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TERMO DE CONTRATO N° 111/2022/SMS-1/CONTRATOS
PREGAO ELETRONICO N° 406/2022/SMS-G

PROCESSO N° 6018.2021/0001921-1

CONTRATANTE PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO
PAULO/SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE

CONTRATADA: ORBITALL ATENDIMENTO LTDA

OBJETO DO CONTRATO: CONTRATAGAO DE EMPRESA DE CALL

CENTER/TELEATENDIMENTO OU  INSTITUICAO
FILANTROPICA VOLTADA PARA O EMPREGO DE
PESSOAS PORTADORAS DE DEFICIENCIA FISICA,
PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE
TELEATENDIMENTO, FORNECENDO OPERADORES
PARA O SISTEMA OPERACIONAL DE ATENDIMENTO
E DESPACHO VIGENTE NA CENTRAL DE
REGULAGAO DE URGENCIAS DO SERVICO DE
ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA (SAMU-192 -
SAO PAULO) DA CIDADE DE SAO PAULO.

VALOR TOTAL: R$ 13.171.087,92 (treze milhdes e cento e setenta e um
mil e oitenta e sete reais e noventa e dois centavos)

NOTA DE EMPENHO N°: 58.128/2022 no valor de R$ 5.780.644,14

DOTAGCAO ORGAMENTARIA: 84.10.10.302.3026.2514.3.3.90.39.00. 02

Aos .0 dias do més de ; ulho  do ano de 2022, a PREFEITURA DA CIDADE DE SAO
PAULO, por intermédio da SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE / FUNDO MUNICIPAL DE
SAUDE, CNPJ n° 13.864.377/0001-30, neste ato representada por seu Secretario Municipal da
Saude, Senhor LUIZ CARLOS ZAMARCO, nos termos da competéncia que Ihe foi delegada,
doravante designada como CONTRATANTE e, de outro a empresa ORBITALL ATENDIMENTO
LTDA, CNPJ n° 18.081.219/0003-90, Rua Alfredo Pujol, 506, 4* andar, Santana, CEP: 02.017-
000, telefone: (11) 3094-6174, vencedora e adjudicataria do PREGAQO suprarreferido, por seu
representante legal, senhor LUIZ ANTONIO BASTOS I|ANINI, portador(a) da Cédula de
Identidade RG n.° 9.025.835, inscrito(a) no CPF/MF sob n.° 014.451.296-39, doravante
denominada simplesmente CONTRATADA, em face do despacho autorizatério exarado em
documento SEI n® 066530614 do processo n® 6018.2021/0001921-1, publicado no DOC/SP de
07/07/2022 — pagina 98 a 104, resolvem firmar o presente contrato, objetivando a prestacéo de
servigos discriminados na clausula primeira, nos termos do art. 43, VI da Lei Federal n°® 8.666/93
e do art. 4°, XXI e XXIl da Lei Federal n° 10.520/02 e em conformidade com o ajustado neste
instrumento.
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.7,

Constitui objeto deste contrato a “CONTRATAGAO DE EMPRESA DE CALL
CENTER/TELEATENDIMENTO OU INSTITUIGAO FILANTROPICA VOLTADA PARA O
EMPREGO DE PESSOAS PORTADORAS DE DEFICIENCIA FiSICA, PARA
PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TELEATENDIMENTO, FORNECENDO OPERADORES
PARA O SISTEMA OPERACIONAL DE ATENDIMENTO E DESPACHO VIGENTE NA
CENTRAL DE REGULAGAO DE URGENCIAS DO SERVIGO DE ATENDIMENTO
MOVEL DE URGENCIA (SAMU-192 - SAO PAULO) DA CIDADE DE SAO PAULO” nos
termos do ANEXO | — Termo de Referéncia, que é parte integrante do presente

instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA - DO INIiCIO DOS SERVICOS / DOS LOCAIS DE PRESTACAO DOS

SERVICOS

2.1,

2.2

O prazo para que a CONTRATADA inicie a prestagdo de servigo na sua integralidade sera

de no maximo de 30 (trinta) dias a partir da assinatura do contrato.

Os servigos deverao ser prestados de forma ininterrupta em regime de 24 X 7 (24 horas

por dia, 7 dias por semana), na Central de Operagées do SAMU-192, instalada na Rua

Jaragua, n°® 846, Bairro do Bom Retiro - Sao Paulo - Capital.

2.2.1.Em caso de implantagdo de central descentralizada ou mudanga de enderecgo a
CONTRATANTE devera informar com antecedéncia de 30 dias o novo posto de
trabalho, cabendo a CONTRATADA preencher o atendimento.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

3.1.

Séao obrigacdes da CONTRATADA:

3.1.1. Executar todos os servicos objeto do presente contrato, obedecendo as
especificagbes e obrigagdes descritas no ANEXO | = Termo de Referéncia do Edital
de Licitagdo, que precedeu este ajuste e faz parte integrante do presente
instrumento;

3.1.2. Executar regularmente o objeto deste ajuste, respondendo perante a
CONTRATANTE pela fiel e integral realizagao dos servigos contratados;

3.1.3. Garantir total qualidade dos servigos contratados;

3.1.4. Fornecer méo de obra necessaria, devidamente selecionada para o atendimento
do presente contrato, verificando a aptid&o profissional, antecedentes pessoais,
saude fisica e mental e todas as informagdes necessarias, de forma a garantir uma
perfeita qualidade e eficiéncia dos servigos prestados;
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Arcar fiel e regularmente com todas as obrigacées trabalhistas dos empregados,
quando for o caso, que participem da execugao do objeto contratual;

Enviar a Administracdo e manter atualizado o rol de todos os funcionarios que
participem da execugao do objeto contratual;

Responsabilizar-se pela seguranga do trabalho de seus empregados, adotando as
precaucdes necessarias a execugao dos servigos, fornecendo os equipamentos de
protecdo individual (EPl) exigidos pela legislagao, respondendo por eventuais
indenizagées decorrentes de acidentes de trabalho, cabendo-lhe comunicar a
CONTRATANTE a ocorréncia de tais fatos;

Responder por todos os encargos e obrigacbes de natureza trabalhista,
previdenciaria, acidentaria, fiscal, administrativa, civil e comercial, resultantes da
prestacao dos servigos;

Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da
legislacao vigente;

3.1.10. Responder por todo e qualquer dano que venha a ser causado por seus

empregados e prepostos, a CONTRATANTE ou a terceiros, podendo ser
descontado do pagamento a ser efetuado, o valor do prejuizo apurado;

3.1.11. Manter, durante o prazo de execugao do Contrato, todas as condi¢cbes de

habilitagdo e qualificagao exigidas na licitagao.

A CONTRATADA nao podera subcontratar, ceder ou transferir o objeto do contrato, no

todo ou em parte, a terceiros, sob pena de resciséo.

CLAUSULA QUARTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

4.1,

A CONTRATANTE se compromete a executar todas as obrigagées contidas no ANEXO |

— Termo de Referéncia, cabendo-lhe especialmente:

4.1.1.

412

4.1.3.

4.1.4.

Cumprir e exigir o cumprimento das obrigacdes deste Contrato e das disposigdes
legais que a regem;

Realizar o acompanhamento do presente contrato, comunicando a CONTRATADA
as ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas corretivas;

Proporcionar todas as condigdes necessarias & boa execugdo dos servicos
contratados, inclusive comunicando & CONTRATADA, por escrito e
tempestivamente, qualquer mudanca de Administragéo e ou endereco de cobranca;
Exercer a fiscalizaga@o dos servigos, indicando, formalmente, o gestor e/ou o fiscal
para acompanhamento da execugao contratual, inclusive no que tange a mao de
obra que o integra, acompanhando a sua presenca, fornecimento dos materiais,

manutencéo e etc, realizando a supervisdo das atividades desenvolvidas pela
CONTRATADA e efetivando avaliagdo periddica;
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4.1.5. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA, podendo solicitar o seu encaminhamento por escrito;

4.1.6. Efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido no presente contrato;

4.1.7. Aplicar as penalidades previstas neste contrato, em caso de descumprimento pela
CONTRATADA de quaisquer clausulas estabelecidas;

41.8. Exigr da CONTRATADA, a qualquer tempo, a comprovagao das condigdes
requeridas para a contratagao;

4.1.9. Atestar mensalmente a execugao e a qualidade dos servigos prestados, indicando
qualquer ocorréncia havida no periodo, se for o caso, em processo proprio, onde
sera juntada a Nota Fiscal Fatura a ser apresentada pela CONTRATADA, para fins
de pagamento;

4.1.10. Ordenar a imediata retirada do local, bem como a substituicdo de funcionario da
CONTRATADA que estiver sem cracha, que embaracar ou dificultar a fiscalizagao
ou cuja permanéncia na area, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente, bem
assim a substituicao de equipamentos, que n&o se apresentarem em boas condigbes
de operagao ou estiverem em desacordo com as especificagdes técnicas.

4.1.11. Afiscalizagao dos servigos pela CONTRATANTE nao exime, nem diminui a completa
responsabilidade da CONTRATADA, por qualquer inobservancia ou omissao as
clausulas contratuais.

4.1.12. A CONTRATANTE podera, a seu critério e a qualquer tempo, realizar vistoria dos
equipamentos e verificar o cumprimento de normas preestabelecidas no
edital/contrato.

CLAUSULA QUINTA - DO PRECO, REAJUSTE E DOTACAO ORCAMENTARIA

5.1.

5.2.

5.3.

O valor total dos servigos contratados € R$ 13.171.087,92 (treze milhdes e cento e setenta
e um mil e oitenta e sete reais e noventa e dois centavos)), nele estando incluidos todos
os custos e a margem de lucro da CONTRATADA, que nada mais podera reclamar a titulo
de contraprestacao pela execugao de suas obrigagdes contratuais.

Para fazer frente as despesas do Contrato, foi emitida a nota de empenho 58.128/2022 no
valor de R$ 5.780.644, 14 (cinco milhdes e setecentos e oitenta mil e seiscentos e quarenta
e quatro reais e quatorze centavos), onerando a dotagdo orgcamentaria n°
84.10.10.302.3026.2514.3.3.90.39.00. 02 do orgamento vigente, respeitado o principio da
anualidade orgamentaria, devendo as despesas do exercicio subsequente onerar as
dotagdes do orgamento proprio.

Os pregos contratuais serao reajustados, observada a periodicidade anual que tera como

termo inicial a data de apresentagdo da proposta, nos termos previstos no Decreto
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Municipal n® 48.971/2007 e Portaria SF n°® 142/2013, desde que ndo ultrapasse o valor

praticado no mercado.

5.3.1. Para fins de reajuste anual, adotar-se-a como indice de reajuste para compensar 0s
efeitos das variagdes inflacionarias o indice de Precos ao Consumidor — IPC,
apurado pela Fundagdo Instituto de Pesquisas Econdmicas — FIPE, conforme
estabelecido pelo Decreto n® 57.580/2017 e Portaria SF n°® 389/2017, tomando-se
por base o més da apresentacao das propostas, sendo vedado qualquer novo
reajuste no prazo de um ano.

As hipéteses excepcionais ou de revisdo de pregos serao tratadas de acordo com a

legislagdo vigente e exigirdo detida analise economica para avaliagdo de eventual

desequilibrio econédmico-financeiro do contrato.

Fica ressalvada a possibilidade de alteragdo da metodologia de reajuste, atualizag&o ou

compensagao financeira desde que sobrevenham normas federais e/ou municipais que as

autorizem.

CLAUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO

6.1.

6.2.

6.3.

O prazo de pagamento sera de 30 (trinta) dias, a contar da data da entrega de cada nota

fiscal ou nota fiscal fatura.

6.1.1. Caso venha ocorrer a necessidade de providéncias complementares por parte da
contratada, a fluéncia do prazo sera interrompida, reiniciando-se a sua contagem a
partir da data em que estas forem cumpridas.

Caso venha a ocorrer atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da

Administracao, a CONTRATADA tera direito a aplicagao de compensacéo financeira, nos

termos da Portaria SF n°® 05, de 05/01/2012.

6.2.1. Para fins de calculo da compensagao financeira de que trata o item acima, o valor
do principal devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remuneragéo
basica da caderneta de poupanca e de juros simples no mesmo percentual de juros
incidentes sobre a caderneta de poupanga para fins de compensagéo da mora (TR
+0,5% “pro-rata tempore”), observando-se, para tanto, o periodo correspondente a
data prevista para o pagamento e aquela data em que o pagamento efetivamente
ocorreu.

6.22. O pagamento da compensagdo financeira dependera de requerimento a ser
formalizado pela Contratada.

Os pagamentos seréao efetuados em conformidade com a execugao dos servigos, mediante

apresentacgao da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is) ou nota(s) fiscal(is)/fatura, bem como de

copia reprografica da nota de empenho, acompanhada, quando for o caso, do recolhimento
do ISSQN - Imposto Sobre Servicos de Qualquer Natureza do més de competéncia,
descontados os eventuais débitos da Contratada, inclusive os decorrentes de multas.
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No caso de prestadores de servigo com sede ou domicilio fora do Municipio de Sao
Paulo, devera ser apresentada prova de inscricdo no CPOM - Cadastro de Empresas
Fora do Municipio, da Secretaria Municipal de Finangas, nos termos dos artigos 9°-
A E 9°-B da Lei Municipal n® 13.701/2003, com redagao da Lei Municipal n® 14.042/05
e artigo 68 do Regulamento do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISS,
aprovado pelo Decreto Municipal n® 50.896/09.

Nao sendo apresentado o cadastro mencionado no subitem anterior, o valor do
ISSQN - Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza, incidente sobre a prestagao
de servigos objeto do presente, sera retido na fonte por ocasiao de cada pagamento,
consoante determina o artigo 9°-A e seus paragrafos 1° e 2° da Lei Municipal n°
13.701/2003, acrescentados pela Lei Municipal n® 14.042/05, e na conformidade do
Regulamento do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISS, aprovado pelo
Decreto Municipal n® 50.896/09 e da Portaria SF n° 101/05, com as alteragbes da
Portaria SF n® 118/05.

Na hipotese de existir nota de retificagao e/ou nota suplementar de empenho, copia(s) da(s)

mesma(s) devera(ao) acompanhar os demais documentos.

A CONTRATADA devera apresentar, a cada pedido de pagamento, os documentos a

seguir discriminados, para verificagdo de sua regularidade fiscal perante os oOrgaos

competentes:

a) Certificado de Regularidade do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo — F.G.T.S,,

fornecido pela Caixa Econdmica Federal;

b) Certidao Negativa de Debitos relativa as Contribuicbes Previdenciarias e as de

Terceiros — CND — ou outra equivalente na forma da lei;

c) Certiddo negativa de débitos de tributos mobiliarios do Municipio de Séo Paulo;
d) Certiddo negativa de débitos trabalhistas (CNDT);
e) Cadastro Informativo Municipal (CADIN);

f) Nota Fiscal ou Nota Fiscal Fatura devidamente atestada;

g) Relatério de Medigao dos Servigos;

h) Relagao atualizada dos empregados vinculados a execugao contratual;

i) Folha de frequéncia dos empregados vinculados a execugéo contratual

J) Folha de pagamento dos empregados vinculados a execugao do contrato;

k) Copia do Protocolo de envio de arquivos, emitido pela conectividade social
(GFIP/SEFIP);

I) Cépia da Relagéo dos Trabalhadores constantes do arquivo SEFIP do més anterior ao

pedido de pagamento;

m) Copia da Guia quitada do INSS (GPS), correspondente ao més da ultima fatura
vencida;
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n) Copia da Guia quitada do FGTS (GRF), correspondente aoc més da ultima fatura
vencida.

o) Comprovante de que todos os empregados vinculados ao contrato recebem seus
pagamentos em agéncia bancaria localizada no Municipio ou na regiao Metropolitana
onde serao prestados os servigos;

p) No pagamento relativo ao ultimo més de prestagao dos servigos, copia dos termos de
rescisdo dos contratos de trabalho, devidamente homologados, dos empregados
vinculados a prestagao dos respectivos servigos, ou comprovagao de realocacao dos
referidos empregados para prestar outros servigos.

6.5.1. Serao aceitas como prova de regularidade, certiddes positivas com efeito de
negativas e certiddes positivas que noticiem em seu corpo que os débitos estao
judicialmente garantidos ou com sua exigibilidade suspensa.

Por ocasido de cada pagamento, seréo feitas as retencdes eventualmente devidas em

funcdo da legislacao tributaria.

A ndo apresentagao de certidées negativas de débito, ou na forma prevista na clausula

6.5.1, ndo impede o pagamento, porém sera objeto de aplicagéo de penalidade ou rescisao

contratual, conforme o caso.

O pagamento sera efetuado por crédito em conta corrente, no BANCO DO BRASIL S/A,

conforme estabelecido no Decreto n® 51.197/2010, publicado no DOC do dia 22 de janeiro

de 2010.

Fica ressalvada qualquer alterag&o por parte da Secretaria Municipal de Finangas, quanto

as normas referentes ao pagamento de fornecedores.

CLAUSULA SETIMA — DO PRAZO CONTRATUAL E PRORROGACAO

7.4

7.2.

O presente contrato vigorara pelo prazo de 12 (doze) meses, contados da data de sua

assinatura, podendo ser prorrogado por idénticos periodos e nas mesmas condigées,

desde que haja concordancia das partes, observado o limite legal previsto na Lei Federal

n° 8.666/93.

7.1.1. A CONTRATANTE, no interesse publico, é assegurado o direito de exigir que a
CONTRATADA prossiga na execugdo do contrato, nas mesmas condigdes até
entdo estabelecidas, pelo periodo de até 90 (noventa) dias, apds a data de seu
vencimento, para concluséo de nova licitagdo, a fim de que n&o haja solugdo de
continuidade dos servigos.

Caso a CONTRATADA néo tenha interesse na prorrogagao do ajuste devera comunicar

este fato por escrito a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias

da data de término do prazo contratual, sob pena de incidéncia de penalidade contratual.
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Na auséncia de expressa oposi¢ao, e observadas as exigéncias contidas nos incisos | e ||
do artigo 46 do Decreto Municipal 44.279/2003, o ajuste sera prorrogado, mediante
despacho da autoridade competente.

A nao prorrogagao do prazo de vigéncia contratual, por conveniéncia da Administracao,
nao gerara a CONTRATADA o direito a qualquer espécie de indenizagao.

Nao obstante o prazo estipulado na clausula 7.1., a vigéncia contratual nos exercicios
subsequentes ao da assinatura do contrato estara sujeita a condigao resolutiva,
consubstanciada na existéncia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orgamentarias

de cada exercicio, para atender as respectivas despesas.

CLAUSULA OITAVA - DO CONTRATO E DA RESCISAO

8.1.

8.2
8.3.

8.4.

O presente contrato & regido pelas disposicdes da Lei Federal 8.666/93 combinada com a
Lei Municipal 13.278/2002, Decreto Municipal 44.279/2003 e demais normas
complementares aplicaveis a espécie.
O ajuste podera ser alterado nas hipoteses previstas no artigo 65 da Lei Federal 8.666/93.
A CONTRATANTE se reserva o direito de promover a redugao ou acréscimo do percentual
de 25% (vinte e cinco por cento), do valor inicial atualizado do contrato, nos termos deste.
Dar-se-a a rescisao do contrato em qualquer dos motivos especificados no artigo 78 da Lei
Federal n° 8.666/93, bem assim o referido no paragrafo unico do artigo 29 da Lei Municipal
n® 13.278/2002, independentemente da notificagao ou interpelagao judicial.
8.4.1. Em caso de rescisdo administrativa prevista no artigo 79, inciso | da Lei 8.666/93
ficam reconhecidos os direitos da Administracao especificados no mesmo diploma
legal.

CLAUSULA NONA - DA FISCALIZACAO E RECEBIMENTO DOS SERVICOS

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

A execugao dos servigos sera feita conforme o ANEXO | — Termo de Referéncia, que é
parte integrante do presente instrumento.

A execucgéo dos servigos objeto deste contrato devera ser atestada pelo responsavel pela
fiscalizacado, pela CONTRATANTE, atestado esse que devera acompanhar os documentos
para fins de pagamento conforme Clausula Sexta.

9.2.1. A fiscalizagao sera exercida de acordo com o Decreto Municipal n® 54.873/14.

O objeto contratual sera recebido consoante as disposi¢des do artigo 73, da Lei Federal n°
8.666/93 e demais normas municipais pertinentes.

O objeto contratual sera recebido mensalmente mediante relatério de medigéo dos servigos
executados no meés, emitido pela CONTRATADA, sendo tal relatério submetido a
fiscalizagdo da CONTRATANTE, que, apos conferéncia, atestara se os servigos foram
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prestados a contento, atestado esse que devera ser acompanhado de fatura ou nota-fiscal-
fatura, bem como da copia reprografica da nota de empenho, para fins de pagamento.

9.5. Havendo inexecugéo de servigos, o valor respectivo sera descontado da importancia
mensal devida @ CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo das sangbes cabiveis,
observados os tramites legais e os principios do contraditério e ampla defesa.

9.6. O recebimento e aceite do objeto pela CONTRATANTE nao exclui a responsabilidade civil
da CONTRATADA por vicios de quantidade ou qualidade dos servigos, materiais ou

disparidades com as especificagdes estabelecidas no Anexo |, verificadas posteriormente.

CLAUSULA DECIMA — DA MEDICAO E ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS
10.1. No ultimo dia util de cada més, a CONTRATADA devera efetuar a apuragao dos servigos

executados no respectivo més, e, considerando os recursos contratados elaborar o

correspondente relatério contendo os Agentes de Atendimento alocados, descrevendo dias

e horérios.

10.2. Para efeito de pagamento, as medi¢bes deverdo ser realizadas com o seguinte
procedimento:
10.2.1. No primeiro dia util subsequente ao més que os servigos foram prestados, a
CONTRATADA devera entregar o relatério contendo os quantitativos mensais
descritos no item 9 do ANEXO | — Termo de Referéncia e os respectivos valores
apurados.
10.2.2. Na hipotese de glosas el/ou incorregbes de quantitativos efou valores, a
CONTRATANTE solicitara a CONTRATADA a retificacao do relatério, objetivando
a emissao da Nota Fiscal Fatura.
10.2.3. Serao considerados somente os servicos efetivamente realizados e apurados da
seguinte forma:
10.2.3.1. O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagdo dos precgos
unitarios contratados as correspondentes quantidades de servicos
efetivamente executados, descontadas as importancias relativas as
quantidades de servigos nao aceitas e glosadas pelo CONTRATANTE por
motivos imputaveis 2 CONTRATADA.

10.2.3.2. A aplicagéo dos descontos indicados no item imediatamente acima néo
prejudica a aplicagéo de sangbes @8 CONTRATADA, em raz&o da nio
execugao dos servigos.

10.2.4. O fiscal do contrato devera apresentar os relatérios que comprovem a eficiéncia
nos atendimentos telefébnicos ou outros meios eletrénicos disponibilizados e

emitidos pelo sistema existente na Central de Operagdes do SAMU e o relatério de
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conformidade nos padrées de qualidade que atestara a realizac&o da prestacao
dos servigos contratados.

Apo6s a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CONTRATANTE
atestara a medicdo mensal, comunicando a CONTRATADA, no prazo de 3 (trés)
dias contados do recebimento do relatério, o valor aprovado, e, autorizando a
emissao da correspondente Nota Fiscal Fatura, a ser apresentada no primeiro dia
subsequente & comunicagao dos valores aprovados.

Nao havera qualquer forma de subordinag&o dos prestadores de servigos alocados
para as atividades executadas ao CONTRATANTE, o qual se limitara a fornecer a
CONTRATADA as corretas informacgdes dos servigos a serem executados.

A CONTRATADA se obriga a manter a composi¢ao da equipe local, dentro dos
parametros definidos em sua proposta. Qualquer modificacéo a ser efetuada pela
CONTRATADA na composicao das equipes locais e de seu Supervisor devera ser
comunicada a CONTRATANTE com antecedéncia de 72 (setenta e duas) horas,
para confecgao de cracha e cadastro.

Caso a CONTRATADA precise substituir um profissional alocado, devera informar
ao CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis para que o
novo profissional possa inteirar-se dos procedimentos técnicos e administrativos
para a boa execugao dos servigos contratados.

Ao critério exclusivo da CONTRATANTE este podera solicitar a substituicdo de
funcionario da CONTRATADA alocado nos servicos, devendo o pedido ser
formalizado até 5 (cinco) dias uteis, antes da substituicdo, que se fara
obrigatoriamente, sob pena de incorrer a CONTRATADA em falta contratual.

Nos eventos de natureza internacional e de grande vulto que exijam condigbes
especiais para prestagao do servico da Central de Operagdes do SAMU-192,
podera a CONTRATANTE, mediante o respectivo termo de aditamento, nos termos
das legislagbes vigente exigir que a CONTRATADA faca as adequagdes
necessarias no que se refere a contratacdo de profissional bilingue para o
atendimento.

A CONTRATANTE utilizara ferramenta de gestdo de informacées para gerenciar
os servigos realizados pela CONTRATADA, ao nivel de relatérios gerenciais e
indicadores de performance ou outra forma a ser definida entre as partes durante
a implantagao dos servigos.

Serao realizadas reunides de trabalho entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA
para a analise do desempenho desta, sempre que houver necessidade, sendo as
mesmas registradas em ata que devera ser juntada ao processo referente a
presente contratacéo.
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10.2.13. Os niveis de servigos a serem observados pela CONTRATADA estao definidos no
item 5 do ANEXO | — Termo de Referéncia.

10.2.14. A CONTRATANTE por intermédio de seus funcionarios ou prepostos se reserva ao
direito de efetuar inspegdo de qualidade, em qualquer tempo, nos servigos
realizados pela empresa CONTRATADA,;

10.2.15. A CONTRATADA devera indicar um gestor do contrato que se constituira em elo

com o fiscal do ajuste e tera, além das responsabilidades anteriormente descritas,

as seguintes atribuigdes adicionais:

a. Coordenacgao funcional de todos os recursos da CONTRATADA que prestam
servigo nas dependéncias da CONTRATANTE;

b. Participar de reunides junto as unidades, geréncias e areas operacionais da
CONTRATANTE responsaveis pelos servigos,

c. Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho,
tendo como premissa o definido no item 5 e seus subitens

d. Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessarios para a
prestacao do servigo contratado;

e. Representa o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais
internamente na CONTRATANTE;

f. Gerencia conflitos no cliente atuando de forma eficiente, estabelecendo um

relacionamento de parceria e confianga entre o cliente e a CONTRATADA,
garantindo assim o nivel de satisfagao do mesmo;

g. Gerar relatorios mensais de analise gerencial a ser definidko com a
CONTRATANTE;

10.2.16. Na fase de implantagdo dos servicos, a CONTRATANTE devera realizar a
integracao da equipe alocada no contrato, para fornecer conhecimento sobre o
sistema de atendimento, recursos tecnolégicos da Central, servicos a serem
executados e procedimentos existentes.
10.2.16.1. Conversar com voz em volume/tom adequado, calma, uniforme, segura

e clara, de forma a propiciar o correto entendimento do interlocutor,
quanto as perguntas, respostas, instrugdes e etc.
10.2.16.2. Atencao e preocupagdo com o interlocutor, de forma que a pessoa ao

telefone tenha certeza de que esta falando com alguém que se importa
com ele.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS PENALIDADES
11.1. Com fundamento nos artigos 86 e 87, incisos | a IV, da Lei n® 8.666, de 1993: e no art. 7°
da Lei n° 10.520, de 17/07/2002, nos casos de retardamento, de falha na execucéo do
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contrato ou de inexecugao total do objeto, observando-se os procedimentos contidos no

Capitulo X do Decreto Municipal n°® 44.279/03, a contratada podera ser apenada,

isoladamente, ou juntamente com as multas definidas no item 10.2, com as seguintes

penalidades:

a) adverténcia;

b) suspensdo temporéria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administragao Municipal, por prazo nao superior a dois anos;,

c) declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punig&o ou até que seja promovida
a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragao pelos prejuizos
resultantes e apds decorrido o prazo da sangao aplicada com base no inciso anterior;
ou

d) impedimento de licitar e contratar com a Uni&o, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios e descredenciamento nos sistemas de cadastramento de fornecedores a que
se refere o inciso XIV do art. 4° da Lei n° 10.520/2002, pelo prazo de até cinco anos.

11.2. A CONTRATADA estara sujeita as seguintes penalidades pecuniarias:
11.2.1. Multa de 1% (um por cento) sobre o valor do contrato por dia de atraso no inicio
da prestagao de servigcos, até o maximo de 05 (cinco) dias.
11.2.1.1. No caso de atraso por periodo superior a 05 (cinco) dias, podera ser
promovida, a criterio exclusivo da CONTRATANTE, a rescisao contratual,

por inexecugao total do contrato, aplicando-se a pena de multa de 20%

(vinte por cento) do valor total do contrato.

11.2.2. Multa por inexecucao parcial do contrato: 10% (dez por cento), sobre o valor
mensal da parcela nao executada, ou que a execugao tenha sido considerada nao
a contento pela fiscalizagéo do contrato.

11.2.3. Multa pelo descumprimento das hipéteses previstas nos itens 3, 4, 5 e 8 do
ANEXO | - Termo de Referéncia: 0,2% (dois décimos por cento), sobre o valor
total mensal, por ocorréncia e, se for o caso, por empregado.

11.2.4. Multa por desatendimento das determinacdes da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execuc¢do do contrato: 1% (um por cento), sobre o
valor contratual mensal por ocorréncia;

11.2.5. Multa por inexecucao total do contrato: 20% (vinte por cento) sobre o valor total
do contrato.

11.2.6. Pela rescisdo do contrato por culpa da CONTRATADA, multa de 10% (dez por
cento) sobre o valor do contrato.
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11.2.7. Pelo descumprimento de qualquer outra clausula, que nao diga respeito
diretamente a execugdo do objeto contratual, multa de 0,5% (meio ponto

percentual) sobre o prego mensal,

. Havendo comunicagao de desinteresse da CONTRATADA em prorrogar o contrato apos

o prazo previsto na clausula 7.2. deste contrato, estara sujeita @ multa de:

a) 5% (cinco por cento) do valor do contrato, se ocorrida a comunicagado entre o 60° e o
89° dia antes do término do contrato;

b) 10% (dez por cento) do valor do contrato, se ocorrida a comunicagéo entre o0 20° e 0 59°
dia antes do vencimento do contrato;

c) 15% (quinze por cento) do valor do contrato, se ocorrida a comunicagéo a partir do 19°
dia antes do vencimento do contrato até o seu termo.

A aplicagao da multa nao ilide a aplicagado das demais sangdes previstas no item 11.1,

independentemente da ocorréncia de prejuizo decorrente da descontinuidade da prestagao

de servigo imposto a Administragao.

. O valor da multa podera ser descontado das faturas devidas a CONTRATADA, conforme

dispde o paragrafo unico do artigo 55 do Decreto Municipal n® 44.279/2003.

11.5.1. Se o valor a ser pago a CONTRATADA nao for suficiente para cobrir o valor da
multa, a diferenca sera descontada da garantia contratual, quando exigida.

11.5.2. Se os valores das faturas e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados
da comunicagao oficial.

11.5.3.Esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pela
CONTRATADA a CONTRATANTE, este sera encaminhado para inscricdo em

divida ativa.

11.5.4.Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da
multa, esta deve ser complementada no prazo de até 10 (dez) dias Gteis, contado

da solicitagao da CONTRATANTE.

Caso haja rescisdo, a mesma atrai os efeitos previstos no artigo 80 incisos | e IV da Lei

Federal n° 8.666/93.

. Das decisbes de aplicagao de penalidade, cabera recurso nos termos do artigo 109 da Lei

Federal 8.666/93 e Decreto Municipal n® 44.279/2003, observado os prazos nele fixados.
11.7.1. No ato do oferecimento de recurso devera ser recolhido o preco publico devido, nos
termos do que dispde o artigo 17 do Decreto n® 51.714/2010.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA GARANTIA

12.1.

Para execucao deste contrato, sera prestada garantia no valor de R$ 658.554,40

(seiscentos e cinquenta e oito mil e quinhentos e cinquenta e quatro reais e quarenta
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centavos) correspondente ao importe de 5% (cinco inteiros por cento) do valor total do

contrato, nos termos do artigo 56, § 1°, incisos |, Il e Il da Lei Federal n° 8.666/93,

observado o quanto disposto na Portaria SF n® 122/2009.

12.1.1. Sempre que o valor contratual for aumentado ou o contrato tiver sua vigéncia
prorrogada, a CONTRATADA sera convocada a reforgar a garantia, no prazo
maximo de 3 (trés) dias uteis, de forma a que corresponda sempre a mesma
percentagem estabelecida.

12.1.2. O ndo cumprimento do disposto na clausula supra, ensejara aplicagdo da
penalidade estabelecida na clausula 10.2 deste contrato.

A garantia exigida pela Administragdo podera ser utilizada para satisfazer débitos

decorrentes da execugao do contrato, inclusive nos termos da Orientagdo Normativa 2/12

- PGM, e/ou de multas aplicadas a empresa contratada.

A garantia contratual sera devolvida apos a lavratura do Termo de Recebimento Definitivo

dos servigos, mediante requerimento da CONTRATADA, que devera vir acompanhado de

comprovagao, contemporanea, da inexisténcia de ag¢des distribuidas na Justica do

Trabalho que possam implicar na responsabilidade subsidiaria do ente publico,

condicionante de sua liberagéo, nos termos da Orientagdo Normativa 2/12 — PGM.

A garantia podera ser substituida, mediante requerimento da interessada, respeitadas as

modalidades referidas no artigo 56, §1°, da Lei Federal n® 8.666/93.

A validade da garantia prestada, em seguro-garantia ou fianga bancéria, devera ter

validade minima de 180 (cento e oitenta) dias, além do prazo estimado para encerramento

do contrato, por forga da Orientagdo Normativa n® 2/2012 da PGM e Portaria SF n® 76/2019.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

Nenhuma tolerancia das partes quanto a falta de cumprimento de qualquer das clausulas
deste contrato podera ser entendida como aceitagéo, novagao ou precedente.

Fica ressalvada a possibilidade de alteragdo das condi¢cbes contratuais em face da
superveniéncia de normas federais e/ou municipais que as autorizem.

Fica a CONTRATADA ciente de que a assinatura deste termo de contrato indica que tem
pleno conhecimento dos elementos nele constantes, bem como de todas as condicdes
gerais e peculiares de seu objeto, ndo podendo invocar qualquer desconhecimento quanto
aos mesmos, como elemento impeditivo do perfeito cumprimento de seu objeto.

Ficam fazendo parte integrante deste instrumento, para todos os efeitos legais, o edital da
licitacao que deu origem a contratagdo, com seus Anexos e a Proposta da contratada
(Documento SEI n® 065738501).

Para a execucéo deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem
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13.6. Fica eleito o foro desta Comarca para todo e qualquer procedimento judicial oriundo deste

Contrato, com expressa renuncia de qualquer outro, por mais especial ou privilegiado que

seja ou venha a ser.

Processo n° 6018.2021/0001921-1

E por estarem de acordo as partes CONTRATANTES, lavrado o presente instrumento, que, lido

e achado conforme, segue assinado em dyas, vias de igual teor e forma.

SECRETA
ONTRATANTE

LUIZ ANTONIO Assinado de forma
digital por LUIZ
BASTOS ANngN‘:g BASTOS
JANNINI:01445 IANNINI:01445129639
LUIZ SNTONIO BASTOSZANINI
ORBITAL ATENDIMENTO LTDA.

CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

1 e

1

Edineia F. Cliveirz
COREN-SP 428008 AE
RF 7213875
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

Especificag6es Técnicas e Condigées de Execugao

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 406/2022/SMS-G
Processo n° 6018.2021/0001921-1

1. OBJETO

A Contratacdo de Empresa de Call Center/Teleatendimento ou Instituicdo Filantrdpica voltada
para o emprego de pessoas portadoras de deficiéncia fisica, para prestagéo de servicos de
teleatendimento, fornecendo operadores para o sistema operacional de atendimento e despacho
vigente na Central de Regulagdo de Urgéncias do Servico de Atendimento Movel de
Urgéncia (SAMU-192 - Sao Paulo) da Cidade de Sao Paulo conforme as caracteristicas,
guantidades e periodos discriminados neste Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

O SAMU - Servigo Movel de Atendimento as Urgéncias € componente da Rede de Atencéo as
Urgéncias, de acordo com a PORTARIA N° 1.010, de 21 de maio de 2012, que redefine as
diretrizes para a implantacao do Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU 192) e sua
Central de Regulagao das Urgéncias, componente da Rede de Atengao as Urgéncias.

O Artigo 2° do CAPITULO | da referida norma define:

I - SAMU 192: componente assistencial mével da Rede de Atengéo as Urgéncias
que tem como objetivo chegar precocemente a vitima apos ter ocorrido um agravo a
sua saude (de natureza clinica, cirurgica, traumatica, obstétrica, pediatrica,
psiquiétrica, entre outras) que possa levar a sofrimento, a sequelas ou mesmo a
morte, mediante o envio de veiculos tripulados por equipe capacitada, acessado pelo
numero "192" e acionado por uma Central de Regulagdo Médica das Urgéncias;

Il - Central de Regulacdo Médica das Urgéncias: estrutura fisica constituida por
profissionais médicos, telefonistas auxiliares de requlagdo médica (TARM) e radio-
operadores (RO) capacitados em regulacdo dos chamados telefénicos que
demandam orientacdo e/ou atendimento de urgéncia, por meio de uma
classificagdo e prioriza¢do das necessidades de assisténcia em urgéncia, alem
de ordenar o fluxo efetivo das referéncias e contrarreferéncias dentro de uma Rede
de Atengéo,

A classificagao e priorizagao, mencionadas no inciso Il acima tratam-se da Classificagdao de
Risco, que na urgéncia & um procedimento técnico complexo e existem modelos para as mais
variadas areas da medicina, incluindo hospitais e prontos socorros.

E preciso ressaltar que as classificagbes, independente do sistema, seguem uma l6gica final
definida pelo Ministério da Saude em seu Manual Regulagdo Médica das Urgéncias — Série A.
Normas e Manuais Técnicos, conforme se observa a seguir:

Classificacao das urgéncias em niveis
Com o objetivo de facilitar o estabelecimento de prioridades entre os diferentes casos
de urgéncia, podemos didaticamente classifica-las da seguinte forma:

Nivel 1: Emergéncia ou Urgéncia de prioridade absoluta
Casos em que haja risco imediato de vida e/ou a existéncia de risco de perda
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funcional grave, imediato ou secundario.

Nivel 2: Urgéncia de prioridade moderada

Compreende os casos em que ha necessidade de atendimento médico, nao
necessariamente de imediato, mas dentro de poucas horas.

Nivel 3: Urgéncia de prioridade baixa

Casos em que ha necessidade de uma avaliagdo meédica, mas ndo ha risco de vida
ou de perda de fungdes, podendo aguardar varias horas.

Nivel 4: Urgéncia de prioridade minima

Compreendem as situagbes em que o médico regulador pode proceder a conselhos
por telefone, orientar sobre o uso de medicamentos, cuidados gerais e outros
encaminhamentos.

Mister mencionar que a utilizagao de uma Classificagao justa e que defina a prioridade do
atendimento, € um dos maiores desafios dos SAMU’'s em todo mundo.

A partir da definicdo da classificagao de risco supracitada, a solicitagdo € encaminhada
automaticamente para a area de despacho que localizara a ambulancia disponivel mais
proxima/adequada e a enviara ao solicitante, apds a analise da regulagédo meédica.

Na rotina do SAMU 192 Sao Paulo, a solicitagéo entra pela Central de Operagdes, via digito
telefonico 192 e o cadastro dos chamados é realizado através de um complexo sistema
informatizado de triagem que utiliza o0 método de algoritmico de perguntas e respostas que os
classifica de acordo com a gravidade apresentada nas informagdes recebidas, priorizando os
recursos para o atendimento de acordo com a complexidade emergencial, em principio com risco
iminente de morte.

Como ja mencionado o SAMU 192 S&o Paulo tem como misséo o atendimento pré-hospitalar as
urgéncias e emergéncias medicas, para tal, conta com o critério da regulagdo médica para
avaliacao e pertinéncia dos casos, reclassificando-os de acordo com a gravidade e elencando
prioridades para o envio das ambulancias.

Todo o atendimento € decorrente da Classificagao de Risco baseada no Protocolo instituido,
que define a prioridade do atendimento, e, € um dos maiores desafios dos SAMU em todo
mundo.

Para cumprir esta misséo, o SAMU 192 S&o Paulo segue a rigidas normas do Ministério da
Saude, tendo como dispositivo legal, além do supramencionado, a Portaria n® 2.048/02, a qual
rege a atuacéo do SAMU 192 em todo o territdrio nacional.

Assim, o atendimento pré-hospitalar é baseado nas informagdes que o solicitante transmite ao
TARM - Telefonista Auxiliar de Regulagdo Médica da Central de Operagbes do SAMU
(Acolhimento ou Atendimento Inicial), a partir das quais o médico regulador deve julgar o caso,
discernindo o grau presumido de urgéncia e prioridade de cada caso.

Nesta esteira, assinale, ainda que ao operador que faz o atendimento inicial (TARM) cabe
proceder as necessarias instrugbes preé-chegada (IPC) utilizadas em incidentes que haja risco de
morte, como por exemplo: na parada cardiorrespiratéria, engasgo e no momento do nascimento
para gestantes em trabalho de parto de forma a manter o solicitante na linha recebendo as
instrugdes até a chegada da equipe da ambulancia no local da urgéncia.

Esclarecemos que as solicitagées de atendimento s&o classificadas em nivel de prioridades,
conforme classificagéo supracitada, preconizada pelo Ministério da Saude.

O recurso e encaminhado (Atendimento Meio ou Despacho) de acordo com essa prioridade e
disponibilidade. Todo o processo, incluindo os didlogos do atendimento e despacho da
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ambulancia fica gravado.

Sendo assim, havendo disponibilidade de recurso e a situagao classificada como urgéncia, o
atendimento sera realizado. Registre-se ainda que o volume de chamados de maior gravidade
também influencia na sequéncia de atendimento prestado por esse servigo.

O SAMU da Cidade de Sao Paulo, tem tido uma grande evolugao fisica e operacional. Tem hoje
uma Central de Operagdes que & uma das maiores da América Latina. Recebe de cerca de 4.000
ligagdes diarias que geram cerca de 1.000 atendimentos por dia.

A Central de Operagdes e Regulagdo do SAMU atende a populagdo do Municipio de S&o Paulo,
que necessita do atendimento de urgéncia e emergéncia 24h00 por dia, 07 (sete) dias por
semana, ou seja, diuturnamente.

ATENDIMENTO TELEFONICO 2010 A
2020

3000000 2760209

4 2543525 2563825
2500000
2000000
1500000

1000000

500000
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B LIGACOES RECEBIDAS @ LIGACOES ATENDIDAS

Pela quantidade ligagdes recebidas e atendidas, cujo grafico segue acima, bem como para que
0 servigo possa cumprir sua missao de SALVAR VIDAS, é imperativo além de um sistema de
triagem e classificacdo dos telefonemas que recebemos dos municipes que necessitam do
atendimento de urgéncia e emergéncia a contratagéo de empresa para prestagao de servigos de
teleatendimento de urgéncia e emergéncia, fornecendo operadores para o sistema operacional
de atendimento e despacho vigente na Central de Regulagao de Urgéncias do Servico de
Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU-192) da Cidade de Sao Paulo, conforme previsto na
Resolugao n° 357, de 15 de margo de 2004, Agéncia Nacional de Telecomunicagdes/Anatel, que
aprova o Regulamento sobre as Condicbes de Acesso e Fruicao dos Servicos de Utilidade
Publica e de Apoio dao STFC.

DESCRICAQ DOS SERVICOS
3. ESCOPO DOS SERVICOS

3.1. A PRESTf\CﬁAO DE SERVICO PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE
REGULAGCAO DO SAMU 192, objeto deste Termo de Referéncia, contempla o seguinte
escopo:

3.1.1.  Atendimento Operacional - Recepcdo de chamadas e ocormréncias, por meio de
atendimento telefénico ou por transmissao de dados, e despacho das unidades de
atendimento, através dos meios disponiveis, com registro no sistema operacional
vigente na Central de Regulagdo do SAMU 192 Sao Paulo, além do monitoramento e
das agbes relacionadas ao controle das demandas e despachos.

3.1.2. Gestdo administrativa — Acdes decorrentes das relagdes trabalhistas além de
selegao, coordenacdo, supervisdo, monitoramento, controle, capacitacdo e
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qualificagdo dos recursos humanos e das acdes relacionadas a equipe de
profissionais previstas neste “Termo de Referéncia”.

3.2. ACONTRATADA tera como principais objetivos:

3.2.1.  Fornecer operadores para acolhimento de solicitagdes e despacho de meios para
as demandas que chegam a Central de Regulagdo do SAMU 192 Sao Paulo, assim
como transmitir orientagbes que couberem, dentro do seu nivel de competéncia,
definido pelo protocolo operacional vigente da CONTRATANTE;

3.2.2.  Atraves de seus funcionarios, executar os servigos com o zelo, responsabilidade,
assiduidade, e qualidade requeridos para 0s servigos contratados;

3.2.3. Responsabilizar-se pelos registros de todas as solicitagbes, assim como das
acoes consequentes, em instrumento previamente definido pelo CONTRATANTE;

3.2.4. Estar ciente das responsabilidades e da importancia do servico prestado ao
SAMU 192 Sao Paulo e as implicagdes e consequéncias relacionadas as eventuais
falhas no seu desempenho.

3.2.,5. Realizar capacitagdes e treinamentos continuamente aos operadores, a fim de
garantir acolhimento e atendimento de qualidade as demandas do servigo.

3.2.6.  Garantir suporte psicol6gico presencial acs operadores.
4. DETALHAMENTO DOS SERVICOS

4.1. A CONTRATADA, através de seus funcionarios, devera estar apta a operar o sistema
de atendimento, regulagéo e despacho vigente na Central de Regulagdo do SAMU 192
Sao Paulo, sob supervisdo e subordinacdo técnica direta da equipe de Regulagdo
Médica do SAMU, composta por médicos, enfermeiros e demais técnicos designados
pela CONTRATANTE.

41.1. Eventuais alteragbes do sistema operacional adotado pela CONTRATANTE
serdo notificadas @ CONTRATADA em tempo habil para as providéncias que
couberem, sem 6nus a CONTRATANTE.

4.1.2. A CONTRATADA, através de seus funcionarios, devera estar apta para operar o
sistema de atendimento, com provisionamento individual de até 28 (vinte e oito)
postos de atendimento, destinados a esta fungao, mantendo em seu guadro o
quantitativo necessario para a manuten¢éo da qualidade do atendimento, de acordo
com a projecao de demanda estabelecida, de acordo com a faixa de horario e dentro
dos parametros de tempo definidos.

4.2. Atendimento Nivel 1 (Acolhimento) - Servigo receptivo de chamados ou solicitagbes,
por meio de contato pessoal via atendimento telefénico ou por outro meio tecnolégico,
com o registro das informagdes obtidas no sistema operacional vigente na Central de
Regulagao do SAMU 192 Sao Paulo.

4.21. O “acolhimento”, respeitando as orientagdes vigentes do CONTRATANTE,
contempla as atividades basicas a seguir:

Atender, solicitar, fornecer e registrar as informagdes e/ou esclarecer sobre as solicitagdes
telefonicas recebidas e encaminhamentos efetuados:

4.21.1.1. Fornecer numero de protocolo de atendimento, ou outro
instrumento de seguimento utilizado, para os usuarios no ato da abertura
da ocorréncia visando o controle e acompanhamento do atendimento:

4.21.1.2. Interrogar, ouvir, registrar e orientar o solicitante de acordo com
0s protocolos operacionais do SAMU 192 Sio Paulo e suas
recomendacgées;
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4.2.1.1.3. Proceder as necessarias instrugdes pré-chegada (IPC) utilizadas
em incidentes que haja risco de morte, como por exemplo: na parada
cardiorrespiratéria, engasgo e no momento do nascimento para
gestantes em trabalho de parto de forma a manter o solicitante na linha
recebendo as instrugdes até a chegada da equipe da ambulancia no local
da urgéncia;

4.21.1.4. Preencher as planilhas, formularios e relatérios especificos dos
servigos prestados, estipulados pelo CONTRATANTE;

4.3. Atendimento Nivel 2 (Despacho) - Servico de ativacao e empenho dos meios mais
adequados para o atendimento das demandas acolhidas, decorrentes do processo de
regulagao médica, de acordo com o protocolo vigente na Central de Regulagao do SAMU
192 Sao Paulo;

4.31. O “despacho”, respeitando as orientagbes do CONTRATANTE, contempla as
atividades basicas a seguir:

4.3.1.1. Qualificagdo dos meios de atendimento mais adequados para a
assisténcia ao chamado sob a orientagéo da equipe de regulagdo medica;

4.3.1.2. Interacao com as equipes de atendimento por meio de contato telefénico,
radiofénico ou outros meios de comunicagao junto as bases, ambulancias
e/ou veiculos de atendimento pré-hospitalar para transmissao e recepgao
de informacdes, atendimento de solicitagbes de apoio e atualizagao de
status operacional das equipes.

4.3.1.3. Acompanhamento das solicitagdes pendentes de despacho, monitorando
as ocorréncias de acordo com a classificagao de risco inicialmente definida
pelo sistema de regulagdo vigente, despachando os meios necessarios
para atendimento tao logo identificada a disponibilidade sob a orientagéo
da equipe de regulagao médica;

4.3.1.4. Realizagao de contato sistematico com o usuario solicitante ainda n&o
atendido, sob a orientacao da equipe de regulagao médica, confirmando a
persisténcia da necessidade de atendimento e/ou alteragcées do quadro
clinico reportado inicialmente na classificagdo de risco

4.3.1.5. Acompanhamento de todo o processo de despacho e conclusdo das
ocorréncias repassadas as ambulancias e/ou veiculos de atendimento pré-
hospitalar;

4.3.1.6. Registro de atividades, preenchimento de planilhas e formularios
especificos dos servigos;

4.3.1.7. Atuacao conforme protocolos dos servigos e recomendacdes do SAMU
192 S&o Paulo;

4.4. Monitor de Qualidade
4.4.1. Monitorar as ligagbes e dialogos realizados pelos operadores;
4.4.2. Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo quando necessario:

4.4.3. Promover a escutadireta em tempo real e gravada dos atendimentos, objetivando
a qualidade do atendimento;

44.4. Comunicar ao supervisor qualquer problema relativo aos atendimentos prestados;

4.4.5. Realizar o feedback aos operadores quanto ao desempenho e os ajustes
necessarios;

4.4.6. Acompanhar o desenvolvimento dos novos operadores

4.4.7.  Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes;

20/46




CIDADE DE
SAO PAULO

SAUDE
Processo n® 6018.2021/0001921-1

4.4.8. Elaborar, se necessario, os roteiros de atendimento utilizados pelos operadores
durante o atendimento

4.5. Monitoria da Qualidade do Atendimento

4.51.  Servigo ativo de chamados, por meio de contato pessoal via telefone ou por outro
meio tecnolégico, com levantamento das informagdes sobre os atendimentos
realizados pela Central de Regulagéo e do Atendimento ao solicitante pela equipes
operacionais do SAMU,

4.5.2. Realizar relatorios quantitativos e qualitativos dos atendimentos realizados;
4.5.3. Realizar pesquisa de satisfagao com os solicitantes;

4.5.4. Realizar abertura de chamados para resolugdo de problemas identificados nos
atendimentos;

4.5.5. Comunicar sistematicamente as informagdes adquiridas as areas competentes;
4.6. Analista de Qualidade

4.6.1. Devera Acompanhar a monitoria de qualidade no atendimento do call center do
atendimento 192;

4.6.2. Realizar coordenagao e suporte na gestdo da Monitoria da Qualidade do
Atendimento;

4.6.3. Desenvolver, executar e monitorar pesquisas para mensurar a satisfacdo do
cliente interno e externo do SAMU 192 Sao Paulo.

4.6.4. Acompanhar as principais demandas de atendimento e identificar oportunidades
de melhorias na condugao dos processos de trabalho;

4.6.5. Identificar oportunidades de reciclagem e atualizag&o de ferramentas de apoio da
operagao;

4.6.6.  Elaborar relatérios analiticos sobre as monitorias realizadas;

4.6.7. Elaborar e revisar manual de qualidade do atendimento, procedimentos e
instrugbes do trabalho visando a padronizagdo dos processos de qualidade do
atendimento;

4.6.8. Realizar a construgao e analise de indicadores;

4.6.9. Realizar mapeamento de processos e elaborar fluxogramas;

4.6.10. Elaborar relatérios, incluindo gravagbes de atendimento em numero suficiente
para analise dos servigos prestados pela Central de Regulagado do SAMU 192.

4.7. Supervisao de Atendimento:

4.7.1.1. Devera compor o servi¢co de atendimento da Central do SAMU 192 o
‘supervisor de atendimento’, de responsabilidade da CONTRATADA,
devendo este ser apto e qualificado para as agdes relativas e compativeis
com a operacao e manutengdo do sistema operacional de atendimento,
regulagdo e despacho vigente do SAMU 192 S&o Paulo;

4.7.1.2. A CONTRATADA devera dispor de 2 (dois) supervisores por turno além
do provimento de atendentes despachadores definidos.

4.7.1.3. Fungdes para o “supervisor de atendimento e despacho’, podendo estas
serem modificadas de acordo com eventuais alteragbes do sistema

operacional do SAMU 192 S&o Paulo e previamente comunicadas pelo
CONTRATANTE:

4.7.1.3.1. Supervisdo administrativa e operacional do teleatendimento
humano receptivo ativo de ocorréncias do SAMU-192, para que os
mesmos executem suas atividades conforme previsto no contrato;

4.7.1.3.2. A supervisao de atendimento respondera pelas rotinas do sistema
de atendimento vigente, niveis de servigos acordados, produtividade dos
agentes de teleatendimento, analise de resultados e agées de melhoria
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da equipe, atuando conforme protocolos dos servigos e do SAMU 192
Séo Paulo, de acordo com cada situagao;

4.7.1.3.3. Responder pela elaboragao de relatdrios gerenciais, planilhas e
formularios  especificos dos servicos, pré-estabelecido pela
CONTRATANTE e/ou conforme protocolos dos servicos e
recomendagdes do SAMU 192 Sao Paulo;

4.71.3.4. Supervisao do despacho e fechamento de atendimentos na
Central de Regulagdo do SAMU 192 Sao Paulo, em conjunto com
representante da CONTRATANTE;

4.7.1.3.5. Sera responsabilidade do Supervisor a orientacao, capacitagcao e
acompanhar o desempenho dos operadores;

4.7.1.3.6. Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados
4.7.1.3.7. Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos
servicos

4.8. Coordenacio de Servigos:

4.81. Devera compor o servico de atendimento da Central do SAMU 192 Sao Paulo o
“coordenador de servigos”, de responsabilidade da CONTRATADA, devendo este ser
apto e qualificado para as agdes relativas e compativeis com a operagao e
manutencgao do sistema operacional de atendimento, regulagéo e despacho vigente
do SAMU 192 Sao Paulo.

4.8.2. A CONTRATADA devera disponibilizar 01 (um) Coordenador.

4.8.2.1. Sao fungdes previstas ao “coordenador de servigos”, podendo estas,
serem modificadas de acordo com eventuais alteragbes do sistema

operacional do SAMU 192 Sao Paulo e previamente comunicadas pelo
CONTRATANTE:

4.8.2.2. Gestao global do contrato em termos de administragdo dos recursos
humanos alocados, qualidade dos servigos estabelecidas neste Termo de
Referéncia, relatorios gerenciais e interface com o gestor da
CONTRATANTE, responsével pelos servigos;

4.8.2.3. Gerenciar e coordenar a atuagdo dos supervisores;
4.8.2.4. Planejar e executar os servigos da operacéo;

4.8.2.5. Responsabilizar-se operacionalmente pela Central de Regulagdo do
SAMU 192 de Sao Paulo;

4.8.2.6. Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagao;

4.8.2.7. Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias, visando cumprir a
quantidade de postos exigidos no ltem 9 deste Termo de Referéncia;

4.8.2.8. Organizar e distribuir as tarefas diarias dos supervisores;

4.8.2.9. Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de Qualidade:

4.8.2.10. Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagéo
organizacional;

4.8.2.11. Habilidade em conduzir reunies;

4.8.2.12. Acompanhar e contingenciar o nivel de absenteismo e “turn over;

4.8.2.13. Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos
Servicos;
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4.8.2.14. Analisar mensalmente os dados gerenciais de atendimento e
gualidade, propondo melhorias necessarias a garantia da exceléncia do
servigo prestado.

4.8.2.15. Avaliar a qualidade dos servigos prestados utilizando critérios e
ferramentas aprovados pela CONTRATANTE.

48.3. Treinamento e capacitagdo — A CONTRATADA devera manter sob sua
responsabilidade as agbes de treinamento e capacitagao inicial e mensalmente
(atendimento humanizado e comportamental) de seus funcionarios, referentes as
atividades de teleatendimento e de radio-operagao com meta mensal minima de 2
horas/homem/meés;

4.8.4. Cabe a CONTRATADA apresentar indicador mensal de atividades educacionais,
na meétrica de homem/hora/més, aléem da documentag&o, atraves de registro
individualizado, de todas as ag¢des de treinamento, capacitagdo e aprimoramento
continuo de seus funcionarios;

4.8.5. As atividades de capacitagao referentes a utilizagédo do sistema operacional
vigente, protocolos e as referentes a conhecimentos especificos da area de
atendimento em central de regulacdo de urgéncias meédicas serdo de
responsabilidade da CONTRATANTE através do seu Nucleo de Educagéao
Permanente (NEP), direta ou indiretamente.

4.8.6. Cabe a CONTRATADA manter, dispor e apresentar seus funcionarios para as
acdes de capacitacdo e treinamento citadas acima, sempre que solicitado pela
CONTRATANTE, assim como sua adequada substituicdo nos postos de atendimento
e despacho durante estas agdes.

4.8.7. As acbes de capacitagcdo e treinamento especificos, a cargo da
CONTRATANTE, s¢ serdo oferecidos aos funcionarios com vinculo empregaticio
formal com a CONTRATADA apresentados por ela para prestarem servicos na
Central de Regulagdo do SAMU.

4.8.8. Durante o processo de capacitagéo, caso seja verificado o ndo aproveitamento
adequado ou auséncia de perfil compativel com a fungéo, por parte do funcionario da
CONTRATADA, este n&o sera aproveitado para trabalhar na Central de Regulagédo
do SAMU.

4.8.9. Cabe a CONTRATADA a apresentagdo prévia do planejamento das acbes de
educacgao continuada ao CONTRATANTE.

5 Qualidade Geral dos Servicos: A qualidade geral dos servicos sera avaliada
periodicamente, em conjunto com representantes da CONTRATANTE, através dos
instrumentos de avaliagdo e mensuracdo de servigos vinculados a este “Termo de
Referéncia’, acrescido das metodologias de avaliago adotadas pelo sistema operacional de
atendimento, regulagéo e despacho vigentes no SAMU 192 Sao Paulo;

5.1, Para a qualidade geral dos servigos serdo também avaliadas assiduidade, asseio,
postura e comportamento dos funcionarios da CONTRATADA;

5.2. As agOes de avaliagéo de qualidade geral dos servigos adotadas poderao ser
alteradas de acordo com as diretrizes de Coordenagéo do SAMU;

6. VOLUMETRIA E NIVEIS BASICOS DE SERVICOS REQUERIDOS:
Quanto aos servigos implantados, visando atender as demandas exigidas, ficam estabelecidas:

6.1. Volume Diario Médio de Ligacdes: A projecéo do volume médio de ligagdes é de 4.000
ligagbes/dia, devendo ser registradas e acompanhadas pelo CONTRATANTE através
de relatério de produgdo. A CONTRATADA devera garantir, através de seus
funcionarios, o atendimento de acordo com os padrées de qualidade estipulados neste
Termo de Referéncia pelo CONTRATANTE, seguindo os seguintes parametros:
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6.2. Analise qualitativa das ligacdes:
6.2.1. Taxa de abandono de ligagées inferior a 5%;

6.2.2. Velocidade de atendimento das ligagées inferior a 10 segundos para o minimo de
90% do total de ligagées, garantindo o atendimento em tempo adequado: 90/10 90%
das ligagdes atendidas em até 10 segundos, equivalente a atendimento em até 3
toques;

6.3. TMA (Tempo Médio de Atendimento):

O tempo médio estimado pelo protocolo de atendimento e despache-vigente na Central
de Operacdes do SAMU 192 Sao Paulo & de 3 minutos.

6.4. Treinamento, capacitacdo: Comprovacdo das agbes de treinamento, capacitagao
referentes as atividades de teleatendimento e de radio-operag&o para todo o efetivo dos
funcionarios contratados em atividades deste Termo de Referéncia, indicador mensal de
atividades educacionais, na métrica de xxxxxx homem/hora/més

6.5. Planejar e coordenar a elaboragao de materiais utilizados nas capacitagbes, quais
sejam: apostilas, manuais de sistemas e outros

7. HORARIO E LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVICOS:

7.1. A proposta devera considerar a execugao ininterrupta dos servicos em regime de 24 X 7
(24 horas por dia, 7 dias por semana), conforme detalhado a seguir, na Central de
Operagées do CONTRATANTE, instalada na Rua Jaragua, N° 846, Bairro do Bom
Retiro, Sao Paulo, Capital.

7.1.1. Em caso de implantagao de central descentralizada ou mudanga de endereco a
CONTRATANTE devera informar com antecedéncia de 30 dias o novo posto de
trabalho, cabendo a CONTRATADA preencher o atendimento.

8. HORARIOS E OCUPAGAO DOS SERVIGOS POR ATIVIDADE

8.1. Atendimento Operacional Nivel 1. 2 e monitoria) sera executado ininterruptamente,
24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, com o niumero de atendentes
proporcional a projecao de chamadas telefénicas ou outro meio disponivel a época por
faixas de horario, adequada de forma continua a analise do histérico de ligagdes sendo
executado, respeitando-se o quadro do item 9;

8.2. Assistente de Monitoria da Qualidade do Atendimento: sera realizada de segunda a
sabado, no periodo 08h00min as 18h00min, respeitando-se 0 minimo de 1 (hum)
contratado na fung&o no periodo destacado, em dois periodos 08:00 as 14:00 e 14:00
as 20:00.

8.3. Analista da Qualidade: sera realizado de segunda a sexta-feira, no periodo das 08:00
as 18:00 hs, respeitando-se o minimo de 1 (hum) contratado na fungdo no periodo
destacado

8.4. Supervisao Operacional: sera executada ininterruptamente, 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias por semana, respeitando-se o minimo de 2 (dois) contratados na
fungao no periodo destacado; + 2

8.5. Coordenacao dos Servicos: sera realizada de segunda a sexta feira, exceto feriados,
das 09h00min as 18h00min, respeitando-se o minimo de 1 (hum) contratado na fungéo
no periodo destacado;

9. NUMERO DE PA’S DEFINIDAS PARA A EXECUGAO DOS SERVIGOS

Considerando os niveis de servigos requeridos, a distribuicdo horaria das Ligagdes e o
Tempo Médio de Atendimento (TMA), especificada no item 6.3, bem como as informagdes
deste documento, a CONTRATADA devera providenciar uma equipe de profissionais que
mantenha preenchidos os seguintes postos de atendimento (PA):
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FUNGAO HORARIO NUMERO DE PA
Atendimento Nivel 1 (acolhimento) — operagao 24x7
Atendimento Inicial 00:00/ 06:00 16
06:00/ 12:00 22
12:00/ 18:00 28
18:00/ 00:00 24
Atendimento Nivel 2 (despacho) — operacgao 24x 7
Atendimento Meio 00:00/06:00 5
{eeepachay 06:00/12:00 10
12:00/18:00 10
18:00/24:00 10 ]
Monitor de Qualidade - operacao 24x7
Monitor de Qualidade 00:00/06:00 02
06:00/12:00 02
12:00/18:00 02
18:00/24:00 02

Assistente de Monitoria da Qualidade do Atendimento

Assistente dg Monitoria da 09:00/18:00 04
Qualidade
Analista de Qualidade

Analista de Qualidade 09/00/18:00 01
Supervisor de Servigos - operagao 24x7

Supervisor 00:00/06:00 02
06:00/12:00 02

12:00/18:00 02

18:00/24:00 02

Coordenador de Servigos (segunda a sexta feira)
Coordenador de Servigos 9:00/18:00 01

10. PERFIL DOS PROFISSIONAIS
10.1. Do Atendimento Operacional:
10.1.1. Maior de 18 anos;
10.1.2. Escolaridade: Formagéo em ensino médio;
10.1.3. Experiéncia minima de 1 ano em teleatendimento;
10.1.4. Habilidade em redigir textos e analises executivas;

10.1.5. Devem conhecer plenamente e serem capazes, apés treinamento, de utilizar de
forma eficaz as ferramentas associadas a fungéo e aos servigos prestados;
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10.1.6. Possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edigao de texto e planilha
eletrénica)

10.1.7. O Operador devera ser do tipo TARM (Técnico Auxiliar de Regulagao Médica) a
descrigdo do cargo, bem como a carga horaria e demais informagdes estéo
dispostas na Portaria GM n° 2048 de 05 de novembro de 2002, do Ministério da
Salde.

10.1.8. Demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa dicgao e audigéo,
comprovadas em exames medicos correspondentes.

10.1.9. Perfil pessoal: Sensibilidade humana, adequada postura profissional e
emocional e pré-atividade, capacidade de manutengdo de sigilo profissional,
capacidade de trabalhar em equipe, disposigao para cumprimento de normas,
regulamentos e orientagdes, capacidade de absorgao de conhecimento atraves de
experiéncia diaria, conhecimento e habilidade em informatica, bem como através de
treinamentos formais fornecidos pela CONTRATADA ou pela CONTRATANTE,;

DO ATENDIMENTO MEIO (DESPACHO)
10.2.1. Maior de 18 anos;
10.2.2. Escolaridade: Formagao em Ensino Médio;

10.2.3. Experiéncia minima de 1 ano em teleatendimento;
10.2.4. Habilidade em redigir textos e analises executivas;

10.2.5. Devem conhecer plenamente e serem capazes, apos treinamento, de utilizar de
forma eficaz as ferramentas associadas a fungao e aos servigos prestados;

10.2.6. Perfil pessoal: lideranca, senso organizacional em documentagao e processos,
sensibilidade humana, facilidade de comunicagao, fluéncia verbal, boa dicgao,
audicdo e com visdo capaz de permitir a perfeita utilizagdo do sistema, adequada
postura profissional e emocional, pré-atividade, capacidade de manutengao de sigilo
profissional, conhecimento e habilidade em informatica, capacidade de trabalhar em
equipe, disposigao para cumprimento de normas, regulamentos e orientagbes de
superiores, capacidade de absor¢ao de conhecimento através de experiéncia diaria,
bem como através de treinamentos formais fornecidos pela CONTRATADA ou pelo
CONTRATANTE;

10.2.7. Cuidados Adicionais Requeridos dos Profissionais de Atendimento:

10.2.7.1. Os profissionais de Atendimento devem demonstrar e observar as
seguintes habilidades:

a) Calma, sensibilidade, dedicagéo, forga de vontade, preocupagao
e respeito com os interlocutores (usuarios) e colegas de trabalho;

b) Conversar com voz em volume/tom adequado, calma, uniforme,
segura e clara, de forma a propiciar o correto entendimento do
interlocutor quanto a perguntas, respostas, instrugdes, etc;

c) Atencao e preocupagao com o interlocutor, de forma que a pessoa
ao telefone tenha certeza de que esta falando com alguém que se
importa com ele;

d) Manter a constante atengdo do interlocutor, evitando vazios na
conversa e explicando claramente o processo e procedimentos em
curso, assim como dando oportunidade do interlocutor falar, e, se
necessario interrompendo perguntas ou instrugdes que devem ser
retomadas apds fala do interlocutor;

e) Acalmar o interlocutor demonstrando seguranca e conhecimento
nas perguntas, respostas e orientagdes, inclusive quando
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apropriado, fornecer posicionamento de que a ajuda esta a
caminho e que vai ajudar o interlocutor até que a equipe de
emergeéncia chegue;

f) Evitar qualquer declaragéo que possa criar expectativas irreais ou
inatingiveis para a pessoa ao telefone,

g) Comportamento proibido: nunca fazer nenhuma declaragéo ou
tomar qualquer acdo que possa criar sentimentos de raiva,
confuséo, ansiedade ou desespero para a pessoa ao telefone,
familia ou paciente;

h) Aplicar técnicas para acalmar, utilizando praticas de persisténcia
repetitiva, que sao necessarias quando o solicitante esta alterado
emocionalmente;

Monitor de Qualidade
10.3.1. Maior de 18 anos;
10.3.2. Escolaridade: Formagao em Ensino Médio;

10.3.3. Experiéncia minima de 1 (um) ano na fungdo de monitor de qualidade ou
supervisao em atendimento receptivo;

10.3.4. Experiéncia no trato de “softwares” de monitoragao e equipamentos de analise e
diagnosticos;

10.3.5. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita como na falada;

10.3.6. Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos;
10.3.7. Demonstrar engajamento & missao e diretrizes de atendimento;

10.3.8. Perfil pessoal: senso organizacional em documentagdo e processos, facilidade
de comunicagao, fluéncia verbal, boa dicgdo, audigdo, adequada postura
profissional, pré-atividade, capacidade de manutengdo de sigilo profissional,
conhecimento e habilidade em informatica, capacidade de trabalhar em equipe,
disposicdo para cumprimento de normas, regulamentos e orientagbes de
superiores, capacidade de absorgéo de conhecimento através de experiéncia diéria,
bem como através de treinamentos formais fornecidos pela CONTRATADA ou pelo
CONTRATANTE;

Assistente de Monitoria da Qualidade do Atendimento
10.4.1. Maior de 18 anos;
10.4.2. Escolaridade: Formagdo em Ensino Médio;

10.4.3. Experiéncia minima de 1 ano no setor de SAC ou Monitoria da Qualidade do
Atendimento

10.4.4. Habilidade em redigir textos e relatérios qualitativos e analises executivas;
10.4.5. Sensibilidade para questbes sociais

10.4.6. Devem conhecer planamente e serem capazes, apds treinamento, de utilizar de
forma eficaz as ferramentas associadas a fungéo e aos servigos prestados;

10.4.7. Perfil pessoal: senso organizacional em documentagdo e processos,
sensibilidade humana, facilidade de comunicagdo, fluéncia verbal, boa dicgao,
audi¢ao, adequada postura profissional e emocional, préo-atividade, capacidade de
manutengao de sigilo profissional, conhecimento e habilidade em informatica,
capacidade de trabalhar em equipe, disposi¢do para cumprimento de normas,
regulamentos e orientagdes de superiores, capacidade de absorcdo de
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conhecimento através de experiéncia diaria, bem como através de treinamentos
formais fornecidos pela CONTRATADA ou pelo CONTRATANTE;

10.4.7.1. Os profissionais do Setor de Monitoria de Qualidade de Atendimetno
devem demonstrar e observar as seguintes habilidades:

a) Calma, sensibilidade, dedicagao, forca de vontade, preocupacao
e respeito com os interlocutores (usuarios) e colegas de trabalho;

b) Conversar com voz em volume/tom adequado, calma, uniforme,
segura e clara, de forma a propiciar o correto entendimento do
interlocutor quanto a perguntas, respostas, instrugdes, etc;

c) Evitar qualquer declaragao que possa criar expectativas irreais ou
inatingiveis para a pessoa ao telefone;

d) Comportamento proibido: nunca fazer nenhuma declaragéo ou
tomar qualquer acdo que possa criar sentimentos de raiva,
confusd@o, ansiedade ou desespero para a pessoa ao telefone,
familia ou paciente;

Analista de Qualidade

10.5.1. Maior de 18 anos;

10.5.2. Escolaridade: Formagéao superior completa em administragéo ou areas afins;
10.5.3. Experiéncia minima de 2 anos na fung&o de analista de qualidade;

10.5.4. Controlar os registros e os documentos do Sistema da Qualidade e de Processos

10.5.5. Preparar o controle estatistico dos dados relacionados com a qualidade,
auxiliando na elaboragado de relatérios gerenciais.

10.5.6. Realizar junto ao Setor de SAC pesquisas de satisfagao dos solicitantes atendidos
pelo SAMU;

10.5.7. Exercer todas as fungbes destinadas compreendidas por um profissional de
qualidade

10.5.8. Capacidade e gest&o para trabalhar com multi tarefas,
10.5.9. ; Conhecimento avangado em Excel / PowerPoint / Outlook / Word:

10.5.10. Competéncias: Capacidade Analitica;

10.5.11. Planejamento e organizagao;

10.5.12. Persuaséo; Senso de urgéncia;

10.5.13. Curso superior em administracéo ou areas afins.

10.5.14. Experiéncia anterior de ao menos 2 anos.

10.5.15. Perfil pessoal: liderangca, trabalho em equipe, pro-atividade,

empreendedor e senso organizacional em documentagio e processos, capacidade
de manutengao de sigilo profissional, capacidade e gestao para trabalhar com multi
tarefas, ter facilidade de comunicagao e boa expressdo, bem como capacidade de
sintese e analise; Disciplina para cumprimento dos prazos de entregas, excelente
relacionamento interpessoal e boa comunicagéo.

Do Coordenador de Servigos
10.6.1. Maior de 18 anos;
10.6.2. Escolaridade: Formagé&o superior completa em administragéo ou areas afins;

10.6.3. Experiéncia minima de 2 anos gestdo ou coordenacdo de projetos/servicos de
tecnologia ou contact Center,
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10.6.4. Conhecedor de ferramentas e processos de “call center”,
10.6.5. Conhecedor de rotinas administrativas, especialmente de RH;

10.6.6. Conhecimento e habilidade avancada em informatica, redacdo textos,
manipulacao de planilhas e analises executivas;

10.6.7. Dominio dos indicadores e métricas gerenciais de Contact Center,;

10.6.8. Capacidade de gerenciar pessoas e dinamismo na busca de solugdes para
melhoria da qualidade dos servigos;

10.6.9. Habilidade para solugao de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional

10.6.10. Perfil pessoal: lideranca trabalho em equipe, pro-atividade,
empreendedor e senso organizacional em documentagdo e processos,
sensibilidade humana, facilidade de comunicagdo, fluéncia verbal, boa dicgao,
audicao e com visdo capaz de permitir a perfeita utilizagdo do sistema, adequada
postura profissional e emocional, capacidade de manutengao de sigilo profissional,
capacidade de trabalhar em equipe, facilidade de acesso e relacionamento com
niveis gerenciais e executivos, disposigdo para cumprimento de normas,
regulamentos e orientagbes de superiores, capacidade de absorgdo de
conhecimento através de experiéncia diaria, bem como através de treinamentos
formais fornecidos pela CONTRATADA ou pelo CONTRATANTE;

10.7. Supervisor de Servigos:
10.7.1. Maior de 18 anos;
10.7.2. Escolaridade: Formagédo em ensino superior ou em curso;
10.7.3. Experiéncia minima de 01 ano em teleatendimento e 01 ano no despacho;
10.7.4. Conhecedor de ferramentas e processos de “call center”;

10.7.5. Conhecedor de rotinas administrativas, especialmente de RH;

10.7.6. Conhecimento e habilidade em informatica, redagdo textos, manipulacdo de
planilhas e analises executivas;

10.7.7. Perfil pessoal: lideranca, trabalho em equipe, pro-atividade, empreendedor e
senso organizacional em documentagdo e processos, sensibilidade humana,
facilidade de comunicagéo, fluéncia verbal, boa dicgéo, audicéo e com visdo capaz
de permitir a perfeita utilizagdo do sistema, adequada postura profissional e
emocional, capacidade de manutencdo de sigilo profissional, capacidade de
trabalhar em equipe, disposi¢do para cumprimento de normas, regulamentos e
orientagbes de superiores, capacidade de absorgdo de conhecimento através de
experiéncia diaria, bem como através de treinamentos formais fornecidos pela
CONTRATADA ou pelo CONTRATANTE;

11. DA REMUNERACAO DOS PROFISSIONAIS

11:1; Os salarios dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos,
deverao, no minimo, orientar-se pelos valores de referéncia descritos na tabela a seguir,
para cada categoria de profissionais obtidos por pesquisas realizadas no mercado:

29/46



CIDADE DE
SAO PAULO

SAUDE

Processo n® 6018.2021/0001921-1

Técnico de .
Técnico de
Atendimento em | a¢ondiment Portal Catho -
Urgéncia (Inicial e o R$ 1.514,25 http://www.catho.com.br/profissoes/tec
Meio) e Monitor de nico-de-atendimento/
Qualidade
. Assistente https://www.catho.com.br/profissoes/as
Assistente de SAC de SAC RS 1.429,62 SiRtacia st oo s
Analista de Analista de RS 2.796.92 https://www.catho.com.br/profissoes/an
Qualidade Qualidade ) ? alista-de-qualidade/
Supervisor s i Portal Catho —
Técnico de upervisor "
: Pl http://www.catho.com.br/profissoes/sup
Sen_.'lc.os de L R$ 3.207,39 ervisor-tecnico/
Atendimento em
Urgéncia
OCoord_enadlczjr Coordenado Portal Catho -
peracional de . y =
" http://www.catho.com.br/profissoes/coo
Servigos de Operacional R$3.492,16 rdenador-operacional/
Atendimento em
Urgéncia
11.2. Os valores dos salarios de referéncia descritos acima foram baseados em

apuracgbes de pesquisas setoriais para as categorias profissionais utilizadas nos servigos,
dado que nao ha Convengdes Coletivas de Trabalho - CCT que definem parametros
salariais especificos para todas as categorias profissionais previstas neste Termo de
Referéncia.

11.3. A referéncia obtida no GUIA DE PROFISSOES E SALARIOS do Portal CATHO
On Line, possui fulcro ao disposto no Item XX — Anexo | da Instrugdo Normativa N° 02,
de 30/04/2008 da SECRETARIA DE LOGISTICA E TECNOLOGIA DA INFORMACAO
DO MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO, e suas alteragdes,

que disciplina a contratag&o de servigos, continuados no ambito da Administragéo Publica
Federal:

“(...) XX = SALARIO: valor a ser efetivamente pago ao profissional envolvido diretamente
na execugdo contratual, ndo podendo ser inferior ao estabelecido em acordo ou
convengéo coletiva, sentenga normativa ou lei. Quando da inexisténcia destes, o valor
podera ser aquele praticado no mercado ou apurado em publicagbes ou pesquisas
setorials para a categoria profissional correspondente.”.

12. UNIFORME E CRACHA

12.1.1. A CONTRATADA devera fornecer aos seus funcionarios Uniforme padronizado
para a execucao dos servicos, bem como Cracha de Identificagéo funcional com
fotografia;

12.1.2. O Uniforme devera ter a seguinte padronizag&o:
12.1.2.1.1. Colete sem mangas confeccionado em brim na cor laranja
12.1.2.1.2. Fechamento em ziper.
12.1.2.1.3. Dois Bolsos na parte frontal
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12.1.2.1.4. Logotipo da empresa gravado em silk na parte frontal do lado
esquerdo do peito e centralizado nas costas.
12.1.2.1.5. Quantidade fornecido ao funcionario - 2 (dois) a cada semestre

trabalhado
13.DA FISCALIZA(}AO, CONTROLE DA EXECUCAO E RECEBIMENTO DOS SERVICOS

13.1. Os servicos objeto deste Contrato serdo executados pela CONTRATADA, com a
supervisao e fiscalizagdo do(a) senhor(a) Coordenador da Central de Regulagdo do
SAMU e, na auséncia ou impedimento deste(a), por servidor indicado pela
CONTRATANTE.

13.2. A CONTRATANTE exercera a fiscalizagao dos servigos contratados, de modo a
assegurar o efetivo cumprimento da execugao do escopo contratado;

13.3. Nao obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela execugéo
de todos os servigos especificados neste Termo de Referéncia, a CONTRATANTE;
€ reservado o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude da
responsabilidade da CONTRATADA, exercer a mais ampla e completa fiscalizac&o
sobre os servigos, diretamente por funcionario indicado, podendo para isso:

13.3.1. Solicitar a imediata substituicdo do funcionario da CONTRATADA que agir
fora das determinagbes descritas nos scripts ou de forma diversa das
politicas e normas da CONTRATANTE, recomendadas aos prestadores dos
servigos objeto deste Termo;

13.3.2. Exigir junto a CONTRATADA a regularizagdo das eventuais falhas ou
irregularidades que forem verificadas, comunicando & autoridade superior
aquelas que ultrapassarem a sua competéncia, tudo sem prejuizo as
penalidades cabiveis;

13.3.3. Supervisionar as atividades CONTRATADA, mediante avaliacdo periddica.

13.4. A agédo ou omisséao total ou parcial da fiscalizag&o, ndo eximira a CONTRATADA da
responsabilidade pela execugao dos servigos contratados.

13.5. A execugcdo dos servigos objeto desta contratagdo deverd ser atestada pelo
responsavel pela fiscalizagéo, por parte da CONTRATANTE, tendo como base o
acompanhamento das PLANILHAS DO ANEXO |I, atestado esse que devera ser
acompanhado da fatura ou nota fiscal fatura, bem como da cépia reprografica da
nota de empenho, para fins de pagamento.

O objeto do presente contrato sera recebido mensalmente mediante relatério de medicéo dos
servigos executados no més, emitido pela CONTRATADA, sendo tal relatorio submetido a
fiscalizagdo da CONTRATANTE, que apds conferéncia, atestara se os servigos foram prestados
a contento.

13.6. Havendo inexecugdo dos servicos, o valor respectivo sera descontado da
importancia mensal devida a CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo das
sangbes cabiveis.

13.7. Findo o prazo do ajuste, o objeto deste Contrato sera recebido consoante as
disposicbes do artigo 73, inciso I, da Lei Federal n° 8.666/93 e demais normas
pertinentes.

13.8. A fiscalizagdo e supervisdo se dar@o através do acompanhamento quanto a

qualidade dos servigos, controle de desempenho e cumprimento de horarios pela
CONTRATADA.

14. DA MEDICAO E ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS

14.1. No Ultimo dia (til de cada més, a CONTRATADA devera efetuar a apuracao dos
servicos executados no respectivo més, e, considerando os recursos contratados
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elaborar o correspondente relatério contendo os Agentes de Atendimento alocados,
descrevendo dias e horarios;

Para efeito de pagamento, as medigGes deverao ser realizadas com o seguinte
procedimento:

14.2.1.

14.2.2.

14.2.3.

14.2.4.

14.2.5.

14.2.6.

14.2.7.

14.2.8.

14.2.9.

14.2.10.

No primeiro dia util subsequente ao més que os servigos foram prestados,
a CONTRATADA devera entregar o relatério contendo os quantitativos
mensais descritos no item 9 deste termo e os respectivos valores apurados;

Na hipotese de glosas efou incorregdes de quantitativos e/ou valores, o
CONTRATANTE solicitara a CONTRATADA a retificagcao do relatério,
objetivando a emissdo da Nota Fiscal Fatura;

Serdo considerados somente os servicos efetivamente realizados e
apurados da seguinte forma:

14.2.3.1. O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagéo dos
pregos unitarios contratados as correspondentes quantidades de
servigos efetivamente executados, descontadas as importancias
relativas as quantidades de servigcos ndo aceitas e glosadas pelo
CONTRATANTE por motivos imputaveis a CONTRATADA,;

14.2.3.2. A aplicagdo dos descontos indicados no item imediatamente
acima nao prejudica a aplicag@o de sangées a CONTRATADA,
em razao da nao execugao dos servigos;

O fiscal do contrato devera apresentar os relatérios que comprovem a
eficiéncia nos atendimentos telefébnicos ou outros meios eletrénicos
disponibilizados e emitidos pelo sistema existente na Central de Operacdes
do SAMU e o relatério de conformidade nos padrées de qualidade que
atestara a realizagao da prestacao dos servigcos contratados;

Apdés a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, ©
CONTRATANTE atestara a medigdo mensal, comunicando a
CONTRATADA, no prazo de 3 (trés) dias contados do recebimento do
relatorio, o valor aprovado, e, autorizando a emissdo da correspondente
Nota Fiscal Fatura, a ser apresentada no primeiro dia subsequente a
comunicagao dos valores aprovados;

As Notas Fiscais Faturas deverao ser emitidas pela CONTRATADA contra
0 CONTRATANTE e apresentadas no endereco indicado, situado na Rua
JARAGUA, n° 836, Sao Paulo, Capital;

N&o havera qualquer forma de subordinagdo dos prestadores de servigos
alocados para as atividades executadas ao CONTRATANTE, o qual se
limitara a fornecer a CONTRATADA as corretas informagdes dos servicos
a serem executados;

A CONTRATADA se obriga a manter a composigao da equipe local, dentro
dos parametros definidos em sua proposta. Qualquer modificacdo a ser
efetuada pela CONTRATADA na composicéo das equipes locais e de seu
Supervisor devera ser comunicada a CONTRATANTE com antecedéncia
de 72 (setenta e duas) horas, para confecgéo de cracha e cadastro:

Caso a CONTRATADA precise substituir um profissional alocado, devera
informar ao CONTRATANTE; com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias
Uteis para que o novo profissional possa inteirar-se dos procedimentos
técnicos e administrativos para a boa execugao dos servigos contratados;

Ao critério exclusivo da CONTRATANTE este podera solicitar a substituicdo
de funcionario da CONTRATADA alocado nos servigos, devendo o pedido
ser formalizado até 5 (cinco) dias Uteis, antes da substituicao, que se fara
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obrigatoriamente, sob pena de incorrer a CONTRATADA em falta
contratual;

Nos eventos de natureza internacional e de grande vulto que exijam
condicOes especiais para prestagao do servigo da Central de Operagdes do
SAMU-192, podera a CONTRATANTE, mediante o respectivo termo de
aditamento, nos termos das legislagdes vigente exigir que a CONTRATADA
fagca as adequagdes necessarias no que se refere a contratacdo de
profissional bilingue para o atendimento.

A CONTRATANTE utilizara ferramenta de gestado de informacdes para
gerenciar os servigos realizados pela CONTRATADA, ao nivel de relatorios
gerenciais e indicadores de performance ou outra forma a ser definida entre
as partes durante a implantacao dos servigos;

Serao realizadas reunides de trabalho entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA para a analise do desempenho desta, sempre que houver
necessidade, sendo as mesmas registradas em ata que devera ser juntada
ao processo referente a presente contratagao;

Os niveis de servigos a serem observados pela CONTRATADA estao
definidos no item 5 deste documento;

A CONTRATANTE por intermédio de seus funcionarios ou prepostos se
reserva ao direito de efetuar inspe¢ao de qualidade, em qualquer tempo,
nos servigos realizados pela empresa CONTRATADA;

A CONTRATADA devera indicar um gestor do contrato que se constituira
em elo com o fiscal do ajuste e terd, além das responsabilidades
anteriormente descritas, as seguintes atribuicdes adicionais:

h. Coordenagao funcional de todos os recursos da CONTRATADA que
prestam servigo nas dependéncias da CONTRATANTE;

i. Participar de reunides junto as unidades, geréncias e areas
operacionais da CONTRATANTE responsaveis pelos servicos;

j- Responsavel pelo acompanhamento dos servicos prestados e o
desempenho, tendo como premissa o definido no item 5 e seus
subitens

k. Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessarios para
a prestagéo do servigo contratado;

I.  Representa o nivel mais alto de escalonamento para os problemas
operacionais internamente na CONTRATANTE;

m. Gerencia confltos no cliente atuando de forma eficiente,

estabelecendo um relacionamento de parceria e confianga entre o
cliente e a CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfagcdo do
mesmo;

n. Gerar relatérios mensais de analise gerencial a ser definido com a
CONTRATANTE;

Na fase de implantagédo dos servicos, a CONTRATANTE devera realizar a
integrac&o da equipe alocada no contrato, para fornecer conhecimento
sobre o sistema de atendimento, recursos tecnoldgicos da Central, servicos
a serem executados e procedimentos existentes.

14.2.17.1. Conversar com voz em volume/tom adequado, calma, uniforme, segura e
clara, de forma a propiciar o correto entendimento do interlocutor, quanto as
perguntas, respostas, instrugdes e etc;
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14.2.17.2. Atencao e preocupacgao com o interlocutor, de forma que a pessoa ao
telefone tenha certeza de que esta falando com alguem que se importa com

ele;
15. DO PRAZO CONTRATUAL
15.1. O prazo fixado para o ajuste sera de 12 (doze) meses, contados da data de

assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou
inferiores, até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja conveniéncia e
oportunidade administrativas.

15.2. A prorrogacao do prazo de vigéncia sera formalizada mediante celebragao de termo
de aditamento, respeitadas as condi¢des descritas na Lei Federal n°® 8.666/93.

15.3.  Para possibilitar a preparacdo da CONTRATADA para o cumprimento da clausula
contratual 22.2.3.1, o inicio da execugao do objeto dar-se-a apods a certificacdo dos
funcionarios contratados pela empresa, sendo que, a Contratada obriga-se no prazo
maximo de 30 (trinta) dias ter todos os seus funcionarios certificados no curso do Sistema
de Atendimento e Despacho do SAMU 192.

15.3.1. A Medic&o realizada para o pagamento da parcela mensal do contrato se
dara baseada na quantidade de funcionarios aptos a utilizarem o Sistema de
Atendimento e Despacho e que ja integram a operagéo da Central de
Regulagéo do SAMU 192 de Sao Paulo, sendo que apds o prazo maximo
estipulado na clausula anterior, a Contratada podera sofrer sangdes
conforme estipulado na clausula 18 deste Termo de Referéncia.

15.4. O prazo para que a CONTRATADA inicie a prestagdo de servigo na sua
integralidade sera de no maximo de 30 (trinta) dias a partir da assinatura do contrato.

15.5. A CONTRATANTE, no interesse publico, € assegurada do direito de exigir que a
CONTRATADA prossiga na execugao do contrato, nas mesmas condicbes até entdo
estabelecidas, pelo periodo de até 90 (noventa) dias, apés a data de seu vencimento,
para conclusao de nova licitagéo, a fim de que ndo haja solugdo de continuidade dos
Servigos.

16. DO ADITAMENTO

16.1. A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratadas os
acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios ao objeto, a critério exclusivo do
CONTRATANTE, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado do
contrato, nos termos do art. 65, §1°, da Lei 8666/93.

16.2. Eventual alterag&o sera obrigatoriamente formalizada por meio de Termo Aditivo
ao presente contrato, respeitadas as disposi¢des da lei Federal no 8.666/93.

17. DO CONTRATO E DA RESCISAO

17.1. A presente contratagdo sera regida pelas disposicdes da Lei Federal n° 8.666/93,
combinada com a Lei Municipal n® 13.278/2002, o Decreto Municipal n® 44.279/2003
e demais normas complementares aplicaveis a espécie.

17.2. O ajuste podera ser alterado nas hipdteses previstas no artigo 65 da Lei Federal
8.666/93.

17.3. Dar-se-a a rescisdo desta contratagéo por qualquer dos motivos especificados no
artigo 78 da Lei Federal n° 8.666/93, bem assim o referido no paragrafo Gnico do
artigo 29 da Lei Municipal n° 13.278/2002.
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18. DAS SANCOES

18.1.

18.2.
18.3.

Pela inobservancia das especificacdes estabelecidas neste Termo de Referéncia,
a CONTRATADA ficara sujeita além das sangdes estabelecidas na Lei Federal
n.° 8.666/93, e demais legislagdes pertinentes, as seguintes penalidades:

18.1.1. Adverténcia

18.1.2. Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor global do contrato, pela
inexecugao total do objeto contratual;

18.1.3. Multa diaria de 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato, pelo
retardamento no inicio da execugédo dos servigos até o 5° dia de atraso, a
partir do qual estara caracterizada a inexecugao total do ajuste, com as
consequéncias dai advindas;

18.1.3.1.Incide na mesma pena pecuniaria, no caso de haver
retardamento pela CONTRATADA na retirada da nota de
empenho ou instrumento contratual,

18.1.4. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do pregco mensal, pela
inexecugao parcial do contrato. Entende-se por inexecugao parcial o nao
cumprimento da parcela nao executada disposta neste Termo de
Referéncia.

18.1.5. Multa pelo descumprimento das hipoteses previstas nos itens 3, 4, 5e 8
deste Termo de Referéncia: 0,2% (dois décimos por cento) de multa sobre
o valor total mensal, por ocorréncia e, se for o caso, por empregado;

18.1.6. Multa por desatendimento das determinagbes da autoridade designada
para acompanhar e fiscalizar a execugao do contrato: 1,0% (um por cento)
sobre o valor contratual mensal por ocorréncia;

18.1.7. Multa de 0,5% (meio por cento) sobre o pre¢o mensal do contrato, pelo
descumprimento de qualquer outra clausula, que ndo diga respeito
diretamente & execugao do objeto contratual;

18.1.8. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, pela rescis&o do
contrato por culpa da CONTRATADA.

18.1.9. Pena de impedimento de licitar e contratar com a Administragéo Publica
pelo prazo de até 5 (cinco) anos, em razdo da gravidade das infragcdes
cometidas.

As sangdes sao independentes e a aplicagdo de uma néo exclui a das outras.

O prazo para pagamento das multas sera de 05 (cinco) dias Uteis a contar da data
de intimag&o da empresa apenada, sendo possivel, a critério da CONTRATANTE,
o desconto das respectivas importancias do valor devido 8 CONTRATADA.

18.3.1. O nado pagamento de multas no prazo previsto ensejara a inscricdo do
respectivo debito no CADIN e no Sistema Municipal da Divida Ativa, bem
como o ajuizamento do competente processo de execugao fiscal.

19. DA PROPOSTA

19.1.

19.2.

19.3.

A proposta devera ser elaborada conforme modelo do ANEXO |. Informagées
adicionais somente serdo consideradas, caso sejam de interesse do
CONTRATANTE e n&o se contraponham aos requerimentos deste documento:

A proposta devera contemplar as quantidades de profissionais no minimo,
conforme descrito neste documento:

A proposta devera apresentar precos com o seguinte detalhamento:

19.3.1. Preco total mensal considerando os volumes projetados;
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19.3.2. Precgo unitario por PA, de acordo com cada categoria profissional e equipe
de retaguarda.

19.4.  Nos pregos cotados devem estar inclusos, além do lucro da CONTRATADA,
todas as despesas e custos necessarios ao cumprimento integral das obrigagdes
decorrentes da contratagdo, tais como: custos salariais, encargos trabalhistas,
beneficios ao empregado, despesas indiretas (BDI), transporte, tributos de
qualquer natureza;

19.5. A CONTRATADA devera declarar que aceita todas as condigdes do Termo de
Referéncia, bem como se sujeita integralmente as disposi¢cdes legais que regem
as normas gerais sobre licitagées e contratos no ambito do poder publico;

19.6. A apresentagao de proposta ndo implica em obrigatoriedade do CONTRATANTE,
na contratacao dos servigos ou aceite de quaisquer propostas apresentadas, nem
tampouco na contratagao da proposta de menor valor apresentado;

19.7. A CONTRATADA devera elaborar o prego considerando composigao de equipe
minima capaz de manter a disponibilidade dos servigos e a qualidade
estabelecida nos horarios requeridos neste documento, conforme estabelecido no
item 9, de acordo com os quadros constante no ANEXO Il, nos termos da
legislacao trabalhista pertinente e recomendacdes do PROBARE.

19.8. A CONTRATADA devera declarar que a proposta & valida por 60 (sessenta) dias,
contados a partir da data prevista para sua apresentagéo;

19.9. A CONTRATADA devera, de acordo com a solicitagdo do CONTRATANTE,

apresentar planilha detalhada da composig&o dos custos contidos neste termo de
referéncia.

20. DADOCUMENTAGAO

20.1. O proponente que apresentar menor preco estara obrigado, ap6s solicitagio da
CONTRATANTE, a apresentar, devidamente atualizados os seguintes documentos
e atestados:

20.1.1. Estatuto Social e Termo de Posse (Instituicéo filantrépica) e Contrato
Social (Empresa)

20.1.2. Ata de Eleigao (Instituicao Filantrépica);
20.1.3. Certificado de Filantropia (Instituigdo Filantrépica);
20.1.4. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;

20.1.5. Certificado de Regularidade de Situagdo para com o Fundo de Garantia
de Tempo de Servigo (FGTS);

20.1.6. Prova de inscrigdo nos cadastros estadual e municipal de contribuintes,
relativo ao domicilio ou sede da licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto licitado;

20.1.7. Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, mediante a
apresentacao de:

20.1.7.1. certiddo negativa de débitos referentes a tributos e
contribuigdes federais, expedida pela Secretaria da Receita
Federal do Ministério da Fazenda, e

20.1.7.2.  certiddo negativa quanto a Divida Ativa da Unido, expedida
pela Procuradoria da Fazenda Nacional.

20.1.8. Prova de regularidade para com as Fazendas Municipal e Estadual do
domicilio ou sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e
relativa aos tributos relacionados com a prestacgéo licitada:
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20.1.8.1. Caso a licitante néo esteja cadastrada como contribuinte neste
Municipio, devera apresentar declaragdo firmada por seu
representante legal/procurador, sob as penas da lei, do néo
cadastramento e de que nada deve a Fazenda do Municipio de
Sao Paulo, relativamente aos tributos mobiliarios.

20.1.9. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho, mediante a apresentagéo de Certidao Negativa, nos termos do
Titulo VII-A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943.(NR) - Certidao Negativa de
Débitos Trabalhista (CNDT)- Lei n® 12.440 de 07 de julho de 2011;

20.1.10. Serdo aceitas certiddes positivas com efeito de negativa e certiddes
positivas, que noticiem que os débitos certificados estao garantidos ou
com sua exigibilidade suspensa;

20.1.11. Empresa ou Instituicao Filantropica devera comprovar que atua de forma
plenamente compativel com a Lei do SAS, Legislagdo Trabalhista,
especialmente a NR17-Anexo 2,

20.1.11.1. Atestado(s) de capacidade técnica, em copia autenticada por
cartério competente, fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, em nome e a favor da empresa ou
instituicdo filantrépica, que comprove a sua aptidédo para o
desempenho de atividade pertinente e compativel em
caracteristica com o objeto da licitag&o, qual seja, Operacao e
Gestéo de Atendimento e Despacho de Emergéncia;

20.1.11.2. Entende-se por pertinente(s) e compativel(eis) o(s) atestado(s)
gue comprove(m) que comprove(m) a execugao concomitante
de pelo menos 100.000 atendimentos més de servicos de
atendimento, regulacéo e despacho de Servigo de Emergéncia
enquadrados no inciso IV, Art. 4° da Resolugao ANATEL n°
357, de 15/03/2004 , durante periodo minimo de um més,
correspondente a 50% (cinquenta por cento) do
atendimento/més objeto desse Termo de Referéncia.

20.1.11.3. Sera admitido o somatério de atestados para compor o
quantitativo acima, desde que se refiram ao mesmo periodo de
prestacéo dos servigos.

20.2. A(s) certiddo(bes) ou atestado(s) devera(do) ser apresentado(s) em papel
timbrado, original ou copia reprografica, assinados por autoridades ou
representante de quem o expediu, com a devida identificacdo, indicando que os
servigos foram prestados a contento.

20.3. A nado apresentagdo da documentacdo exigida implicara na sua
desclassificagao.

21. DO CRITERIO DE ESCOLHA DO PREGO

21.1. Para escolha da proposta vencedora, sera adotado o critério de menor valor
mensal,

22. DOS DIREITOS E OBRIGAGOES DAS PARTES
22.1. A CONTRATADA obriga-se a:

22.1.1. A executar fielmente os servicos especificados no Termo de Referéncia,
atraves de funcionarios devidamente treinados e com bons antecedentes.
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22.1.2. Designar por escrito, preposto(s) que tenha(m) poder(es) para resolugao de
possiveis ocorréncias durante a execugao deste contrato.

22.1.3. Manter o numero acordado de profissionais para a execugdo do servigo, sem
interrupgao, seja por motivo de pausa, férias, licenga, greve, falta ao servigo,
demissao, efc.

22.1.4. Realizar, diariamente, por intermédio do preposto, o controle de frequéncia
do pessoal em servigo.

22.1.5. Manter reserva de profissionais com as qualificagbes indicadas no Item 9 e
seus subitens para realizar,caso necessario, substituicdes.

22.1.6. Fazer seguro de seus trabalhadores contra riscos de acidente de trabalho,
responsabilizando-se também, pelos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais, resultantes da execugdo do contrato, conforme
exigéncia legal.

22.1.7. Obedecer, na execucdo e desenvolvimento do seu trabalho, as
determinagbes do Ministério do Trabalho, bem como, a legislagao técnica
vigente e as normas e procedimentos internos do CONTRATANTE, de
engenharia de seguranga e medicina e meio ambiente do trabalho, que sejam
aplicaveis a execugéo especifica da atividade.

22.1.8. Cumprir as legislagées Federais, Estaduais e Municipais que interfiram na
execugao dos servigos.

22.1.9. Reparar e corrigir, as suas expensas, no prazo fixado pelo CONTRATANTE,
qualquer irregularidade na prestagao dos servigos que lhe for comunicada,
sem prejuizo da aplicagdo de penalidades e da rescisdo contratual, se
cabivel.

22.1.10. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao
CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na
execucado do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizagao dos servicos pelo CONTRATANTE.

22.1.11. Manter constante e permanente vigilancia sobre os servicos
executados, materiais e equipamentos, cabendo-lhe a responsabilidade por
quaisquer perdas e danos que venham a ocorrer, desde que por comprovada
culpa, durante a vigéncia do contrato.

22.1.12. Manter seus empregados regularmente registrados segundo as
normas da Consolidagdo das Leis do Trabalho, assumindo inteira
responsabilidade pelas obrigagbes trabalhistas e previdenciarias decorrentes
dessas relagées de emprego.

22.1.13. Manter a suas expensas apoio psicolégico aos seus funcionarios uma

vez tratar-se de servigo de urgéncia e emergéncia com carga emocional
elevada.

22.1.14. Apresentar, no momento do inicio da execugdo dos servicos, relagéo
nominal de seus empregados separados por turno, constando os respectivos
numeros de telefones para contato, em atividade nas dependéncias da
CONTRATANTE, responsabilizando-se por todos os prejuizos que esses
possam ocasionar no desempenho de suas atribui¢bes;

22.1.14.1. Arelagéo, a que se refere este item, devera ser atualizada sempre
que houver alterag&o no quadro de empregados;

22.1.15. Afastar imediatamente das fungdes designadas qualquer integrante de
sua equipe cuja permanéncia nos servi¢os for julgada pela CONTRATANTE
inconveniente, substituindo-o para que n3o haja prejuizo ao servico, bem
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como substituir de imediato o funcionario que ndo obtiver a nota minima
exigida no item 22.2.3.1 ;

22.1.16. Atender prontamente todas as recomendagdes da CONTRATANTE,
que visem a regular execugao do presente termo de referéncia,

22.1.A17. Manter seu pessoal identificado por meio de crachas, com fotografia
recente; e identificagéo de sua fungéo hierarquica;

22.1.18. A empresa ou instituicio CONTRATADA devera alocar nos servigos
funcionarios contratados sob regime trabalhista de acordo com a CLT.

22.1.19. Empregar preferencialmente Pessoas com deficiéncia nos servigos
objeto do contrato, nos termos da legislacao especifica;

22.1.20. Realizar a gestao e administragao do contrato e da equipe alocada,
englobando recursos humanos, qualidade geral dos servigos e relatérios
gerenciais;

22.1.21. Diligenciar na escolha de seus funcionarios a serem alocados nos
servigos, de forma que os mesmos possam deslocar-se, alimentar-se e
desenvolver outras atividades de subsisténcia sem depender de auxilio dos
servidores publicos e do proprio CONTRATANTE;

22.1.22. Efetuar os exames meédicos, fisicos e psiquicos necessarios nos
funcionarios envolvidos nos servigos, responsabilizando-se integralmente por
sua habilitagéo para o desempenho e contexto das fungdes;

22.1.23. A Empresa ou Instituicdo CONTRATADA, n&o podera subcontratar os
funcionarios a serem alocados nos servigos objeto do contrato, bem como
nao podera subcontratar ou associar-se ou consorciar-se ou estabelecer
alianga ou parceria com terceiros para a execugao dos servigos e para prover
os recursos de infraestrutura previstos neste documento;

22.1.24. Respeitar e atender plenamente os requerimentos legais,
especialmente NR17-Anexo 2 e PROBARE, fazendo com que os
profissionais alocados nos servigos observem jornada de trabalho de acordo
com a legislagao pertinente ao tipo de servigo contratado;

22.1.25. Elaborar proposta técnico-financeira considerando todas as
informagdes deste documento;

22.1.26. Manter equipe de apoio composta por profissionais capacitados
objetivando a manutencgao da qualidade de atendimento de forma a suprir as
necessidades detectadas pela CONTRATADA especialmente no que se
refere ao item Perfis e Responsabilidades dos de seus Profissionais.

22.1.27. Quando necessario e desde que planejado com antecedéncia minima
de 10 dias, o CONTRATANTE; podera solicitar reciclagem e/ou treinamento
técnico ou comportamental dos profissionais da CONTRATADA envolvidos
Nnos Servigos;

22.1.28. Toda e qualquer comunicagéo 8 CONTRATANTE devera se efetuada
por escrito, podendo ser realizada por meio eletrénico;

22.1.29. Manter durante toda a execugéo do ajuste, em compatibilidade com as
obrigagbes assumidas, todas as condigdes de habilitacdo e qualificacéo
exigidas neste Termo de Referéncia.

22.1.30. Manter o fornecimento necessario de materiais de escritorio para o
desenvolvimento das atividades determinadas neste Termo de Referéncia,

como por exemplo: papel sulfite, caneta, impressoras, grampeador, scanner,
etc.
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22.1.31. Fornecer e manter os armarios/roupeiros com chaves para uso de seus
profissionais, cujas especificagdes das medidas serdo determinadas em
conjunto com CONTRATANTE;

22.1.32. Proporcionar, durante a execugdo dos servigos ora contratado, aos
seus profissionais toda a assisténcia para as necessidades especiais que 0s
mesmos apresentarem.

22.1.33. Manter sob sua responsabilidade as agbes de treinamento e
capacitagcdo inicial de seus funcionarios, referentes as atividades de
teleatendimento e de radio-operagao, relacionadas ao melhor desempenho e
gualidade da prestagao do servigo.

22.1.33.1. Cabe a CONTRATADA a documentagdo, através de registro
individualizado, de todas as agbes de treinamento, capacitacdo e
aprimoramento continuo de seus funcionarios;

22.1.33.2. Cabe a CONTRATADA manter, dispor e apresentar seus
funcionarios para as agbes de capacitagéo e treinamento citadas acima,
sempre que solicitado pela CONTRATANTE, assim como sua adequada
substitui¢do nos postos de atendimento e despacho durante estas agdes.

22.1.34. Cabe a CONTRATADA a apresentagdo prévia do planejamento das
acdes de educacao continuada ao CONTRATANTE.

22.1.35. Fornecer a CONTRATANTE os fones de ouvido tipo headset necessarios
para uso pelo operador na realizag&o do trabalho, com pelo menos 8 (oito) dias
antes do inicio de operacao de cada posto;

22.1.35.1. Fornecer headset de uso exclusivo para cada colaborador da
empresa, que devera ser compativel com o conector do tipo RJ9, e
com o aparelho telefénico Alcatel, modelo 4039;

22.1.35.2. Substituir o fone de ouvido que apresentar defeito no prazo de até
2(duas) horas apés o recebimento da comunicagao emitida pelo fiscal
do contrato;

22.1.35.3. Fiscalizar o correto uso dos fones de ouvido utilizados por seus
empregados, responsabilizando-se por quaisquer danos que
porventura venham a ser causados;

22.1.36. A CONTRATADA, devera manter durante todo o periodo do ajuste, sala
de descompressdo equipada com os seguintes itens (geladeira com a
capacidade minima de 280 litros, micro ondas, TV com o tamanho minimo de
42 polegadas e sofa de trés ou quatro lugares), &€ necessario também imputar
a contratada a responsabilidade pela entrega, instalacdo e manutencdo
destes elementos e zelar pelo espago cedido pela CONTRATANTE durante
toda vigéncia do contrato;

A CONTRATANTE obriga-se a:

22.21. A disponibilizar toda infraestrutura necessaria para Operacdo das
posicbes de atendimento visando atender as exigéncias deste Termo de Referéncia,

22.2.2.  Ser&o disponibilizadas pelo SAMU-192 as seguintes configuracdes das
estacdes de trabalho, conforme segue:

22.2.21. Atendimento nivel 1 (acolhimento) com 28 (vinte e oito)
posicdes e atendimento nivel 2 (despacho) com 10 posicdes
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22.2.2.2. Serao fornecidos pelo CONTRATANTE suporte necessario
para a gestdao (coordenacgédo), supervisao e monitoramento dos
profissionais.

22.2.3. Realizar as atividades de capacitagao referentes a utilizacdo do sistema
operacional vigente, protocolos e as referentes a conhecimentos especificos da area
de atendimento em central de regulagdo de urgéncias médicas, atraveés do seu
Nucleo de Educagao, direta ou indiretamente, a saber:

22.2.31. As acbes de capacitagado e treinamento especificos a
cargo da CONTRATANTE, s6 serao oferecidos aos funcionarios com
vinculo empregaticio formal com a CONTRATADA apresentados por ela
para prestarem servigos na Central de Regulagédo do SAMU. Se ao final
do treinamento o funcionario da contratada n&o atingir a nota minima
estabelecida na prova final do Curso de Certificagdo (capacitagao para
operar o sistema) ou auséncia de perfil compativel com a funcao, este
funcionario nao sera aproveitado para trabalhar na Central de Regulagao
do SAMU.

22.2.3.2. O Curso de Certificagdo que capacita o funcionario da
empresa contratada a operar o sistema compreende:

a) 1° dia (8 horas) — Curso de Urgéncia no Atendimento Pre-
hospitalar —RCP, OVACE para agentes de atendimento,
ministrado pelo Nucleo de Educacgao de Urgéncia/NEU

b) 2° ao 4° dia (8h/dia) — Curso direcionado ao Atendimento e
Despacho de Emergéncia Médica (protocolo)

b.1. No 4° dia, 2:00 horas serdo destinadas a aplicagéo de prova tedrica
sobre o conteudo dado, sendo que estardo certificados os
funcionarios que obtiverem nota minima de 80% de acertos

b.1.1. Os funcionarios da empresa contratada que obtiverem na prova,
nota final entre 65% a 79% de acertos realizardo novo teste,
passardo por nova avaliagdo. Para obter a certificacdo é
necessaria a nota minima de 90% de acertos

b.1.2 Os funcionarios, que nao obtiverem no minimo 65% acerto da prova
mencionada no item b.1. e 80% da prova mencionada no item
b.1.1., n&o serao aproveitados para trabalharem na Central de
Regulagao do Regulagao.

22.2.4. Assegurar,a CONTRATADA, condi¢bes para o regular cumprimento das
obrigagbes assumidas, inclusive realizando o pagamento pelos servigos
prestados na forma do ajustado entre as partes.

22.2.5. Manter livros de ocorréncias na unidade, no qual o servidor responsavel
pelo acompanhamento da execugédo dos servigos devera fazer anotagdes
diarias dos incidentes havidos, em especial daqueles que importem em
descumprimento das obrigagées da CONTRATADA.

22.2.6. Indicar, apés a assinatura do contrato, um representante, que sera o
responsavel pelo acompanhamento do ajuste e pelos contatos com a
CONTRATADA.

22.2.7. Arcar com todos os custos relativos a infraestrutura necessaria aos
servigos, incluindo-se os custos de telefonia.

22.2.8. Prover a adequada infraestrutura para a prestacdo dos servicos, em
termos de recursos de tecnologia da informagdo, telecomunicagdes,
mobiliarios e prediais, inclusive de atendimento & legislagdo pertinente,
visando atender este Termo de Referéncia.
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22.2.9. Toda e qualquer comunicagao a CONTRATADA devera ser efetuada por
escrito, podendo ser realizada por meio eletrénico;

22.2.10. Cabe a CONTRATANTE, ceder a CONTRATADA, espago para a
implantagao da Sala de Descompresséao.

23. DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

23.1. A CONTRATADA devera apresentar, a cada pedido de pagamento que elabore,
englobando uma ou mais Notas Fiscais, os documentos a seguir discriminados:

23.1.1. Atestado de recebimento e/ou aprovagéo da execugado do objeto pela Unidade |
Requisitante; |

23.1.2. Nota Fiscal ou Nota Fiscal-Fatura, Nota Fiscal de Servigos Eletrénica ou ‘
documento equivalente;

23.1.3. Fatura, no caso de apresentagdo da Nota Fiscal;
23.1.4. Copia reprografica da Nota de Empenho;
23.1.5. Certidao Negativa de Débito junto a Seguridade Social — CND;

23.1.6. Prova de regularidade perante a Fazenda Federal far-se-a pela apresentagao
conjunta da Certidao de Tributos e Contribuigées Federais, expedida pela Secretaria
da Receita Federal, e da Certiddo da Divida Ativa da Unido, expedida pela
Procuradoria da Fazenda Nacional;

23.1.7. Certidao Negativa de Débitos com a Fazenda do Municipio de Sao Paulo (tributos
mobiliarios) ou declarag@o de inexisténcia de débito junto a PMSP.

23.1.8. Demonstrativo da retengdo dos impostos devidos e outros descontos referentes
ao pagamento da despesa;

23.1.9. MedicGes detalhadas que atestem a execugdo dos servigos executados no
periodo a que se refere o pagamento;

23.1.10. Prova de regularidade com o FGTS;

23.1.11. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas-CNDT;

23.1.12. Relagéo atualizada dos empregados vinculados a execugéo do contrato;
23.1.13. Folha de frequéncia dos empregados vinculados a execugao do contrato;
23.1.14. Folha de pagamento dos empregados vinculados & execugéo do contrato
23.1.15. Copia da relagao dos trabalhadores constantes do arquivo SEFIP

23.1.16. Copia do protocolo de envio de arquivos, emitido pela conectividade social
(GFIP/SEFIP )

23.1.17. Copia da relagao dos trabalhadores constantes do arquivo SEFIP do més
anterior ao pedido de pagamento.

23.1.18. Copia da guia quitada do INSS correspondente ao més anterior ao pedido de
pagamento.

23.1.19. Copia da guia quitada do FGTS correspondente ao més anterior ao pedido de
pagamento

23.1.20. Os pagamentos serdo efetuados em conformidade com a execucdo dos
servicos mediante apresentacéo dos documentos acima citados, acompanhados,
quando for o caso, do recolhimento do ISSQN - Imposto Sobre Servicos de
Qualquer Natureza do més de competéncia, descontados os eventuais débitos da
CONTRATADA, inclusive os decorrentes de multas.
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23.2. Para realizacéo dos pagamentos mensais, a CONTRATADA devera submeter, a
CONTRATANTE, a nota fiscal relativa aos servigos prestados no més de referéncia ate
o dia 5 (cinco) do més subsequente, acompanhada do atestado de recebimento dos
servigos, nos termos do item 13.5 — Termo de Referéncia.

23.3. Os pagamentos mensais obedecerao ao disposto nas Portarias da Secretaria das
Financas em vigor, ficando ressalvada a possibilidade de alteracdo das condi¢des
CONTRATADA em face da superveniéncia de normas federais ou municipais sobre a
matéria.

23.4. O ISSQN - Imposto Sobre Servigo de Qualquer Natureza, por forga do disposto
naLein®13.701, de 24.12.2003, e Decreto n® 44.540, de 29.03.2004, sera retido na fonte
pela PMSP.

23.4.1. Quando da emissdo da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga
equivalente, a CONTRATADA devera destacar o valor da retencéo, a titulo de
“RETENCAO PARA O ISS’". Considera-se preco do servico a receita bruta a ele
correspondente, sem nenhuma dedugéo.

23.4.2. Caso, por ocasido da apresentagao da nota fiscal, fatura, recibo ou do documento
de cobranga equivalente, nao haja decorrido o prazo legal para recolhimento do
FGTS e do ISSQN, poderao ser apresentadas copias das guias de recolhimento
referentes ao més imediatamente anterior, devendo a CONTRATADA apresentar a
documentacgéo devida, quando do vencimento do prazo legal para o recolhimento,
acompanhada de declaragdo em que ateste a correspondéncia entre a guia
apresentada e o objeto contratual, ou de declaragdo de que n&o esta sujeita ao
pagamento do tributo, nos termos da Portaria SF 71/97

23.5. Nos termos do artigo 31 da Lei n® 8.212, de 24.07.91, alterado pela Lei n°® 9.711, de
20.11.98, e IN-MPS/RFB n° 971 13/11/2009, a CONTRATANTE retera 11% (onze por
cento) do valor bruto da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente,
obrigando-se a recolher, em nome da CONTRATADA, a importancia retida até o dia 20
(vinte) do més subsequente ao da emissao do respectivo documento de cobranga 20,
antecipando-se esse prazo para o dia util imediatamente anterior quando n&o houver
expediente bancario naguele dia.

23.6. Quando da emissdo da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranca
equivalente, a CONTRATADA devera destacar o valor da retengdo, a titulo de
‘RETENCAO PARA A SEGURIDADE SOCIAL".

23.6.1. Poderéo ser deduzidos da base de calculos da retencéo, os valores dos custos
de fornecimento incorridos pela CONTRATADA a titulo de vale-transporte e de vale-
refeicdo, nos termos da legislagdo propria. Tais parcelas deverdo estar
discriminadas no documento de cobranga.

23.6.2. A falta de destaque do valor da retencdo no documento de cobranca
impossibilitara a CONTRATADA de efetuar sua compensagdo junto ao INSS,
ficando a critério da CONTRATANTE proceder a retencao/recolhimento devidos
sobre o valor bruto do documento de cobranga ou devolvé-lo 8 CONTRATADA.

23.7. Constatada incorregéo, inexatiddo ou a falta, a CONTRATADA sera instada a
proceder aos competentes ajustes da documentagdo necesséaria ao pagamento, cujo
prazo recomecara a fluir a partir da reapresentagéo dos novos documentos.

23.8. Quaisquer pagamentos ndo isentardo a CONTRATADA das responsabilidades
contratuais, nem implicardo na aceitagdo dos servigos.

23.9. Na hipétese de pleitos relativos & revisdo de precos, observar-se-80 as normas
estipuladas pelo Decreto Municipal n° 49.286, de 06 de marco de 2008.
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23.10. Estando em termos a documentagdo apresentada, o pagamento devido sera
depositado em até 30 (trinta) dias, contados no ultimo dia do més de referéncia, na conta
corrente que a CONTRATADA devera manter no BANCO DO BRASIL, conforme Decreto
Municipal n® 51.197/10 de 22/01/2010.

23.11. Em havendo atraso no pagamento, por culpa exclusiva da CONTRATANTE, os
valores devidos serdo acrescidos da respectiva compensacéo financeira, mediante
requerimento expresso do Contratado, nos termos da Portaria SF n® 05 de 05 de janeiro
de 2012.

23.11.1. Para fins de calculo da compensacéo financeira de que trata o subitem
13.12, o valor do principal devido seréa reajustado utilizando-se o indice oficial de
remuneragao basica da caderneta de poupanga e de juros simples no mesmo
percentual de juros incidentes sobre a caderneta de poupanga para fins de
compensagao damora ( TR + 0,5% “pro-rata tempore”), observando-se, para tanto,
o periodo correspondente a data prevista para o pagamento e aquela data em que
0 pagamento efetivamente ocorreu.

24. DISPOSICOES FINAIS

24.1. Deveréo ser apresentadas planilhas de formagéo de custos, especificando todos
os custos relacionados com o servi¢co, inclusive alimentagdo, uniforme, treinamento,
transporte e todos os demais custos diretos e indiretos relacionados a contratagéo na
assinatura do contrato;

24.2. Os proponentes deverdo apresentar as propostas em PAPEL TIMBRADO,
contendo os seguintes dados:

Validade da proposta: 60 (sessenta) dias.

24.3. O proponente que apresentar menor prego devera ter atualizado para
apresentacao quando solicitado pela CONTRATANTE os documentos mencionados no
item 18 do Termo de Referéncia.

24 .4, A empresa proponente devera estar CADASTRADA COMO FORNECEDOR DA

PREFEITURA DA CIDADE DE SAO PAULO e ter conta no BANCO DO BRASIL,
informando na proposta a agéncia e n° da conta corrente no referido banco.
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ANEXO Il - MEDICAO DOS SERVICOS

Item 1: A Prestagdo de Servigo para Atendimento na Central de Regulagao do Samu 192

1.1- Medicao quantitativa diaria.

00:00 / 06:00 16
06:00 / 12:00 22
Atendimento nivel 1(acolhimento) —]
12:00/ 18:00 28
18:00 / 00:00 24
Atendimento nivel 2 (despacho) — operagéo 24x 7
00:00/06:00 5
06:00/12:00 10
Atendimento nivel 2 (despacho)
12:00/18:00 10
18:00/24:00 10
Monitor de Qualidade - operagdo 24x7
00:00/06:00 02
06:00/12:00 02
Monitor de Qualidade
12:00/18:00 02
18:00/24:00 02
 Assistente de SAC - (Segunda a Sabado)
nes e SAC 08:00/14:00 02
el 14:00/20.00
9:00/18:00 "
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ANEXO Il - MEDICAQO DOS SERVICOS

1.2 — Medicao qualitativa mensal.

Atendimento Operacional 24x7 00%%%"
Atendimento Operacional 24x7 9%%00’
Atendimento Operacional 24x7 1125%%’
Atendimento Operacional 24x7 10%%%’




