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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA
PROCESSO DE SELECAO 32/2023 PSC (HIMABA)

1. OBIJETO

1.1 Contratagdo de empresa especializada em SERVICOS DE TELEATENDIMENTO, contemplando
Gestdo de indicadores, servico telefonico de Discagem Direta Gratuita - DDG na modalidade de 0800
e locacdo de estrutura fisica composta por Posto de Atendimento (PA) e estrutura fisica tecnoldgica,
com o objetivo de atender as necessidades do Hospital Estadual Infantil e Maternidade Alzir
Bernardino Alves (HIMABA), no Estado do Espirito Santo, referente ao CONTRATO DE GESTAO n?
001/2021, firmado entre o CONTRATANTE e o Estado do Espirito Santo.

2. DO LOCAL DA PRESTACAO DE SERVICO

2.1 Os servicos serdo executados nas dependéncias da empresa contratada.

3. DA JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO

Considerando o “Oficio/Direcdo Geral — 585/2023 — Himaba”, para a Comissdo de Sele¢do, onde traz:

“Sdo ofertadas, em vdrias especialidades, mais de cinco mil consultas para atender a toda
populagdo capixaba. Desta forma, sGo necessdrias as marcagbes de consultas de retorno,
parda acompanhamento, ou marcag¢Go de consulta para outras especialidades para

complemento do atendimento.

“Portanto, a contratagdo do servico de Teleatendimento, visa disponibilizar aos usudrios um

canal totalmente gratuito e acessivel para marcagdo dessas consultas.

(...)
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“Outro avango que, o servico em questdo, trard para toda sociedade capixaba, serd as
ligagbes para confirmagdo de consultas. Desta forma, evita-se o absenteismo e, por

conseguinte proporciona uma maior satisfagéo dos usudrios do Sistema Publico de Saude.

Portanto, considerando a necessidade para melhor atendimento junto a unidade, conclui-se que se faz
necessdria a contratacdo dos servigos pleiteados nesta oportunidade, com o objetivo de garantir a

qualidade no atendimento ora ofertados.

4. DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

4.1 Os Documentos de Habilitacgdo deverdo ser encaminhados no e-mail

compraseselecao.himaba@institutoacqua.org.br, no formato de PDF em arquivos devidamente

nomeados e as declaracdes em papel timbrado da empresa assinadas pelo representante legal da

empresa.

4.2 Os interessados deverdo apresentar obrigatoriamente os seguintes Documentos de
Habilitagdo para participar do presente Processo:
421 A habilitagdo juridica serd comprovada mediante a apresentacdo da seguinte
documentagao:

a) A concorrente devera apresentar Atestado de Capacidade Técnica, contendo, a especificacdo
dos servicos executados com no minimo 04 (quatro) Postos de Atendimento.

b) Para comprovacdo da capacidade técnico operacional da empresa, no atestado devera conter
o numero de ligagdes recebidas em um periodo continuo igual ou superior a 12 (doze) meses
comprovando capacidade técnica para atendimento a um volume médio mensal no minimo
de 5.000 (cinco Mil) ligacdes/mensais;

c) Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato até 12 (doze) meses
anterior a este certame ou, no caso de servigos continuos, se decorrido, no minimo, um ano
do inicio de sua execucdo;

d) O(s) atestado(s) devera(ao) possuir informagdes suficientes para qualificar o seu objeto, bem
como possibilitar o CONTRATANTE confirmar sua veracidade, junto a instituicdo emissora do
atestado e devera constar no minimo as seguintes informagoes:

e Nome do érgdo/empresa que contratou os servigos;

e Nome e CNPJ da empresa que prestou os servigos;

e Tipo do servico prestado;

e Periodo de execucgdo dos servicos;

e Descricao dos servigos prestados;

e (Quantidade de atendimentos realizados;

e Assinatura e identificacdo do signatario (nome, cargo, ou fungdo que exerce e nimero de
telefone).
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Declaragdo do licitante de que no decorrer da execugao do objeto contratual disponibilizard,
na Regido Metropolitana de Vitéria/ES, as instalacdes, equipamentos e pessoal técnico
especializado, essenciais ao eficiente cumprimento do contrato;

Cartdo de CNPJ;

Alvara de Funcionamento;

Ato Constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor devidamente registrado na Junta
Comercial, em se tratando de sociedades comerciais. No caso de sociedade por acdes,
apresentar também documento de eleicdo de seus administradores. Registro Comercial em se
tratando de empresa individual;

Prova de Regularidade com a Fazenda Nacional;

Prova de Regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

Prova de Regularidade com a Fazenda Estadual;

Prova de Regularidade com a Fazenda Municipal;

m) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

a)

b)

4.2.2 A capacidade econdémica e financeira serd comprovada mediante a apresentacdo da
seguinte documentacgdo:
Certiddo negativa de faléncia ou concordata expedida pelo distribuidor da sede da pessoa
juridica, ou de execugdo patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica;
Balanco Patrimonial e Demonstracdes Contabeis ou Speed fiscal eletronico do ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedada a sua substituicdo por balancetes ou

balancos provisérios, SALVO QUANDO SE TRATAR DE EMPRESA CONSTITUIDA HA MENOS DE

UM _ANO (QUANDO ENTAO SERAO ACEITOS BALANCETES MENSAIS), que comprove a boa

situacdo financeira.

DOS SERVICOS

A CONTRATADA executara os servicos de relacionamento com os usudrios do nosocomio,

contemplando:

a)

Planejamento;
Implantacdo;
Controle;

Gestao;
Operacionalizagdo;

Monitoramento.

E também de responsabilidade da CONTRATADA:

Equipe backoffice;
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b) Infraestrutura Fisica (espaco fisico);
c) Infraestrutura Tecnoldgica;

d) Mobiliario;

e) Materiais de consumo;

f) Central telefonica;

g) Franquia de 30.000 (trinta mil) minutos;

5.3 A CONTRATADA devera fornecer equipe técnica, com experiéncia, para realizar a gestao e

todos os servicos conforme dispostos neste Termo de Referéncia, conforme quadro abaixo:

ITEM ESPECIFICACAO QUANTIDADE | UNID. MEDIDA
1 Espaco fisico (:!a .prestagﬁo do servico + in’fr.aestrutura 4PA's Mensal
tecnoldgica (computador e acessorios)
2 Equipe BackOffice 1 Unidade
3 Material de Consumo 1 Unidade
0800 - Franquia mensal 30.000 Min Mensal

5.4 A prestacdo do servico compreende atendimento ao usuario através de numero 0800 por

telefone.

5.5 O custo das ligacdes receptivas/ativas ficara a cargo da CONTRATADA.

5.6 O atendimento consistird na marcacao e confirmacdo de consultas, exames e procedimentos,
através do acolhimento (registro), encaminhamento, tratamento e controle das solicitacdes recebidas

por meio da Central de Atendimento.

5.7 O servico devera ser executado de segunda a sexta-feira das 7h (sete horas) as 17h (dezessete

horas).

5.8 Durante a prestacao dos servigos, a CONTRATADA devera executar as atividades apresentadas

nos quadros abaixo:

SERVICO DESCRITIVO QUANTITATIVOS
Atendimento Acolhimento (registro), encaminhamento, tratamento e
telefonico controle das solicitagdes recebidas para marcagao e

04 (quatro)
Postos de
Atendimento,

receptivo confirmacgao de consultas, exames e procedimentos.

Acolhimento (registro), encaminhamento, tratamento e
controle das solicitagdes dos contatos originados para
confirmacgao de consultas, exames e procedimentos.

Atendimento
telefonico ativo
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5.9 A prestacao do servico devera contemplar o fornecimento e treinamento de mao de obra
especializada em teleatendimento telefénico, além de equipamentos necessarios a plena execugdo

dos servicos;

5.10 A CONTRATADA devera capacitar os teleatendentes que atuardo no atendimento ao paciente
nos termos das portarias e politicas do Sistema Unico de Satude (SUS) e protocolos estabelecidos pela

Secretaria Estadual de Saude.

5.11 A CONTRATADA devera fornecer estrutura telefénica — Contact Center, contemplando no
minimo:
a) Central Telefonica Digital (com funcdes de espelhamento e redundancia);
b) Sistema de gravacdo online; Sistema de Distribuicdo Automatica de Chamadas — DAC;
c) Unidade de Resposta Audivel - URA;
d) Estrutura para chamadas simultaneas;
e) Fila de espera;
f) Recepcdo, as suas custas, de chamadas via telefone fixo e celular, para nimero 0800, Sistema
CRM (Custome Relationship Management);
g) Integracdo CTl com a plataforma de telefonia;
h) Infraestrutura de voz e dados, com sistema hospedado em servidor dual, com espelhamento
em tempo real, servidor e entre outras funcionalidades que garantam a plena e perfeita
execucdo do objeto, observando as especificagGes contidas no Anexo I-A apéndice deste

Termo de Referéncia.

5.12 A arquitetura para a Central de Atendimento deve possibilitar o crescimento modular
independente de seus componentes e possuir as seguintes caracteristicas:
a) Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de
desempenho;
b) Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho;
c) Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes aspectos:
e Capacidade de processamento;
e Armazenamento de dados;
e Acréscimo de niumero de usudrios simultaneos sem perda de desempenho;
e Acréscimo do nimero de relatérios contemplados.
e Capacidade de integracdo com ferramenta de gestdo de forca de trabalho e qualidade do

Contact Center.
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d) Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro
via internet, possibilitando configura¢Oes, programacoes e controle das aplicages;

e) Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephonylntegration), de acordo
com a demanda futura do CONTRATANTE, compondo um ambiente integrado de voz e dados;

f) Possibilitar recursos para integracdo com sistemas existentes ou outros sistemas de terceiros;

g) O hardware e o software da plataforma de comunicacdo deverdo ser projetados de forma

integrada para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, as chamadas.

5.13 O atendimento devera ser feito por meio telefonico na modalidade DDG (Discagem Direta
Gratuita), sistema de tarifacdo reversa, devendo este ser gratuito ao usuario dos servicos a serem

prestados e/ou outros que o CONTRATANTE vier a definir.

5.14  As linhas destinadas a realizacdo do atendimento receptivo e ativo serdo fornecidas pela
CONTRATADA, sendo que as ligacGes originadas nessas linhas devem ser efetuadas Unica e

exclusivamente para atender as demandas do CONTRATANTE.

5.15 A rede privada de comutacdo telefonica (PABX e RAMAIS) sera de responsabilidade da
CONTRATADA.

5.16 A CONTRATADA deve disponibilizar em seu ambiente de atendimento e sob sua
responsabilidade (gestdo e custos) as terminagdes ou as adequacdes sistémicas a serem programadas

no servico do teleatendimento.

5.17 O dimensionamento dos troncos devera ser elaborado pela empresa contratada, de forma a

garantir o pleno atendimento aos usudrios dos servicos e aos requisitos de qualidade.

5.18 O sistema de telefonia devera contar com a DAC (Distribuicdo Automatica de Chamada) e para

cada chamada deve ser gerado um nimero de protocolo da ligagao.

5.19 O Distribuidor Automatico De Chamadas (DAC) a ser utilizado pela empresa contratada,
inicialmente, deverd atender as seguintes funcionalidades:

a) Integracdo via URA (Unidade De Resposta Audivel);

b) Integracdo com Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

c¢) Comunicagdo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);

d) Tolerancia a falhas;

e) Capacidade para que todos os parametros do Atendimento acompanhem a identificacdo de

login e sejam independentes da localizagdo fisica da PA;
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Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme
parametros pré-definidos;

O DAC devera ser capaz de fornecer informagGes em tempo real sobre trafego na rede,
simultaneamente enquanto processa chamadas;

Capacidade de calcular o tempo em que uma chamada estd ou permanecera em fila;
Capacidade de rotear uma ligagao;

Capacidade de rotear uma ligacdao com base em prioridade e em diferentes niveis;
Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para
poder tomar decisdes de roteamento;

Permitir ao teleatendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do atendente,
qguantidade de chamadas e tempo médio de conversacdo) como do seu grupo (tamanho da
fila, tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de servico) no
display do terminal de voz ou na tela da aplicagao de atendimento;

Permitir que a linha telefonica seja automaticamente liberada, quando o usudrio desligar
antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar consulta;

Interface de musica para chamada em espera;

A gravacdo de fraseologias para as mensagens de chamada em espera ocorrerd, Unica e
exclusivamente, a expensas da empresa contratada, cujos custos devem estar contemplados
na proposta. Todas as gravagoes de fraseologias do DAC devem ser feitas em estudio, devendo,
antes de colocadas em producdo, ser submetidas a apreciacdo e homologacdo do
CONTRATANTE;

Vocalizagdo de mensagens de status do servigo (ex: todos os atendentes ocupados, sistema

temporariamente indisponivel etc.).

A CONTRATADA deverad fornecer relatérios de fechamento mensal, para avaliacdo e

conferéncia de qualidade/niveis de servico, até o quinto dia do més seguinte.

5.21

A CONTRATANTE devera ter acesso local e remoto ao sistema do Distribuidor Automatico de

Chamada up-to-date para acompanhamento das células e niveis de atendimento, com acesso a

relatérios com informaces de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operagdo do

Contact Center, tais como:

Nome do operador;
Estado do atendimento (em geral e por operador);
Atendentes em pausa, disponiveis, indisponiveis, em atendimento;

Numero de protocolo da ligagdo;
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Chamadas abandonadas;

Chamadas recebidas;

Chamadas atendidas;

Tempo da chamada;

Tempo médio de espera;

Total de chamadas atendidas por operador;
Tempo médio de conversacao por operador;

Hordrio de logon e logout do operador;

m) Ramal do operador.

5.22

Os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo do CONTRATANTE e

deverdo ser disponibilizados pela empresa contratada, via WEB ou diretamente (link dedicado), com

acesso exclusivo por senha para o CONTRATANTE.

5.23

A Unidade de Resposta Auditavel (URA) devera ser integrada na solucdo e devera possuir as

seguintes caracteristicas:

a)
b)

5.24

Ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC;

Suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagdo de informacGes de
maior frequéncia);

Reconhecimento de ligacGes roteadas do DAC para a URA, tanto analégicas como digitais;
Possibilitar que os usudrios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacgdo desejada (recursos de CUT Through);

Permitir a facilidade de atualizagao dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos
servigos que estdao em produgdo;

Capacidade de geracgdo de relatdrios e graficos da URA, com informagdes de estatisticas de

acessos de cada menu e tempo de duragao das ligagGes.

A arvore de Atendimento URA sera construida pela empresa Contratada em conjunto com o

CONTRATANTE e devera ser utilizada na Central de Atendimento.

5.25

As gravacOes fraseoldgicas correrdo a expensas da empresa Contratada, cujos custos deverdo

estar contemplados na proposta.

5.25.1 Todas as gravacdes fraseoldgicas da Arvore de Atendimento a serem implementadas
na URA deverdo ser feitas em estudio, podendo provisoriamente serem gravadas digitalmente
para posterior substituicdo, devendo ser submetidas a apreciacdo e homologacdo da

CONTRATANTE, antes de entrarem em producao;
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5.26 A programacado da URA (arvore de voz, fraseologia etc.) deverd ser modificada sempre que se

considerar necessdria a alteracdo pela CONTRATANTE.

5.27  As funcionalidades minimas exigidas das solu¢Ges tecnoldgicas especificadas, para o Sistema
CRM (Software De Gestdo De Relacionamento) sdo:
a) Sistema de Gestdo do relacionamento;
b) Telemarketing Receptivo e Ativo (este para retorno de chamadas, inclusive as ndo atendidas);
c) Integragdo com o suporte de informatica e atendimento especializado;
d) Recebimento e tratamento das demandas originadas por telefone e canais multimeios;

e) Workflow das solicitagcGes.

5.28 A CONTRATADA devera disponibilizar infraestrutura, conforme os seguintes requisitos e
exigéncias minimas:
5.28.1 Sistema de Rede Fisica e Légica:
a) O ambiente deve prover de um link de internet que tenha a largura de banda que atenda as
necessidades satisfatoriamente.
b) Possuir conexdao a Internet (Web) permitindo aos administradores, técnicos de suporte e
outras pessoas autorizadas, o acesso as informacdes, relatérios, outros, cuja conexdo sera
controlada por identificacdo de usuarios e senhas, com acesso diferenciado, o qual serd

especificado no momento de cadastramento dos usuarios.

5.29  Os requisitos de seguranga na CONTRATADA, sao:
5.29.1  Firewall:

a) Deverd haver solugGes de firewall em todas as regides de fronteira da rede de comunicagao
entre a empresa contratada e com o CONTRATANTE, sempre que existirem interfaces de
comunicagdo, transmissao e transferéncia de dados;

b) Todas as configuracGes das funcionalidades firewall, IPS, controle de aplicagdo, VPN e filtragem
web, referentes as conexdes com a CONTRATADA devem ser rigorosa e formalmente
documentadas, atualizadas e repassadas ao CONTRATANTE quando por ele solicitado;

c) A solugdo de firewall devera gerar logs administrativos por pelo menos por 1 més, sendo do
proprio produto e também do trafego por ele inspecionado, fornecendo ao corpo técnico do

CONTRATANTE quando por ele solicitado.

5.29.2  Antivirus:
a) A solucdo de antivirus devera ser capaz de detectar e remover virus, cavalos de Trdia, worms

€ ameacgas correlatas.
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c)

d)

a)

5.30

6.1

a)

b)

c)

I STITUTO

Devera ter disponibilidade igual ou maior que a dlspombllidade do servigo contratado;

As atualizagbes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus deverdo ocorrer
automaticamente para todos os equipamentos que compdem o ambiente computacional
disponibilizado para a prestacao de servicos, objeto desta licitacao;

Os equipamentos deverdo ter suas vacinas atualizadas diariamente.

5.29.3  Seguranca da Conexdo:
A empresa contratada devera contar com equipamentos de seguranca em sua rede de dados,
de modo a garantir a confidencialidade das informagdes disponibilizadas pelo CONTRATANTE.
Devera prover segurancga através da utilizacao de identificagado individual dos teleatendentes
e profissionais envolvidos na prestacao dos servicos, utilizando a conta que |he for atribuida,
de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha/password, pois
todas as acbes efetuadas através deste serdo de responsabilidade do funciondrio da empresa

contratada.

Sobre os Recursos de Contingéncia:
5.30.1 Todos os sistemas de telefonia e informatica utilizados pela Central de Atendimento
deverdo contemplar os seguintes recursos:
Nobreak / Baterias com autonomia de, no minimo, 03 (trés) horas em caso de queda de
energia elétrica para todo o sistema de telefonia;
Nobreak / Baterias com autonomia de, no minimo, 30 (trinta) minutos em caso de queda de
energia elétrica para todo o sistema de informatica;
Gerador de energia elétrica com partida automatica com autonomia de, no minimo, de 3h
(trés horas) em caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informatica;
O chaveamento elétrico entre a rede elétrica, no-break e gerador deve ser transparente,
garantindo a operacdo ininterrupta do sistema;
A empresa contratada deverd disponibilizar um link de acesso a Internet com velocidade
minima necessaria ao atendimento, dedicado para a Central de Atendimento e outros
sistemas, que deverd ser acionado apenas no caso de ocorrer problemas com os links de

comunicag¢ao de dados.

RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A contratada deve cumprir todas as obrigacdes, assumindo os riscos e as despesas decorrentes

da boa e perfeita execugdo do objeto.
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6.2 Executar os servicos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta,

com a aloca¢do dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais.
6.3 A Contratada deverda manter devidamente limpos os locais onde se realizarem os servicgos.

6.4 Responder por perdas e danos que venham a sofrer as Unidades e/ou terceiros, em razdo de
acdo e ou omissdo dolosa de seus empregados, quando nas suas dependéncias, reparando ou

indenizando os prejuizos, independentemente de outras cominacgdes legais a que estiver sujeita.

6.5 Manter seus empregados com uniformes/vestimentas limpas, em bom estado de conservacdo,
portando crachd de identificacdo com fotografia recente, constando nome, matricula, funcado e prové-
los com os equipamentos de protecdo individual — EPI’S, arcando com as despesas advindas desta
exigéncia, em conformidade com a Norma Regulamentadora NUmero 6, do Ministério do Trabalho, de

acordo com o exigido para cada categoria.

6.6 Sujeitar-se a mais ampla e irrestrita fiscalizacdo por parte da CONTRATANTE, prestando todas

as informacdes solicitadas, com referéncia a execucao dos servicos.

6.7 Cumprir a legislacdo trabalhista, previdenciaria e social dos profissionais alocados, inclusive no
que se refere a jornada de trabalho e ao pagamento de saldrio no prazo legal e, ainda, comprovacao

mensal em conjunto com a apresentacdo da Nota Fiscal.

6.8 A Contratada obedecera as normas e os procedimentos internos atinentes as rotinas diarias

dos locais onde os servigos serdo prestados.
6.9 N3do transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto da presente contratagdo.

6.10 Manter, durante toda a execucdo do Contrato, em compatibilidade com as obrigacGes

assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificagao exigidas.

6.11  Providenciar as suas prdprias custas, equipamentos, materiais individuais e coletivos e demais
despesas para execugdo dos servigos, observando as normas de seguranga e medicina do trabalho,
ficando responsavel por qualquer fato que porventura ocorra em decorréncia da execugdo dos servigos

objeto do presente contrato

6.12  Disponibilizar linha (s) telefonica (s) suficiente (s) para cumprir com o escopo dos servicos em
questdo, arcando com o (s) pagamento (s) da (s) respectiva (s) conta (s) telefénica (s), incluindo a linha

0800 com recebimento de chamada por telefone mével.
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6.13  Fornecer colaboradores aptos e tecnicamente capacitados para a prestacdo dos servicos

previstos.

6.14  Ministrar treinamento relacionado as técnicas de atendimento, gestdo de
teleatendimento/call center, bem como capacitacdo nos termos das portarias e politicas do Sistema

Unico de Saude (SUS) e protocolos estabelecidos pela Secretaria Municipal de Satde.

6.15  Manter, por si e seus empregados, irrestrito e total sigilo sob quaisquer dados ou informacées
qgue lhe sejam fornecidos, ndo podendo reproduzir, copiar, publicar ou divulgar de qualquer forma e

meio.

6.16  Disponibilizar informacdes do andamento de suas atividades que permitam o
acompanhamento continuo por parte do CONTRATANTE de forma remota, ou seja, permitindo acesso
ao sistema de informacdo da Contratada e aos relatérios operacionais e gerencias, permitindo o

acompanhamento dos servigos prestados pela Central de atendimento em tempo real (online).

6.17 A CONTRATADA que porventura ndo estiver estabelecida no Estado do Espirito Santo é

obrigada a abrir filial em até 90 (noventa) dias da assinatura do Contrato.

7. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

7.1 Exigir o cumprimento de todas as obrigacGes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as

cldusulas contratuais e exigéncias informadas neste Termo de Referéncia

7.2 Efetuar o pagamento a CONTRATADA no valor correspondente a prestacdo do servico, no

prazo e forma estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos.

7.3 Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por empregado especialmente
designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o
nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade

competente para as providéncias cabiveis

7.4 O CONTRATANTE ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela CONTRATADA
com terceiros, ainda que vinculados a esta contrata¢do, bem como por qualquer dano causado a

terceiros em decorréncia de ato da contratada, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

Péagina 12 de 16

Santo André
Avenida Lino Jardim, 905 - Vila Bastos - Sdo Paulo - CEP: 09041-031
+55 (11) 4823-1800 | (11) 4825-2008



INSTITUTO

ACQUA

8. O PREGO DE REFERENCIA

8.1 Considerando o “§6° do Art. 14” do Regulamento de Compras e Contratacdo de Obras e
Servicos, do Instituto Acqua, para o Hospital Estadual Infantil e Maternidade Alzir Bernardino Alves —
Himaba, publicado no dia 04 de margo de 2022, no Diario Oficial do Espirito Santo:
“Art. 14. O procedimento de Contratacdo, AquisicGo ou Compra compreende o
cumprimento das etapas a sequir especificadas:
(...)
“§6°. Os procedimentos previstos no presente regulamento, em qualquer
modalidade, observardo sempre os valores de mercado, garantindo a apuracgéo de
precos  com a  participagdo de, preferencialmente, 03 (trés)

fornecedores/prestadores, ou por utilizacéo dos valores até entéo jd praticados na

unidade, também entendidos como valores de mercado.

8.2 O preco de referéncia para Prestacao de Servigos de Teleatendimento e para fins de proposta
do presente seletivo deve corresponder ao valor mensal necessario para cobertura do periodo total
dos servicos descritos neste Termo de Referéncia, observando o VALOR DE REFERENCIA, maximo,

estabelecido, é de RS 21.125,00 (vinte e um mil, cento e vinte e cinco reais).

9. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

9.1 Os pagamentos a CONTRATADA, serdo efetuados até o dia 30 (trinta) do més seguinte da
prestacdo dos servicos, mediante a apresentacdo da NOTA FISCAL, devidamente atestada pelos
empregados responsaveis pela fiscalizagdo e verificagdo do cumprimento do objeto do contrato
(contendo: Prestagdo de Servigos de Teleatendimento, referente ao Contrato n2 XXX, no periodo de
XX a XX de XXXXXX de 202X, Hospital Estadual Infantil e Maternidade Alzir Bernardino Alves — HIMABA,
com contrato de gestdo n2 01/2021 firmado entre o Instituto Acqua e o Estado do Espirito Santo, e os
Dados bancdrios), juntamente com:

a) Das certiddes de regularidade com o Fisco Federal, Estadual, Municipal, Seguridade Social
(CND) e Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) e Certiddo Negativa de Débitos
Trabalhistas;

b) Codpia da escala de trabalho;

c) Relatédrio detalhado de execucgdo de servigo.

d) Relatério com informagdes e documentos comprobatérios sobre os vinculos funcionais e

forma de pagamento dos profissionais que se encontram na escala.

Péagina 13 de 16

Santo André
Avenida Lino Jardim, 905 - Vila Bastos - Sdo Paulo - CEP: 09041-031
+55 (11) 4823-1800 | (11) 4825-2008



INSTITUTO

ACQUA

9.2 A Nota Fiscal deverd ser emitida em nome/razdo social: INSTITUTO ACQUA — ACAO,
CIDADANIA, QUALIDADE URBANA E AMBIENTAL, CNPJ: 03.254.082/0019-18, na qual deve constar
expressamente a vinculacdo do presente contrato ao CONTRATO DE GESTAO n2 001/2021, firmado
entre o CONTRATANTE e o Estado do Espirito Santo.

9.3 O pagamento da Nota Fiscal/Fatura a CONTRATADA fica condicionado a entrega dos itens

constantes na clausula 9.1 deste termo de referéncia (subitens A a D).

9.4 No ato de apresentacdo da Nota Fiscal para pagamento dos servicos, ndo havendo
comprovacdo de recolhimento dos tributos, o CONTRATANTE ird proceder com a retencdo e

recolhimento dos impostos, e abatimento do valor devido.

9.5 A Nota Fiscal/Fatura devera ser atestada pelo CONTRATANTE e, no caso de ocorrer a nio
aceitacdo dos servicos faturados, o fato serd, de imediato, comunicado a CONTRATADA, para

retificacdo das causas de seu indeferimento.

10. DO PERIODO DE VIGENCIA DA CONTRATACAO

10.1 O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses consecutivos e ininterruptos, contados
a partir da data da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogado por igual e sucessivo periodo, no

limite da vigéncia do Contrato de Gestdo.

10.2 O contrato decorrente do presente termo de referéncia é vinculado diretamente a vigéncia do
Contrato de Gestdo n2 001/2021 firmado entre o INSTITUTO ACQUA — ACAO, CIDADANIA, QUALIDADE
URBANA E AMBIENTAL e GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, por intermédio da Secretaria de

Saude do Estado do espirito Santo.

10.3  Avinculagdo aqui referida impde a extingdo simultdnea do contrato que decorrer do presente
Termo de Referéncia, pela ndo renovacgdo/prorrogacdo ou pela rescisdo, independente do motivo, do

Contrato de Gestao.

10.4  As partes poderado rescindir o presente instrumento a qualquer tempo, mediante aviso prévio,

por escrito, de 30 (trinta) dias.

10.5 Para o inicio da execucdo dos servicos, a CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias a partir da

assinatura do contrato, para mobilizar a equipe necessaria.
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A proposta devera ser apresentada conforme ANEXO Il de maneira:

. DA PROPOSTA

N&o conter rasuras ou emendas;

Estar assinada, carimbada e rubricada em todas as suas vias pelo representante legal, com
indicacdo do cargo por ele exercido na empresa;

Conter com clareza e sem omissGes as especificacdes do servico ofertado, mencionando a
descricao, quantidade, valor global, de forma a obedecer a discriminacao do objeto;

Os valores deverao ser apresentados em Reais;

A proposta devera ser emitida com validade de 60 (sessenta) dias corridos, contados a partir
da data de abertura das propostas;

A apresentacdo da proposta implica a declaracdo de conhecimento e aceitacdo de todas as
condicdes do presente termo de referéncia;

O CRITERIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA SERA O DE MENOR VALOR, TOMANDO COMO
REFERENCIA VALORES JA PRATICADOS NO NOSOCOMIO.

DAS PENALIDADES

Caso a CONTRATADA ndo inicie a execuc¢ao dos servicos a partir do prazo estipulado na ordem

de servigo e nas condi¢des avengadas, ficara sujeita a multa de mora de 1% (um por cento) sobre o

valor total da contratacdo, por dia de atraso injustificado, limitada sua aplicagcdo até o maximo de 3

(trés) dias.

12.2

Ap0ds o 39 (terceiro) dia os servicos poderdo, a critério da Administracdo, ndo mais ser aceitos,

configurando-se a inexecuc¢do total do contrato, com as consequéncias previstas em lei, no ato

convocatério e no instrumento contratual.

12.3

A CONTRATADA, durante a execucdo do contrato, ficara sujeita a penalidades, contudo as

penalidades de adverténcia e multa serdo varidveis de acordo com a gravidade dos casos a seguir:

GRAU CORRESPONDENCIA
Adverténcia

1% sobre o valor mensal do contrato
5% sobre o valor mensal do contrato
10% sobre o valor mensal do contrato

AW IN|R

ITEM

DESCRICAO GRAU

Deixar de substituir empregado que se conduza de modo inconveniente; 1
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2 | Deixar de fornecer EPIs (Equamentos de Protegao Ind|V|duaI) aos seus empregados; 2

3 | Deixar de cumprir determinag¢do formal ou instrucdo do fiscal; 2

4 Manter funcionario sem qualificacdo para executar os servigos contratados, conforme 3
Termo de Referéncia;

5 |Zelar pelas instalag¢des utilizadas nas Unidades de Salde; 3

6 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo de Referéncia ndo previstos nesta 3
tabela;

7 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo de Referéncia e seus Anexos, apds 4
reincidéncia formalmente notificada pelo drgao fiscalizador;

3 Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servicos 4
contratuais;

9 Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou 4
consequéncias letais.

12.4 A multa aplicada sempre sera precedida de notificacdo a CONTRATADA para apresentar suas

justificativas, e podera ser descontada/glosada do valor do pagamento.

12.5 A multaaque alude este artigo ndo impede que a CONTRATANTE rescinda o contrato e aplique

as outras sangc”)es previstas em contrato.

13. DAS DISPOSIGOES GERAIS

13.1 Todas as anotacgOes, analises, compilagdes, produtos e subprodutos, estudos e demais
documentos elaborados pela CONTRATADA com relagdo ao Projeto ou servico contratado serdo
também considerados “Informacbes Confidenciais”, e sera de propriedade do CONTRATANTE, ndo

cabendo a outra parte nenhum direito sobre eles, salvo acordo entre elas, expresso e por escrito.

Vila Velha, 30 de agosto de 2023.

INSTITUTO ACQUA
Agdo, Cidadania, Qualidade Urbana e Ambiental

Pégina 16 de 16
Santo André
Avenida Lino Jardim, 905 - Vila Bastos - Sdo Paulo - CEP: 09041-031
+55 (11) 4823-1800 | (11) 4825-2008



