e Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, nao se desestabilizando frente a situagdes
que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para obedecer a procedimentos
rotineiros;

e Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagdes para que sejam
identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solu¢des adequadas;

e Dinamismo na busca de solu¢des para melhoria continua da qualidade dos servigos prestados;

e Comportamento ético.

5.8 Recrutamento, Selecao e Capacitaciao

5.8.1 Sera de responsabilidade da CONTRATADA a selecdo dos recursos humanos empregados na
execucdo dos servigos objeto deste Termo, ¢ o cumprimento de todas as obrigacdes legais, inclusive as
estabelecidas pela legislagao trabalhista, convengdo coletiva do trabalho e outras, ndo imputando nenhuma
responsabilidade a ANS.

5.8.2 Para assegurar a qualidade dos servigos prestados pela Central de Relacionamento, a CONTRATADA
devera alocar pessoal qualificado e devidamente treinado, manter adequada politica de gestdo de pessoas. Os
profissionais deverdo ser integrantes dos quadros da CONTRATADA, contratados sob o regime da CLT.

5.8.3 O processo de recrutamento e selegdo devera observar os seguintes critérios: perfil/conhecimento, de
acordo com a fungdo a ser executada; perfil psicologico compativel com as atividades, analisado por
profissional especializado ¢ utilizando ferramentas de avalia¢do de eficacia comprovada. Ademais, constitui
condi¢ao de obrigatoriedade, a realizacdo de exames audiométricos.

5.8.4 Todo o pessoal alocado na execucdo do contrato devera passar, obrigatoriamente, pela capacitagdo
inicial, de acordo com sua atribuicdo especifica, cujo conteudo e cronograma devera ser aprovado
previamente pela ANS.
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5.8.5 A capacitagdo inicial devera capacitar profissionais para o exercicio eficiente e eficaz de suas

atribui¢des, devendo abordar, no minimo, os seguintes modulos:

a) Modulo Institucional da ANS — conhecendo a ANS: missdo, atuagdo ¢ legislacdo vigente; ferramentas de
trabalho, procedimentos da ANS, e codigo de ética. Este modulo do treinamento serd ministrado por
servidores da ANS.

b) Modulo Comportamental/atitudinal — abordando, dentre outros, a exceléncia no atendimento;
comunicacdo eficiente e eficaz: saber ouvir e falar; vicios de linguagem; regras basicas do uso do
telefone; etiqueta empresarial; sigilo profissional; lidando com o estresse; trabalho em equipe;

¢) Moddulo Operacional — rotinas e ferramentas de trabalho; roteiro de atendimento; processo de avaliagdo do
atendimento ativo e receptivo.

5.8.6 A capacitagdo ¢ entendida como uma agdo continuada, destinada a adequagdo, reciclagem/atualizacdo
dos profissionais envolvidos na prestagdo do servigo, visando atingir dos padroes de qualidade estabelecidos
na operagao e gestdo da Central de Relacionamento;

5.8.7 A capacitacdo devera contemplar tanto aspectos tedricos como praticos (exemplo: simulagdes) ao longo
do processo. Apos a conclusdo da capacitacdo inicial o agente devera fazer o acompanhamento dos
atendimentos, como escuta, por no minimo, 05 (cinco) dias.

5.8.8 A realizagdo de reciclagem de pessoal € obrigatéria, nos seguintes casos:

a) Criagao e alteracao de normativos da Satde Suplementar;

b) Alteragdes de sistemas de atendimento;

¢) Disseminacdo de novas informag¢des/atualizacdo de roteiros de atendimento;

d) Acdo corretiva, quando observado ndo conformidade, pela monitoria do  atendente;
e) Sempre que demandado pela ANS.

5.8.9 A CONTRATADA devera preservar todas as informacdes relativas as capacitagdes e reciclagens, de
forma a permitir & ANS acesso, a qualquer tempo, aos seguintes dados:

a) Agenda de reciclagem, observando os resultados da monitoria ¢ do instrumento de avaliagdo. As
reciclagens poderdo ser destinadas, dentre outros: ao conhecimento em técnicas de atendimento e
relacionamento com clientes; ao conhecimento de solugdes, estratégias, operagdes e tecnologia em Centrais
de Relacionamento, lideranga e gerenciamento de equipes; ao conhecimento em tecnologias de informatica e
informacao;

b) Cursos/capacitagdes e reciclagens realizadas, avaliagdes de capacitagdo, capacitados e instrutores;

c) Carga horaria das capacitagdes e reciclagens;

d) Agdes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

5.8.10 O local e toda infraestrutura necessaria para o treinamento, como, microcomputadores, projetor
multimidia, flip chart, canetas, material instrucional, papel para a realizagdo dos treinamentos deverdo ser
fornecidos pela CONTRATADA, devendo observar os seguintes quesitos:

a) O material instrucional relativo as orienta¢des institucionais e procedimentais da ANS serdo fornecidos
pela ANS;

b) O material relativo aos exercicios avaliativos vinculados a dindmica de grupo, visando propiciar um
processo ensino-aprendizagem mais interativo e participativo, serd de responsabilidade da CONTRATADA,;
¢) O modulo que trata dos aspectos procedimentais de avaliacdo e controle devera ser destinado, somente,
aos monitores e supervisores, devendo os agentes serem inteirados da sistematica de avaliag@o a ser adotada
para verificagdo do desempenho do atendimento ativo e receptivo;

d) Os agentes deverao ser treinados na modalidade ativo e receptivo;

5.8.11 A CONTRATADA devera implementar programas de reconhecimento e valorizagao dos empregados;
conduzir agdes de melhoria do clima organizacional; e planejar e implementar campanhas motivacionais.
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6. INFRAESTRUTURA
6.1. Comunicacio entre a Central de Relacionamento e a ANS

6.1.1 A CONTRATADA sera responsavel pelo servigo de acesso permanente, dedicado e exclusivo, entre a
rede de comunicacdo de dados da Central de Relacionamento e a sede da ANS, incluindo ativacdo de circuito
de comunicagdo de dados e locagdo de equipamentos.

6.1.2 Meio fisico devera ser provido com base em uma infraestrutura de fibra-optica (vedada a utilizagdo de
qualquer outra tecnologia de acesso);

6.1.3 As recomendagdes elaboradas pela EIA/TIA (Eletronic Industries Alliance/Telecommunications
Industry Association) e pela ABNT (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas) para provimento de servigos
de acesso a Internet (Internet Service Providers) deverdo ser obedecidas.

6.1.4 A CONTRATADA devera prover equipamento roteador e respectivos cabos de comunicagdo de dados,
a serem instalados nas dependéncias da Central de Relacionamento e na sede ANS, com, no minimo, as
seguintes caracteristicas:

a) Ser novo ¢ de primeiro uso;

b) Ser dimensionado para garantir, em termos de disponibilidade e desempenho, os niveis de servigos
exigidos;

d) Possuir, no minimo, duas interface FastEthernet full-duplex, com conexao RJ-45, em conformidade com o
padrdo IEEE 802.3u;

e) Suportar a configuragdo de VLANSs (Virtual Local Area Networks), em conformidade com o padrao IEEE
802.3Q;

) Suportar protocolo de gerenciamento SNMP (Simple Network Management Protocol) vl e v2, de modo a
ser acessivel pelos sistemas de geréncia de redes da Contratantes, incluindo configuracdo de envio de traps;

6.1.5 A comunicacdo entre a sede da Central de Relacionamento e a da ANS devera ser realizada através de
dois links de velocidade minima de 2 Mbps (velocidade agregada de no minimo 4Mbps).

e Servigo de acesso permanente, dedicado e exclusivo entre a rede de comunicagdo de dados da
Operadora do Call Center ¢ a ANS, incluindo ativac¢do de Circuito de comunicagdo de dados e
alocagdo de equipamentos;

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

6.2 Infraestrutura de rede de voz e dados

6.2.1 A CONTRATADA devera implantar na Central de Relacionamento, plataforma de comunicagdo de

solugdo tecnoldgica, conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

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

b) Capacidade de migragdo para um hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade vertical);

¢) Escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento nos seguintes aspectos:

i. Capacidade de processamento;

ii. Armazenamento de dados;

iii.Acréscimo de nimero de usuarios simultaneos sem perda de desempenho;
iv.Acréscimo de nimero de relatorios contemplados.

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

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

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

a) A arquitetura SUPORTE do DAC deve ser baseada em Central Privada de Comutagdo Automatica;

b) Interface de musica espera;

¢) Modulo de integragao com o URA (Unidade de Resposta Audivel),com uma porta para cada Posi¢ao de
Atendimento (PA) alocada;

d) Modulo de integragdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

e) Possuir comunica¢ao de voz e dados via o protocolo IP (Internet Protocol);

f) Suportar a quantidade dimensionada de Agentes de Atendimento sem a necessidade de troca de
plataforma, por turno de trabalho;

g) Ter capacidade para que todos os pardmetros do Agente de Atendimento, inclusive o nimero do seu login
pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam independentes da localizacdo fisica do terminal de
voz;

h) Possibilitar que o atendente digite codigos de motivo no aparelho para identificar eventos ocorridos
durante sua operacdo de trabalho, bem como possibilitar que o operador selecione entre diversos motivos
para entrada em pausa;

1) Capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecera em fila, e vocaliza-lo ao cidadéo;
j) Capacidade de rotear uma ligagao, baseado na especialidade de um atendente (Skill Based Routing);

k) Ter capacidade de rotear com base em prioridade € em diferentes niveis;

1) Identificagdo do ltimo operador de atendimento com o qual o usuario interagiu;

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

n) Permitir ao Atendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do Agente de Atendimento,
quantidade de chamadas e tempo médio de conversagdo) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila,
chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de servi¢o) no display do terminal de voz;

0) Permitir ao Supervisor visualizar no display do terminal de voz informagdes do seu grupo (tamanho da
fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de servigo) e informagdes dos Agente de
Atendimento (quantidades de atendentes livres, em atendimento, em pausa e pds-atendimento);

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

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

r) Comunicag¢do via VoIP (Voz sobre IP) com as posi¢cdes de atendimento, possibilitando a alocagdo futura,
caso solicitado pela ANS, de posi¢des de atendimento em suas instalagdes para demandas pontuais, através
da rede de dados;

s) Implementar fun¢des CTI para integragcdo com sistemas de informacgdo da CONTRATADA e da ANS.

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

u) Permitir a escuta em tempo real de ligagdes através da utilizacdo de qualquer terminal telefonico, fixo ou
movel, mediante autenticagdo por senha.

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

w) Disponibilizar acesso aos arquivos de gravacdo imediatamente apos o término das ligacoes;

X) Viabilizar a pesquisa e reproducdo das gravagdes por diversos parametros, como data, hora,operador,
numero da demanda e telefone de origem;

y) Permitir o encaminhamento do histdrico do usuario, em caso de transferéncia de ligacao;

z) Permitir realizar pesquisa de satisfagdo com os usuarios apds o término do atendimento;

aa) Realizar a identificacdo das demandas sendo elas: reclamagdes, informacdes, duvidas, sugestdes e
criticas.
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bb) Permitir a transferéncia da ligagdo de volta para URA mesmo ap0s ter sido transferida para atendimento
humano;

cc) Permitir que a liga¢do possa ser direcionada diretamente para o atendimento de nivel 2 dependendo da
opgdo escolhida no menu da URA,;

6.2.3 Unidade de Resposta Audivel (URA): A Unidade de Resposta Audivel deverad ter as seguintes
caracteristicas:

a) Suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagdo de informagdes de maior
frequéncia) e servigo automatico de fax (permite enviar e receber fax);

b) Permitir o desvio automatico das ligagdes para os Atendentes, com integragdo total ao programa de
computador para atendimento, permitindo ao Atendente recuperar automaticamente as informacgdes ja
fornecidas pelos demandantes, bem como identificar as opgdes por estes acessadas;

¢) Permitir o desvio da ligagdo para o inicio da URA caso o usuario tenha selecionado o canal inadequado de
atendimento;

d) O desenho da arvore de voz sera feito em conjunto com a ANS e a programacao e gravacdo da fraseologia
sera por conta da contratada;

e) A programag¢dao da URA (arvore de voz, fraseologia, etc) devera ser modificada sempre que a ANS
considerar necessaria a alteragao;

f) A programag¢do da URA devera ser feita por interface grafica basecada em Windows, utilizando-se de
linguagem de alto nivel;

g) Reconhecimento de ligagdes roteadas do DAC para URA tanto analdgicas como digitais;

h)Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos servigos que
estdo em producao;

1) Capacidade de geracdo de relatorios e graficos da URA, com informagdes de estatisticas de
acessos de cada menu e tempo de duragdo das ligagoes;

j) Funcionalidade de atendimento eletronico integrando com bases de dados ou aplica¢Ges externas da ANS,
sem a necessidade de atendimento humano.

k) A URA deverd possibilitar o armazenamento de informacdes capturadas através de reconhecimento de voz
ou digitadas via telefonica. Estas informagdes deverao ser encaminhadas a ANS.

1) Sera de responsabilidade da CONTRATADA todos os custos € servigos necessarios para a integracdo da
URA com os sistemas da ANS;

m) A CONTRATADA devera fornecer uma solugdo on-line a ser instalada nas dependéncias da ANS,
permitindo o acompanhamento em tempo real, das informagdes da URA e da Central de Relacionamento;

n) Ter a capacidade de transferir para o Agente, Monitor ou Supervisor ou a chamada telefonica e a tela com
as informagodes ja introduzidas pelo usuario, fungdo “screen pop”, simultaneamente, sem que seja necessario
informar novamente os dados ja introduzidos;

0) Permitir a interagdo com o demandante mediante o uso de menus em voz digitalizada, em portugués,
fornecendo informagdes, mediante comando do usuario enviado pelo teclado telefonico;

p) Permitir a edicdo de URA via web e em tempo real;

q) Permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de aparelho telefonico
comum ou remotamente, mediante a digitalizagdo em estidio, com alta qualidade de som, podendo ser
gravada e regravada, quando necessario;

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

s) Utilizar “head-sets” individuais e adaptaveis aos equipamentos dos Agentes de Atendimento.

6.2.4 Sistema de Gravagdo de Voz Digital
a) Capacidade de gravagao de voz de todas as Posi¢des de Atendimento, Supervisores;
b) Possui a facilidade de “free-seating”, ou seja, o sistema de gravagdo ¢ sincronizado com o sistema de
Telefonia para gravacdo de atendentes independente da posigdo ocupada;
c) As gravacdes podem ser armazenadas por qualquer meio, atendendo as seguintes premissas:
i. 12 (doze) meses para recuperagdo imediata das conversacdes;
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ii. 12 (doze) meses para recuperagdo através de procedimentos de pesquisa.
d) As gravagdes digitalizadas permitem a compactagdo e sdo indexadas para recuperacao por identifica¢do do
canal, data/hora, numero de protocolo e operador;
e) As gravagdes devem ser nomeadas de forma que possibilite a correlagdo com o atendimento realizado;
f) As gravagdes devem ser geradas no formato "mp3", permitindo que os setores da ANS possam escuta-los;
g) Os arquivos de gravagdo devem ser gerados com o menor tamanho possivel, para facilitar a importacdo
dos arquivos para o ambiente da ANS;
h) A contratada devera armazenar os arquivos possibilitando a ANS fazer a transferéncia das gravacdes para
0 seu ambiente;
1) Caso a ANS ndo disponibilize uma rotina automatizada para transferéncia das grava¢des , a contratada
devera fornecer os arquivos em dispositivos de backup (Ex; disco, midia, fita dat, etc..).
j) Obtencao de relatorios gerenciais diversos das informagdes armazenadas;
k) Gravagdo e monitora¢do simultanea no logger (gravador);
1) Possui fung¢des de busca rapida e encadeamento de sequéncia, possibilitando a consulta e/ou localizagdo
das gravagoes a partir do nimero chamador;
m) Possui alarmes automaticos da operagdo de linhas e alarmes de proximidade do final da capacidade das
midias de arquivamento;
n) O equipamento possui facilidades que indica, através de alarmes sonoros e visuais a ocorréncia de
anormalidades em seu funcionamento, bem como informa quando as midias de arquivamento;
0) Capacidade de gravagdo integral das conversacdes dos atendentes e supervisores, no momento de
atendimento;
p) Dispor de canais para gravagdo total para controle de qualidade, associados as posigdes fisicas, podendo
ser designados os logins dos atendentes;
q) Capacidade de armazenamento das gravagdes das conversagdes em unidade de fita tipo LTO ou superior.

6.2.5 Sistema de Rede Fisica e Logica

6.2.5.1 A CONTRATADA devera disponibilizar equipamentos de No-Break para a plataforma de
comunicacdo e todos os equipamentos das Posi¢oes de Atendimento (PA’s), além de geradores para
eventuais quedas ou falta de energia.

6.2.5.2 A CONTRATADA devera disponibilizar em cada Ponto de Atendimento, os seguintes equipamentos
com as configuragdes minimas:

e Desktops com processador Core 13 2100 (3.1 GHZ) ou superior, 8 Gb de memoéria RAM DDR3,
disco rigido 600GB ou superior, sistema operacional Windows 7, interface de rede, com
velocidade 100/1000 integrada, monitor LCD ’17° ou superior.

6.2.5.3 A CONTRATADA devera disponibilizar o minimo de uma Impressora Laser, monocromatica, com
duplex, velocidade de impressdo de até 22 ppm, com resolucdo de 1.200 dpi, conectividade USB 2.0 e
paralela, com capacidade de entrada de 250 folhas de papeis e saida de 125 folhas de papeis, com ciclo de
trabalho de 10.000 paginas.

6.2.5.4 A CONTRATADA devera disponibilizar todo o mobiliario necessario para a execugdo do servico.
As Posicoes de Atendimento deverdo ser do tipo box, acusticamente isoladas entre si. Os Supervisores terdo
mesas isoladas e estrategicamente colocadas em funcdo de seu grupo de Agentes de Atendimento. Deverdo
estar adequadas ao atendimento da NR17 do MTB. As mesas e cadeiras deverao ser ergométricas, com ajuste
de altura para o encosto e assento, descanso flexivel para os pés e ajustes da altura do teclado e video
independentes, obedecendo as Normas Técnicas vigentes e estardo sujeitas a vistoria da ANS.

6.3 Instalacdes Fisicas

6.3.1 A CONTRATADA sera responsavel por todas as instalagdes fisicas, incluindo os servicos de
manutengdo e toda a estrutura necessaria para o bom andamento da operagéo.
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6.3.2 A CONTRATADA devera fornecer ambiente refrigerado e acusticamente isolado para a Central de
Relacionamento da ANS, com as caracteristicas tecnologicas e de mobiliarios discriminadas neste Termo de
Referéncia, e estard sujeito a vistoria e aprovagdo prévia da ANS.

6.3.3 As Posicoes de Atendimento (PA) deverdo ser compostas por mesas, cadeiras, micro-computadores,
mouses, teclados, seadsets e itens necessarios a seguranga ocupacional segundo padrdes ergondmicos.

6.3.4 A CONTRATADA devera fornecer uma sala de treinamento, nao exclusiva, com micro-computadores
para cada treinando, com acesso aos sistemas especificados, quadro branco, mesas, cadeiras, projetor de
dados e toda a infra-estrutura necessaria.

6.3.5 A CONTRATADA devera ainda fornecer uma sala de intervalo e lanche, ndo exclusiva, para agentes,
supervisores e etc, cumprindo as exigéncias da legislagdo trabalhista, bem como sala de descompressdo, ndao
exclusiva, com iluminagao e redugdo de ruidos, possibilitando o descanso dos agentes durante os periodos de
intervalo.

6.3.6 A CONTRATADA devera oferecer armarios individuais para cada agente.

6.3.7 Todos os moéveis e cadeiras deverdo estar em conformidade com a Norma Regulamentadora 17,
Anexos I e I, do MTE — Ministério do Trabalho e Emprego, regulamentada pela portaria n° 3.750 de
23/11/90 e outras normas aplicaveis, no que diz respeito ao conforto e a ergonomia e, também, permitir a
regulagem individual, sem esfor¢o e condi¢do adequada as pessoas portadoras de deficiéncia.

6.3.8 A CONTRATADA devera possuir uma linha de telefone fixo na sede da Central de Relacionamento
para uso exclusivo para comunicagdo com a ANS.

7. Seguranc¢a da Informacéao

7.1 A CONTRATADA sera responsavel pela seguranca em sua rede de dados, de modo a garantir a
confidencialidade das informagdes disponibilizadas pela ANS.

7.2 A CONTRATADA devera prover seguranca mediante identificagdo individual dos empregados locados
na Central de Relacionamento, utilizando as contas que lhes forem atribuidas, de forma controlada e
intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha pois todas as agdes efetuadas através desta serdo de
inteira responsabilidade da CONTRATADA.

7.3 Os empregados da CONTRATADA que possuirem acesso ao ambiente de opera¢do da Central de
Relacionamento deverdo assinar Termo de Confidencialidade, nos moldes do modelo anexo a este Termo.

7.4 Devera também ser expresso claramente no contrato de trabalho a penalidade caso sejam divulgadas
informacdes confidenciais da ANS, mesmo apds o término do Contrato.

7.5 No caso de prestadores de servicos com acesso ao ambiente de operagdo da Central de Relacionamento,
devera constar do contrato de prestagdo de servigo, clausula de sigilo ¢ de penalidade caso sejam divulgadas
informagdes confidenciais da ANS, mesmo apds o término do Contrato.

7.6 Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo), além da
legislacdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

a) Comunica¢do imediata 8 ANS sobre os funcionarios demitidos/dispensados;
b) Revogacdo imediata de acessos a ambientes e sistemas destes funcionarios;
¢) Recolhimento e inutilizagdo de seus crachas;
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d) Impedimento de acesso destes ao ambiente de operagdo da Central de Relacionamento;

7.7 Os controles de acesso as instalagdes da Central de Relacionamento deverdo ser realizados por meio de
catracas eletronicas e crachds magnéticos e por sistema de monitoramento por imagens.

7.8 A ANS devera possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da CONTRATADA, relacionados
com a prestacdo de servico.

7.9 Toda informac¢do gerada ou manipulada no ambito da prestagdo do servigo é propriedade da ANS, o que
inclui o registro do atendimento realizado, gravagoes telefonicas e das telas acessadas pelos operadores, bem
como das trilhas de auditoria geradas.

7.9.1 Os produtos resultantes dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, em qualquer hipotese, serdo de
propriedade material da ANS e a ela deverdo ser entregues sem nenhum tipo de restricdo de uso e 6nus, a
qualquer tempo, sendo vedada a sua utilizagdo pela CONTRATADA, a menos que seja dada autorizacdo
expressa pela ANS.

7.9.2 Todas as informagdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugdo dos servigos
deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacdo a terceiros, devendo a
CONTRATADA zelar por si e por seus socios ¢ empregados pela manutengao do sigilo absoluto sobre os
dados, informagdes, documentos, especificagdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham
conhecimento ou acesso em razao dos servigos executados, conforme previsto no Decreto no 4.553, de 27 de
dezembro de 2002.

7.9.3 Nao terdo tratamento de confidencialidade as informagdes ou fatos de dominio publico.

7.9.4 A CONTRATADA respondera solidariamente com seus agentes empregados e prepostos no caso de
violagdo do compromisso de confidencialidade ora assumido, sujeitando-se a arcar com indenizacdo por
perdas e danos patrimoniais ¢ morais ¢/ou lucros cessantes decorrentes da quebra do sigilo, salvo se ficar
comprovado que a divulgagdo ocorreu por motivo de caso fortuito ou forga maior, obrigagdo legal ou
inexisténcia de culpa ou dolo.

7.9.5 O acesso as informagoes sera restrito ao quadro técnico alocado para a execugdo dos servigos.

7.9.6 A CONTRATADA ndo podera copiar ou reproduzir as informagdes recebidas sem o prévio
consentimento, por escrito, da ANS.

7.9.7 A CONTRATADA devera restituir imediatamente a ANS, quando do término do servigo ou quando for
solicitada, todos os documentos sob sua guarda, salvo as informag¢des, dados ¢ papéis de trabalho que forem
essenciais para a comprovagdo da execucdo e¢ qualidade técnica dos servigos, os quais serdo mantidos pela
CONTRATADA, em seus arquivos, pelo prazo maximo de 5 (cinco) anos, de acordo com as regras
profissionais. Em caso de perda de quaisquer informag¢des da ANS, a CONTRATADA devera notificar por
escrito a ANS, imediatamente.

7.10 A Contratada devera elaborar ¢ apresentar um Plano de Contingéncia, envolvendo componentes criticos,
tais como URA, DAC, Central Telefonica, /inks, instalacdes fisicas, e servidores entre outros, visando evitar
a interrupcao dos servigos em caso de acidentes, greves, interrup¢ao no fornecimento de energia, falha em
servico de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto, entre outras
situagdes, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

7.11 Nao deve ser permitida utilizacdo de dispositivos de armazenamento removiveis ou impressoras (sejam
locais ou remotas) em estacdes de trabalho utilizadas no ambito da prestacdo do servigo, salvo em casos
justificados e devidamente autorizados pela ANS.
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7.12 A instalacdo de softwares em estagdes de trabalho utilizadas no ambito da prestagdo de servico, deve ser
condicionada a prévia autorizagdo da ANS.

7.13 Todo acesso ou tentativa de acesso a informagao ou sistema de TI utilizado no ambito da prestacdo do
servico deve ser condicionado & autenticag@o prévia e registrado com vistas a promover a formacgéo de trilhas
de auditoria.

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

7.15 A concessdo e a revogagao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que seja possivel
determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os privilégios concedidos e
revogados.

7.16 As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas, independente de resultarem em
sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora na qual ocorreram, os
identificadores de acesso utilizados e o ativo de informacgéo associado.

7.17 Os equipamentos utilizados no ambito da prestacdo de servico devem possuir relogio sincronizado com
uma fonte de referéncia oficial e, na impossibilidade desta, fonte de referéncia confidvel.

7.18 Todo atendimento realizado no ambito da prestagdo do servi¢o deve ser registrado com vistas a permitir
a formagao de trilhas de auditoria que possibilitem, no minimo, a identificagdo do numero telefénico que
originou a chamada, data e hora da demanda, bem como ao ntimero identificador do registro da demanda
associado.

7.19 E facultada 3 ANS a realizacio de auditorias no ambiente de TI dedicado ao atendimento da ANS, a
qualquer tempo ¢ sem a necessidade de autorizagdo prévia da Contratada.

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

7.21 . As estagOes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestagdao do servigo deverdo possuir
sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados. A ANS orientard quanto ao padrdo
utilizado pela institui¢do, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA a configuragdo, manutengao
€ monitoramento desses sistemas.

7.22 A CONTRATADA deve fornecer os recursos de TI necessarios para viabilizar a comunicagdo segura
entre a sua rede ¢ a rede da ANS, o que inclui o fornecimento do equipamento necessario para implementar o
controle do trafego de rede, roteadores, e canais (/inks) de acesso eventualmente necessarios.

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

7.24 As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento nao é permitido.

7.25 O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no minimo, os seguintes
dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.
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7.26 Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser agrupados em perfis
que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

7.27 As senhas devem ter tamanho minimo de oito caracteres alfanuméricos, salvo se associadas a
autenticagdo de dois fatores ou mais, situa¢do para a qual o minimo estabelecido ¢ de quatro caracteres.

7.28 As senhas reinicializadas ou inicialmente atribuidas a identificadores de acesso devem respeitar as
presentes regras de formagdo, ser aleatorias e, sempre que possivel, alteradas na primeira ocasido em que
forem utilizadas.

7.29 O procedimento de troca de senhas deve, sempre que possivel, impedir a reutilizacdo das trés ultimas
senhas.

7.30 As credenciais de acesso destinadas a execucgdo de programas, rotinas e procedimentos que demandem
acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informagdo devem ser utilizadas exclusivamente para tal fim
e seu uso ordinario por colaboradores ndo ¢ permitido.

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

7.32 O sistema de gestdo e operacdo da Central de Relacionamento deve permitir operar em arquitetura
Windows/Linux, ambiente WEB, utilizar banco de dados Oracle 11G, SQL SERVER ou outro que seja
relacional com linguagem SQL, possuir facilidades de geragdo de relatorios “on-line” por periodo, tipo,
funcdo, distribui¢do de chamadas, chamadas nio atendidas, curva de demanda e outros, possuir médulo de
consolidagdo de dados estatisticos tais como indicadores de disponibilidade, indicadores de desempenho,
estatistica de atendimento por item, periodo e equipe, tempos de atendimento, histérico de eventos e falhas
ocorridas.

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

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

7.35 A guarda das copias de seguranga de toda a informacdo gerada ou manipulada no dmbito da prestagdo
de servico deve ser realizada em local seguro e distinto daquela onde se encontra a informagao original.

8. Webchat

8.1 O servico de chat da CONTRATADA devera possuir mediagdo para controle do contetido de
saida/entrada de mensagens com qualquer tipo de ofensa ou nao autorizada pela ANS.

8.2 Todas as sessoes de chat deverao ser logadas, salvas e ficarem disponiveis para consulta.

8.3 A identidade visual do chat da CONTRATADA, dedicada a ANS, devera ser previamente validada pela
ANS.

8.4 O chat devera estar disponivel na pagina web da CONTRATADA e ser acessado através do si  site
oficial da ANS — www.ans.gov.br.
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8.5 As customizacdes no sistema de chat solicitadas pelo ANS deverao ser realizadas em até 5 (cinco)
dias contados a partir da solicitacdo.

8.6 O servigo de paginas Web da Contratada devera possuir prote¢do de seguranca  para mitigar a
possibilidade de divulgagdo ou alteragdo de contetdo de qualquer informagdo ndo autorizada pela ANS,
garantindo a integridade e a confidencialidade das informagdes publicadas.

8.7 A CONTRATADA devera disponibilizar aplicativo para acompanhamento em tempo real das conversas
¢ fila de espera, por parte da ANS

8.8 A identidade visual das paginas web da CONTRATADA, dedicadas a ANS, deverao estar de acordo com
o sitio eletronico da ANS (www.ans.gov.br) sempre acompanhando possiveis alteracdes e devera ser
previamente validada pela ANS.

9. Pesquisa de Satisfacao

9.1 A CONTRATADA sera responsavel pela realizagdo da pesquisa de satisfacdo visando aferir o indice de
satisfacdo do usudrio em relagdo ao atendimento telefonico prestados pela Central de Relacionamento.

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

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

9.4 A pesquisa de satisfacdo sobre os atendimentos das demandas encaminhadas através de formulario
eletronico e webchat serdo de responsabilidade da ANS..

9.5 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente a ANS relatorio contendo o resultado das pesquisas
realizadas por ela.

9.6 A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das informagdes obtidas com a pesquisa de
satisfacdo, podendo a ANS, a qualquer tempo, realizar pesquisa de satisfacdo diretamente com o usuério.

10. Programa de Supervisao Remoto

10.1 A CONTRATADA devera disponibilizar para a ANS, programa de computador que permitira a
supervisdo remota, em tempo real, com acesso via web browser, possibilitando o acompanhamento do
atendimento e verificacdo de:

a) nimero de agentes logados;

b) umero de agentes disponiveis;

¢) nimero de agentes em pausa (tipos de pausa);

d) nimero de agentes ocupados;

e) numero de agentes em pos-atendimento;

f) nimero de chamadas em espera;

g) maior tempo de espera;

h) ntimero de chamadas entrantes no periodo;

1) nimero de chamadas atendidas;

j) nimero de chamadas abandonadas;

k) tempo médio de atendimento (TMA);

1) tempo médio de desisténcia (TMD);

m) tempo médio de espera (TME);
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n) maior tempo de atendimento;
o) percentual de nivel de servico;
p) identificagdo da chamada.

11. Relatoérios Gerenciais e Operacionais

11.1 A CONTRATADA devera prover os seguintes relatorios sobre o atendimento telefonico toda vez que
forem solicitados pela ANS, consolidados por 30 minutos, hora, dia, semana, més ou ano:

a) Registro dos numeros de telefone de origem das ligagdes recebidas;

b) Registro dos niimeros de telefone de ligacdes ativas;

¢) Registro dos horarios das ligagdes recebidas;

d) Registro dos horarios das ligagdes ativas;

e) Numero de ligacdes recebidas;

f) Ligagoes recebidas por agente;

g) Tempo médio das ligagOes recebidas;

h) Tempo médio das liga¢des recebidas por agente;

1) Tempo total das ligagdes recebidas;

j) Tempo total das liga¢des recebidas por agente;

k) Numero de ligagdes ativas;

1) Ligagdes ativas por agente;

m) Tempo médio das ligagdes ativas;

n) Tempo médio das ligagdes ativas por agente;

0) Tempo total das ligacdes ativas;

p) Tempo total das ligacdes ativas por agente;

q) Numero de liga¢des desligadas na URA sem terem seguido para atendimento;

r) Numero de ligagdes desligadas durante a transferéncia da URA para o atendimento;

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

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

u) Tempo em que a URA ficou com todos os seus canais ocupados;

v) Tempo de duragdo de cada mensagem da URA;

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

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

y) Tempo médio de duragdo das mensagens da URA;

z) Tempo de espera na fila até o atendimento, expresso em intervalo minimo de 10 segundos;

aa) Total de ligagdes que aguardaram atendimento, estando as posi¢des de atendimento ocupadas, durante
determinado tempo de espera;

bb) Total de ligagdes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de espera;

cc) Total de ligagdes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de espera, estando as
posicdes de atendimento desocupadas no momento da transferéncia;

dd) Total de ligagdes que foram atendidas por atendente, dentro de determinado tempo de espera até que
alguma posi¢@o de atendimento fosse liberada;

ee) Total de ligagdes que foram abandonadas enquanto aguardavam atendimento. Se possivel, sinalizar se a
interrupgao foi ao ser atendida ou durante a espera;

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

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

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

i1) Caminho percorrido por cada ligacao dentro da URA;

11.2 A CONTRATADA devera prover os seguintes relatorios sobre o atendimento das demandas recebidas
através do formulario eletronico toda vez que forem solicitados pela ANS, consolidados por hora, dia,
semana, més ou ano:
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a) Numero de respostas enviadas;

b) Numero de respostas enviadas por agente;

¢) Numero de demandas re-classificadas e enviadas para os Nucleos Regionais ou Notificacdo de
Investigag@o Preliminar;

d) Numero de demandas re-classificadas e enviadas para os Nucleos Regionais ou Notificagdo de
Investigacdo Preliminar por agente;

e) Numero de demandas encaminhadas para o Nivel 3;

f) Numero de demandas encaminhadas para o Nivel 3 por agente;

11.3 A CONTRATADA devera prover os seguintes relatorios sobre o atendimento das demandas através do
webchat, toda vez que forem solicitados pela ANS, consolidados por hora, dia, semana, més ou ano:
a) Numero de conversas do webchat;

b) Numero de conversas do webchat por agente;

¢) Tempo médio das conversas de webchat;

d) Tempo total das conversas de webchat;

e) Tempo médio das conversas de webchat por agente;,

f) Tempo total das conversas de webchat por agente;,

g) Numero de atendimentos identificados como reclamagao;

h) Numero de atendimentos identificados como reclamagao por agente;

1) Numero de atendimentos que geraram demandas registradas no SIF;

j) Numero de atendimentos que geraram demandas registradas no SIF por agente;

12. Prazo para a Implantacio dos Servigos

12.1 O prazo para o inicio da operagao dos servigos sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) dias
corridos, contados da assinatura do Contrato, de acordo com o seguinte cronograma:

ATIVIDADES Prazo em dias (ap6s assinatura do contrato)

Reunido Preliminar

Entrega do Plano de Trabalho
Avaliagdo/Validag@o do Plano de Trabalho

Ajustes no Plano de Trabalho, quando solicitado pela ANS
Validagdo do Plano de Trabalho, no caso de ajustes

Implantagdo da Central de Atendimento

Vistoria a operacao
Ajustes na operagao, quando solicitado pela ANS

Inicio da operagao
Capacitagdo

12.2 O Plano de Trabalho contemplara os seguintes itens:

a) Descritivo qualitativo e quantitativo de mao-de-obra;

b) Apresentagdo do cronograma detalhado da arquitetura das solugdes tecnoldgicas e de estrutura
que serdo utilizadas na prestacao dos servicos;

¢) Definicdo, em conjunto com a ANS, dos relatorios a serem disponibilizados ¢ em que forma serdo
fornecidos.

12.3 O ambiente fisico e tecnoldgico sera validado pela ANS, de acordo com as especificagdes
técnicas contidas neste documento.

12.4 As instalagdes do ambiente fisico e tecnoldgico serdo validadas pela ANS, mediante realizagao
de teste de validacao do processo de atendimento, com execucao dos devidos ajustes.
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12.5 Caso exista a possibilidade de antecipar o cronograma acima, a data de inicio das atividades
serd ajustada entre a ANS e a CONTRATADA.

13. Acordos de Niveis de Servico

13.1 Os servigos descritos neste Termo de Referéncia deverdo ser executados dentro dos padroes de
qualidade, disponibilidade ¢ desempenho estipulados pela ANS, de acordo com os niveis de servi¢o adiante
descritos.

13.2 A CONTRATADA devera apresentar, quinzenalmente, os Niveis de Servigos alcangados.

13.3 Se a CONTRATADA, por problemas alheios a ANS, ou considerados injustificaveis pela mesma, ndo
cumprir os compromissos de desempenho estipulados, a ANS aplicara um Indice de Redugdo de 1% (um por
cento) para cada indicador que ndo atingir o patamar exigido.

13.4 A ANS devera comunicar previamente ¢ formalmente 8 CONTRATADA, sobre o(s) desconto(s)
incidente(s) sobre a fatura mensal, a fim de que esta venha a expressar a sua anuéncia, ou a apresentar
alguma argumentacdo em sentido contrario.

13.5 Os primeiros 30 (trinta) dias da operagdo serdo considerados como periodo de adaptacdo da
CONTRATADA, no qual deverdo ser apurados pela CONTRATADA os indicadores de Niveis de Servigo,
porém nao sera aplicado o Indice de Redugdo, no caso de descumprimento dos limites previstos.

13.6 A cada 6 (seis) meses de vigéncia do Contrato sera efetuada a reavaliagdo dos limites em vigor para os
indicadores. Caso seja identificada a necessidade de alteracdo dos limites minimos de desempenho, estes
poderao ser modificados a critério da ANS.

13.7 A ANS podera analisar a qualquer momento uma amostra selecionada aleatoriamente de gravacdes
telefonicas, conversas de webchat, e respostas enviadas pelo SIF. Tal andlise ira verificar se as repostas

providas foram as adequadas.

13.8 Indicadores de nivel de servi¢o para o atendimento telefénico:

# Indicador Indice Exigido Formula de célculo
1 Percentual de chamadas atendidas pela Teual ou superior a 99.5% (Total de chamadas atendidas pela URA) / (Total de
URA gu p =70 chamadas entrantes no PABX)
Percentual de atendimentos das chamadas . o, |(Total das chamadas roteadas atendidas) / (Total das
2 Igual ou superior a 98%

roteadas para atendimento humano chamadas roteadas)

(Total das chamadas atendidas) / [(Total das
chamadas roteadas para atendimento humano) -
(Total das chamadas abandonadas em até 15
segundos de espera)]

3 | Atendidas em até 15 segundos de espera | Igual ou superior a 95%

(Tempo total de espera em fila) / (Total de ligagdes

Tempo médi ra para atendimento | Igual ou inferior a 2 . .
4 empo médio de espera p endimento | Igual ou inferio 0seg roteadas para atendimento humano)

Percentual de chamadas abandonadas na (Total de ligagdes abandonadas na fila de espera) /

5 . Igual ou inferior a 2% (Total das chamadas roteadas para atendimento
espera do atendimento humano humano)

(Total de registros corretos) / (Total de
atendimentos)

Indices de atendimento registrados

1 V)
corretamente Igual ou superior a 98%

(Total de respostas consideradas inadequadas pela
ANS) / (Total de atendimentos)

Percentual de respostas consideradas

Do 0
inadequadas pela ANS Igual ou inferior a 1%

45 de 45



SAN

Agéncia Nacional de
Salide Suplementar

Rubrica

13.9 Indicadores de nivel de servigo para o atendimento das demandas de formulario eletronico e webchat:

# Indicador Indice Exigido Formula de calculo
Percentual de respostas enviadas (niveis 1 ¢ (Total de respostas enviadas em até cinco dias tteis)
1 2) em Eté 05 dias Gtcis 100% / [(Total de demandas recebidas ) - (demandas
encaminhadas para o Nivel 3)]

) Percentual de respostas enviadas pelo SIF Toual ou inferior a 1% (Total de respostas consideradas inadequadas pela
consideradas inadequadas pela ANS gu ? ANS) / (Total de respostas enviadas)
Tempo médio de fila de espera para . . . (Tempo total de espera em fila) / (Total de

3 atendimento do webchat Igual ou inferior a 1 min. solicitagcdes de atendimento)

4 Percentual de chats respondidos sem Teual ou superior a 95% (Total de atendimentos) / (Total de solicitagdes de

desisténcia do usuario g P ’ atendimento)
Percentual de respostas enviadas pelo . .
5 | webchat consideradas inadequadas pela Igual ou inferior a 1% (Total de respostas conmderadas. inadequadas pela
ANS ANS) / (Total de atendimentos)

6 Tempo médio de resposta no chat Igual ou inferior a 10 min. (Tempo total de ate.ndlmento) /(Total de

atendimentos)

7 | Percentual de conversas de webchat salvas 100% (Total de conversas salvas) / (Total de

atendimentos)

13.10 Indicadores de nivel de servigo para ferramentas tecnologicas:

# Indicador Indice Exigido Férmula de cilculo
Percentual de tempo de mdlspomblhdade Tgual ou inferior a 0,05% (Total de horas de mdlspomblhdadf: de tecnologia) /
, da tecnologia (todos os sistemas) (total de horas no més)
Percentual d‘? 1nd~1spon1b1hdade do canal de o o (Total de horas de indisponibilidade do canal de
comunicagado entre a Central de Igual ou inferior a 0,05% comunicagdo) / (total de horas no més)
2 Relacionamento e a sede da ANS ¢
Reprogramacdo fia URA em até 3 (trés) 100% (total. de reprogramaq‘é?s realizadas em até trés dias
3 dias tteis uteis) / (total de solicitagdes de reprogramagio)
Adequacao do layout do webchat em até 3 N (total de adequagdes realizadas em até trés dias
N e e 100% e o ~
4 (trés) dias tuteis uteis) / (total de solicitagdes de adequagdo)
Percentual de gravagdo de chamadas 999 (Total de ligagdes gravadAas') / (total de atendimentos
5 telefonicos)

13.11 Indicadores de nivel de servigo para recursos humanos

# Indicador Indice Exigido Foérmula de cilculo
Percentual de turnover mensal dos agentes (Total de desligamentos de agentes de nivel 1 e
1 |de atendimento Igual ou inferior a 5% nivel 2) / (Total de agentes nivel 1 e nivel 2)
Numero de agentes por monitor de (Total de agentes nivel 1 e nivel 2) / (Total de
2 |qualidade Igual ou inferior a 6 monitores de qualidade)
(Total de agentes nivel 1 e nivel 2) / (Total de
3 [Numero de agentes por supervisor Igual ou inferior a 12 supervisores)

14. Vigéncia Contratual

14.1 O prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado até o prazo
maximo de 60 (sessenta) meses.
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14.2 A Contratada ndo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual, que objetiva a obtencdo de
precos e condicdes mais vantajosas para a Administragdo, conforme estabelece o art. 57, inciso Il da
Lei n® 8.666, de 1993.

14.3  Quando da prorrogagdo contratual, a ANS devera:

I — assegurar-se de que os precos contratados continuam compativeis com aqueles praticados no
mercado, de forma a garantir a continuidade da contratagdo mais vantajosa, em relagdo a realizagao
de uma nova licitacao; e

IT — realizar a negociacao contratual para a redugdo/eliminagdo dos custos fixos ou varidveis nao
renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratagao, em especial os
custos decorrentes do planejamento e implantagdo da Central de Relacionamento, sob pena de nao
renovagdo do contrato.

14.4 A ANS nao podera prorrogar o contrato quando a contratada tiver sido declarada inidonea
ou suspensa no ambito da Unido ou do proprio 6rgao contratante, enquanto perdurarem os efeitos..

15. Proposta de Preco

15.1 Para preparagdo da Proposta de preco, a contratada devera considerar os quantitativos constantes do
subitem 4.4.1 deste Termo de Referéncia.

15.2 A Proposta de Preco devera ser apresentada de acordo com o modelo anexo a este Termo de Referéncia,
devendo ser observado:

a) Para efeito de calculo do preco, devera ser considerado apenas 02 (duas) casas decimais (0,00).

b) No prego proposto deverdo estar incluidos todos os custos incidentes na execucdo do servigo, tais como
mao-de-obra, tributos, impostos, encargos sociais, etc.

c¢) Nao devera ser considerado o valor das chamadas recebidas pelo 0800 (chamadas recebidas por meio da
linha telefonica de Discagem Direta Gratuita - DDG), pois a ANS fara a disponibiliza¢do ¢ pagamento desse
Servico.

d) Nao devera ser considerado o valor das ligagdes relativas a realizagdo de chamadas Ativas, posto que a
ANS disponibilizara as linhas telefonicas com instalagdo nas dependéncias da CONTRATADA, ficando a
ANS responsavel pelo pagamento das ligacdes realizadas e demais despesas incidentes sobre esse servigo.

15.3 Devera ser anexado na proposta de precos a Convengao Coletiva de Trabalho vigente, que rege a (s)
categoria(s) profissional(is) que executa(rdo) o(s) servico(s) e as respectivas datas bases e vigéncias.

16. Condic¢oes de Pagamento

16.1 O pagamento sera efetuado com base no servigo efetivamente realizado, considerando a realizac¢do de
Ligagoes Receptivas, Ligagdes Ativas completadas e Ligacdes Recebidas por meio da URA, respostas
enviadas através do SIF, demandas de formularios eletronicos re-classificados como reclamacdo e
encaminhadas para os Nucleos Regionais ou Notificagdo de Investigacdo Preliminar e conversas de webchat,
as quais deverdo ser comprovadas por relatorios gerados mensalmente através da plataforma de
comunicacao.

16.2 O pagamento sera efetuado mensalmente até 05 (cinco) dias tuteis contados a partir do recebimento
definitivo do servigo, mediante apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura discriminativa, em 02 (duas) vias,
acompanhada dos relatorios citados no item 11, devidamente atestadas pela Administracdo, conforme
disposto nos Artigo 73 da Lei n® 8.666/93, apds a aceitagdo dos servigos faturados, cumpridas todas as
exigéncias contratuais.
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a) A Nota Fiscal/Fatura para pagamento devera estar em conformidade com as especificacdes constantes
deste Termo, com os quantitativos efetivamente realizados.

b) A Nota Fiscal devera ser emitida em nome da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, com o
endereco da Avenida Augusto Severo n° 84 — Rio de Janeiro — RJ — CNPJ n° 03.589.068/0001-46 e entregue
no 11° andar do citado endereco.

c) Os servigos serdo recebidos provisoriamente, mediante termo circunstanciado, emitido pela ANS e,
posteriormente, sera emitido o termo de recebimento definitivo, no prazo de até¢ 05 dias uteis a contar do
recebimento da (s) nota (s) fiscal (ais)/fatura (s).

16.3 Havendo identificagdo na Nota Fiscal ou Fatura de cobranca indevida, o fato sera informado a
contratada e, a contagem do prazo para pagamento sera reiniciada a partir da reapresentagdo da Nota Fiscal
ou Fatura devidamente corrigida e atestada pelo gestor.

16.4 O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancaria em favor da Contratada, ficando estabelecido
que a ordem bancaria se constituird, para ANS, em documento habil, comprobatorio da quitacdo das
obrigacdes.

16.5 Sera verificada a regularidade fiscal da Contratada, mediante consulta on-line da sua situag¢do junto ao
Sistema Unificado de Cadastro de Fornecedores — SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido
sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagcdo mencionada no Artigo 29 da Lei
n® 8.666/93.

16.6 Nao serdo efetuados quaisquer pagamentos enquanto perdurarem pendéncias de liquidagdo de
obrigagdes em virtude de penalidades impostas a Contratada ou inadimpléncia contratual, inclusive.

16.7 A ANS descontara dos pagamentos devidos os valores necessarios para cobrir possiveis despesas e
indenizagOes ou outras de responsabilidade da Contratada.

16.8 Seréd retido na fonte o Imposto Sobre a Renda da Pessoa Juridica - IRPJ, bem assim a
Contribuicdo sobre o Lucro Liquido, a Contribuicdo para a Seguridade Social - COFINS e a
Contribui¢do para o PIS/PASEP, de acordo com o Artigo 64 da Lei n° 9.430, de 27 de dezembro de
1996 e Instrugdo Normativa RFB n° 1.234, de 11 de janeiro de 2012, além da reteng@o do ISS.

16.9 A ANS procedera a retencdo prevista no Artigo 31 da Lei Federal n® 8.212, de 24 de julho de 1991,
conforme disciplinado na Instrug¢do Normativa MPS/SRP n° 03, de 14 de julho de 2005, devendo a
importancia retida ser recolhida até o dia 10 (dez) do més subseqiiente ao da emissdo da respectiva nota
fiscal ou fatura.

16.10 A nota fiscal ou fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada das seguintes comprovagoes:

a) Do pagamento da remuneragdo e das contribuigdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e
Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida, compativel com o (s)
empregado (s) vinculado (s) a execucdo contratual, nominalmente identificado (s), na forma do § 4° do
Artigo 31 da Lei n°® 9.032, de 28 de abril de 1995.

b) Da regularidade fiscal, constatada através da consulta “on-line” ao Sistema de Cadastramento Unificado
de Fornecedores — SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletronicos oficiais ou a documentacdo mencionada no Artigo 29 da Lei 8.666/93,¢

¢) Do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, correspondentes a tltima nota fiscal ou fatura que tenha sido
paga pela Administragdo da ANS.
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16.11 O descumprimento das obrigagdes trabalhistas ou a ndo manutengdo das condi¢des de habilitagao pelo
contratado devera dar ensejo a rescis@o contratual, sem prejuizo das demais sangdes, sendo vedada a retencao
de pagamento se o contratado ndo incorrer em qualquer inexecucdo do servigo ou ndo o tiver prestado a
contento..

16.11.1 A ANS podera conceder um prazo para que a contratada regularize suas obriga¢Ges trabalhistas ou
suas condigdes de habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, quando ndo identificar ma-fé ou a
incapacidade da empresa de corrigir a situagao.

16.12 Quando da rescisdo contratual, o fiscal deve verificar o pagamento pela contratada das verbas
rescisorias ou a comprovacao de que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestacao de
servigos, sem que ocorra a interrup¢ao do contrato de trabalho.

16.12.1 Até que a contratada comprove o disposto no caput, a ANS devera reter a garantia prestada,
podendo ainda utiliza-la para o pagamento direto aos trabalhadores no caso da empresa nio efetuar os
pagamentos em até 2 (dois) meses do encerramento da vigéncia contratual.

16.13 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa da ANS, o valor devido devera ser acrescido
de encargos moratorios, apurados desde a data prevista para o pagamento até sua efetivacao, calculados pro
rata tempore, mediante a aplica¢do da seguinte formula:

I=(TX/100)
365

EM=1x N x VP, onde:

I = Indice de atualizacdo financeira.

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual = 6%.

EM = Encargos moratorios.

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento ¢ a do efetivo pagamento.
VP = Valor da parcela em atraso.

I=(TX) 1= 6;;20 I=0,00016438

16.14 Na hipdtese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, os autos devem ser
instruidos com as justificativas e motivos, e ser submetidos a apreciacao da autoridade superior competente,
que adotara as providéncias para verificar se ¢ ou ndo caso de apuragdo de responsabilidade, identificacdo
dos envolvidos e imputacdo de 6nus a quem deu causa.

16.15 A retencdo ou glosa no pagamento, sem prejuizo das sangdes cabiveis, s6 devera ocorrer quando a
contratada:

I — ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas; ou

II — deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com
qualidade ou quantidade inferior a demandada.

16.16 O pagamento pela Administragdo das verbas destinadas ao pagamento das férias e 132 dos
trabalhadores da contratada podera ocorrer em conta vinculada, conforme previsto neste Termo de
Referéncia.
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16.17 Para a garantia do cumprimento das obrigacdes trabalhistas na presente contratacdo, podera ser
adotado pela ANS os seguintes procedimentos:

I — Provisdo dos valores para o pagamento das férias, 132 saldrio e rescisdo contratual dos trabalhadores da
contratada através de depdsito destes pela ANS em conta vinculada especifica, , que somente sera liberada
para o pagamento direto dessas verbas aos trabalhadores, nas seguintes condigdes:

a) parcial e anualmente, pelo valor correspondente aos 13%s salarios, quando devidos;

b) parcialmente, pelo valor correspondente as férias e ao 1/3 de férias, quando dos gozos de férias dos
empregados vinculados ao contrato;

¢) parcialmente, pelo valor correspondente aos 13%s saldrios proporcionais, férias proporcionais ¢ a
indenizagdo compensatoria porventura devida sobre o FGTS, quando da demissdo de empregado vinculado
a0 contrato;

d) ao final da vigéncia do contrato, para o pagamento das verbas rescisorias; €

e) o saldo restante, com a execugdo completa do contrato, apds a comprovagdo, por parte da empresa, da
quitacdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado;

II — a obrigagdo da contratada de, no momento da assinatura do contrato, autorizar a ANS a fazer a retencdo
na fatura e o depdsito direto dos valores devidos ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico — FGTS nas
respectivas contas vinculadas dos trabalhadores da contratada, observada a legislacdo especifica;

III — previsdo de que o pagamento dos salarios dos empregados pela empresa contratada devera ocorrer via
deposito bancario na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da
ANS; e

IV — a obrigacao da contratada de, no momento da assinatura do contrato, autorizar a ANS a fazer o desconto
na fatura e o pagamento direto dos salarios e demais verbas trabalhistas aos trabalhadores, quando houver
falha no cumprimento dessas obriga¢Ges por parte da contratada, até o momento da regulariza¢do, sem
prejuizo das sangdes cabiveis.

16.18 No momento da assinatura do contrato, a contratada devera autorizar a ANS a fazer a retenc¢do na
fatura e o depdsito direto dos valores devidos ao Fundo de Garantia do Tempo de Servigo — FGTS nas
respectivas contas vinculadas dos trabalhadores da contratada, observada a legislagdo especifica.

16.19 O pagamento dos salarios dos empregados pela contratada devera ocorrer via deposito bancario na
conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da ANS.

16.20 No momento da assinatura do contrato, a contratada deverd autorizar a ANS a fazer o desconto na
fatura e o pagamento direto dos saldrios e demais verbas trabalhistas aos trabalhadores, quando houver falha
no cumprimento dessas obrigagdes por parte da contratada, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo
das sangdes cabiveis.

16.21 A movimentagdo da conta vinculada sera realizada mediante autorizacdo da ANS, exclusivamente
para o pagamento dessas obrigacdes.

16.22 O montante do deposito vinculado sera igual ao somatorio dos valores das seguintes previsoes:
a) 13° salério;
b) Férias e Abono de Férias;
c) Adicional do FGTS para as rescisdes sem justa causa;
d) Impacto sobre férias e 13° salario.

16.23 A ANS devera firmar acordo de cooperagdo com instituicdo bancaria oficial, determinando os termos
para a abertura da conta corrente vinculada.
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16.24 A assinatura do contrato de prestagdo de servigos entre a ANS e a empresa vencedora do certame
sera precedida dos seguintes atos:

a) Solicitacdo da ANS, mediante oficio, de abertura de conta corrente vinculada — bloqueada para
movimentagao -, no nome da empresa;

b) Assinatura, pela empresa a ser contratada, no ato da regularizagdo da conta corrente vinculada, de
termo especifico da instituigdo financeira oficial que permita a ANS ter acesso aos saldos e extratos, e
vincule a movimentagao dos valores depositados a autorizagdo da ANS.

16.25 O saldo da conta vinculada sera remunerado pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de
cooperagdo, desde que obtenha maior rentabilidade.

16.26 Os valores referentes as provisdes de encargos trabalhistas mencionados no item 19.20, depositados
em conta vinculada deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a contratada.

16.27 O montante de que trata o aviso prévio trabalhado devera ser integralmente depositado durante a
primeira vigéncia do contrato.

16.28 No ato de assinatura do contrato a contratada devera apresentar os documentos de autorizagdo para a
criacdo da conta vinculada e para Depodsito do FGTS, devidamente assinados, conforme modelos contidos
nos Anexos deste Termo de Referéncia.

16.29 A contratada podera solicitar a autoriza¢do da ANS para utilizar os valores da conta vinculada para o
pagamento de eventuais indenizag¢Ges trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia do contrato.

16.30 Para a liberagdo dos recursos da conta vinculada, para o pagamento de eventuais indenizagdes
trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia do contrato, a contratada devera apresentar a ANS
os documentos comprobatorios da ocorréncia das obrigacdes trabalhistas e seus respectivos prazos de
vencimento.

16.31 A ANS expedira, apds a confirmacdo da ocorréncia da indenizagdo trabalhista e a conferencia dos
calculos, a autorizagdo para a movimentacgdo, encaminhado a referida autorizagdo a instituicdo financeira
oficial no prazo maximo de cinco dias uteis, a contar da data da apresentacdo dos documentos
comprobatorios da contratada.

16.32 A autorizacdo de que trata o item anterior devera especificar que a movimentagdo sera exclusiva para
a transferéncia bancaria para a conta corrente dos trabalhadores favorecidos.

16.33 A contratada devera apresentar a ANS, no prazo maximo de trés dias, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitagdo das obrigac¢des trabalhistas.

16.34 O saldo remanescente da conta vinculada sera liberado a contratada, no momento do encerramento
do contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos servigos contratados, apos a
comprovacao da quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado.

17. Acompanhamento do Contrato

17.1 A ANS nomeard um servidor, a ser denominado gestor do contrato, para o acompanhamento e a
fiscalizacdo da execucdo do contrato, que ira verificar a conformidade da prestagdo dos servicos e da
alocacdo dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do contrato, especialmente
designado na forma dos Artigos 67 ¢ 73 da Lei n® 8.666/93, do Artigo 6° do Decreto n® 2.271/97 e Instrucéo
Normativa n® 02/08 do Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestao.
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17.2 A execugdo do contrato deverad ser acompanhada e fiscalizada por meio de instrumentos de controle,
que compreendam a mensuracgao dos seguintes aspectos, quando for o caso:

a) Os resultados alcangados em relagdo ao contratado, com a verificagdo dos prazos de execucdo ¢ da
qualidade demandada;

b) O (s) recurso (s) humano (s) empregado (s), em fun¢do da quantidade e da formacao profissional exigida;
¢) A adequagao dos servigos prestados a rotina de execugdo estabelecida;

d) O cumprimento das demais obrigagdes decorrentes do contrato;

e) A satisfagdo do publico usuario;

17.3 O gestor do contrato devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias
necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1° e 2° do Artigo 67
da Lei n°® 8.666/93.

17.4 O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela CONTRATADA, sobretudo
quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicagdo de sangdes administrativas,
previstas no instrumento convocatério € na legislagdo vigente, podendo culminar em rescisdo contratual,
conforme disposto nos Artigos 77 ¢ 87 da Lei n° 8.666/93.

17.5 Exigir-se-a as seguintes comprovagoes:
e Prova de regularidade para com a Seguridade Social, conforme dispde o art. 195, § 30 da

Constitui¢do Federal, sob pena de rescisdo contratual;.

Recolhimento do FGTS, referente ao més anterior;

Pagamento de salarios no prazo previsto em Lei, referente ao més anterior;

Fornecimento de vale transporte ou outros quando cabivel;

Comunicar a contratada, por escrito, as ocorréncias e eventuais imperfeigdes no curso de

execucdes dos servicos, fixando prazo para a sua correcao;

Pagamento do 13° salario;

e Comprovacao do encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego das informagdes
trabalhistas exigidas pela legislacdo, tais como: a RAIS, GEFIP e o CAGED;

e Cumprimento das obriga¢des contidas em convengdo coletiva, acordo coletivo ou sentenca
normativa em dissidio coletivo de trabalho;

e Cumprimento das demais obrigagdes dispostas na CLT em relagdo ao empregado(s)
vinculado(s)ao contrato;

e Concessao de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da Lei;

e Realizagdo de exames admissionais e demissionais e periddicos, quando for o caso;

e Eventuais cursos de treinamento que forem exigidos por lei;

17.6 Cabera ao gestor do contrato:

a) Acompanhar e fiscalizar a execu¢do dos servigos, nos termos do Artigo 67 da Lei n° 8.666/93, sob os
aspectos quantitativo e qualitativo, bem como o estabelecido na Instru¢do Normativa n° 02, de 30 de abril de
2008;

b) Assegurar-se pela boa prestagdo dos servigos, verificando sempre o seu bom desempenho;

c¢) Observar, para que sejam cumpridas as obrigacdes assumidas pela contratada, bem como sejam mantidas
todas as condigdes de habilitagdo e qualifica¢do exigidas na contratagao;

d) Recusar o pagamento dos servigos que nao forem prestados de acordo com o contratado;

e) Documentar as ocorréncias havidas, fiscalizando o cumprimento das obrigagdes contratuais assumidas
pela contratada, inclusive quando a ndo interrupgao da prestacao dos servigos;

f) Emitir pareceres em todos os atos relativos a execugdo do contrato, em especial aplicagdo de sangdes,
alteracdes e repactuagdes do contrato;

g) Verificar, quando da rescisdo contratual, o pagamento pela contratada das verbas rescisérias ou a
comprovacdo de que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestagdo de servigos, sem que
ocorra a interrupg¢do do contrato de trabalho;
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17.7 A fiscalizagdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA pelos
danos causados & ANS ou a terceiros, resultantes de imperfei¢des técnicas, vicios ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia deste, ndo implica em co-responsabilidade da ANS ou
de seus agentes e prepostos.

17.8 Cabera a ANS notificar, por escrito, a contratada as ocorréncias, observagdes, reclamagdes e exigéncias
que se impuserem em decorréncia da fiscalizagdo e acompanhamento da execuc¢do do contrato, fixando
prazo para sua corre¢ao, conforme sua conveniéncia.

18. Obrigacoes da CONTRATADA

18.1 A CONTRATADA sera responsavel pelo cumprimento de todas as obrigagdes constantes deste Termo
de Referéncia, em especial:

a) Possuir tronco de entrada para acesso telefonico para atendimento receptivo tipo 0800 e troncos de saida
para atendimento ativo, de forma que possibilite conex@o de dados dedicada a INTERNET;

b) Iniciar integralmente a execugdo dos servicos de acordo com os prazos de implantagdo descritos neste
Termo de Referéncia, contados da data da assinatura do contrato, incluindo o treinamento completo dos
funcionarios;

c) Informar, em tempo habil, qualquer motivo impeditivo ou que impossibilite assumir as atividades,
conforme apresentado neste Termo de Referéncia;

d) Reparar, consertar, corrigir, modificar, refazer, desfazer ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, os servigos executados em desacordo com este Termo de Referéncia;

f) Atender prontamente, sem quaisquer 6nus para a ANS, quaisquer exigéncias formuladas pelo gestor do
contrato, inerentes a execu¢ao dos servigos;

g) Fornecer a mao-de-obra necessaria a execucao dos servicos da Central de Relacionamento, devidamente
qualificada e legalmente habilitada para a sua execucdo, na forma definida neste Termo de Referéncia,
impondo-lhes rigoroso padrdo de qualidade, seguranca e eficiéncia na prestacdo dos servigos;

h) Apresentar 8 ANS os documentos que comprovem a qualificagdo de cada empregado disponibilizado para
a execugdo das respectivas atividades, na forma determinada neste Termo de Referéncia, quando do inicio
dos servigos, ou sempre que solicitado pela ANS;

h) Assegurar a mao-de-obra empregada na execugdo dos servigos todas as garantias previstas nas legislagdes
trabalhista, previdenciaria e social, nos termos do art. 71, da Lei n° 8.666/1993;

1) Comunicar imediatamente a ANS, qualquer alteracdo na relacdo nominal da mao-de-obra empregada na
execucao dos servigos;

j) Realizar, as suas expensas, na forma da legislacdo aplicavel, tanto na admissdo como durante a vigéncia do
contrato, os exames médicos exigidos para os empregados disponibilizados para a execucdo dos servigos
contratados, apresentando-os & ANS quando solicitado;

k) Prover a mio-de-obra necessaria a garantir a perfeita execugdo dos servicos sem interrupcao, seja por
motivo de férias, descanso semanal, licenga, falta ao servico, demissdo ou outros analogos, obedecidas as
disposi¢des da legislacdo trabalhista vigente, efetuando a reposi¢do da mao-de-obra nos respectivos postos,
em carater imediato, face a eventual auséncia;

1) Exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade da mao-de-obra empregada na execugdo dos
servigos, apresentando relatorios mensais de freqiiéncia;

m) Sujeitar-se a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo por parte da ANS para o acompanhamento da execugao
do servigo, prestando, imediatamente, todos os esclarecimentos que forem solicitados no que se refere a
execucao dos servigos contratados;

n) Apresentar, mensalmente, por ocasido da entrega do faturamento dos servicos, as folhas de pagamento
discriminadas, referentes a mao-de-obra disponibilizada na execucdo dos servigos, acompanhadas de copias
autenticadas das respectivas Guias de Recolhimento das Contribui¢des Previdencidrias (GRPS) e do deposito
do FGTS, do més imediatamente anterior, sem o que ndo serdo liberados os pagamentos das faturas
apresentadas a ANS;

0) Manter e exigir, por meio de documento proprio, que a mao-de-obra empregada na execugdo dos servigos
mantenha sigilo de todas as informagdes a que tiverem acesso em razdo da execugdo do contrato, zelando
para que estas permaneg¢am estritamente no ambito da ANS. Para esse fim, a mao-de-obra deverd obrigar-se,
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em documento escrito ¢ sob as penas da lei, a ndo divulgar nem fornecer dados e informagdes referentes aos
servicos realizados ou sobre o local de trabalho, a qualquer tempo, em qualquer lugar ou a qualquer pretexto
que seja;

p) Assinar o Termo de Responsabilidade e Sigilo, conforme modelo apresentado em anexo;

q) Executar os servigos nos dias, horarios e condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia;

r) Cumprir, rigorosamente, o Cddigo Civil, as Normas Técnicas da ABNT, as Normas de Medicina e
Seguranca do Trabalho e demais normas legais e regulamentares pertinentes aos servigos executados;

s) Executar os servicos cumprindo rigorosamente os niveis de servicos estabelecidos neste Termo de
Referéncia;

t) Garantir a execugdo do servigo durante toda a vigéncia do contrato, inclusive na ocorréncia de estado de
greve da categoria, ocasido em que a contratada fica obrigada a prestag@o do servigo, através de esquema de
emergéncia;

u) Assegurar aos profissionais empregados todos os beneficios previstos nas Convengdes Coletivas de
Trabalho vigentes.

18.2 A CONTRATADA devera certificar esta Operagdo no Selo de Etica do PROBARE — Programa
Brasileiro de Auto-Regulamentagdo (Call Center/Contact Center/Help Desk/SAC/Telemarketing) em um dos
modelos de maturidade (Norma de Maturidade do PROBARE ou COPC-2000 PSIC) de acordo com os
seguintes itens, a contar da data de implantagao:

a)Selo de Etica — em até 3 (trés) meses, ap0s o inicio da execugio dos servigos objeto deste termo.

b) Norma de Maturidade ou COPC-2000 PSIC — em até 6 (seis) meses, apOs o inicio da execugdo dos
servigos objeto deste termo.

19. Obrigacoes da ANS

19.1 A ANS sera responsavel pelo cumprimento de todas as seguintes obrigagdes:

a) Fornecer 8 CONTRATADA as especifica¢des técnicas necessarias as operacdes de migragdo de dados e
sistemas;

b) Monitorar, sistematicamente, os atendimentos humanos e os relatorios gerados pelos equipamentos
eletronicos da contratada;

c) Elaborar as respostas a serem encaminhadas aos interlocutores, para as solicitagdes ndo resolvidas no
Nivel 2;

d) Supervisionar e acompanhar a administragdo dos canais de relacionamento, realizada pela contratada;

¢) Informar a CONTRATADA com antecedéncia minima de 02 (dois) dias titeis sobre eventos que possam
gerar anomalias e periodos de atipicidade na demanda;

f) Atualizar o banco de conhecimentos no caso de publicagdo de novos normativos ou qualquer outro tipo de
alteracdo na legislacdo de saude suplementar;

20. Estimativa de Precos

20.1 O valor estimado da presente contratacdo, para o periodo de 12 (doze) meses de vigéncia do contrato ¢é
de R$ 10.559.796,00 (dez milhdes, quinhentos e cingiienta e novo mil, setecentos € noventa e seis reais),
conforme valores obtidos através de pesquisa de mercado.

21. Consideracdes Finais

21.1 O desenho da arvore de voz sera feito em conjunto com a ANS e a programagdo e gravacdo da
fraseologia sera por conta da CONTRATADA

21.2 A programagdo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc) devera ser modificada sempre que a ANS
considerar necessaria a alteragao.
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21.3 Durante a vigéncia do contrato, os produtos e servigos ja disponibilizados poderdo ser alterados, assim
como novos produtos e servigos poderdo ser agregados ao elenco de atendimentos prestados pela
CONTRATADA.

21.4 As referéncias feitas as marcas de equipamentos constante deste Termo de Referéncia sdo somente
referenciais, podendo ser substituidas por outras marcas, desde que sejam de capacidade equivalente ou
superior.
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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74
ANEXO II

PROPOSTA DE PRECO

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS

Prezados Senhores

Ciente e de acordo com todos os termos editalicios do Pregdo Eletronico n°® 35/12, estamos apresentando
proposta de prego para o objeto da contratacdo em referéncia, conforme abaixo descrito:

QUANTIDADE Valor

DESCRICAO DOS SERVICOS UNIDADE DEMANDADA  Unitirio Y 2or Total

(R$)

MENSAL  (R§)

3 Atendimento eletrénico via URA CHAMADA 65.000

4 Formulario Eletronico RESPOSTA 3.100

Atendimento via webchat

(atendimento online) ATENDIMENTO 2800

TOTAL

Outrossim, declaramos que:

e recebemos todos os documentos e informacdes necessarias a elaboragdo da proposta de precos;

e concordamos, sem qualquer restricdo, com as condi¢des fixadas no Termo de Referéncia e seus
anexos, comprometendo-nos a prestar os servigos rigorosamente de acordo com o estabelecido;

e Atendemos a todas as caracteristicas e especificacdes do objeto desta contratagdo, inclusive quanto
aos prazos e quantidades constantes deste Termo de Referéncia e seus anexos; e

e comunicaremos a essa ANS a eventual superveniéncia de qualquer fato que implique em alteragao
da habilitacao e qualificagdo desta firma.

A proposta de preco tem prazo de validade de 60 (sessenta) dias, contados da data da sua entrega.

Local e data

(Nome, cargo e assinatura do representante legal)
(n.° da identidade do declarante)
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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74

ANEXO III-A

PLANILHA DE FORMACAO DE PRECO

QUANTIDADE / UNIDADE

Valor Mensal

Unitario Total

1. RECURSOS HUMANOS

Agentes Nivel 1

Dimensionado pelo licitante conforme
descrito nos itens 5.1.3. e 5.1.4

Agentes Nivel 2

Monitores de Qualidade

01 (um) para cada 06(seis) Agentes

Supervisores

01 (um) para cada 12 (doze) Agentes

Analista de Trafego

01 (um)

Gerente de Operacodes

01 (um)

SUBTOTAL RECURSOS HUMANOS

2. PLATAFORMA DE COMUNICACAO

Distribuidor Automatico de Chamada
(DAC)

Sistema de Gravacao

Sistema de Gerenciamento de
Chamadas

Unidade de Resposta Audivel (URA)

Head-sets

Outros (descricdo obrigatéria)

SUBTOTAL PLATAFORMA DE COMUN

ICACAO

3. SISTEMAS DE REDE FISICA E LOGICA

Micro-computadores

Impressora

Licenca de Softwares

Sistemas de Gestado

Outros (descricdo obrigatéria)

SUBTOTAL SISTEMA DE REDE FISICA E LOGICA

4. INSTALACOES FiSICAS

Posicdes de atendimento Tipo Box

Mesas

Cadeiras

Apoio para os pés

Outros (descricdo obrigatoria)

SUBTOTAL INSTALACOES FISICAS

5. TRIBUTOS

ISS

CONFINS

PIS
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SUBTOTAL TRIBUTOS

6. DEMAIS COMPONENTES

Outros (descricdo obrigatéria)

Despesas Indiretas

Lucro

SUBTOTAL DEMAIS C

OMPONENTES

TOTAL

Obs.: A licitante deverd apresentar o dimensionamento dos insumos para andlise da exeqiiibilidade da
proposta pela drea técnica (folhas 113v do processo administrativo N° 33902.471876/2012-74).
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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74

ANEXOIII - B

PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS MAO-DE-OBRA

Obs.: Devera ser preenchida uma planilha para cada posto de servigo.

N2 Processo

Licitagao N*°

Dia_  / / as __ :  horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a contratacao)

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

Municipio/UF

Ano Acordo, Convencdo ou Senten¢a Normativa em Dissidio Coletivo

g|lQ|l®@| >

N2 de meses de execucdo contratual

Mao-de-obra vinculada a execucao contratual

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

1 [Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)

Salario Normativo da Categoria Profissional

2
3 [Categoria profissional (vinculada a execugdo contratual)
4

Data base da categoria (dia/més/ano)

MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERACAO

1 |Composi¢ao da Remuneracio Valor (RS)

A | Salario Base — Deverdo ser respeitados os saldarios pré-fixados no
Termo de Referéncia — Anexo I deste edital. A ndo utilizacdo dos
saldarios publicados enseja a desclassificagao.

D | Outros (especificar)

Total da Remuneracao

MODULO 2: BENEFiCIOS MENSAIS E DIARIOS
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Beneficios Mensais e Diarios Valor (RS)

Transporte

Auxilio alimentagdo (Vales, cesta basica etc.)

Assisténcia médica e familiar

Auxilio creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

s5l Nesll Rwl N@N Mevll BN i S)

Outros (especificar)

Total de Beneficios mensais e diarios

Nota: o valor informado devera ser o custo real do insumo (descontado o valor eventualmente pago pelo
empregado).

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

3 |Insumos Diversos Valor (RS)

A |Uniformes

B | Outros (especificar)

Total de Insumos diversos

Nota: Valores mensais por empregado.

MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Submodulo 4.1 — Encargos previdenciarios e FGTS:

&
[

Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (RS)

INSS 0,00%

SESI ou SESC

SENAI ou SENAC

INCRA

Salario Educagao

FGTS

Seguro acidente do trabalho

T|Q|m|E|TO|Q|® | >

SEBRAE

Total

Nota (1) - Os percentuais dos encargos previdenciarios ¢ FGTS sdo aqueles estabelecidos pela legislacao
vigente, observando-se especificamente as previsdo da desoneracdo da contribuigdo previdencidria (subitem 4.1
A do submoédulo 4.1) contida no art 7° da Lei n° 12.546, de 14 de dezembro de 2011 com redagédo da pela Lei n°
12.715, de 17 de setembro de 2012 e Decreto 7.828 de 16 de outubro de 2012 (aliquota zero para INSS),

Nota (2) - Percentuais incidentes sobre a remuneragao.
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Submodulo 4.2 — 13° Salario e Adicional de Férias

4.2 13° Salario e Adicional de Férias Valor (RS)

13 © Salario

B Adicional de Férias

Subtotal

C Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre 13° Salario e Adicional de Férias

TOTAL

Submodulo 4.3 - Afastamento Maternidade

4.3 Afastamento Maternidade: Valor (RS)

Afastamento maternidade

B Incidéncia do submodulo 4.1 sobre afastamento maternidade

TOTAL

Submoédulo 4.4 - Provisao para Rescisao

4.4 Provisao para Rescisao Valor (RS)
A | Aviso prévio indenizado

B | Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado

C | Multa do FGTS do aviso prévio indenizado

D | Aviso prévio trabalhado

E |Incidéncia do submodulo 4.1 sobre aviso prévio trabalhado

F Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado

TOTAL

Submoédulo 4.5 — Custo de Reposiciao do Profissional Ausente

4.5 | Composicao do Custo de Reposiciao do Profissional Ausente Valor (RS)

A | Férias

B [ Auséncia por doenga

C | Licenga paternidade

D | Auséncias legais

E | Auséncia por Acidente de trabalho

F | Outros (especificar)
Subtotal

G [Incidéncia do submoédulo 4.1 sobre o Custo de reposigado
TOTAL
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Quadro — Resumo — Mddulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas

4

Moédulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas

Valor (R$)

4.1

13 ° salario + Adicional de férias

4.2

Encargos previdenciarios e FGTS

43

Afastamento maternidade

4.4

Custo de rescisdo

4.5

Custo de reposi¢@o do profissional ausente

4.6

Outros (especificar)

TOTAL

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (RS)

Custos Indiretos

B | Tributos

B1. Tributos Federais (especificar)

B.2 Tributos Estaduais (especificar)

B.3 Tributos Municipais (especificar)

B.4 Outros tributos (especificar)

C | Lucro

Total

Nota (1): Custos Indiretos, Tributos ¢ Lucro por empregado.
Nota (2): O valor referente a tributos é obtido aplicando-se o percentual sobre o valor do faturamento.

Nota (3): E vedado o langamento de IRPJ ¢ CSLL na planilha, conforme disposto nos incisos I e IV do §3°
do art. 29-A da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG 02/2008 com redacdo dada pela IN SLTI/MPOG
03/2009.

Quadro-resumo do Custo por Empregado

Mao-de-obra vinculada a execucio contratual (valor por empregado)

(R$)

A Modulo 1 — Composigao da Remuneracao

B Modulo 2 — Beneficios Mensais e Diarios

C Modulo 3 — Insumos Diversos (uniformes e outros)

D Modulo 4 — Encargos Sociais e Trabalhistas
Subtotal (A + B +C+ D)

E Moédulo 5 — Custos indiretos, tributos e lucro

Valor total por empregado (O valor total por empregado deverd ser transferido para o

anexo I11-A)
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PREGAO ELETRONICO N° 35/2012
PROCESSO N° 33902.471876/2012-74

ANEXO IV

TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

MODELO A
TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DO PROFISSIONAL

(Nome do Profissional) , doravante designado simplesmente RESPONSAVEL, sc
compromete, por intermédio do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a ndo divulgar sem
autorizacdo quaisquer informagdes de propriedade da Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS, em
conformidade com as seguintes clausulas e condi¢des:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razio da sua prestagio de servicos 3 ANS — CONTRATO N°
/2012, celebradoem __ / / ,tem acesso a informagdes privadas da ANS, que podem e devem ser
conceituadas como segredo de industria ou de negocio. Estas informagdes devem ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condi¢cdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, ai se
incluindo os proprios empregados da ANS e do RESPONSAVEL, sem a expressa e escrita autorizagdo do
representante legal da ANS, signatario do Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informagoes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas no ambito da ANS e que,
por sua natureza, ndo sdo ou ndo deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

I. Listagens e documentagdes com informagdes confidenciais a que venha a ter acesso enquanto contratado
pela ANS;

I1. Documentos relativos a satide suplementar, armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;
II1. Metodologias ¢ Ferramentas de desenvolvimento de produtos e servicos, desenvolvidas pela ANS, ou
para a ANS por terceiros, que estejam em utilizacao;

IV. Valores e informagdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e juridica;

V. Documentos e informag¢des utilizados na execucdo dos servigos do CONTRATO N° __ /2012.

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos I a V. da CLAUSULA SEGUNDA deste
Termo sdo meramente exemplificativas, e que outras hipoteses de confidencialidade que ja existam ou
venham ser como tal definidas no futuro devem ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de divida acerca da natureza confidencial de determinada informacio, o RESPONSAVEL devera
manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado expressamente pelo representante legal da ANS, signatario
do CONTRATO N° /2012, a trata-la diferentemente. Em hipdtese alguma a auséncia de manifestacao
expressa da ANS podera ser interpretada como liberacao de qualquer dos compromissos ora assumidos.
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CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolherd, ao término do CONTRATO N° ____ /2012, para imediata devolugdo a ANS,
todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este
relacionada, registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob
seu controle ou posse seja de seus empregados, prepostos, prestadores de servigo seja de fornecedores, com
vinculo empregaticio ou eventual com o RESPONSAVEL, assumindo o compromisso de nio utilizar
qualquer informacao sigilosa ou confidencial a que teve acesso enquanto contratado pela ANS.

Paragrafo Unico

O RESPONSAVEL determinara a todos os seus empregados, prepostos e prestadores de servigo que
estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestagdo de servicos objeto do CONTRATO N°
/2012, a observancia do presente Termo, adotando todas as precaugdes e medidas para que as
obrigagdes oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente a ANS qualquer violagdo das regras de sigilo ora
estabelecidas que tenha ocorrido por sua a¢do ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem
como de seus empregados, prepostos e prestadores de servico.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a responsabilidade civil e
criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no descumprimento ou violagéo.

CLAUSULA SETIMA

As obrigagdes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apos a cessacdo do vinculo contratual entre
0 RESPONSAVEL e a ANS e abrangem as informagoes presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA
O RESPONSAVEL se compromete no ambito do Contrato objeto do presente Termo, a apresentar a ANS

declaragdo individual de adesdo e aceitacdo das presentes clausulas, de cada integrante ou participante da
equipe que prestar ou vier a prestar os servicos especificados no CONTRATO N° /2012.

Rio de Janeiro, de de

Profissional:

NOME: oo
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MODELO B
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA EMPRESA

, por intermédio de seus representantes legais, doravante designada simplesmente
RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a
ndo divulgar sem autorizagdo quaisquer informagdes de propriedade da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS, doravante simplesmente designada como ANS, em conformidade com as seguintes
clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razio da sua prestagio de servicos 3 ANS — CONTRATO N°
/2012, celebradoem __ / / ,tem acesso a informagdes privadas da ANS, que podem e devem ser
conceituadas como segredo de industria ou de negoécio. Estas informagdes devem ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condi¢do e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, ai se
incluindo os proprios empregados da ANS e do RESPONSAVEL, sem a expressa e escrita autorizagio do
representante legal da ANS, signatario do Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informag0es a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas no ambito da ANS e que,
por sua natureza, ndo sdo ou ndo deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

I. Listagens e documentagdes com informagdes confidenciais a que venha a ter acesso enquanto contratado
pela ANS;

I1. Documentos relativos a satde suplementar, armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;
II1. Metodologias ¢ Ferramentas de desenvolvimento de produtos e servicos, desenvolvidas pela ANS, ou
para a ANS por terceiros, que estejam em utilizacao;

IV. Valores e informacdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e juridica;

V. Documentos e informagdes utilizados na execucdo dos servigos do CONTRATO N° __ /2012.

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos I a V da CLAUSULA SEGUNDA deste
Termo sdo meramente exemplificativas, e que outras hipdteses de confidencialidade que ja existam ou
venham ser como tal definidas no futuro devem ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de divida acerca da natureza confidencial de determinada informacio, o RESPONSAVEL devera
manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado expressamente pelo representante legal d a ANS,
signatario do CONTRATO N° /2012, a trata-la diferentemente. Em hipdtese alguma a auséncia de
manifestacdo expressa da ANS poderd ser interpretada como liberacdo de qualquer dos compromissos ora
assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolherd, ao término do CONTRATO N° /2012, para imediata devolugdo a AN,
todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este
relacionada, registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob
seu controle ou posse seja de seus empregados, prepostos, prestadores de servigo seja de fornecedores, com
vinculo empregaticio ou eventual com o RESPONSAVEL, assumindo o compromisso de nio utilizar
qualquer informagao sigilosa ou confidencial a que teve acesso enquanto contratado pela ANS.
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Paragrafo Unico

O RESPONSAVEL determinara a todos os seus empregados, prepostos e prestadores de servigo que
estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestacdo de servicos objeto do CONTRATO N°
/2012, a observancia do presente Termo, adotando todas as precaugdes ¢ medidas para que as
obrigagdes oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente a ANS qualquer violagio das regras de sigilo ora
estabelecidas que tenha ocorrido por sua a¢do ou omissao, independentemente da existéncia de dolo, bem
como de seus empregados, prepostos e prestadores de servigo.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a responsabilidade civil e
criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no descumprimento ou violacao.

CLAUSULA SETIMA

As obrigacdes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apos a cessagao do vinculo contratual entre
0 RESPONSAVEL ¢ a ANS e abrangem as informacdes presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA
O RESPONSAVEL se compromete no ambito do Contrato objeto do presente Termo, a apresentar a ANS

declaracdo individual de adesdo e aceitagdo das presentes clausulas, de cada integrante ou participante da
equipe que prestar ou vier a prestar os servicos especificados no CONTRATO N° /2012.

Rio de Janeiro, de de

Responsavel Legal:

NOME: o
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ANEXO V
GUIA DE FISCALIZACAO DOS CONTRATOS DE TERCEIRIZACAO
1. FISCALIZACAO INICIAL (NO MOMENTO DO INiCIO DO CONTRATO)

1.1 Elaborar planilha-resumo de todo o contrato administrativo firmado. Tal planilha conterda todos os
empregados terceirizados que prestardo servigos na ANS, constando as seguintes informagdes: nome
completo, nimero de CPF, fungdo exercida, salario, adicionais, gratificagdes, beneficios recebidos e sua
quantidade (vale-transporte, auxilio-alimentag@o), horario de trabalho, férias, licencas, faltas, ocorréncias,
horas extras trabalhadas.

1.2 Conferir todas as anotag¢des nas Carteiras de Trabalho ¢ Previdéncia Social (CTPS) dos empregados, por
amostragem, ¢ verificar se elas coincidem com o informado pela empresa e pelo empregado. Atencao
especial para a data de inicio do contrato de trabalho, a fungdo exercida, a remuneracdo (importante esteja
corretamente discriminada em salario-base, adicionais e gratificacdes) e todas as eventuais alteracdes dos
contratos de trabalho.

1.3 O ntimero de terceirizados por funcao deve coincidir com o previsto no contrato administrativo.

1.4 O salario nao pode ser inferior ao previsto no contrato administrativo ¢ na Convengdo Coletiva de
Trabalho da Categoria (CCT).

1.5 Consultar eventuais obrigagdes adicionais constantes na CCT para a empresa terceirizada (por exemplo,
se os empregados t€m direito a auxilio-alimentagdo gratuito).

1.6 Verificar a existéncia de condigdes insalubres ou de periculosidade no local de trabalho, cuja presenca
levara ao pagamento dos respectivos adicionais aos empregados, se for o caso. Tais condi¢cdes obrigam a
empresa a fornecer determinados Equipamentos de Protecao Individual (EPIs).

2. FISCALIZACAO MENSAL (A SER FEITA ANTES DO PAGAMENTO DA FATURA)

2.1 Elaborar planilha-mensal que conterd os seguintes campos: nome completo do empregado, funcao
exercida, dias efetivamente trabalhados, férias, licencas, faltas, ocorréncias.

2.2 Verificar na planilha-mensal o nimero de dias e horas efetivamente trabalhados. Exigir que a empresa
apresente copias das folhas de ponto dos empregados por ponto eletronico ou meio que ndo seja padronizado
(Stmula 338/TST). Em caso de faltas ou horas trabalhadas a menor, deve ser feita glosa da fatura.

2.3 Exigir da empresa comprovantes de pagamento dos salarios e outros beneficios concedidos aos
empregados.

2.4 Realizar a retencdo da contribuicdo previdenciaria (11% do valor da fatura) e dos impostos incidentes
sobre a prestagdo do servigo.
2.4.1 Realizar a retengdo e o depodsito do FGTS dos trabalhadores da contratada, caso exista
autorizacdo da empresa contratada, conforme definido no instrumento convocatorio.

2.5 Exigir da contratada os recolhimentos do FGTS por meio dos seguintes documentos:

a) copia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP);

b) copia da Guia de Recolhimento do FGTS (GRF) com a autenticagdo mecanica ou acompanhada do
comprovante de recolhimento bancario ou o comprovante emitido quando recolhimento for efetuado pela
Internet;

¢) copia da Relagdo dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE);

2.6 Exigir da empresa os recolhimentos das contribui¢des ao INSS por meio de:
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a) copia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP);

b) cépia do Comprovante de Declaracao a Previdéncia;

¢) copia da Guia da Previdéncia Social (GPS) com a autenticagdio mecanica ou acompanhada do
comprovante de recolhimento bancario ou o comprovante emitido quando recolhimento for efetuado pela
Internet;

d) copia da Relagdo dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE);

e) copia da Relag¢do de Tomadores/Obras (RET).

2.7 Consultar a situag@o da contratada junto ao SICAF.

2.8 Exigir a Certiddo Negativa de Débito junto ao INSS (CND), a Certiddo Negativa de Débitos de Tributos
¢ Contribuigoes Federais e o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), sempre que expire o prazo de
validade.

3. FISCALIZACAO DIARIA

3.1 Conferir, todos os dias, quais empregados terceirizados estdo prestando servigcos € em quais fungdes.
Fazer o acompanhamento com a planilha-mensal.

3.2 Verificar se os empregados estdo cumprindo a risca a jornada de trabalho. Deve-se combinar com a
empresa a forma da compensagdo de jornada.

3.3 Evitar ordens diretas aos terceirizados. As solicitagdes de servicos devem ser dirigidas ao preposto da
contratada. Da mesma forma eventuais reclamagdes ou cobrangas relacionadas aos empregados terceirizados.
3.4 Evitar toda e qualquer altera¢do na forma de prestacdo do servico como a negociagdo de folgas ou a
compensacdo de jornada. Essa conduta ¢ exclusiva do empregador.

4. FISCALIZACAO ESPECIAL

4.1 Observar qual ¢ a data-base da categoria prevista na Convengdo Coletiva de Trabalho (CCT). Os
reajustes dos empregados devem ser obrigatoriamente concedidos pela contratada no dia e percentual
previstos (verificar a necessidade de proceder ao equilibrio econémico-financeiro do contrato em caso de
reajuste salarial).

4.2 Controle de férias e licencgas dos empregados na planilha-resumo.

4.3 A empresa deve respeitar as estabilidades provisorias de seus empregados (cipeiro, gestante, estabilidade
acidentaria).
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ANEXO VI

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

(Nome da empresa) , CNPJ n°
, sediada (enderego completo)
, declara, sob as penas da Lei, que até a presente data inexistem fatos
impeditivos para a sua habilitagdo no presente processo licitatorio, ciente da obrigatoriedade de declarar
ocorréncias posteriores.

Rio de Janeiro — RJ, ...... de oovvriiinnnn de 2012.

Nome e assinatura do declarante
(n® da identidade do declarante).
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ANEXO VII

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE TRABALHADOR MENOR TRABALHANDO EM
CONDICOES PERIGOSAS, INSALUBRE OU NOTURNA.

(Nome da empresa) , CNPJ (MF) n°

, sediada (enderego completo) L

, por intermédio de seu representante legal o(a)

Sr(a) , portador da Carteira de Identidade n° , € do CPF n°

, DECLARA, para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei n° 8.666. de 21 de junho de
1993, acrescido pela Lei n° 9.854, de 27 de outubro de 1999, que ndo emprega menor de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: () emprega menor a partir de quatorze anos, na condi¢do de aprendiz.
() ndo emprega menor a partir de quatorze anos, na condi¢ao de aprendiz.
Rio de Janeiro, _ de de 2012.

(Nome e Assinatura do Representante Legal)
(n° da identidade do Representante Legal).

Observacao: E necessario assinalar uma das ressalvas acima.
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ANEXO VIII
CONTRATO ADMINISTRATIVO N° /2012

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS, Autarquia Especial, vinculada ao
Ministério da Saude, criada pela Lei n.° 9.961, de 28 de janeiro de 2.000, inscrita no CNPJ/MF sob o n.°
03.589.068/0001-46, com sede na Avenida Augusto Severo, n.° 84, Edificio Bardo de Maua, Gloria, na
cidade do Rio de Janeiro — RJ, doravante denominada ANS, neste ato representado pelo Gerente Geral de
Administragdo e Financas, Jorge Magalhdes Toledo, RG n° ...................... —CPF1n® i, residente e
domiciliado nesta cidade, nomeado pela Portaria n° 3.849 de 30 de julho de 2010, publicada no Diario
Oficial da Unido de 04 de agosto de 2010, Secdo II, pagina 33, apostilada pela Portaria n°® 4.956 de 20 de
abril de 2012, publicada no Boletim de Servico Ano 12 n° 36 de 20 de abril de 2012, consoante a
competéncia que lhe foi delegada pela Portaria n® 10 de 11 de maio de 2012, do Diretor de Gestdo da ANS,
publicada no DOU de 14 de maio de 2012 segdo II pagina 39, nos termos do Regulamento de Licitagdes e
Contratagdes da ANS, aprovado pela Resolu¢do Administrativa — RA n® 47, de 19 de dezembro de 2011, e

de outro lado a empresa .........ccccceeeveveveecvercieenieennenn , Inscrita no CNPJ/MF sob 0 n.° ...cccccovvvvvniiineennnn. ,
estabelecida Na ......ccccoovvvveiiiiiiiiiiieee, , doravante denominada CONTRATADA, neste ato representada
010 ) SRR , ocupando o cargo de .........ccceeeerereennnns , (naturalidade, estado civil), portador
do RG n.° i e CPF n.° .o , resolvem celebrar o presente Contrato para

execucdo de seu objeto, para atender as necessidades da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, em
conformidade com a Lei n.° 9.961, de 28 de janeiro de 2000, com o Regulamento da ANS, aprovado pelo
Decreto n.° 3.327, de 05 de janeiro de 2000, com o Regulamento de Licitagcdes e Contratacdes da ANS, RA
n.° 47, de 19 de dezembro de 2011 e com fulcro e aplicagdo da Lei 8.666/93 e suas alteracdes, Lei n.°
10.520/2002 e Decreto Federal n.° 5.450/2005, legislagdo correlata e autos do Processo
n.°33902.471876/2012-74, mediante as seguintes clausulas e condicdes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratagdo de empresa especializada para prestacdo de
servicos técnicos de planejamento, implantacdo, operacdo e gerenciamento de tatendimento receptivo e ativo,
eletronico ¢ humano para a Central de Relacionamento da Agéncia Nacional Satde Suplementar (ANS),
incluindo a disponibilizagdo da infraestrutura tecnoldgica e instalagdes fisicas, conforme condig¢des e
especificagdes constantes neste Termo € seus anexos.

1.2. Os servigos de atendimento receptivo e ativo englobam o tratamento de todas as solicitagdes de
informacao, reclamagoes, dentincias, criticas, elogios e sugestdes recebidas através da Unidade de Resposta
Audivel (URA), atendimento telefonico (PABX), formulario eletronico (WEB) e webchat, incluindo
tratamento inicial das demandas com vistas a mediagdo de conflitos a ser realizada pelos orgdos de
fiscalizagdo da ANS.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES DO CONTRATO

2.1 Constituem partes integrantes deste contrato, estando a eles vinculados, como se neste estivessem
transcritos, os seguintes documentos, cujo teor as partes declaram ter pleno conhecimento:

a) Edital do Pregdo Eletronico n® 35/2012.

b) Termo de Referéncia;

¢) Planilha de Custos e Formacédo de Precos;

d)Termo de Sigilo e Confidencialidade;

¢) Guia de Fiscalizagdo dos Contratos de Terceirizagao;
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CLAUSULA TERCEIRA - DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

3.1 A CONTRATADA se obriga a aceitar, nas mesmas condi¢des ora pactuadas os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios no percentual de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado, conforme estabelecido no § 1° do art. 65 da Lei n° 8.666/93.
3.1.1 Caso haja supressdo que exceda o limite estipulado no § 1° do artigo 65 da Lei 8.666/93, a
mesma poderad ser realizada desde que resultante de acordo entre as partes, conforme disposto no
inciso Il do § 2° do mesmo artigo.

3.2 presente Contrato podera ser objeto de aditamento, mediante instrumento especifico, assinado pelos
representantes das partes, que importe em alteracdo de condi¢des contratuais, desde que observado o limite
legal estabelecido e as formalidades legais.

CLAUSULA QUARTA - DO PRECO

4.1 A ANS pagara a CONTRATADA pelos servigos prestados, conforme especificado na Proposta de

Precos apresentado pela CONTRATADA, o valor mensal de RS......... (ceveereeen ), perfazendo o valor anual de
RS ........ (corverenn ), inclusos todos os custos e despesas necessarios ao cumprimento integral do objeto deste
Contrato.

CLAUSULA QUINTA - DO PRAZO DE INICIO DOS SERVICOS

5.1 O prazo para o inicio da operagdo dos servigos, sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) dias corridos,
contados da assinatura do contrato, de acordo com o seguinte cronograma:

ATIVIDADES Prazo em dias (ap6s assinatura do contrato)

Reunido Preliminar

Entrega do Plano de Trabalho

Avaliagdo/Validagdo do Plano de Trabalho

Ajustes no Plano de Trabalho, quando solicitado pela ANS
Validagdo do Plano de Trabalho, no caso de ajustes
Implantagdo da Central de Atendimento

Vistoria & operagdo

Ajustes na operagao, quando solicitado pela ANS

Inicio da operacao

Capacitagao

CLAUSULA SEXTA - DA GARANTIA CONTRATUAL

6.1 A CONTRATADA prestara garantia correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato,
consoante o art. 56, § 1° da Lei n.° 8.666/93 combinado com o disposto no Decreto Lei n.° 1.737/79 ¢ no
Decreto n.° 93.872/86, com validade de 3 (trés) meses apos o término da vigéncia contratual.
a)A garantia devera ser apresentada no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da assinatura do
instrumento de Contrato.
b) A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicacdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até de 2%(dois por cento)
¢) O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Contratante a promover a retencdo dos pagamentos
devidos a contratada, até o limite ¢ .....% (....) do valor anual do contrato a titulo de garantia, a serem
depositados junto a Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetaria, em favor da contratante.

6.2 A garantia devera ser apresentada em uma das seguintes modalidades, previstas no § 1° do artigo 56 da
Lei 8.666/93:
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a) Caugdo em Dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitido sob a forma
escritura, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia autorizado pelo
Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.

b) Seguro Garantia.

¢) Fianca Bancaria.

6.3 A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
6.3.1 Prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;
6.3.2 Prejuizos causados a Contratante ou a Terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execug¢do do contrato;
6.3.3 as multas de moratoérias e punitivas aplicadas pela contratante a contratada;
6.3.4 obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdéncias de qualquer natureza, ndo honradas pela
contratada.

CLAUSULA SETIMA — DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

7.1 O pagamento sera efetuado até o 5° (quinto) dia util do més subseqiiente, mediante a apresentagdo de
Nota Fiscal ou da Fatura pela contratada, em 02 (duas) vias, devidamente atestadas pela Administracdo,
conforme disposto nos art. 73 da Lei n° 8.666, de 1993, apds a aceitacdo dos servicos faturados, cumpridas
todas as exigéncias contratuais.

a) Os servicos serdo recebidos provisoriamente, mediante termo circunstanciado, emitido pela ANS e,
posteriormente, sera emitido o termo de recebimento definitivo, no prazo de até 05 dias uteis a contar do
recebimento da (s) nota (s) fiscal (ais)/fatura (s).

b) A Nota Fiscal/Fatura para pagamento devera estar em conformidade com as especificagdes constantes
deste Edital e seus Anexos, com os quantitativos efetivamente entregues ¢ devidamente atestada pelo
servidor designado para tal fim.

¢) A (s) Nota (s) Fiscal (s)/Fatura (s) devera (ao) ser emitida (s) em nome da Agéncia Nacional de Satde
Suplementar — ANS, com o endereco da Avenida Augusto Severo, n° 84 — Rio de Janeiro — RJ — CNPJ n°
03.589.068/0001-46.

d)A(s) Nota(s) Fiscal(s)/Fatura(s) deve (m) ser entregue (s) na GGART — Geréncia-Geral de Articulagao
Interinstitucional , com o endereco da Avenida Augusto Severo, n° 84 — 11° andar — Rio de Janeiro — RJ —
CNPJ n° 03.589.068/0001-46.

7.2 O aceite dos servigos prestados por forca desta contratagdo sera feito mediante ateste das Notas Fiscais,
correspondendo tdo somente aos servigos efetivamente utilizados.

7.3 Em hipdtese alguma serdo pagos servigos nao utilizados.

7.4 O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancaria em favor da contratada, ficando estabelecido que
a ordem bancaria se constituira, para ANS, em documento habil, comprobatorio da quitagio das obrigagdes.

7.5 Havendo identificagdo na (s) Nota (s) Fiscal (is) / Fatura (s) de cobranca indevida, o fato sera informado
a contratada e, a contagem do prazo para pagamento serd reiniciada a partir da reapresentagdo da Nota
Fiscal/Fatura devidamente corrigida e atestada pelo gestor.

7.6 Sera verificada a regularidade fiscal da contratada, mediante consulta on-line da sua situacdo junto ao
Sistema Unificado de Cadastro de Fornecedores — SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido
sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 29 da Lei
8.666/93.

7.7 Nao serdo efetuados quaisquer pagamentos enquanto perdurarem pendéncias de liquidagao de obrigagoes
em virtude de penalidades impostas a contratada ou inadimpléncia contratual, inclusive.
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a) A ANS descontara dos pagamentos devidos os valores necessarios para cobrir possiveis despesas com
multas e indenizac¢des ou outras de responsabilidade da contratada.

7.8 Sera retido na fonte o Imposto Sobre a Renda da Pessoa Juridica - IRPJ, bem assim a Contribui¢do sobre
o Lucro Liquido, a Contribui¢ao para a Seguridade Social - COFINS e a Contribuicao para o PIS/PASEP, de
acordo com o art. 64 da Lei n° 9.430, de 27 de dezembro de 1996 e IN da RFB n° 1.234, de 11 de Janeiro de
2012, além da retencdo do ISS.

7.9 A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, exclusivamente para as atividades de
prestacdo de servigos previstas no §§ 5° -B a 5% -E, do art. 18 da Lei Complementar 123, de 14 dezembro de
2006, ndo sofrera a retencdo tributdria quanto aos impostos e contribui¢cdes abrangidos por aquele regime,
observando-se as excecdes nele previstas. No entanto, o pagamento ficard condicionado a apresentagdo de
comprovacdo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na
referida Lei Complementar.

7.10 Quando da realiza¢do do pagamento, a ANS procedera a retencdo prevista no § 6° do art. 7° da Lei n°
12.546, de 14 de dezembro de 2011 com redagdo dada pela Lei n® 12.715, de 17 de setembro de 2012
conforme disciplinado na Instru¢do Normativa RFB n° 971, de 13 de novembro de 2009, devendo a
importancia retida ser recolhida até o dia 10 do més subseqiiente ao da emissao da respectiva nota fiscal ou
fatura.

7.11 A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada das seguintes comprovacoes:

a) do pagamento da remuneracdo e das contribuigdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e
Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida, compativel com os
empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados, na forma do § 4° do Art. 31 da
Lei n® 9.032, de 28 de abril de 1995, quando se tratar de mado-de-obra diretamente envolvida na execucdo dos
servicos na contratacdo de servicos continuados;

b) da regularidade fiscal, constatada através de consulta "on-line" ao Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores - SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletrénicos oficiais ou @ documentacdo mencionada no art. 29 da Lei 8.666/93; ¢

¢) do cumprimento das obrigagoes trabalhistas, correspondentes a ultima nota fiscal ou fatura que tenha sido
paga pela Administragao.

7.11.1 O descumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e as relativas ao FGTS ensejara o
pagamento em juizo dos valores em débito, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

7.12 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa da ANS, o valor devido devera ser acrescido de
encargos moratorios, apurados desde a data prevista para o pagamento até sua efetivacdo, calculados pro rata
tempore, mediante a aplicacdo da seguinte formula:

I=(TX/100)
365

EM =1x N x VP, onde:

I = indice de atualizagio financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual = 6%

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.

1= (TX) ;;5 6/100 1=0,00016438
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7.12.1 Na hipotese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, os autos devem ser
instruidos com as justificativas e motivos, e ser submetidos a apreciagdo da autoridade superior competente,
que adotara as providéncias para verificar se é ou ndo caso de apuragdo de responsabilidade, identificacdo
dos envolvidos e imputac¢do de 6nus a quem deu causa.

7.13 O pagamento dos salarios dos empregados pela CONTRATADA devera ocorrer via dep6sito bancario
na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da ANS.

7.14 O montante de que trata o aviso prévio trabalhado devera ser integralmente depositado durante a
primeira vigéncia do contrato.

7.15 Para a garantia do cumprimento das obrigacdes trabalhistas na presente contratagdo, serdo depositados
pela ANS em conta vinculada especifica, os valores para o pagamento das férias, 132 salario e rescisdo
contratual dos trabalhadores da CONTRATADA, que somente serd liberada para o pagamento direto dessas
verbas aos trabalhadores, nas seguintes condicdes:

a) parcial e anualmente, pelo valor correspondente aos 13 salarios, quando devidos;

b) parcialmente, pelo valor correspondente as férias e ao 1/3 de férias, quando dos gozos de férias dos
empregados vinculados a este contrato;

¢) parcialmente, pelo valor correspondente aos 13% salarios proporcionais, férias proporcionais e a
indenizagdo compensatéria porventura devida sobre o FGTS, quando da demissdo de empregado vinculado a
este contrato;

d) ao final da vigéncia do contrato, para o pagamento das verbas rescisorias; e

e) o saldo restante, com a execugdo completa deste contrato, apds a comprovagao, por parte da empresa, da
quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servi¢o contratado.

7.16 A CONTRATADA devera autorizar a ANS a fazer a retencdo na fatura e o depdsito direto dos valores

devidos ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico — FGTS nas respectivas contas vinculadas dos
trabalhadores da CONTRATADA, observada a legislacdo especifica.

7.17 A CONTRATADA devera autorizar a ANS a fazer o desconto na fatura e o pagamento direto dos
salarios ¢ demais verbas trabalhistas aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas
obrigacdes por parte da CONTRATADA, at¢ o momento da regularizagdo, sem prejuizo das sangdes
cabiveis.

7.18 As provisdes realizadas pela ANS para o pagamento dos encargos trabalhistas em relagdo a mao de obra
da CONTRATADA serdo destacadas do valor mensal deste contrato ¢ depositados em conta vinculada em
instituicdo bancaria oficial, bloqueada para movimentagdo ¢ aberta em nome da CONTRATADA.

7.19 A movimentagdo da conta vinculada sera realizada mediante autorizacdo da ANS, exclusivamente para
0 pagamento dessas obrigagoes.

7.20 O montante do deposito vinculado sera igual ao somatorio dos valores das seguintes previsoes:
I - 13°salario;

II - Férias e Abono de Férias;

III - Adicional do FGTS para as rescisdes sem justa causa;

IV - Impacto sobre férias e 13° salario.

7.21 A ANS devera firmar acordo de cooperagdo com instituigdo bancaria oficial, determinando os termos
para a abertura da conta corrente vinculada.

7.22 O saldo da conta vinculada sera remunerado pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de
cooperagdo, desde que obtenha maior rentabilidade.
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7.23 Os valores referentes as provisdes de encargos trabalhistas mencionados no item 7.15, depositados em
conta vinculada deixar@o de compor o valor mensal a ser pago diretamente 8 CONTRATADA.

7.24 A CONTRATADA podera solicitar a autorizagdo da ANS para utilizar os valores da conta vinculada
para o pagamento de eventuais indenizagdes trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia deste
contrato.

7.25 Para a liberagdo dos recursos da conta vinculada, para o pagamento de eventuais indenizagdes
trabalhistas dos empregados ocorridas durante a vigéncia deste contrato, a CONTRATADA devera
apresentar a ANS os documentos comprobatorios da ocorréncia das obrigagdes trabalhistas e seus
respectivos prazos de vencimento.

7.26 A ANS expedira, apés a confirmagdo da ocorréncia da indenizagdo trabalhista ¢ a conferencia dos
calculos, a autorizagdo para a movimentag¢do, encaminhado a referida autorizagdo a institui¢do financeira
oficial no prazo méaximo de cinco dias uteis, a contar da data da apresentacdo dos documentos
comprobatorios da CONTRATADA.

7.27 A autorizagdo de que trata o item anterior deverd especificar que a movimentacdo sera exclusiva para a
transferéncia bancaria para a conta corrente dos trabalhadores favorecidos.

7.28 A CONTRATADA devera apresentar a ANS, no prazo maximo de trés dias, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitagdo das obrigacdes trabalhistas.

7.29 O saldo remanescente da conta vinculada sera liberado a CONTRATADA, no momento do
encerramento deste contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos servigos contratados,
apos a comprovacgdo da quitacdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo
contratado.

7.30 As disposicOes do subitem 7.14 e seguintes somente serdo implementadas apos sua operacionalizagdo
pelo Ministério do Planejamento, Or¢amento ¢ Gestao.

CLAUSULA OITAVA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

8.1 As despesas decorrentes desta licitagdo correrdo, no exercicio de 2012, a conta dos recursos consignados
no Or¢amento Geral da Unido a cargo da ANS, sob a seguinte classificacdo: Programa de Trabalho
Resumido: 4958, Fonte: 0174, Elemento de Despesa: 33903979.

8.2 As despesas do exercicio seguinte e em caso de prorrogacdo deste contrato correrdo a conta dos recursos
consignados no Or¢amento Geral da Unido a cargo da ANS, nos respectivos exercicios.

CLAUSULA NONA - DO EMPENHO DA DESPESA

9.1 Para atender as despesas do presente instrumento foi emitida a nota orgamentaria de empenho n°
2012NE , sem prejuizo da emissdo de reforcos ou anulagdes, em razdo da disponibilidade
or¢amentaria.

CLAUSULA DECIMA - DO PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

10.1 O prazo de vigéncia da contratagdo ¢ de 12 (doze) meses, a contar da data de sua assinatura do contrato,
podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, por meio de termo aditivo, com vistas & obtencao
de precos e condigdes mais vantajosas para a Administra¢do da ANS, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos
termos do inciso II, do art. 57, da Lei 8.666 de 21 de junho de 1993.
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1 Instituir um funcionario responsavel por todo o processo de comunica¢do com a ANS na realizagdo dos
servigos contratados e outros assuntos correlatos ao objeto da presente licitagdo.

11.2 Além de cumprir rigorosamente as normas ¢ obrigacdes constantes deste Contrato e os demais
instrumentos que o integram, cabera 8 CONTRATADA as seguintes obrigagdes:

a) Comunicar a ANS por escrito, de forma detalhada, qualquer eventualidade ou ocorréncia que prejudique a
execuc¢do dos servigos.

b) Permitir a fiscaliza¢do dos servigos contratados, por servidor designado pela ANS, prestando todos os
esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamagdes formuladas.

¢) Arcar com todas as obrigacdes, fiscais, sociais e previdenciarias dos seus empregados e da empresa, como
também, taxas, tarifas, contribui¢des ou emolumentos que incidam ou venham a incidir sobre os servigos
contratados uma vez que os seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a ANS.

d) Assumir todos os encargos de possiveis demandas: trabalhista, civel ou penal, relacionadas a prestacao
dos servigos, originariamente ou vinculados por prevengdo, conexao ou continéncia.

e) Manter em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, durante a execuc¢do do contrato, todas as
condi¢des de habilitagdo e de qualificagdo exigidas neste contrato.

f) Arcar com todos os Onus necessarios a completa e correta execugdo dos servigos.

g) Respeitar os prazos acordados com a ANS.

h) Agir segundo as normas e diretrizes da ANS e legislagdo pertinente.

i) Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados.

11.3 Respeitar todas as especificagdes do termo de referéncia integrante deste contrato.

11.4 As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do representante da CONTRATADA
deverdo ser solicitadas aos seus superiores em tempo habil para a ado¢do das medidas convenientes.

11.5 Nas contratagdes de empresa prestadora de servigo terceirizado, ¢ vedado que familiar de agente publico
preste servigos no 6rgao ou entidade em que este exerga cargo em comissdo ou fung¢do de confianga (Decreto
7.203/2010, art. 7°).
11.5.1. Entende-se por familiar, o conjuge, o companheiro ou o parente em linha reta ou colateral,
por consaguinidade ou afinidade, até o terceiro grau, conforme o conceito previsto no Inciso III do
art. 2° do Decreto 7.203/10.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DIREITOS E OBRIGACOES DA ANS

12.1 Nomear um servidor, a ser denominado gestor do contrato, para o acompanhamento ¢ a fiscalizagao da
execugdo do contrato consista na verificagdao da conformidade da prestagdao dos servicos e da alocagdo dos
recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do contrato, especialmente designado na
forma dos artigos 67 e¢ 73 da Lei n° 8.666/93, do art. 6° do Decreto n° 2.271/97 e Instrugdo Normativa n°
02/08 do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao.

12.2 Notificar a CONTRATADA, por escrito, ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso de execugdes
dos servigos, fixando prazo para sua corre¢ao.

12.3 Proceder as adverténcias, multas e demais cominagdes legais pelo descumprimento dos termos deste
Contrato.

12.4 Comunicar a CONTRATADA, toda e qualquer ocorréncia relacionada com a presta¢do do servigo.

12.5 Reter do primeiro pagamento o valor da garantia, caso haja descumprimento da Clausula Sexta deste
Contrato e seus subitens.
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12.6 Efetuar o pagamento a CONTRATADA, até o 5° (quinto) dia 1til a contar do recebimento definitivo,
mediante apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura discriminativa, em 02 (duas) vias, devidamente atestada pelo
gestor do contrato, cumpridas todas as exigéncias contratuais.

12.7 Verificar a regularidade da situagdo fiscal da CONTRATADA junto ao SICAF, antes de efetuar cada
pagamento devido.

12.8 Observar para que, durante a vigéncia contratual, sejam cumpridas todas as obrigacdes assumidas pela
CONTRATADA, bem como sejam mantidas todas as condi¢des de habilitacao e qualificagdo exigidas no
processo licitatorio.

12.9 Prestar as informagoes e os esclarecimentos que venham a serem solicitados pela CONTRATADA.

12.10 Atestar os documentos fiscais pertinentes, quando comprovada a realizagdo do servi¢o, podendo
recusar aqueles que ndo estejam de acordo com os termos deste Edital e seus anexos.

12.11 Proporcionar todos os meios para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servigos dentro das
normas estabelecidas.

12.12 Recusar os servigos que forem apresentados fora da especificagdo.

12.13 A inadimpléncia por parte da CONTRATADA, com referéncia as obrigagdes sociais, comerciais e
fiscais ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a ANS, nem podera onerar o objeto da
contratacdo, razdo pela qual a CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer vinculo de solidariedade,
ativa ou passiva, a ANS.

12.14 As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do representante da ANS deverdo ser
solicitadas aos seus superiores em tempo habil para a ado¢do das medidas convenientes.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- DA FISCALIZACAO

13.1 A execugdo dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de instrumentos de controle,
que compreendam a mensuracdo dos seguintes aspectos, quando for o caso:
13.1.1 os resultados alcangados em relacdo ao contratado, com a verificagdo dos prazos de
execucdo e da qualidade demandada;
13.1.2 os recursos humanos empregados, em fungdo da quantidade e da formagdo profissional
exigidas;
13.1.3 a adequagao dos servigos prestados a rotina de execucao estabelecida;
13.1.4 o cumprimento das demais obrigagoes decorrentes do contrato; e
13.1.5 a satisfagdo do publico usuario.

13.2 Além das disposigdes previstas neste Edital, a fiscalizagdo do contrato devera seguir o disposto no Guia
de Fiscaliza¢do dos Contratos de Terceirizagdo parte integrante deste contrato.

13.3 O gestor do contrato devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias
necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1=e 2%do art. 67 da
Lei n%8.666, de 1993.

13.4 O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela contratada, sobretudo quanto
as obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejaré a aplicacdo de sangdes administrativas, previstas no
instrumento convocatorio ¢ na legislagdo vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme
disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n° 8.666, de 1993.

13.5 Exigir-se-a as seguintes comprovacgoes:
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13.5.1 a prova de regularidade para com a Seguridade Social, conforme dispde o art. 195, § 3° da
Constituicao Federal, sob pena de rescisdo contratual; (Redacdo dada pela IN n°® 3, SLTI/MPOG,
de 15.10.2009);

13.5.2 recolhimento do FGTS, referente ao més anterior, caso a Administracdo ndo esteja
realizando os depositos diretamente, conforme estabelecido no instrumento convocatorio;
(Redacdo dada pela IN n° 3, SLTI/MPOG, de 15.10.2009)

13.5.3 pagamento de salarios no prazo previsto em Lei, referente ao més anterior;

13.5.4 fornecimento de vale transporte ou outros quando cabivel;

13.5.5 pagamento do 13° salario;

13.5.6 concessdo de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da Lei;
13.5.7 realizag¢do de exames admissionais e demissionais e periodicos, quando for o caso;

13.5.8 eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem exigidos por lei;(Redagdo dada
pela IN n° 3, SLTI/MPOG, de 15.10.2009)

13.5.9 comprovagdo do encaminhamento ao Ministério do Trabalho ¢ Emprego das informacdes
trabalhistas exigidas pela legislagdo, tais como: a RAIS ¢ a CAGED; (Redagdo dada pela IN n° 3,
SLTI/MPOG, de 15.10.2009);

13.5.10 cumprimento das obrigagdes contidas em convengao coletiva, acordo coletivo ou sentenca
normativa em dissidio coletivo de trabalho; e

13.5.11 cumprimento das demais obrigacdes dispostas na CLT em relagdo aos empregados
vinculados ao contrato.

13.6 Cabera ao gestor do contrato:
a) Acompanhar ¢ fiscalizar a execug@o dos servigos, nos termos do art. 67 da Lei n° 8.666/93, sob
0s aspectos quantitativo e qualitativo.
b) Assegurar-se pela boa prestacdo dos servigos, verificando sempre o seu bom desempenho.
¢) Observar, para que sejam cumpridas as obriga¢des assumidas pela contratada, bem como sejam
mantidas todas as condicoes de habilitagcdo e qualificacdo exigidas na licitacdo.
d) Comunicar a contratada, por escrito, as ocorréncias de eventuais imperfeigdes no curso de
execucdes dos servicos, fixando prazo para sua corre¢ao.
e) Recusar o pagamento dos servi¢os que ndo forem prestados de acordo com o contratado.
f) Documentar as ocorréncias havidas, fiscalizando o cumprimento das obrigagdes contratuais
assumidas pela contratada, inclusive quando a ndo interrupcdo da prestagdo dos servicos de
fornecimento.
h) Emitir pareceres em todos os atos relativos a execucdo do contrato, em especial aplicacdo de
sangoes, alteracdes ¢ repactuagdes do contrato.
i) Verificar, quando da rescisdo contratual, o pagamento pela contratada das verbas rescisorias ou a
comprovagdo de que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestagao de servigos,
sem que ocorra a interrupgao do contrato de trabalho.
13.6.1 A execugdo completa do contrato s6 acontecera quando o contratado comprovar o
pagamento de todas as obrigacdes trabalhistas referente a mao de obra utilizada.

13.7 A fiscalizacdo de que trata este item nao exclui nem reduz a responsabilidade da contratada pelos danos
causados a ANS ou a terceiros, resultantes de imperfeigdes técnicas, vicios ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia deste, ndo implica em co-responsabilidade da ANS ou
de seus agentes e prepostos.

13.8 Cabera a ANS notificar, por escrito, a contratada as ocorréncias, observacgoes, reclamagoes e exigéncias
que se impuserem em decorréncia da fiscalizagdo e acompanhamento da execucao do contrato, fixando prazo
para sua corre¢do, conforme sua conveniéncia.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

14.1 O ndo cumprimento das obrigacdes contratuais ensejard a aplicagdo de multa moratoria de 0,3% (zero
virgula trés por cento) por dia de atraso, calculado sobre a parcela contratual em atraso, limitada a até 2,1%
(dois virgula um por cento) do valor do contrato, por ocorréncia.

14.2 A aplicacdo da multa de mora estabelecida no subitem anterior ndo impede que a ANS rescinda
unilateralmente o contrato e/ou aplique as sangdes previstas no subitem 13.3, sem prejuizo do ajuizamento
das acgOes cabiveis.

14.3 Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, sobretudo quanto as obrigacdes, encargos sociais €
trabalhistas, a ANS, podera, garantida a prévia defesa, rescindi-lo e/ou, segundo a gravidade da falta
cometida, aplicar as seguintes penalidades ou sang¢des:

a) Adverténcia.

b) Multa no percentual de 0,2% (zero virgula dois por cento) até o maximo de 4,2% (quatro virgula dois por
cento) sobre o valor do contrato, a ser recolhida no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, uma vez
comunicada oficialmente.

¢) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucdo total do objeto deste
Edital, a ser recolhida no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da comunicacdo oficial.

d) Suspensdo temporaria do direito de participar de licitacdes e de contratar com a ANS, por periodo nao
superior a 02 (dois) anos, e,

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem
os motivos que determinaram sua puni¢do ou até que seja promovida sua reabilitacdo, perante a propria
Autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a contratada ressarcir a Administragdo
pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sangao aplicada com base no disposto na alinea
anterior.

14.4 As sangdes previstas nas alineas “a”, “d” e “e”, do subitem 14.3, poderdo ser aplicadas
cumulativamente com a penalidade prevista nas alineas “b” e “c” do mesmo subitem.

14.5 As sang0es previstas nas alineas “a” e “d”, do subitem 14.3, somente poderao ser relevadas em razao
de circunstancias excepcionais, ¢ as justificativas s6 serdo aceitas quando formuladas por escrito,
fundamentadas em fatos reais ¢ comprovaveis, a critério da autoridade competente da ANS e apresentada no
prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados da data em que a contratada for notificada. Decorrido esse
prazo, a penalidade passa a ser considerada como aceita na forma como foi apresentada e ndo da direito a
qualquer contestagao.

14.6 As sangdes previstas nas alineas “d” e “e” do subitem 14.3, poderdo também ser aplicadas a
contratada que, na execugdo do contrato:

a) Tenha sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos.

b) Tenha praticado atos ilicitos visando frustrar o objetivo da licitagéo.

¢) Demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo, em virtude de atos ilicitos
praticados.

14.7 A multa prevista no subitem 14.1 também devera ser aplicada quando houver a aplicagdo de 03 (trés)
adverténcias, com percentual de 0,5% (cinco décimo por cento) do valor do contrato.

14.8 A adverténcia prevista no subitem 14.3 também sera aplicada nos casos em que a execugdo contratual
ndo for executada de acordo com o recomendado pelo servidor responsavel pela fiscalizacdo e
acompanhamento do contrato, ou deixar de ser feito.
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14.9 A ANS formalizard comunicado a contratada sobre as adverténcias e multas aplicaveis, ficando
assegurado a esta, a garantia de prévia defesa, a qual devera ser apresentada a ANS, no prazo maximo de 5
(cinco) dias tteis ap6s o recebimento da comunicagao.

14.10 Sera de responsabilidade da contratada o 6nus resultante de quaisquer agdes, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados por culpa ou dolo de qualquer de seus empregados, prepostos ou
contratados.

14.11 Obriga-se também a contratada por quaisquer responsabilidades decorrentes de agdes judiciais,
inclusive trabalhistas, que venham a ser atribuidas por for¢a de Lei, relacionadas com o cumprimento do
contrato.

14.12 O prazo para recolhimento das multas estabelecidas neste item sera de até 5 (cinco) dias uteis a contar
da data da notificacdo.

a) No caso de atraso no recolhimento das multas, devera ser procedida a atualizagdo do seu valor, mediante
uso da formula apresentada na condig¢do do subitem 7.12.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA RESCISAO

15.1 A inexecugdo total ou parcial do contrato enseja a sua rescisdo, conforme disposto nos artigos 77 a 80
da Lei n°® 8.666/93.

15.2 A rescisdo do contrato podera ser:

a) Determinada por ato unilateral e escrito da Administragdo da ANS, nos casos enumerados nos incisos I a
XII e XVII do artigo 78 da Lei 8.666/93, devendo ser a contratada notificada formalmente para que no prazo
de 05 (cinco) dias possa exercer o contraditorio ¢ sua defesa relativa a rescisdo contratual, observado o
disposto no artigo 109, “I”, da Lei n° 8.666/93.

b) Amigavel, por acordo entre as partes, caso haja conveniéncia para a Administragdo da ANS, reduzida a
termo no Processo Administrativo, desde que, cumprido o estabelecido no paragrafo 1° do artigo 79 da Lei
n® 8.666/93.

¢) Judicial, nos termos da legislacdo vigente.

15.3 A rescisdo administrativa ou amigavel sera precedida de autorizagdo escrita e fundamentada da
autoridade competente.

15.4 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, ficando assegurado
o contraditorio e a ampla defesa.

15.5 Constituem motivos para a rescisdo deste Contrato, nos termos do artigo 78 da Lei n° 8.666/93:

a) O ndo cumprimento ou o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes, projetos ou
prazos.

b) Atraso injustificado no inicio da execu¢do contratual.

¢) O desatendimento das determinagdes regulares do servidor da ANS designado para acompanhar e
fiscalizar a sua execugdo, assim como as de seus superiores.

d) O cometimento reiterado de faltas na sua execugdo, anotadas na forma do § 1° do artigo 67, da Lei n°
8.666/93.

e) A decretagdo de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil.

f) A dissolucdo da sociedade ou o falecimento da CONTRATADA.

g) A alteracao social ou a modifica¢do da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que prejudique a
execugdo do Contrato.

h) Razdes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e determinadas pela
maxima autoridade da esfera administrativa a que estda subordinado a ANS e exaradas no processo
administrativo a que se refere o Contrato.

81 de 81



AN Agéncia Nacional de
\‘ Satide Suplementar

Rubrica

i) A supressdo, por parte da Administracdo da ANS, acarretando modificagdo do valor do Contrato além do
limite permitido no § 1° do artigo 65, da Lei n°® 8.666/93, ressalvado o disposto no inciso Il do § 2° do art. 65
do mesmo diploma legal.

j) A suspensdo de sua execu¢do, por ordem escrita da ANS, por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias,
salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, ou, ainda, por repetidas
suspensdes que totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatério de indenizagdes
pelas sucessivas e contratualmente imprevistas desmobiliza¢des e mobilizagdes e outras previstas,
assegurado a CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensdo do cumprimento das
obrigacdes assumidas até que seja normalizada a situagao.

k) O atraso superior a 90 (noventa) dias do pagamento devido pela ANS salvo em caso de calamidade
publica, grave perturbagdo da ordem interna ou guerra, assegurado a CONTRATADA o direito de optar pela
suspensao do cumprimento de suas obrigagdes até que seja normalizada a situagdo.

1) A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugdo do
Contrato.

m) Descumprimento do disposto no inciso V do art. 27, da Lei n® 8.666/93, sem prejuizo das sangdes penais
cabiveis.

n) Lentiddo do seu cumprimento, levando a Administragdo comprovar a impossibilidade da perfeita
execucao contratual, nos prazos estipulados.

0) Paralisacdo da execugdo contratual sem justa causa e prévia comunicagdo & Administragao.

p) Sub-contratagdo total ou parcial do seu objeto, a associacdo do contratado com outrem, a cessdo ou
transferéncia, total ou parcial, bem como a fusao, cisdo ou incorporagao, nao admitidos no Edital, Anexos ou
no Contrato.

15.6 A rescisdao do Contrato acarretara, independentemente de qualquer procedimento judicial ou
extrajudicial por parte da ANS, a retencdo dos créditos decorrentes do Contrato, limitada ao valor dos
prejuizos causados, além das sangdes previstas neste Instrumento ¢ em Lei, até a completa indenizagdo dos
danos.

15.7 A ANS podera rescindir o presente Contrato de pleno direito, mediante comunica¢io por escrito, no
caso de ocorréncia das hipoteses previstas no artigo 78, incisos I a XII e XVII ¢ XVIII, da Lei n° 8.666/93,
ndo cabendo 8 CONTRATADA o direito de qualquer agdo ou reclamacdo com base em prejuizos ou lucros
cessantes.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA PRORROGACAO CONTRATUAL
16.1 A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.

16.2 A prorrogacdo contratual objetiva a obtencdo de precos e condi¢cdes mais vantajosas para a
Administragao.

16.3 A ANS devera assegurar-se de que os pregos contratados continuam compativeis com aqueles
praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacdo mais vantajosa, em relacdo a
realiza¢do de uma nova licitacdo.

16.4 A ANS realizara negociacdo contratual para a redug¢do/eliminagdo dos demais custos fixos ou variaveis
ndo renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratagdo, sob pena de ndo
renovacdo do contrato.

16.5 O custo correspondente ao item “Aviso prévio trabalhado” da Planilha de Custos e Formagao de Pregos,
apos ser pago no primeiro ano da contrata¢do, se ndo utilizado, devera ser eliminado, sob pena de ndo
renovacdo do contrato.
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16.6 A ANS realizara negociagdo contratual para a redugdo/elimina¢ao dos demais custos fixos ou variaveis
ndo renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratagdo, sob pena de ndo
renovacdo do contrato.
16.6.1 Entende-se como custos fixos ou varidveis nao renovaveis aqueles correspondentes aos itens
“auxilio doenga”, “licenca maternidade /paternidade”, “ faltas legais”, acidentes de trabalho” e ou
outros passiveis de alteragoes.

16.7 A ANS nao podera prorrogar o contrato quando:
16.7.1 os pregos estiverem superiores aos estabelecidos como limites pelas Portarias do Ministério do
Planejamento, Or¢amento ¢ Gestdo, admitindo-se a negociagdo para reducdo de pregos; ou
16.7.2 a contratada tiver sido declarada inidonea ou suspensa no ambito da Unido ou do proprio 6rgdo
contratante, enquanto perdurarem os efeitos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA- DA REPACTUACAO

17.1 Sera admitida, por solicitagio da CONTRATADA, a repactuacdo de precos dos servigos continuados
contratados com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses, desde que seja observado o interregno
minimo de 1 (um) ano, e demonstrada de forma analitica a variagcdo dos componentes dos custos do contrato,
devidamente justificada, de acordo com o art. 5° do Decreto n® 2.271, de 1997, e com os dispositivos
aplicaveis da Instru¢cdo Normativa SLTI/MPOG n ° 2 de 30 de abril de 2008.
17.1.1 A repactuacdo podera ser divida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em respeito ao
principio da anualidade do reajustamento dos precos da contratacdo, podendo ser realizada em
momentos distintos para discutir a varia¢do de custos que tenham sua anualidade resultante em datas
diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mio-de-obra e os custos decorrentes dos insumos
necessarios a execugao do servi¢o
17.1.2 Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-base
diferenciadas, a repactuagdo devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem os acordos,
dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na contratacao.

17.2 A repactuagdo ndo podera alterar o equilibrio econémico-financeiro original do contrato.
17.2.1 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacido de beneficios ndo previstos na proposta
inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forga de instrumento legal, sentenga normativa,
acordo coletivo ou convencgao coletiva.
17.2.2 O interregno minimo de 1 (um) ano serd contado para a primeira repactuagao:
17.2.3 Para custos relativos de mao-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir
da data da vigéncia do acordo, dissidio ou convengdo coletiva de trabalho, vigente a época da
apresentacdo da proposta, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato.
17.2.4 Para os demais custos, sujeitos a variacdo de precos de mercado: a partir da data limite para
apresentacao dos propostas constante do edital.
17.2.5 Para as repactuacdes subseqiientes a primeira: a partir da data do fato gerador que deu ensejo
a ultima repactuagdo ocorrida ou preclusa.

17.3 O prazo pra a CONTRATADA solicitar a repactuagdo encerra-se na data da prorrogagdo contratual
subseqiiente ao novo acordo, dissidio ou convengdo coletiva que fixar os novos custos de mao-de-obra da
categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do enceramento da vigéncia do contrato, caso nao
haja prorrogagao.

17.4 Caso a CONTRATADA nio solicite a repactuagdo tempestivamente, dentro do prazo acima fixado,
ocorrera a preclusdo do direito a repactuagao.

17.5 Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuagdo so6 podera ser pleiteada apos o decurso

de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma prevista neste Edital.
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17.6 Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido registrado o novo acordo, dissidio ou
convengdo coletiva da categoria,a contratada devera solicitar a inser¢do de clausula no termo aditivo de
prorrogacdo que resguarde o direito futuro a repactuagdo, a ser exercido tdo logo disponha daquele
instrumento devidamente registrado, sob pena de precluséo.

17.7 Ao solicitar a repactuagdo, a CONTRATADA efetuara a comprovagdo da variacdo dos custos dos
servigos contratados da seguinte forma:

17.8 Quando a repactuacdo se referir aos custos da mao-de-obra: apresentagdo do novo acordo, dissidio ou
convengdo coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato, acompanhando da demonstrag¢do
analitica da variag@o dos custos;

17.9 Quando a repactuacdo se referir aos demais custos: planilha de custos e formagdo de pregos que
comprove o aumento dos precos de mercado dos itens abrangidos, considerando-se:

17.10 Os pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragao;
17.11 As particularidades do contrato em vigéncia;

17.12 A nova planilha com variagdo dos custos apresentada;
Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas publicas ou outros
equivalentes;

17.13 indice especifico ou setorial que retrate a variagio dos precos relativos a alguma parcela dos custos dos
servigos, desde que devidamente individualizada na Planilha de Custos ¢ Formagdo de Pregos da Contratada.

17.14 A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variacdo de custos alegada pela
contratada.

17.15 Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-
se o seguinte:
17.15.1 A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagao;
17.15.2 Em data futura,desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessdo das proximas repactuacdes futuras;ou
17.15.3Em data anterior & ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo
envolver revisdo do custo de mao-de-obra em que o proprio fato gerador, na forma de acordo,
dissidio ou convengdo coletiva, ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa,
podendo esta ser considerada para efeito de compensagdo do pagamento devido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

17.16 Os efeitos financeiros da repactuacdo ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, ¢
apenas em relagdo a diferenga porventura existente.

17.17 A decisdo sobre o pedido de repactuagdo deve ser feita no prazo Maximo de sessenta dias, contados a
partir da solicitagdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos custos.

17.18 O prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto a contratada ndo cumprir os atos ou
apresentar a documentagdo solicitada pela contratante para a comprovagao da varia¢ao dos custos.

17.19 As repactuagdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando coincidem com a
prorrogagdo contratual, caso em que deverao ser formalizados por aditamento ao contrato.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA — DISPOSICOES GERAIS

18.1 A CONTRATADA nio podera ceder ou dar em garantia, a qualquer titulo, no todo ou em parte, os
créditos futuros decorrentes deste contrato, salvo mediante autorizagdo prévia, por escrito, da ANS.

18.2 Nio valera como precedente ou novag¢do, ou ainda, como renuncia aos direitos que a legislacdo e o
presente Contrato asseguram a ANS, a tolerdncia, de sua parte, de eventuais infragdes, cometidas pela
CONTRATADA, a clausula e condi¢des estabelecidas neste instrumento contratual.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA LEGISLACAO APLICAVEL A EXECUCAO DO CONTRATO

A execugdo do presente contrato e aos casos omissos aplicam-se as disposi¢oes contidas na Lei n° 8.666/93,
de 21 de junho de 1993, e suas alteragoes, Lei n° 9.961, de 28 de janeiro de 2000, Lei n° 10.520, de 17 de
julho de 2002 ¢ Decreto n° 5.450 de 31 de maio de 2005, Decreto n°® 2.271 de 7 de julho de 1997, Instrucdo
Normativa n® 02, de 30 de abril de 2008, bem como no disposto no Regulamento de Licita¢des e
Contratacdes da ANS, aprovado pela Resolugcdo - RA n® 47, de 19 de dezembro de 2011, e, de modo
subsidiario, no Regulamento da ANS, aprovado pelo Decreto n® 3.327, de 05 de janeiro de 2000.

CLAUSULA VIGESIMA - DO REGIME DE EXECUCAO
Os servigos serdo executados sob o regime de empreitada por prego unitario.
CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA PUBLICIDADE

A ANS providenciara a publicacdo deste Contrato, por extrato, no Diario Oficial da Unido, até o quinto dia
util do més seguinte ao de sua assinatura para ocorrer no prazo maximo de vinte dias, daquela data.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DO FORO

O Foro da Justi¢a Federal, Secdo Judiciaria da capital do Estado do Rio de Janeiro sera o unico competente
para dirimir e julgar todas e quaisquer questdes que possam vir a decorrer do presente, renunciando as partes
a qualquer outro, por mais privilegiado que possa vir a ser.

Para firmeza e por estarem, assim, justos e acordados, é firmado o presente contrato, em 02 (duas) vias de
igual teor e forma, assinadas pelos representantes legais das partes, juntamente com duas testemunhas, para
que surta seus juridicos e legais efeitos.

Rio de Janeiro, de de 2012.

Jorge Magalhies Toledo PELA CONTRATADA:
Gerente Geral de Administracio e Financas

TESTEMUNHAS:

NOME NOME
RG. RG.
CPF. CPF.
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ANEXO IX

MODELO DE DOCUMENTO PARA AUTORIZACAO PELA CONTRATADA DA CRIACAO DA CONTA VINCULADA
DO ANEXO VII pA IN MPOG/SLTI N° 02/2008, ALTERADA PELA IN MPOG/SLTI N° 03/2009

(NOME DA CONTRATADA),

(CNPJ), (SEDE), representada pelo

Sr. (NOME), (CARTEIRA DE IDENTIDADE
N°) (ORGAO/EXPEDIDOR), (N°CPF), (REP

RESENTACAO:PROCURADOR/DIRETOR;SOCIO  ADMINISTRADOR, ETC), AUTORIZA a
contratante - AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS, Autarquia Especial,
vinculada ao Ministério da Saude, criada pela Lei n°® 9.961, de 28 de janeiro de 2000, inscrita no CNPJ/MF
sob 0 n° 03.589.068/0001-46, com sede na Avenida Augusto Severo, n° 84, Edificio Bardo de Maua, Gloria,
na cidade do Rio de Janeiro—RJ, a criar conta vinculada em nome desta empresa contratada, no Banco
(NOME DO BANCO:-a ser designado futuramente pela contratante), agéncia (N° AGENCIA-a ser designada
futuramente pela contratante), para a finalidade de depositar, mensalmente, as provisdes a titulo de 13°
salarios, Férias e abono de férias, Adicional do FGTS para as rescisdes sem justa causa ¢ Impacto sobre
férias e 13° saldrios, dos seus empregados vinculados ao contrato n° (n° do contrato administrativo),
celebrado em (DATA DA ASSINATURA DO CONTRATO), Pregio n° (N° DO PREGAO), processo
administrativo n° (N° DO PROCESSO ADMINISTRATIVO), nos montantes determinados pelo Anexo VII,
item “10”, da Instru¢do Normativa MPOG/SLTI n°® 02, de 30 de abril de 2008, alterada pela Instrucao
Normativa MPOG/SLTI n° 03, de 15 de abril de 2009.

A aplicabilidade do estabelecido no Anexo VII da IN MPOG/SLTI n°® 02/2008, alterada pela IN
MPOG/SLTI n°® 03/2009, relativamente as provisdes a serem efetuadas pela ANS na conta vinculada, ficara
condicionada a celebragdo do acordo de cooperagdo da contratante com instituigdo bancaria oficial, que tera
efeito subsidiario a citada instru¢do normativa e que determinara os termos para a abertura da conta corrente
vinculada.

(LOCAL E DATA)

(NOME E QUALIFICACAO DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA)
(ASSINATURA)
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ANEXO X
MODELO DE AUTORIZACAO PARA DEPOSITO DO FGTS DIRETAMENTE NA CONTA VINCULADA PELA
CONTRATANTE (ART. 19-A, INCISO II DA IN MPOG/SLTI N° 02/2008, ALTERADA PELA IN
MPOG/SLTI N° 03/2009) E PARA DEPOSITO NA CONTA DOS TRABALHADORES DOS SALARIOS E DEMAIS
VERBAS TRABALHISTAS (INCISO IV, ART. 19-A DA MESMA LEGISLACAO)

Pregéo Eletronico n°® xx/ 2012

(NOME DA CONTRATADA),

(CNPJ), (SEDE), representada pelo

Sr. (NOME), (CARTEIRA DE IDENTIDADE
N°) (ORGAO/EXPEDIDOR), (N°CPF),

(REPRESENTACAO:PROCURADOR/DIRETOR;SOCIO ADMINISTRADOR, ETO),

AUTORIZA a contratante —— AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS, Autarquia
Especial, vinculada ao Ministério da Saude, criada pela Lei n°® 9.961, de 28 de janeiro de 2000, inscrita no
CNPJ/MF sob o n° 03.589.068/0001-46, com sede na Avenida Augusto Severo, n° 84, Edificio Bardo de
Maua, Gloria, na cidade do Rio de Janeiro—RJ, a depositar, mensalmente e diretamente, o0 Fundo de
Garantia por Tempo do Servico — FGTS- nas respectivas contas vinculadas dos trabalhadores desta
contratada, observada a legislacio especifica, bem como a descontar das faturas e realizar o
pagamento direto na conta dos trabalhadores do contrato seus salarios e demais verbas trabalhistas,
quando houver atraso, falta ou incorrecoes desses pagamentos, até o momento da regularizacio e sem
prejuizo das sancgdes cabiveis, conforme o que prevéem os incisos II e IV do art. 19-A da IN
MPOG/SLTI n° 02/2008 e IN MPOG/SLTI n° 03/2009, relativamente ao contrato n° , pregiao
eletronico n’® __ /2012, processo administrativo n° 33902.471876/2012-74.
Afirma, ainda, esta contratada, que fornecera, dentro do prazo maximo de 5 (cinco) dias tuteis apds a
contratacdo dos postos, todos os dados necessarios a contratante para que essa possa viabilizar os depositos
aqui mencionados, tais como nome dos bancos e seus numeros, agéncias, n’°s das contas correntes e
vinculadas dos seus trabalhadores, seus nomes, cpfs ¢ demais dados necessarios para essa finalidade.

(LOCAL E DATA)

(NOME E QUALIFICACAO DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA)
(ASSINATURA)

87 de 87



