PR__EFETURA DE
SAO PAULO

SAUDE
PROCESSO N° 2015-0.070.272-9

TERMO DE CONTRATO N° 042/2015/SMS-1/CONTRATOS.
Dispensa de Licitacdo N° 205/SMS/2015

PROCESSO N°: 2015-0.070.272-9

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

CONTRATADA: PVRN COM ERCIO E SERVICOS DE
INFORMATICA LTDA-EPP

OBJETO: Prestacdo de servigos de teleatendimento,
fornecimento de operadores para o sistema
operacional de atendimento e despacho na
Central de Regulacdo de Urgéncia do SAMU-
192.

VALOR TOTAL ESTIMADO: R$ 5.191.930,25 (cinco milhdes cento e
noventa e um mil novecentos e trinta reais e
vinte e cinco centavos)

NOTA DE EMPENHO N©: 35136/2015 no valor de R$ 5.191.930,25
DOTACAO ORCAMENTARIA: 40.10.10.302.3003.4105.3.3.90.39.00.02
As @S s agwmds g LAY do ano de 2015, 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, doravante
denominada CONTRATANTE, representada, neste ato, pela sua Diretora da Divisdo
Administrativa, Sra. DAPHNE FRAGOSO CAMARGO, R.F. n° 508.527.601, nos termos
da competéncia que lhe foi delegada pela Portaria n® 890/2013, doravante designada
como CONTRATANTE e, de outro a PVRN COMERCIO E SERVICOS DE
INFORMATICA LTDA - EPP, CNP] sob n.° 11.126.675/0001-06, com sede na Q CNB 3
LT 5/6 SALA 501 - TAGUATINGA - BRASILIA - DF, CEP 72.115-035, Sdo Paulo, por seu
representantes legais Sr. RAPHAEL LEONARDO ESTANISLAU NEVES, portador da
Cédula de Identidade RG n.? 1.506.835 SSP/DF, inscrito no CPF sob n.? 636.133.601-87
e pela Sr. PAULO VINICIUS NOVAIS SOARES, portadora da Cédula de Identidade RG
n. 1.720.505 SSP/DF, inscrito no CPF sob n.C 827.928.951-87, doravante designada
simplesmente CONTRATADA, tendo em vista o despacho exarado as fls. 285,
publicado no DOC/SP de 31/03/2015, pag. 77, do processo n® 2015-0.070.272-9,
fundamentado no art. 24, IV, da Lei 8.666/93, resolvem firmar o presente contrato, na
conformidade do ajustado neste instrumento:
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1Constitui objeto do presente Contrato a CONTRATACAO de Empresa ou Instituicdo
Filantrépica voltada para o emprego de pessoas portadoras de deficiéncia fisica, para
prestacio 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 Mével de Urgéncia (SAMU-192) da Cidade
de S30 Paulo, conforme as caracteristicas, quantidades e periodos a seguir
discriminados.

CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUGCAO DOS SERVICOS

2.1 Os servigos deverdo ser executados em local apropriado disponibilizado pela
CONTRATANTE na Cidade de S3o Paulo, o qual deverd dispor de instalagbes e
infraestrutura predial e tecnoldgica, adequadas e compativeis com a legislagdo em
vigor, aplicdveis para os servigos objeto do contrato.

2.1.1 O local de execucdo dos servicos serd na Central de Operacbes do
CONTRATANTE, instalada na Rua Jaragud, N° 836, Bairro do Bom Retiro,
Sado Paulo, Capital.

2.1.2 Os servicos ora contratados serdo executados ininterruptamente, em regime
de 24 X 7 (24 horas por dia, 7 dias por semana), conforme detalhado no
Anexo I- Termo de Referéncia

CLAUSULA TERCEIRA - DO PRECO E RECURSOS ORCAMENTARIOS

3.1. O valor total estimado do presente contrato € de R$ 5.191.930,25 (cinco milhdes
cento e noventa e um mil novecentos e trinta reais e vinte e cinco centavos),
conforme proposta em fls. 56v., e quadro abaixo:

* Atendimento |
Operacional 24x7 40 | R$ 19.223,30 R$ 768.931,81 | R$ 4.613.590,88
(24x7)
Supervisor de
o eggihi 24x7 02 | R$ 44.672,40 R$ 89.344,80 R$ 536.068,82
Coordenador g oL | R¢$7.04511 R$ 7.045,11 R$ 42.270,65
Preco Global Mensal (R$) | R$ 865.321,73 | o

Preco Global da Proposta para 180 (cento e oitenta) dias (R$)

3.2. Os recursos necessdarios a cobertura das despesas relativas a execucdo das
atividades objetoc do presente onerardo a dotagdo orgamentdria no®
40.10.10.302.3003.4105.3.3.90.39.00.02, tendo sido emitida a Nota de Empenho
n® 35136/2015, no valor de R$ 5.191.930,25 (cinco milhdes cento e noventa e um
mil novecentos e trinta reais e vinte e cinco centavos).
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CLAUSULA QUARTA - DO PRAZO CONTRATUAL

4.1 O prazo fixado para execugdo do objeto deste Termo de Referéncia sera de
180 (cento e oitenta) dias, contados da data de assinatura do contrato,
podendo ser interrompido a qualquer momento diante & conclusdo do
procedimento licitatério sob o processo administrativo n® 2015-0.058.311-8.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.1 A CONTRATADA obriga-se a:

5.1.1

5.1.2

5:1:3

5.1.4

5.1

5.1.6

5.1.7

5.1.8

5:1.9

A executar fielmente os servigos especificados no Termo de Referéncia,
através de funcionarios devidamente treinados e com bons
antecedentes.

Designar por escrito, preposto(s) que tenha(m) poder(es) para
resolucdo de possiveis ocorréncias durante a execucao deste contrato.

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

Obedecer, na execucdo e desenvolvimento do seu trabalho, as
determinacBes do Ministério do Trabalho, bem como, a legislacdo
técnica vigente e as normas e procedimentos internos do
CONTRATANTE, de engenharia de seguranca e medicina e meio
ambiente do trabalho, que sejam aplicaveis a execugdo especifica da
atividade.

Cumprir as legislagdes Federais, Estaduais e Municipais que interfiram
na execucao dos servigos.

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

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

Manter constante e permanente vigilAncia sobre os servigos
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.

Manter seus empregados regularmente registrados segundo as normas
da Consolidacdo das Leis do Trabalho, assumindo inteira
responsabilidade pelas obrigacdes trabalhistas e previdenciarias
decorrentes dessas relagfes de emprego.

5.1.10 Apresentar, no momento do inicio da execugdo dos servigos, relagao

nominal de seus empregados em atividade nas dependéncias da
CONTRATANTE, responsabilizando-se por todos os prejuizos que
esses possam ocasionar no desempenho de suas atribuicdes;
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5.1.10.1 A relagdo, a que se refere este item, devera ser atualizada
sempre que houver alteragdo no quadro de empregados;

5.1.11 Afastar imediatamente das fungbes designadas qualquer integrante de
sua equipe cuja permanéncia nos servigos for julgada pela
CONTRATANTE inconveniente, substituindo-o para que n&o haja
prejuizo ao servigo.

5.1.12 Atender prontamente todas as recomendagbes da CONTRATANTE,
que visem a regular execucdo do presente termo de referéncia;

5.1.13 Manter seu pessoal identificado por meio de crachas, com fotografia
recente; e identificacdo de sua funcdo hierarquica;

5.1.14 A empresa ou instituicio CONTRATADA devera alocar nos servigos
funcionarios contratades sob regime trabathista de acordo com a CLT.

5.1.15 Empregar Pessoas com deficiéncia nos servigos objeto do contrato, nos
termos da legislagdo especifica;

5.1.16 Realizar a gestdo e administragdo do contrato e da equipe alocada,
englobando recursos humanos, qualidade geral dos servicos e
relatérios gerenciais;

5.1.17 Diligenciar na escolha de seus funcionarios a serem alocados nos
servicos, 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 préprio CONTRATANTE;

5.1.18 Efetuar os exames médicos, fisicos e psiquicos necessarios nos
funcionarios envolvidos nos servicos, responsabilizando-se
integralmente por sua habilitagdo para o desempenho e contexto das
funcoes;

5.1.19 A Empresa ou Instituicio CONTRATADA, ndo podera subcontratar os
funcionarios a serem alocados nos servigos objeto do contrato, bem
como ndo podera subcontratar ou associar-se ou consorciar-se ou
estabelecer alianca ou parceria com terceiros para a execugdo dos
servicos e para prover os recursos de infraestrutura previstos neste
documento;

5.1.20 Respeitar e atender plenamente o0s requerimentos legais,
especialmente NR17-Anexo 2 e PROBARE, fazendo com que o0s
profissionais alocados nos servigos observem jornada de trabalho de
acordo com a legislacdo pertinente ao tipo de servigo contratado;

5.1.21 Elaborar proposta técnico-financeira considerando todas as
informacgdes deste documento;

5.1.22 Manter equipe de apoio composta por profissionais capacitados
objetivando a manutengdo 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.

5.1.23 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 nos servigos;

5.1.24 Toda e qualquer comunicagdo a2 CONTRATANTE devera se efetuada
por escrito, podendo ser realizada por meio eletrénico;
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5.1.25 Manter durante toda a execucdo do ajuste, em compatibilidade com as
obrigagBes assumidas, todas as condigOes de habilitacdo e qualificacao
exigidas neste Termo de Referéncia.

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

5.1.27 Manter sob sua responsabilidade as agbes de treinamento e
capacitacdo inicial de seus funciondrios, referentes as atividades de
teleatendimento e de radio-operacdo, relacionadas aoc melhor
desempenho e qualidade da prestacgdo do servigo.

5.1.27.1 Cabe a CONTRATADA a documentacdo, através de
registro individualizado, de todas as ac¢les de treinamento,
capacitacdo e aprimoramento continuo de seus funcionarios;

5.1.27.2 Cabe 3 CONTRATADA manter, dispor e apresentar
seus funciondrios 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 agOes.

5.1.28 Cabe 3 CONTRATADA a apresentagdo prévia do planejamento das
acoes de educagdo continuada ao CONTRATANTE.

5.1.29 As acdes de capacitagdo e treinamento especificos a cargo da
CONTRATANTE, s6 serdo oferecidos aos funciondrios com vinculo
empregaticio formal com a CONTRATADA apresentados por ela para
prestarem servigos na Central de Regulacdo do SAMU. Caso seja
verificado o nd3o aproveitamento adequado ou auséncia de perfil
compativel com a fungdo, este funcionario ndo sera aproveitado para
trabalhar na Central de Regulagde do SAMU.

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

6.1 A CONTRATANTE obriga-se a:

6.1.1 A disponibilizar toda infraestrutura necessdria para Operagdo das posicdes
de atendimento visando atender as exigéncias deste Termo de Referéncia,

6.1.2 Serdo disponibilizadas pelo SAMU-192 as seguintes configuragbes das
estacdes de trabalho, conforme segue:

6.1.2.1 Atendimento operacional com 40 (quarenta) posigOes
6.1.2.2Serdc fornecidos pelo CONTRATANTE suporte necessario para a
gestdo (coordenacdo), supervisdo e monitoramento dos profissionais.

6.1.3 Realizar as atividades de capacitacdo referentes a utilizagdo do sistema
operacional vigente, protocolos e as referentes a conhecimentos
especificos da &rea de atendimento em central de regulagdo de urgéncias
médicas, através do seu Nucleo de Educagdo, direta ou indiretamente.

6.1.4 Assegurar, & CONTRATADA, condigdes para o regular cumprimento das
obrigacBes assumidas, inclusive realizando o pagamento pelos servicos
prestados na forma do ajustado entre as partes.

6.1.5 Manter livros de ocorréncias na unidade, no qual o servidor responsavel
pelo acompanhamento da execugdo dos servigos devera fazer anotacgdes
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diarias dos incidentes havidos, em especial daqueles que importem em
descumprimento das obrigacdes da CONTRATADA.

6.1.6 Indicar, apds a assinatura do contrato, um representante, que sera o

responsavel pelo acompanhamento do ajuste e pelos contatos com a
CONTRATADA.

3

6.1.7 Arcar com todos os custos relativos & infraestrutura necessaria aos

servigos, incluindo-se os custos de telefonia.

6.1.8 Prover a adequada infraestrutura para a prestacao dos servigos, em termos

de recursos de tecnologia da informagdo, telecomunicagdes, mobilidrios e
prediais, inclusive de atendimento a legislacdo pertinente, visando atender
este Termo de Referéncia.

6.1.9 Toda e qualquer comunicacdo a CONTRATADA deverd ser efetuada por

escrito, podendo ser realizada por meio eletrénico;

CLAUSULA SETIMA - DA FISCALIZACAO/CONTROLE DA EXECUCAO E
RECEBIMENTO DOS SERVICOS

71

12

7.3

7.4

7.5

7.6

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

A CONTRATANTE exercera a fiscalizacdo dos servigos contratados, de modo
a assegurar o efetivo cumprimento da execugdo do escopo contratado;

Ndo obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela
execucdo de todos os servicos especificados neste Termo de Referéncia, a
CONTRATANTE; é reservado o direito de, sem que de qualquer forma
restrinja a plenitude da responsabilidade da CONTRATADA, exercer a mais
ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos, diretamente por funcionario
indicado, podendo para isso:

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

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

7.3.3 Supervisionar as atividades CONTRATADA, mediante avaliagdo
periddica.

A acdo ou omissdo total ou parcial da fiscalizagdo, ndo eximirda a

CONTRATADA da responsabilidade pela execugdo dos servigos contratados.

A execucdo dos servicos objeto desta contratagdo devera ser atestada pelo
responsavel pela fiscalizagdo, por parte da CONTRATANTE, tendo como base
o acompanhamento das PLANILHAS DO ANEXO II, 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 serd recebido mensalmente mediante relatério
de medicdo dos servigos executados no més, emitido pela CONTRATADA,
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sendo tal relatério submetido a fiscalizagdo da CONTRATANTE, que apds
conferéncia, atestard se os servigos foram prestados a contento.

7.7 Havendo inexecucdo dos servicos, o valor respectivo sera descontado da
importancia mensal devida 8 CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo das
sangdes cabiveis.

7.8 Findo o prazo do ajuste, o objeto deste Contrato serd recebido consoante as
disposigbes do artigo 73, inciso II, da Lei Federal n° 8.666/93 e demais
normas pertinentes.

7.9 A fiscalizagdo e supervisdo se dardo através do acompanhamento quanto a
qualidade dos servigos, controle de desempenho e cumprimento de horarios
pela CONTRATADA.

CLAUSULA OITAVA - MEDICAO DOS SERVICOS E ACOMPANHAMENTO DOS
SERVICOS

8.1 No dltimo dia Gtil de cada més, a CONTRATADA deverd efetuar a apuragdo dos
servicos executados no respectivo més, e, considerando os recursos contratados
elaborar o correspondente relatério contendo os Agentes de Atendimento
alocados, descrevendo dias e horarios;

8.2 Para efeito de pagamento, as medigdes deverdo ser realizadas com o seguinte
procedimento:

8.2.1 No primeiro dia Gtil subsequente ac més que os servicos foram
prestados, a CONTRATADA devera entregar o relatério contendo os
guantitativos mensais descritos no item 8 deste termo e os
respectivos valores apurados;

8.2.2 Na hipétese de glosas efou incorregdes de quantitativos e/ou valores, o
CONTRATANTE solicitard 4 CONTRATADA a retificacdo do relatério,
objetivando a emissdo da Nota Fiscal Fatura;

8.2.3Serdo considerados somente o0s servigos efetivamente realizados e
apurados da seguinte forma:

8.2.3.1 O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagdo
dos precos unitérios contratados as correspondentes
quantidades de servigos efetivamente executados,
descontadas as importancias relativas as quantidades de
servicos ndo aceitas e glosadas pelo CONTRATANTE por
motivos imputiveis 8 CONTRATADA;

8.2.3.2 A aplicacdo dos descontos indicados no item imediatamente
acima ndo prejudica a aplicaggdo de sancbes &
CONTRATADA, em razdo da ndo execugdo dos servigos;

8.2.4 O fiscal do contrato deverd apresentar os relatérios que comprovem a
eficiéncia nos atendimentos telefénicos emitidos pelo sistema da
CONTRATADA e o relatério de conformidade nos padrées de
qualidade que atestara a realizacdo da prestagdo dos servigos
contratados;

8.2.5 Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, o
CONTRATANTE atestard a medicdo mensal, comunicando a
CONTRATADA, no prazo de 3 (trés) dias contados do recebimento
do relatério, o valor aprovado, e, autorizando a emissdo da
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correspondente Nota Fiscal Fatura, a ser apresentada no primeiro dia
subsequente a comunicacdo dos valores aprovados;

As Notas Fiscais Faturas deverdo ser emitidas pela CONTRATADA
contra 0 CONTRATANTE e apresentadas no enderego indicado,
situado na Rua JARAGUA, n® 858, S3o Paulo, Capital;

N3o haverd qualquer forma de subordinagdo dos prestadores de
servicos alocados para as atividades executadas ao CONTRATANTE,
o qual se limitard a fornecer a CONTRATADA as corretas
informacdtes dos servicos a serem executados;

A CONTRATADA se obriga a manter a composicdo da equipe local,
no minimo, dentro dos pardmetros definidos em sua proposta.
Qualquer modificagdo a ser efetuada pela CONTRATADA na
composicdo das equipes locais e de seu Supervisor devera ser
comunicada a CONTRATANTE com antecedéncia de 72 (setenta e
duas) horas, para confecgdo de cracha e cadastro;

Caso a CONTRATADA precise substituir um profissional alocado,
deverd 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 execucdo 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
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 prestagdo do servigo da Central de
Operacdes do SAMU-192, poderd 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 utilizard ferramenta de gestdo de informagoes
para gerenciar os servicos realizados pela CONTRATADA, ao nivel de
relatérios gerenciais e indicadores de performance ou outra forma a
ser definida entre as partes durante a implantagdo dos servigos;

Serdo realizadas reunifes de trabalho entre a CONTRATANTE ¢ a
CONTRATADA para a anadlise do desempenho desta, sempre que
houver necessidade, sendo as mesmas registradas em ata que
deverd ser juntada ao processo referente a presente contratagdo;

Os niveis de servigos a serem observados pela CONTRATADA estdo
definidos no item 8 deste documento;

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;

A CONTRATADA deverd indicar um gestor do contrato que se
constituird em elo com o gestor do CONTRATANTE e terd, além das
responsabilidades anteriormente descritas, as seguintes atribuigbes
adicionais:
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a. Coordenacéo funcional de todos os recursos da CONTRATADA
que prestam servigo nas dependéncias da CONTRATANTE;

b. Participar de reunides junto as unidades, geréncias e dreas
operacionais da CONTRATANTE responsdveis pelos servigos;

c. Responsével 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 prestacdo 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
satisfagdo do mesmo;

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

8.2.17 Na fase de implantacdo dos servicos, a CONTRATANTE deverd

realizar a integracdo da equipe alocada no contrato, para fornecer
conhecimento sobre o sistema de atendimento, recursos tecnolégicos
da Central, servicos a serem executados e procedimentos existentes.

CLAUSULA NONA - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

9.1A CONTRATADA devera apresentar, a cada pedido de pagamento que elabore,
englobando uma ou mais Notas Fiscais, os documentos a seguir discriminados:

9.1

9..1.2

9:1:3
9.1.4
9.1.5
9.1.6

9.1.7

9.1.8

9.1.9

Atestado de recebimento ef/ou aprovacdo da execucdo do objeto pela
Unidade Requisitante;

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

Fatura, no caso de apresentacao da Nota Fiscal;
Codpia reprografica da Nota de Empenho;
Certiddo Negativa de Débito junto a Seguridade Social — CND;

Prova de regularidade perante a Fazenda Federal far-se-d pela
apresentacdo conjunta da Certiddo de Tributos e Contribuigbes Federais,
expedida pela Secretaria da Receita Federal, e da Certiddo da Divida Ativa
da Unido, expedida pela Procuradoria da Fazenda Nacional;

Certiddo Negativa de Débitos com a Fazenda do Municipio de S&o Paulo
(tributos mobilidrios) ou declaragdo de inexisténcia de débito junto a PMSP.

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

MedicBes detalhadas que atestem a execugdo dos servigos executados no
periodo a que se refere o pagamento;

9.1.10 Prova de regularidade com o FGTS;
9.1.11 Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas-CNDT;
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9.1.12 Relac8o atualizada dos empregados vinculados & execug8o do contrato;
9.1.13 Folha de frequéncia dos empregados vinculados a execugdo do contrato;
9.1.14 Folha de pagamento dos empregados vinculados a execugdo do contrato
9.1.15 Copia da relagdo dos trabalhadores constantes do arquivo SEFIP

9.1.16 Cépia do protocolo de envio de arquivos, emitido pela conectividade social
(GFIP/SEFIP )

9.1.17 Chpia da relacdo dos trabalhadores constantes do arquivo SEFIP do més
anterior ao pedido de pagamento.

9.1,18 Cépia da guia quitada do INSS correspondente ao més anterior ao pedido
de pagamento.

9.1.19 Cépia da guia quitada do FGTS correspondente ao més anterior ao pedido
de pagamento

9.1.20 Os pagamentos serdo efetuados em conformidade com a execugdo dos
servicos mediante apresentagdo dos documentos acima citados,
acompanhados, quando for o caso, do recolhimento do ISSQN - Imposto
Sobre Servigos de Qualquer Natureza do més de competéncia, descontados
os eventuais débitos da CONTRATADA, inclusive os decorrentes de
multas.

9.2Para realizacdo dos pagamentos mensais, a CONTRATADA deverd submeter, a
CONTRATANTE, a nota fiscal relativa aos servicos prestados no més de
referéncia até o dia 5 (cinco) do més subsequente, acompanhada do atestado de
recebimento dos servicos, nos termos do item 11.5 - Termo de Referéncia.

9.30s pagamentos mensais obedecerdo ao disposto nas Portarias da Secretaria das
Financas em vigor, ficando ressalvada a possibilidade de alteragdo das condigdes
CONTRATADA em face da superveniéncia de normas federais ou municipais
sobre a matéria.

9.40 ISSQN - Imposto Sobre Servico de Qualquer Natureza, por forga do disposto na
Lei n°® 13.701, de 24.12.2003, e Decreto n° 44.540, de 29.03.2004, sera retido
na fonte pela PMSP.

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

9.4.2 Caso, por ocasido da apresentacdo da nota fiscal, fatura, recibo ou do
documento de cobrancga equivalente, ndo haja decorrido o prazo legal para
recolhimento do FGTS e do ISSQN, poderdo ser apresentadas copias das
guias de recolhimento referentes ao més imediatamente anterior, devendo
a CONTRATADA apresentar a documentacdo devida, quando do
vencimento do prazo legal para o recolhimento, acompanhada de
declaracdo em que ateste a correspondéncia entre a guia apresentada e o
objeto contratual, ou de declaracdo de que ndo esté sujeita ao pagamento
do tributo, nos termaos da Portaria SF 71/97

9.5Nos 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 reterd 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
importéncia retida até o dia 20 (vinte) do més subsequente ao da emiss&o do
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respectivo documento de cobranca 20, antecipando-se esse prazo para o dia Uutil
imediatamente anterior quando ndo houver expediente bancario naquele dia.

9.6Quando da emissdo da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranca
equivalente, a CONTRATADA devera destacar o valor da retencdo, a titulo de
“"RETENGAOQO PARA A SEGURIDADE SOCIAL".

9.6.1 Poderdo ser deduzidos da base de calculos da retencdo, 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 deverao estar discriminadas no documento de
cobranga.

9.6.2 A falta de destaque do valor da retengdo no documento de cobranca
impossibilitarda a CONTRATADA de efetuar sua compensagado junto
ao INSS, ficando a critério da CONTRATANTE proceder a
retengdo/recolhimento devidos sobre o valor bruto do documento de
cobranga ou devolvé-lo & CONTRATADA.

9.7Constatada incorrecdo, inexatiddo ou a falta, a CONTRATADA sera instada a
proceder aos competentes ajustes da documentacdo necessdria ao pagamento,
cujo prazo recomecara a fluir a partir da reapresentacdo dos novos documentos.

9.8 Quaisquer pagamentos ndo isentardo a CONTRATADA das responsabilidades
contratuais, nem implicarao na aceitagao dos servigos.

a

9.9 Na hipdtese de pleitos relativos a revisdo de precgos, observar-se-3o as normas
estipuladas pelo Decreto Municipal n® 49.286, de 06 de marco de 2008.

9.10 Estando em termos a documentacdo 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.

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

9.11.1 Para fins de calculo da compensacgado financeira de que trata o
subitem 13.12, o valor do principal devido serd reajustado
utilizando-se o indice oficial de remuneracdo béasica da caderneta
de poupanga e de juros simples no mesmo percentual de juros
incidentes sobre a caderneta de poupanca para fins de
compensagdc 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 ¢ pagamento
efetivamente ocorreu.

CLAUSULA DECIMA - DAS PENALIDADES

10.1 Pela inobservéncia das especificagbes estabelecidas neste Termo de Referéncia,
a CONTRATADA ficara sujeita além das sancdes estabelecidas na Lei Federal n.°
8.666/93, e demais legislacfes pertinentes, as seguintes penalidades:

10.1.1.  Adverténcia
10.1.2 Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor global do contrato,
pela inexecucao total do objeto contratual;
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10.1.3 Multa diaria de 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato,
pelo retardamento no inicio da execugéo dos servigos até o 59 dia
de atraso, a partir do qual estara caracterizada a inexecugdo total
do ajuste, com as consequéncias dai advindas;

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

10.1.4 Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do prego mensal, pela
inexecucdo parcial do contrato. Entende-se por inexecugao parcial o
ndc cumprimento das obrigagbes dispostas neste Termo de
Referéncia.

10.1.5 Multa pelo descumprimento das hipoteses previstas nos itens 3, 4,
5 e 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;

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

10.1.7 Multa de 0,5% (meio por cento) sobre o preco mensal do contrato,
pelo descumprimento de qualquer outra clausula, que ndo diga
respeito diretamente a execugdo do objeto contratual;

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

10.1.9 Pena de impedimento de licitar e contratar com a Administracgao
Pablica pelo prazo de até 5 (cinco) anos, em razdo da gravidade das
infragbes cometidas.

10.2 As sangdes sdo independentes e a aplicagdo de uma ndo exclui a das outras.

10.3 O prazo para pagamento das multas sera de 05 (cinco) dias Uteis a contar da

data de intimacic da empresa apenada, sendo possivel, a critério da
CONTRATANTE, o desconto das respectivas importéncias do valor devido a
CONTRATADA.

10.3.2 O ndo pagamento de multas no prazo previsto ensejara a inscrigdo do
respective débito no CADIN e no Sistema Municipal da Divida Ativa, bem
como o ajuizamento do competente processo de execugdo fiscal.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO CONTRATO E DA RESCISAO

11.1

11.2

11.3

A presente contratacdo 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.

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

Dar-se-a a rescisdo desta contratagdo por qualquer dos motivos especificados no
artigo 78 da Lei Federal n® 8.666/93, bem assim o referido no paragrafo tnico do
artigo 29 da Lei Municipal n® 13.278/2002.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DISPOSICOES GERAIS

12.1 Fica eleito o foro da comarca do Municipio de S&o Paulo para dirimir as eventuais
controvérsias decorrentes do presente aJuste

12.2 O ajuste e suas alteracdes obedecerdo a Ls
13278/02 e demais normas pertinentes,Aplica pecial aos casos omissos.

E por estarem assim, justos e contratados,/assinam as partes'p presente instrumento,
em 04 (quatro) vias de igual teor, juntamente com as testemunhas abaixo.

DAPHNE FRAGOSO CAMARGGQ
DIRETORA DA DIVISAO ADMINISFRATIVA
SECRETARIA MUNICIPAL DX SAURE'DE SAO PAULO

CONTRATA!

hoe. cocne T

RAPHAEL LEONARDO ESTANISLAU NEVES
PVRN COMERCIO E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA-EPP
CONTRATADA

- [
PQ%&?N M@i&}s s@;&@u’g

PVRN COMERCIO E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA-EPP

-

CONTRATADA
TESTEMUNHAS:
/ - o
/ ,Ru ns GarCIa Miiller BTG
A RF: 784.790-4 il \'“"‘”I} 12, -):?

Pagina 13




&

PREFEITURA DE
SAO PAULO

SAUDE
PROCESSO N° 2015-0.070.272-9

TERMO DE CONTRATO N° 042/2015/SMS-1/CONTRATOS.
Dispensa de Licitagcdo N° 205/SMS/2015

ANEXO I

TERMO DE REFERENCIA

i. OBJETO

O presente Termo de Referéncia tem como objeto a CONTRATACAO de Empresa ou
Instituicio Filantropica voltada para o emprego de pessoas portadoras de deficiéncia
fisica, para prestacdo de servicos de teleatendimento, fornecendo operadores para o
sistema operacional de atendimento e despacho vigente na Central de Regulacdo de
Urgéncias do Servico de Atendimento Moével de Urgéncia (SAMU-192) da
Cidade de S3o Paulo, conforme as caracteristicas, quantidades e periodos a seguir
discriminados.

2. ESCOPO DOS SERVICOS

2.1.A PRESTQ(;KO DE SERVICO PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE
REGULACAO DO SAMU 192, objeto deste Termo de Referéncia, contempla o
seguinte escopo:

2.1.1. Atendimento Operacional - Recepcdo de chamadas e ocorréncias,
por meio de atendimento telefénico ou por transmissdo 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 da Cidade de S3o Paulo, além do monitoramento e das acoes
relacionadas ao controle das demandas e despachos.

2.1.2. Gestdo administrativa - A¢des decorrentes das relagbes trabalhistas
além de selecdo, coordenacgdo, supervisdo, monitoramento, controle,
capacitacdo e qualificagio dos recursos humanos e das agbes relacionadas a
equipe de profissionais previstas neste “"Termo de Referéncia”.

2.2.A CONTRATADA tera como principais objetivos:

2.2.1. Fornecer operadores para acolhimento de solicitacbes e despacho de
meios para as demandas que chegam a Central de Regulagdo do SAMU,
assim como transmitir orientaces que couberem, dentro do seu nivel de
competéncia, definido pelo protocolo operacional vigente da
CONTRATANTE;

2.2.2. Através de seus funcionarios, executar os servicos com o zelo,
responsabilidade, assiduidade, e qualidade requeridos para os servigos
contratados;

2.2.3. Responsabilizar-se pelos registros de todas as solicitages, assim como
das agles consequentes, em instrumento previamente definido pelo
CONTRATANTE;

2.2.4., Estar ciente das responsabilidades e da importadncia do servigo
prestado ao SAMU 192 e as implicacbes e consequéncias relacionadas as
eventuais falhas no seu desempenho.
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3. DETALHAMENTO DOS SERVICOS

3.1.A CONTRATADA, através de seus funcionarios, deverd estar apta a operar o
sistema de atendimento, regulagdo e despacho vigente na Central de Regulagdo
do SAMU 192, sob supervisdo e subordinagdo técnica direta da equipe de
Regulacdo Médica do SAMU, composta por médicos, enfermeiros e demais
técnicos designados pela CONTRATANTE.

3.1:.1. Eventuais alteragbes do sistema operacional adotado pela
CONTRATANTE serdo notificadas 8 CONTRATADA em tempo habil para as
providéncias que couberem, sem dnus a CONTRATANTE.

3.1.2. A CONTRATADA, através de seus funcionarios, devera estar apta
para operar o sistema de atendimento, com provisionamento individual de
até 40 (quarenta) postos de atendimento, destinados a esta fungéo,
mantendo em seu quadro o quantitativo necessario para a manutengdo da
qualidade do atendimento, de acordo com a projecdo de demanda
estabelecida, de acordo com a faixa de horario e dentro dos pardmetros de
tempo definidos.

3.2.Atendimento Inicial (acolhimento) - Servico receptivo de chamados ou
solicitacdes, por meio de contato pessoal via atendimento telefénico ou por outro
meio tecnoldgico, com registro das informagles obtidas no sistema operacional
vigente na Central de Regulacdo do SAMU 192 da Cidade de S3o Paulo.

3.2.1. O Tacolhimento”, respeitando as orientagdes vigentes do
CONTRATANTE, contempla as atividades basicas a seguir:

3.2.1.1.1.Atender, solicitar, fornecer e registrar as informacgdes e/fou
esclarecer sobre as solicitagies telefonicas recebidas e
encaminhamentos efetuados;

3.2.1.1.2.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;

3.2.1.1.3.Interrogar, ouvir, registrar e orientar o solicitante de acordo com
os protocolos operacionais do SAMU e suas recomendacdes;

3.2.1.1.4.Preencher as planilhas, formularios e relatérios especificos dos
servicos prestados, estipulados pelo CONTRATANTE;

3.3.Atendimento meio (despacho)- Servico de ativacdo e empenho dos meios
mais adequados para o atendimento das demandas acolhidas, ou decorrentes do
processo de regulagdo médica, de acordo com o protocolo vigente na Central de
Regulagdo do SAMU 192 da Cidade de Sdo Paulo;

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

3.3.1.1, Qualificagdo dos meios de atendimento mais adequados para a
assisténcia ao chamado sob a orientagdo da equipe de regulacdo médica
ou outros profissionais definidos pelo CONTRATANTE;

3.3.1.2. Interagdo com as equipes de atendimento por meio de contato
telefdnico, radiof6nico ou outros meios de comunicacdo junto as bases,
ambuldncias efou veiculos de atendimento pré-hospitalar para
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transmissdo e recepcdo de informacgGes, atendimento de solicitagfes de
apoio e atualizagdo de sfatus operacional das equipes.

3:.3:1.3, Acompanhamento das solicitages pendentes de despacho,
monitorando as ocorréncias de acordo com a classificacdo de risco,
inicialmente definida pelo sistema de regulagdo vigente, despachando os
meios necessdrios para atendimento t3o logo identificado a
disponibilidade sob a orientacdo da equipe de regulagdo médica ou
outros profissionais definidos pelo CONTRATANTE;

3.3.1.4. Acompanhamento de todo o processo de despacho e conclusdo
das ocorréncias repassadas as ambuldncias efou veiculos de
atendimento pré-hospitalar;

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

3.3.1.6. Atuagdo conforme protocolos dos servigos e recomendacgbes do
SAMU 192;

3.4.Atendimento fim (encerramento)

3.4.1. Consiste no registro de informagdes obtidas junto as equipes de
atendimento referentes & ocorréncia na qual foram empenhadas, como
identificacdo de pacientes, confirmacdo de diagnosticos, condutas, horarios,
destino, resolugdes e demais informacgbes necessarias.

3.4.2. Redefinir e registrar o status operacional das equipes de atendimento
apés o encerramento da ocorréncia.

Supervisao de Atendimento:

3.4.3. Deverd compor o servico de atendimento da Central do SAMU 192 o
“supervisor de atendimento”, de responsabilidade da CONTRATADA,
devendo este ser apto e qualificado para as acgfes relativas e compativeis
com a operacdo e manutencdo do sistema operacional de atendimento,
regulagdo e despacho vigente do SAMU 192;

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

3.4.3.2. Sao fungbes atualmente previstas para o “supervisor de
atendimento e despacho”, podendo estas serem modificadas de acordo
com eventuais alteracdes do sistema operacional do SAMU e
previamente comunicadas pelo CONTRATANTE:

3.4.3.2.1.Supervisdo administrativa e operacional do teleatendimento
humano receptivo ativo de ocorréncias do SAMU-192, para que 0s
mesmos executem suas atividades conforme previsto no contrato;

3.4.3.2.2.A supervisdo de atendimento respondera pelas rotinas do
sistema de atendimento vigente, niveis de servigos acordados,
produtividade dos agentes de teleatendimento, analise de
resultados e acgbes de melhoria da equipe, atuando conforme
protocolos dos servicos e do SAMU-192, de acordo com cada
situacdo;

3.4.3.2.3.Responder pela elaboracdo de relatérios gerenciais, planilhas e
formularios especificos dos servigos, pré-estabelecido pela
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CONTRATANTE e/fou conforme protocolos dos servicos e
recomendacdes do SAMU-192;

3.4.3.2.4.Supervisdao do despacho e fechamento de atendimentos na
Central de Regulagio do SAMU-192, em conjunto com
representante da CONTRATANTE;

3.5.Coordenacdo de Servicos:

3.5.1. Devera compor o servigo de atendimento da Central do SAMU 192 o
“coordenador de servigos”, de responsabilidade da CONTRATADA, devendo
este ser apto e qualificado para as acbes relativas e compativeis com a
operagdo e manutengdo do sistema operacional de atendimento, regulagéo
e despacho vigente do SAMU 192.

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

3.5.2.1. Sdo funcdes atualmente previstas ao “coordenador de servigos”,
podendo estas, serem modificadas de acordo com eventuais alteragtes
do sistema operacional do SAMU e previamente comunicadas pelo
CONTRATANTE:

3.5.2.2. Gestdo global do contrato em termos de administracdo dos
recursos humanos alocados, qualidade dos servigos estabelecidas neste
Termo de Referéncia, relatérios gerenciais e interface com o gestor da
CONTRATANTE, responsavel pelos servicos;

3.5.2.3. Coordenar o servico de supervisdo da CONTRATADA.

3.6.Treinamento e capacitacdo - A CONTRATADA devera manter sob sua
responsabilidade as acgles de treinamento e capacitagdo inicial de seus
funcionarios, referentes as atividades de teleatendimento e de radio-operacdo,
bem como aquelas que possibilitem o aperfeicoamento e atualizagdo das
certificagbes relacionadas ac melhor desempenho e qualidade da prestacdo do
servico.

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

A

3.6.2. As atividades de capacitacdo referentes & utilizacdo do sistema
operacional vigente, protocoles e as referentes a conhecimentos especificos
da drea de atendimento em central de regulacdo de urgéncias médicas
serdo de responsabilidade da CONTRATANTE através do seu Nicleo de
Educacdo em Urgéncia-NEU, direta ou indiretamente.

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

3.6.4. As acOes de capacitacao e treinamento especificos, a cargo da
CONTRATANTE, s6 serdo oferecidos aos funcionarios com vinculo
empregaticio formal com a CONTRATADA apresentados por ela para
prestarem servigos na Central de Regulagdo do SAMU.

3.6.5. Durante o processo de capacitagdo, caso seja verificado o ndo
aproveitamento adequado ou auséncia de perfil compativel com a fungdo,
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por parte do funcionario da CONTRATADA, este ndo serad aproveitado para
trabalhar na Central de Regulacdo do SAMU.

3.6.6. Cabe a CONTRATADA a apresentacdo prévia do planejamento das
acOes de educagdo continuada ao CONTRATANTE.

4. Qualidade Geral dos Servigos:

4.1 A qualidade geral dos servigos sera avaliada periodicamente, em conjunto
com representantes da CONTRATANTE, através dos instrumentos de
avaliacio e mensuracdo de servigos vinculados a este “Termo de Referéncia”,
acrescido das metodologias de avaliacdo adotadas pelo sistema operacional
de atendimento, regulagdo e despacho vigentes no SAMU 192;

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

4.3 As acbes de avaliagdo de qualidade geral dos servigos adotadas poderac ser
alteradas de acordo com as diretrizes de Coordenacdo do SAMU;

4. VOLUMETRIA E NIVEIS BASICOS DE SERVICOS REQUERIDOS:

Quanto aos servigos implantados, visando atender as demandas exigidas, ficam
estabelecidas:

4.1.Volume Didrio Médio de Ligacbes: A projecdo do volume médio de ligagdes é de
8000 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 padrbes
de qualidade estipulados neste Termo de Referéncia pelo CONTRATANTE,
seguindo os seguintes parametros:

4.2.Analise gualitativa das ligacbes:

5.2.1. Taxa de abandono de ligacdes inferior a 5%;

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

5.3.TMA (Tempo Médio de Atendimento):

O tempo médio estimado pelo protocolo de atendimento e despacho vigente na
Central de Operagdes do SAMU 192 é de 3 minutos.

5.4.Treinamento, capacitacdo: Comprovacdo das acdes de treinamento, capacitacdo
referentes as atividades de teleatendimento e de radio-operagdo para todo o
efetivo dos funcionarios contratados em atividades deste Termo de Referéncia.

6. HORARIO E LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVIGOS:

6.3.A proposta devera considerar a execugdo ininterrupta dos servigos em regime de
24 X 7 (24 horas por dia, 7 dias por semana), conforme detalhado a seguir, na
Central de Operagdes do CONTRATANTE, instalada na Rua Jaragud, N° 836,
Bairro do Bom Retiro, S&o Paulo, Capital.
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6.3.1.Em caso de implantacdo de central descentralizada ou mudanga de
endereco a CONTRATANTE deverd informar com antecedéncia de 30 dias o
novo posto de trabalho, cabendo a CONTRATADA preencher o atendimento.

7. HORARIOS E OCUPAGAO DOS SERVICOS POR ATIVIDADE

.1. Atendimento Operacional serd executado ininterruptamente, 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, com o niimero de atendentes
proporcional a projecdo de chamadas telefénicas por faixas de horario, adequada
de forma continua a analise do histdrico de ligacBes, respeitando-se o quadro do

item 8;
7.2.Supervisdo Operacional: sera executada ininterruptamente, 24 (vinte e

guatro) haoras por dia, 7 (sete) dias por semana, respeitando-se o minimo de 2
(dois) contratado na fungdo no periodo destacado;

7.3.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 funcdo no periodo destacado;

8. EQUIPE TECNICA MINIMA PROJETADA PARA OS SERVICOS

Considerando os niveis de servigos requeridos, a distribuicdo hordria das
Ligagdes e o Tempo Médio de Atendimento (TMA), especificada no item 5.3, bem
como as informacgdes deste documento, a CONTRATADA devera projetar uma
equipe composta de no minimo os seguintes postos de trabalho (PA):

Funcédo Horario(24X7) N° PA minima
Atendimento 00:00/06:00 25
operacional
Atendimento 06:00/12:00 35
operacional
Atendimento 12:00/18:00 40
operacional
Atendimento 18:00/24:00 35
operacional

9. PERFIL DOS PROFISSIONAIS
9.1. Do Atendimento Operacional:
9.1.1. Maior de 18 anos;

9.1.2. Escolaridade: Formagdo em ensino médio;

9.1.3. Experiéncia minima de 1 ano em teleatendimento;

9.1.4. Habilidade em redigir textos e analises executivas;

9.1.5. Conhecedor de rotinas técnicas associadas a funcdo e aos servigos
prestados;

9.1.6. Perfil pessoal: Sensibilidade humana, facilidade de comunicacgdo,

fluéncia verbal, boa dicgdo, audicdo e com visdo capaz de permitir a perfeita
utilizagdo do sistema, adequada postura profissional e emocional e pré-
atividade, capacidade de manutengdo de sigilo profissional, capacidade de
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trabalhar em equipe, disposicdo para cumprimento de normas, regulamentos
e orientagbes, capacidade de absorgdo de conhecimento através de
experiéncia diaria, bem como através de treinamentos formais fornecidos
pela CONTRATADA ou pela CONTRATANTE;

9.1.7. Cuidados _ Adicionais Requeridos dos Profissionais de
Atendimento:

9.1.7.1. Os profissionais de Atendimento devem demonstrar e
observar as seguintes habilidades e condutas de atendimento, a serem
formalizadas em manual de procedimentos:

a. Calma, sensibilidade, dedicacdo, forca de vontade,
preocupagdo 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,
instrugoes, etc;

c. Atencdo e preocupacgdo com o interlocutor, de forma que a
pessoa ao telefone tenha certeza de que estad falando com
alguém que se importa com ele;

d. Manter a constante atencdo 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 seguranga e
conhecimento nas perguntas, respostas e orientagdes,
inclusive quando apropriado, fornecer posicionamento de que
a ajuda esta a caminho e que vai ajudar o interlocutor até
que a equipe de emergéncia chegue;

f. Evitar qualquer declaracdo que possa criar expectativas
irreais ou inatingiveis para a pessoa ao telefone;

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

h. Aplicar técnicas para acalmar, utilizando praticas de
persisténcia repetitiva, que s3o necessdrias quando o
solicitante estd alterado emocionalmente;

9.2. Do Coordenador de Servigos
9.2.1. Maior de 18 anos;

9.2.2. Escolaridade: Formacg&o superior completa em administracdo ou areas
afins;
9.2.3. Experiéncia minima de 2 anos gestdo ou coordenacdo de

projetos/servigos de tecnologia ou contact center;
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9.2.4. Conhecedor de ferramentas e processos de “call center”,
9.2.5. Conhecedor de rotinas administrativas, especialmente de RH;
9.2.6. Habilidade em redigir textos, manipulacdo de planilhas e andlises
executivas;

9.2.7. Perfil pessoal: lideranca, trabalho em equipe, proé-atividade,

empreendedor e senso organizacional em documentagdo e processos,
sensibilidade humana, facilidade de comunicagao, fluéncia verbal, boa dicgao,
audicdo e com visdo capaz de permitir a perfeita utilizacdo do sistema,
adequada postura profissional e emocional, capacidade de manutencdo de
sigilo profissional, capacidade de trabalhar em. equipe, facilidade de acesso e
relacionamento com niveis gerenciais e executivos, disposicdo para
cumprimento de normas, regulamentos e orientagdes de superiores,
capacidade de absorc8o de conhecimento através de experiéncia diaria, bem
como através de treinamentos formais fornecidos pela CONTRATADA ou
pelo CONTRATANTE;

9.3. Supervisor de Servicos:
9.3.1. Maior de 18 anos;

9.3.2. Escolaridade: Formacdo em ensino superior ou em curso;

9.3.3. Experiéncia minima de 1 anos em teleatendimento ;

9.3.4. Conhecedor de ferramentas e processos de “call center”,

9.3.5. Conhecedor de rotinas administrativas, especialmente de RH;

9.3.6. Habilidade em redigir textos, manipulacdo de planilhas e andlises

executivas;

9.3.7. Perfil pessoal: lideranga, trabalho em equipe, pro-atividade,
empreendedor e senso organizacional em documentagdo e processos,
sensibilidade humana, facilidade de comunicagao, fluéncia verbal, boa dicgdo,
audicdo 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, disposigdo para
cumprimento de normas, regulamentos e orientagbes de superiores,
capacidade de absorgdo de conhecimento através de experiéncia didria, bem
como através de treinamentos formais fornecidos pela CONTRATADA ou
pelo CONTRATANTE;

Medicao dos Servicos

1.1- Medicdo quantitativa diaria.

00:00 / 06:00 25

06:00 / 12:00 35

Atendimento Operacional 20
(24hX7dias) 12:00/ 18:00

18:00 / 00:00 35
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2

00:00/06:00
Supervisor de Atendimento | 06:00/12:00 2
(24hX7dias) 12:00/1800 2
18:00/24:00 2

Coordenador de Servicos : s

(dias Gteis) 9:00/18:00 1

1.2 - Medigd@o quantitativa e qualitativa mensal.

Atendimento Oracional 00:00 /

24x7 06:00
Atendimento Operacional 06:00 /
24x%7 12:00
Atendimento Operacional 12:00/
24x7 18:00
Atendimento Operacional

4
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eI‘I'Ibasa CONTRATO N° 460009955
% PREGAO ELETRONICO N° 234/15

o CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS N°
22%9'35;5;?33”5 460009955 QUE ENTRE SI CELEBRAM A EMPRESA
REQN° 125383 BAIANA DE AGUAS E SANEMANETO S/A — EMBASA E A

MULTICANAL CONTACT CENTER LTDA, NA FORMA
PR 234/15 il

A EMPRESA BAIANA DE AGUAS E SANEAMENTO S.A. - EMBASA, sociedade de economia mista
vinculada a Secretaria de Infraestrutura Hidrica e Saneamento do Estado da Bahia, com sede & Avenida
Luiz Viana Filho, 4* Avenida, 420, Centro Administrativo da Bahia - CAB, nesta Capital, Estado da Bahia,
inscrita no CNPJ sob n° 13.504.675/0001-10, e representada na forma de seu Estatuto Social pelo
Presidente ROGERIO COSTA CEDRAZ e pela Diretor Financeiro e Comercial, DILEMAR OLIVEIRA
MATOS, devidamente autorizada pela RD n° 365/16, que homologou o Pregao N° 234/15, constante do
Processo N° 41433/15, e a empresa MULTICANAL CONTACT CENTER LTDA, estabelecida na Quadra
CBN 03, Lotes 05 e 06, Sala 501, Taguatinga, na Cidade de Brasilia, no Distrito Federal, inscrita no CNPJ
sob o n° 11.126.675/0001-06, neste ato representada pelos Srs. Raphael Leonardo Estanislau Neves e
Paulo Vinicius Novais Soares, doravante denominadas, respectivamente, EMBASA e CONTRATADA, tém
ajustado entre si ajustado o presente CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO, que se regula pela Lei
Estadual n.® 9433/05, de 1° de maio de 2005, e pelas condigbes estabelecidas nas Clausulas seguintes:

| CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO DO CONTRATO ]

O presente Contrato tem por objeto a prestagdo de servigos técnicos para implantagao, operacao e
gestdo continuada de central de relacionamento com cliente/usuario, inclusive realizagao de
atendimento através da Central Web e aplicativos de mensagem instantanea.

[ CLAUSULA SEGUNDA - ESPECIFICACOES TECNICAS E DOCUMENTOS CONTRATUAIS ]

Integram o presente Contrato a Proposta da CONTRATADA, datada de 22/02/16, com os documentos que
a compde, apresentada no Pregdo Eletrénico n® 234/15, bem assim as correspondéncias trocadas entre a
EMBASA e a CONTRATADA. Na hipotese de manifesta divergéncia entre as disposigdes desses
documentos e as deste Contrato, prevalecerdo sempre, as disposi¢des contratuais, salvo quanto as
especificagdes técnicas objeto de expressa indicagdo da EMBASA.

Paragrafo Unico - A EMBASA reserva a si o direito de, a qualquer tempo, introduzir modificagées nas
especificagdes técnicas, mediante notificagéo, por escrito a CONTRATADA. Respeitadas as disposicées
especificas deste Contrato, os eventuais acréscimos ou reducdo de custos, decorrentes destas alteragdes,
serao objeto de prévio ajuste das partes, e s&o instrumentalizados por Termo Aditivo.

| CLAUSULA TERCEIRA - PRECOS, REAJUSTAMENTO E CONDIGOES DE PAGAMENTO ]

Para execucdo dos servigos objeto deste Contrato, a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA o valor
global de R$ 12.200.000,00 (doze milhGes, duzentos mil reais).

Paragrafo 1° - O valor supra referido, inclui todos os custos diretos e indiretos, bem como deveres.
obrigacdes, impostos, taxas e encar 0s de qualguer natureza, ou quaisquer outras despesas direta ou
indiretamente relacionados com o objeto deste Contrato.

Paragrafo 2° - Os precos sao fixos e irreajustaveis durante o transcurso do prazo de ( 12 ) meses da data
de apresentacdo da proposta, apés o que a concessio de reajustamento, nos termos do inc. XXV do art. 8°
i Egtadual n® 9.433/05, sera feita mediante a aplicagéo do INPC/IBGE, observadas as dispog%ﬁes das.
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Leis 8.666/93, 9.069/95 e 10.192/2001 e sera procedida independentemente da solicitagdo do interessado,
aplicando-se a seguinte férmula.

| R=[(li-lo)/lo] xV |

Onde:

R = Valor do reajustamento;

li = Indice de pregos para o més de aniversario da proposta;

lo = indice de pregos para o més de apresentagdo da proposta;
V = Valor dos servigos realizados, a pregos iniciais.

Uma vez definido o percentual de reajustamento (li — lo) / lo no primeiro aniversario da proposta, o0 mesmo
permanecera inalterado até o préximo aniversario e assim sucessivamente.

Havendo indice especifico no ambitc dos servicos telefdnicos previstos no art. 42 da Resolucdo n°
426/2005 da ANATEL, devera o mesmo ser aplicado, prevalecendo sobre o INPC.

Havendo alteracdes legais que possibilitem a aplicacdo do reajustamento, 0 mesmo ficara condicionado ao
estipulado, na normatizag@o sobre a matéria, que venha a ser editada pelo Governo Federal ou Estadual.

Paragrafo 3° - Conforme prevé o art. 164 da Instrugdo Normativa RFB n°® 971/2009, com as excecdes
assinadas no art. 148 da Instrugdo, a CONTRATANTE fara a retengéo de 11% (onze por cento) para o
INSS ou 13% (treze por cento) quando for caracterizado riscos ambientais do trabalho (RAT) do valor bruto
da nota fiscal, fatura ou recibo. Também deverad ser apresentada a documentagéo prevista no art. 381,
observado o disposto no art. 172. Juntamente com a apresentagéo da fatura de cada parcela do prego para
pagamento, tera a CONTRATADA de apresentar a comprovagao de regularidade com o FGTS, sob pena de
retengéo dos pagamentos.

Paragrafo 4° - E responsabilidade das unidades fiscalizar a CONTRATADA no cumprimento das
determinag¢des do paragrafo anterior no que couber.

Paragrafo 5° -. O faturamento devera ser apresentado pela CONTRATADA através de Nota Fiscal/Fatura,
em 02 (duas) vias, com os requisitos de lei.

Paragrafo 6° - Os pagamentos devidos a CONTRATADA serdo efetuados na Tesouraria da EMBASA, no
prazo de até 08 (oito) dias uteis contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, devidamente
atestada a execug&o contratual, desde que nao haja pendéncia a ser regularizada.

Paragrafo 7° - Havendo erro na fatura, a sua tramitagéo sera suspensa para que a CONTRATADA tome as
providéncias necessarias & sua corregéo, passando a ser considerada, para fins de pagamento, a data de
sua reapresentacéo devidamente regularizada.

Paragrafo 8° - Toda e qualquer fatura originaria de servigos, quando nao liquidadas em seus respectivos
vencimentos, sera acrescida de juros de mora de 0,5% ( cinco décimos por cento) ao més, calculados " pro
rata tempore" da data do vencimento até o efetivo pagamento.

Paragrafo 9° - Na hipétese da CONTRATADA ter retardado a assinatura do Contrato, além do prazo de 05
(cinco) dias da notificagéo, ser-lhe-do descontados os dias decorrentes do atraso no prazo da execucao do
Contrato.

Paragrafo 10° - A CONTRATADA néo podera transferir, negociar ou dar em garantia duplicatas ou qualquer
outro titulo de crédito decorrente deste Contrato, salvo com a autorizagdo prévia e escrita da EMBASA. A
EMBASA néo acataré para pagamento, faturas, duplicatas ou qualquer outro titulo vinculado a execugao
dos servicos, apresentados por estabelecimento bancario ou terceiros, que n&o tenham sido regularmente
aceitos por sua Diretoria Financeira e Comercial.




\ embasa

Paragrafo 11° - A EMBASA deduzira das faturas a serem pagas a CONTRATADA, no caso de insuficiéncia
da garantia prestada:

c) as quantias a ela devidas pela CONTRATADA a qualquer titulo;

d) o valor das multas porventura aplicadas pela EMBASA, na hipétese de insuficiéncia da garantia
prestada, em conformidade com as disposi¢cdes deste Contrato;

e) o valor dos prejuizos causados pela CONTRATADA, em decorréncia deste Contrato;

f) os pagamentos porventura realizados pela EMBASA a terceiros, por danos ou agido da
CONTRATADA e seus prepostos, em fungdo deste Contrato;

Paragrafo 12° - Os servigos extras, ndo previstos na proposta e que exijam alteragbes na equipe da
CONTRATADA, s6 serao pagos quando previamente autorizados pela Diretoria Executiva da EMBASA,
apos analise e aprovagdo de orgamento discriminativo apresentado por aquela, com base nos pregos
unitarios contidos na proposta de pregos e seréo objeto de Termo Aditivo.

Paragrafo 13° - Nenhum pagamento isentara a CONTRATADA das responsabilidades contratuais.

| CLAUSULA QUARTA - PRAZOS

A CONTRATADA obriga-se a executar o Contrato no prazo de 730 (setecentos e trinta) dias, iniciando-se
a contagem com a emiss&o da Ordem de Servico.

Paragrafo Unico- O prazo para execucéo dos servicos podera ser prorrogado a critério da CONTRATANTE,
mediante solicitacdo da CONTRATADA. mantidos todos os direitos, obrigacdes e responsabilidades,

ocorrendo qualquer dos motivos previstos nos arts. 141 e incisos e 142 da Lei 9433/05. e sera
instrumentalizado por Termo Aditivo. Para os casos de servicos de execucdo continuada, o prazo podera

ser prorrogado, a critério da EMBASA, por iguais ou diferentes periodos até o limite legal do inc. Il do artigo
140 do mesmo diploma legal.

Os pedidos de aditivo dever&io ser formalizados com antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias antes do

final da vigéncia para os Contratos com prazo superior a 06 (seis) meses e de 30 (trinta) dias para os

Contratos com prazo inferior a 06 (seis) meses.

| CLAUSULA QUINTA - GARANTIA

Para assegurar o cumprimento das obrigagdes assumidas neste instrumento, devera a CONTRATADA,
previamente a realizagdo da primeira medicdo, prestar garantia, na Tesouraria da EMBASA, no valor
equivalente a 5% (cinco por cento) do valor global deste Contrato. Caso este contrato importe na entrega
de bens pela Administragéo, nos quais a posse for transferida para o contratado, o valor da garantia sera
acrescido até 20% (vinte por cento) do valor desses bens.

Paragrafo 1° - A garantia podera ser efetivada sob qualquer das modalidades previstas no art. 136 da Lei
Estadual n® 9.433/05, tendo como validade minima o prazo de execugdo contratual acrescido de mais 90
(noventa) dias, devendo ser renovada e reforgada, continuamente, quando necessario, até o recebimento
definitivo do objeto contratados e nZo renderd juros nem sofrera acréscimo de qualquer natureza,
ressalvado quando prestada em dinheiro que devera ser atualizada monetariamente.

Se a opgéo de garantia recair em titulos da divida publica, estes deverdo ser emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custédia autorizado pelo Banco
Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda,
devendo ser acompanhados de laudo de autenticidade e de laudo de valor atribuido aos titulos.
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N&o serdo admitidos como garantia os Titulos da Divida Agraria — TDAs.

Paragrafo 2° - Quando a garantia da
sido efetuada em moeda corrente
hipétese a complementa

Clausula.

Paragrafo 3° - A garantia respondera

proposta, eventuaimente exigida para a participagso na licitag@o, tiver
. esse valor sera abatido, para efeito de garantia do Contrato. Nessa
¢ao da garantia sera exigida, de uma s6 vez, no prazo indicado no "caput” desta

por eventuais inadimplementos das obrigagées da CONTRATADA,

por qualquer dano de sua responsabilidade, com a Uni&o, Estado, Municipio ou terceiros notadamente nos

casos em que a EMBASA seja condenada a
responsabilidade solidaria. Se acaso a
descontara o valor das faturas devidas a
valendo o Contrato como titulo executivo extraj
recebido definitivamente.

Paragrafo 4° - A devolucao da garantia somente se
contratado, sem qualquer acréscimo, exceto nos cas
importancias referidas nesta Clausula e medi
fiscal/previdenciaria em curso, envolvendo a E

Paragrafo 5° - Na hipétese de prorrogacao total ou parcial do
deverdo ser renovadas e atualizadas no prazo maximo de 1

CONTRATADA

CONTRATADA, da extingdo da sua validade ou utilizagéo.

pagar débitos trabalhistas ou fiscais, em decorréncia de
garantia for insuficiente para cobrir tais despesas, a EMBASA
ou podera cobrar administrativa ou judicialmente,
udicial, mesmo na hipétese do objeto contratado ja ter sido

efetivara apés o recebimento definitivo do objeto
os de caugdo em dinheiro, apds a deducédo das
ante a inexisténcia de reclamacéo trabalhista ou execuc¢ao
MBASA |, no pélo passivo da lide.

prazo de execugéo contratual, as garantias
0 (dez) dias, contados da comunicagao a

| CLAUSULA SEXTA - PENALIDADES

il

1° Serdo aplicadas as sancées
¢

quadro abaixo:

pertinentes ao ndo cumprimento do Acordo de Niveis de Servigo, conforme

INDICADOR 01 -R

istro de Manifestacoes

FINALIDADE

META

CALCULO

SANCOES

OBSERVACOES

Garantir o registro das
manifestagdes dos
usuarios nos sistemas

demandas dos

registradas nos

100% das

usuarios

Sera cobrada
multa de até 1,0%
sobre o valor
mensal atualizado
do contrato, caso

- a contratada
deixe de registrar

Este indicador levara
em consideragéo as
reclamacdes de
usuarios oriundas dos
canais de
relacionamento da
Embasa, midia,

e/ou utilizagéo das
informacdes da
Embasa em beneficio
proprio.

mensal atualizado
do contrato.

da contratante. s:sg;rg::ada as demandas no Ouvidoria Geral do
sistema de Estado ou qualquer
informacgées da outro meio de
Embasa. exposicao.
INDICADOR 02 — Conduta Operadores
FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVAGCOES
Este indicador levara
Impedir que possiveis em consideragéo as
desvios de conduta reclamacgdes de
dos operadores Sera cobrada usuarios oriundas dos
provoguem danos a multa de até 1,0% canais de
imagem da contratante 0 - sobre o valor relacionamento da

Embasa, midia,
Quvidoria Geral do
Estado ou qualquer

outro meio de
exposicéo.
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INDICADOR 03 - Volume de Chamadas Atendidas pela Plataforma

FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVAcaES
Sera considerada
como Chamadas

Atendidas a
guantidade total
mensal de chamadas
efetivamente
: . recebidas no PABX da
Garaggrvc;ﬁt:r;dér:ento (Chamadas Sera cobrad:il Qentral de
i, 96% das stendidas X multa de até 1,0% Atendimento e como
encacr:ninha das para chamgdas 100)/Chamadas pbre o \{alor mensal Chamada_s Entregues
. atendidas atualizado do a quantidade total
atendimento pela Srimgues contrato. mensal de chamadas
plataforma. efetivamente
entregues na
plataforma de
comunicagao da
Central de
Atendimento pela
empresa contratada.
INDICADOR 04 — Tempo Médio de Atendimento
FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVACOES
Garantir o atendimento
das chamadas Tempo total
encaminhadas para efetivo de Sara BEnEiderais
ndim (g de .
op::t'gdgr dznft(;)n?*neal%gil t ?;t:;“n‘?;é:s Serd cobfada 7S como tempo total
dentro dos aspectos TMA de 4:00 (speaking time) / multa de até 1,0% | efetivo ;le chamadas a
de qualidade de min Total de sobre c'valgr quantidade total de
meealse Charmadas mensal atualizado | minutos utilizados no

proporcional &
produtividade a ser
remunerada pela

atendidas pelos
operadores no

do contrato.

atendimento humano
durante o més.

més
Contratante.

INDICADOR 05 — Tempo Médio de Espera Teleatendimento
FINALIDADE META CALCULO

SANCOES

OBSERVAGOES

Garantir o atendimento

Tempo total de
espera / volume
de chamadas

Sera cobrada
multa de até 1,0%
sobre o valor
mensal atualizado

Sera considerado
como Tempo Médio de
Espera o tempo total
que o usuario levou do
momento em que em

breve das chamadas Tempo Médio eficamiiFadas do contrato, caso qllj;;\e:tz gp(.;:gvla
encaminhadas para de Espera a3 Btendimento a contratada slani wenlcmel
atendimento pelo maximo de 45 | P » deixe de registrar e = pelo
operador. segundos/més MEIEND S as demandas no Qperacdi,
esperaram e desqons;deradas as
atendimento . n ligagdes que
informagdes da deaisti
Embasa; esistiram ant_es de
serem atendidas
(abandonadas).
INDICADOR 06 — Atendimento em 10 segundos
FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVAGOES
: .. = (Chamadas Sera cobrada Sera considerada
S;Eg';?:: n%:"f’:na]:g ci(;r/:'l:c?:s atendidas em até multa de até 1,0% como Chamadas
hossivel para ser alendidasem 40 10 segundos x pbre o \(alor mensal Atepdtdas a
tandido. segundos 100)/Chqmadas atualizado do quantidade total
Eﬁ?n - atendidas contrato.
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efetivamente
recebidas no PABX da
Central de
Atendimento e como
Chamadas Entregues
a quantidade total
mensal de chamadas
efetivamente
entregues na
plataforma de
comunicacéao da
Central de
Atendimento pela
empresa contratada.

INDICADOR 07 - indice de Abandono de » Ligacdes

FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVACOES
Total de Este indice refere-se
Minimizar a Chamadas Sera cobn:ada as chamadas
quantidade de _ abandonadas em | multa de até 1,0% abar?d.onadas _pelos
chamadas perdidas Maximo de 8% espera x 100/ sobre o va_lor usuarios em fila de
s s total de mensal atualizado espera sem que
sHa 0o ssper. chamadas do contrato. tenham recebido
recebidas do DAC atendimento humano.
INDICADOR 08 — Nota Monitoria
FINALIDADE META CALCULO SANEbES OBSERVACOES
Média de notas Sera cobrada Monitorias auditadas
Garantir a exceléncia Afiia da 70 das monitorias  multa de até 1,0% sao as monitorias
nos atendimentos da S auditadas dos  pbre o valor mensal avaliadas pela
Embasa BOR Atendimentos atualizado do Embasa, conforme
Telefénicos contrato. item 6 deste Edital.
INDICADOR 09 - Indice de Resposta Atendimento Web Instantaneo
FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVAGOES
Garantir a
tempestividade do Tempo Médio Tempo total de Sera cobrada Monitorias auditadas
Atendimento Virtual de Ecnars espera / volume muita de até 1,0% s&o as monitorias
(chat, aplic_:ativps de - éximopde 50 total de pbre o \faior mensal avaliadas pela
~ comunicag&o sequndos/mas atendimento atualizado do Embasa, confor_me
instantanea, entre €9 virtual contrato. item 6 deste Edital.
outros)
INDICADOR 10 - indice de Prazo Atendimento WEB
FINALIDADE META CALCULO SANCOES OBSERVAGG?S
Garantir que os emails 98% dos emails (emails Sera cobrada Ser:;:;::qeari?do
recebidos através da respondidos em respondidos em multa de até 1,0% respondids ol
Central Web de 03 (trés) dias 03 dias x bbre o valor mensal cgm SiBviD t
Atendimentg sejam ahais 100)/emails atualizado do resposta a0 usuario
respondidos respondidos contrato. apés a sua solicitacao,

§2° As penalidades sd@o cumulativas até o teto de 10
terceiro més, consecutivo ou n3o, de aplicacdo de p
meses, o teto ser4 alterado para 12%

% do faturamento mensal da operacgdo. A partir do

enalidade maxima (10%), durante o periodo de 12
do valor do faturamento da operag&o.

§3° As demais inadimpléncias, pela inexecu
previstas no art. 192 da Lei 9.433/05 gara
(cinco) dias uteis, podendo haver cumulaca

¢ao total ou parcial a CONTRATADA estara sujeita as sangbes

ntida a defesa prévia, no respectivo processo, no prazo de 05
0 das san¢des com a multa.

a) A multa prevista no inc.l, do artigo citado, sera aplicada da seguinte forma:
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a) 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, em caso de descumprimento total da obrigagao,
inclusive no de recusa do adjudicatario em firmar o contrato, ou ainda na hipétese de negar-se a
efetuar o reforgo da garantia, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagao;

b) 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor da parte do
fornecimento ou servico nao realizado;

c) 0,7% (sete décimos por cento) sobre o valor da parte do fornecimento ou servigo nao realizado, por
cada dia subsequente ao trigésimo.

b) A multa serd descontada da garantia contratual acaso prestada, e, se for superior a esta, sera
descontada dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE. N&o existindo créditos do contrato, o valor das
multas serd amigavel ou judicialmente cobrado.

c) Quando os créditos forem insuficientes para o pagamento das multas aplicadas, a CONTRATADA fica
obrigada a depositar a diferenga no prazo de 10 (dez) dias contados a partir da sua notificagdo, sob pena de
cobranga judicial.

d) Os motivos de forga maior ou caso fortuito alegados pela CONTRATADA deverdo ser comprovados, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias da sua ocorréncia, sob pena de ndo serem considerados pela EMBASA,
para efeito de dispensa da aplicagéo da multa.

| CLAUSULA SETIMA - OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Obriga-se a CONTRATADA a executar rigorosamente e cumprir tempestivamente as determinagdes deste
Contrato, do Edital da Licitagdo que o precedeu, bem como as assumidas em sua proposta, notadamente
as seguintes obrigagbes especificas:

1) Disponibilizar recursos em quantidade suficientes para atendimento da demanda durante todos os
dias e horarios estabelecidos pelo CONTRATANTE, assegurando:

2) A qualificagéo profissional:
3) O cumprimento dos niveis de servigos relacionados no item 8 deste documento;

4) Manter profissionais com o perfil adequado ao cargo, devidamente capacitados e treinados, nao
impondo restricéo quanto a sexo, raga, idade, religido ou necessidades especiais, assegurando:

4.1) As referéncias pessoal e profissional:
4.2) A verificagdo dos resultados dos exames foniatricos e audiométricos;

5) Manter equipe de multiplicadores capacitada nos sistemas, servicos e procedimentos do
CONTRATANTE;

6) Conduzir as atividades de capacitagdo em horarios que ndo prejudiquem a execugio dos servigos ou a
produtividade da operacgao;

7)Realizar obrigatoriamente e independente de solicitagdo do CONTRATANTE, atividades de capacitagéo
para implantacdo servicos e sistemas de atendimento, bem como atualizagido ou alteragbes nos
procedimentos;

8) Apresentar programa de treinamento inicial para capacitagéo técnica e comportamental, que aborde no
minimo, os seguintes temas:

Cantextualizagéo sobre Central de Atendimento:
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8.2) Comunicagéo falada e escrita — técnicas e habilidades;

8.3) Padrdes de Atendimento Telefonico;

8.4) Técnicas de negociagéo e argumentagao;

8.5) Legislagdo vigente sobre Telemarketing, Codigo de Etica e Codigo de Defesa do Consumidor;
8.6) Conhecimentos basicos sobre a empresa CONTRATANTE e seus servigos;

8.7) Telemarketing;

8.8) Uso da Posigdo de Atendimento - PA - (sistema telefonico);

8.9) Uso dos aplicativos disponiveis para o atendimento;

8.10) Uso dos scripts/roteiros (informagdes sobre servicos Embasa);

9) Preservar todas as informacdes relativas aos treinamentos realizados, de forma a permitir acesso ao
CONTRATANTE, a qualguer tempo;

10) Possibilitar o acesso de representantes designados pelo CONTRANTE aos treinamentos;

11) Manter um bom clima organizacional, com politicas de valorizag&o e reconhecimento que assegurem o
comprometimento com a qualidade do atendimento;

12) Definir a jornada de trabalho respeitando a legislagéo vigente e as entidades de classe, instituindo
mecanismos de controle de inicio e
fim da jornada e vinculando o horario aos sistemas fisicos e logicos;

13) Respeitar os parametros minimos estabelecidos em Convengéo Coletiva de Trabalho com o Sindicato
que representa a categoria, na localidade da prestacao dos servigos;

14) Retirar da operagdo os profissionais que estejam cumprindo aviso prévio ou que tenham causado
prejuizos ao CONTRATANTE;

15) Substituir de imediato, sem qualquer prejuizo as atividades e servicos em curso, qualquer de seus
empregados com desempenho insatisfatério ou que n&o atendam a qualificagdo desejavel.

16) Permitir a realizagéo de auditorias por representantes do CONTRATANTE ou por ¢érgao(s) externo(s), a
qualquer tempo e periodicidade, atendendo tempestivamente as demandas dos auditores que terdo acesso
ilimitado a toda operagéo e aos documentos a ela relacionados;

17) Permitir acesso irrestrito ao ambiente fisico e as informagoes gerenciais da operagdo, pelos
representantes designados pelo CONTRATANTE;

18) Controlar chaves de identificacdo de acesso (range de ID) aos sistemas do CONTRATANTE,
comunicando tempestivamente as contratages e afastamentos da operagao;

19) Cumprir as exigéncias dispostas na NR 17 — Norma Regulamentadora de Ergonomia, sobretudo os
parametros estabelecidos no Anexo IX;

20) Atender integralmente ao Decreto Lei n°6.523/08, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei
n°8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa as normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, por telefone, bem como toda e qualquer disposicéo legal vigente e pertinente a
natureza do servigo contratado ou que, por ventura, venha a ser implantada por for¢a de lei;
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21) Emitir posicionamento formal sobre reclamagdes de atendimento de responsabilidade da
CONTRATADA, registrados nos canais de relacionamento da CONTRATANTE, Ouvidoria do Estado da
Bahia ou qualquer outra instituigao, no prazo maximo de 72 horas;

22) Disponibilizar ambiente fisico reservado e devidamente estruturado (mobilidrio e equipamento de
informatica) no local de operagéo para preposto(s) da CONTRATANTE;

23) A CONTRATADA devera iniciar os servigos, impreterivelmente, no prazo maximo de 30 (trinta) dias
apds a emissao da ordem de servigo;

24) Admitir e dirigir, sob sua inteira responsabilidade, o pessoal adequado e capacitado que necessitar, em
todos os niveis de trabalho, para execucdo dos servicos, correndo por sua conta exclusiva todos os
encargos e obrigagdes de ordem trabalhista, previdenciaria, acidental ou extrajudicial, que lhe venham a ser
imputadas, inclusive em relagéo a terceiros, decorrente de agéo ou emissdo dolosa ou culposa de seus
prepostos;

25) Designar de sua estrutura administrativa um preposto permanentemente responsavel pela perfeita
execucéo dos servigos, inclusive para atendimento de emergéncia, bem como zelar pela prestagéo continua
e ininterrupta dos servigos, bem como, dentre os que permanecem no local do trabalho, um que sera o
responsavel pelo bom andamento dos servicos e que possa tomar as providéncias pertinentes para que
sejam corrigidas todas as falhas detectadas:

26) Executar os servigos objeto deste contrato de acordo com as especificagbes ou recomendacées
efetuadas pela CONTRATANTE:

27) Manter, sob sua exclusiva responsabilidade, toda a supervisdo, diregao e recursos humanos para
execucao completa e eficiente dos servigos objeto deste contrato;

28) Zelar pela boa e completa execugao dos servigos contratados e facilitar, por todos os meios ao seu
alcance, a ampla agéo fiscalizadora dos prepostos designados pela CONTRATANTE, atendendo
prontamente as observagdes e exigéncias que lhe forem solicitadas;

29) Comunicar a contratante qualquer anormalidade que interfira no bom andamento dos servigos;

30) Atender com presteza as reclamacées sobre a qualidade dos servigos executados, providenciando sua
imediata corregdo, sem énus para a CONTRATANTE;

31) Responder perante a CONTRATANTE pela conduta, frequéncia, pontualidade a assiduidade de seus
empregados e efetuar as substituicbes daqueles que venham a se ausentar do servigo, por motivo
justificado ou ndo, sem nenhum &nus para a CONTRATANTE, bem como comunicar a CONTRATANTE,
antecipadamente, todo e qualquer afastamento, substituicdo ou inclusdo de qualquer um dos seus
empregados vinculados & execugao do presente contrato;

32) Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranca do trabalho, disciplina
e demais regulamentos vigentes na CONTRATANTE, bem como atentar para as regras de cortesia no local
onde serdo executados os servicos;

33) Reparar, repor ou restituir, nas mesmas condigbes e especificagdes, dentro do prazo que for
determinado, os equipamentos e utensilios eventualmente recebidos para uso nos servigos objeto deste
contrato, deixando as instalagdes na mais perfeita condigdo de funcionamento:

34) Adotar todas as medidas de seguranga necessarias ao bom andamento dos servigos, inclusive na
preservacao de bens da EMBASA e de terceiros:

35) Responder financeiramente, inclusive pela via judicial, por todos os danos que causar a
CONTRATANTE ou a terceiros, por si, seus empregados ou prepostos, quando da execucdo deste
Contrato;
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36) Nao transferir 8 CONTRATANTE quaisquer compromissos assumidos com terceiros, ainda que
vinculados a execug&o do presente Contrato:

37)  Néo transferir, no todo ou em parte, os servicos objeto do presente Contrato, salvo expressa
autorizacdo da EMBASA:

38) Responder por todos os 8nus e obrigagdes concernentes as legislagbes comercial, previdenciaria,
tributaria e trabalhista;

39) Na hipétese de subcontratagdo, quando autorizada pela EMBASA, a contratada assumira a
responsabilidade direta e integral pela perfeicdo e qualidade técnica dos trabalhos subcontratados. As
empresas subcontratadas devem comprovar perante EMBASA sua regularidade juridica, fiscal,
previdenciaria, trabalhista, econémico-financeira e o cumprimento do disposto no inciso XXXIIl do art. 7° da
Constituicio Federal.

|_CLAUSULA OITAVA - OBRIGAGOES DA EMBASA

-

Constituem obrigagcées da EMBASA neste contrato:

1) fornecer ao contratado os elementos indispensaveis ao cumprimento do contrato, dentro de, no maximo,
10 (dez) dias da assinatura;

2) realizar o pagamento pela execucéo do contrato;

3) proceder & publicagio resumida do instrumento de contrato e de seus aditamentos na imprensa oficial
no prazo legal;

4) fornecer os contelidos dos treinamentos sobre servicos e procedimentos de atendimento aos
multiplicadores da CONTRATADA:

5) manter atualizados os procedimentos de atendimento, comunicando tempestivamente as alteragdes para
que a CONTRATADA possa preparar-se para o atendimento;

6) disponibilizar equipe técnica, quando solicitada pela CONTRATADA, para esclarecer duvidas dos
multiplicadores e auxiliar na disseminacdo de conhecimentos mais complexos;

7) acompanhar a qualidade dos servicos prestados, solicitando 8 CONTRATADA a substituicdo imediata de
qualquer profissional que venha causar danos financeiros, de imagem ou qualquer outro prejuizo na
execucao dos servicos;

8) cadastrar e descadastrar os colaboradores da CONTRATADA nos sistemas de atendimento da Embasa;

9) criar e alterar senhas de acesso aos sistemas de atendimento;

10) manter nas dependéncia da CONTRATADA funcionario(s) préprio(s) para acompanhamento da

execugdo do contrato, do andamento dos servicos, prestagdo continua de esclarecimentos e definigbes de
aspectos técnicos dos servigos;

11) disponibilizar linhas telefénicas suficientes para as atividades de retaguarda e Webs, bem como para
Os seus prepostos que ficarao lotados no local da prestagdo do servigo.

12) colaborar com a CONTRATADA, fornecendo elementos indispensaveis ao cumprimento do Contrato;
13) notificar, por escrito, a CONTRATADA da eventual aplicagao de multas previstas neste contrato:

14) efetuar, nos prazos estabelecidos neste contrato, os pagamentos das faturas apresentadas pela
CONT ADA com base nos servicos executados:

BIer =
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15) facilitar o acesso dos empregados da CONTRATADA designados para execugédo do Contrato, as
instalagbes onde os mesmos ser&o executados.

| CLAUSULA NONA - FISCALIZAGAO DOS SERVICOS

Todos os servicos objeto deste contrato serdo fiscalizados pela EMBASA, através de prepostos
credenciados junto a CONTRATADA, obrigando-se esta assegurar a esses prepostos livre acesso aos
locais de servigos e facilitar tudo para que a fiscalizag&o possa exercer integralmente a sua fung&o e com
ela entender-se diretamente sobre os assuntos ligados aos servigos contratados.

Paragrafo 1° - A comunicagéo entre a fiscalizagdo e a CONTRATADA sera sempre por escrito. Quando, por
necessidade ou conveniéncia do servico, houver entendimentos verbais, estas serdo confirmadas por
escrito, dentro de 05 (cinco) dias.

Paragrafo 2° - Sem prejuizo de outras atribuiges inerentes a fungéo, a fiscalizagdo da EMBASA podera:

) sustar qualquer servico que ndo esteja sendo executado de acordo com as especificagdes
aprovadas ou com as normas estabelecidas pela EMBASA:

Il) recusar servigos executados em desacordo com as especificagdes técnicas e as disposigdes deste
contrato;

1) indicar a autoridade competente os fatos que possam propiciar a aplicagaéo de sangbes e multa a
CONTRATADA, nos termos deste contrato;

IV) sustar o encaminhamento de faturas da CONTRATADA relativas a servicos que recusados por
incorretos, dando conhecimento por escrito @ CONTRATADA e estabelecendo prazo para
atendimento das corregdes necessarias;

V) examinar a documentacdo da CONTRATADA relativa ao pessoal empregado na execugéo dos
servicos contratados, podendo exigir a apresentagdo dos comprovantes de atendimento das
obrigacdes trabalhistas e previdenciarias correspondentes.

VI) ordenar a imediata retirada de empregado ou preposto da CONTRATADA que embarace ou dificulte
a agao fiscalizadora da EMBASA ou cuja permanéncia seja considerada inconveniente;

Paragrafo 3° - Se, a qualquer tempo, a fiscalizagdo da EMBASA julgar que os métodos de trabalho e/ ou
equipamentos da CONTRATADA sao comprovadamente ineficientes ou ja inadequados a perfeita execugao
dos servigos, ao ritmo requerido para a realizac&o dos trabalhos, podera exigir que a CONTRATADA
aumente sua eficiéncia de modo a assegurar o cumprimento satisfatério do Contrato.

Paragrafo 4° - A fiscalizagdo da EMBASA nao diminui, nem exclui a responsabilidade da CONTRATADA
pela qualidade e correta execucao dos Servigos.

Paragrafo 5° - As observagées, ordens e instruges da fiscalizagdo serdo obrigatoriamente registradas no
“Diario de Servigos”.

Paragrafo 6° - A fiscalizagdo a seu critério, podera exigir ou executar testes que julgar necessarios para
aferir a capacidade profissional do pessoal da CONTRATADA, podendo determinar o afastamento imediato
daqueles que nao forem aprovados nesses testes ou que executem trabalhos considerados de qualidade
e/ou rendimento ndo satisfatérios, devendo a CONTRATADA providenciar a imediata substituicio desse
pessoal.

Paragrafo 7° A fiscalizagdo dara a CONTRATADA, por escrito e dentro de 05 (cinco) dias da data da
solicitagéo que lhe for enderecada, as ordens e instrucées para a fiel execugdo dos servigos, nio podendo a
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CONTRATADA alegar falta de instrugdes, para justificar eventuais atrasos na execugao dos trabalhos
desde que a fiscalizagdo tenha cumprido as formalidades aqui estabelecidas.

N

Paragrafo 8° E defeso a EMBASA e a CONTRATADA contratar empregados uma da outra durante a
execucdo deste Contrato.

| CLAUSULA DECIMA - DA EXECUGAO B

A CONTRATADA é vedado transferir a terceiros ou sub - empreitar, total ou parcialmente, o presente
contrato, salvo aprovagéo expressa da EMBASA, ficando sempre e em qualquer hipotese obrigada perante
a EMBASA, pelo exato cumprimento das obrigagdes contratuais, exceto nas hipéteses de cesséo;

Paragrafo 1° - A CONTRATADA é diretamente responsavel pelos danos que causar a EMBASA ou a
terceiros, na execugéo dos servigcos contratados.

Paragrafo 2° - Fica acordado entre as partes que as quantidades de servigos e os tipos de equipamentos
constantes da proposta sdo meramente indicativos e, portanto, sujeitos a variagbes, funcéo da necessidade
dos servigos, observado o equilibrio econémico financeiro do Contrato.

Paragrafo 3° - Todos os documentos e cartas trocados entre a EMBASA e a CONTRATADA sera através
de protocolo, nenhuma outra forma sera considerada como prova de entrega de documentos ou carta.

Paragrafo 4° - Das Ordens de Servigo, se houver mais de uma, constar&o o objeto da mesma, a forma de
execug&o, o valor dos servigos e o prazo, face ao cronograma basico.

| CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO RECEBIMENTO DOS SERVIGOS |

Os servicos somente serdo recebidos pela EMBASA apés o atendimento de todas as condigdes
estabelecidas neste contrato e nos demais documentos que o integram.

| CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - RESCISAO CONTRATUAL ]

Assegurado o contraditério e a ampla defesa, o presente Contrato podera ser rescindido

independentemente de interpelago judicial, nas hipéteses previstas na Lei n° 9.433/05, notadamente nos
seguintes casos:

a) descumprimento, pela CONTRATADA de qualquer Clausula contratual, especialmente
inobservancia das especificagdes técnicas recomendadas e das normas e regulamentos sobre

prote¢ao individual, seguranga e medicina do trabalho, bem como do cronograma de execugao dos
servicos;

b) interrupgéo dos trabalhos por mais de 05 (cinco) dias consecutivos ou 10 (dez) dias alternados, sem
justificativa aceita pela Fiscalizagdo da EMBASA

¢) se decorridos mais de 3 (trés) dias, ndo atendidas as exigéncias e recomendagées da Fiscalizagzo,
a menos que a EMBASA prefira as multas previstas neste contrato;

g) faléncia, liquidagdo judicial ou extrajudicial ou concordata da CONTRATADA, requerida ou
decretada;

h) superveniente incapacidade técnica ou financeira da CONTRATADA, devidamente comprovada:
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i) cessado ou transferéncia, total ou parcial deste Contrato ou dos créditos dele decorrentes, ou sub-
empreitada dos servigos sem autorizagio da EMBASA:

Paragrafo 1°- Declarada a rescisdo, a Contratada tera direito ao pagamento dos servigos ja executados e
dos materiais hidraulicos e/ou equipamentos fornecidos e aceitos pela fiscalizagdo da Embasa. Deste
pagamento sera abatida, a titulo de multa, importancia equivalente a 10% (dez por cento) sobre o saldo
contratual inexecutado, independentemente do pagamento das multas anteriormente impostas pela
fiscalizag&o, que serdo igualmente abatidas do pagamento final, perdendo ainda a CONTRATADA, a favor
da Embasa, a garantia prestada, sem prejuizo da cobranga, pela Embasa, do eventual valor remanescente
das penalidades pecuniarias impostas.

Paragrafo 2°- No caso de recuperacao judicial / extra judicial, a EMBASA podera, se lhe convier, manter o
Contrato, desde que a CONTRATADA ofereca garantia 8 EMBASA para a parte remanescente do Contrato.
Néo obstante essa garantia, a EMBASA assumira o controle direto das atividades suscetiveis de afetagéo
pelo estado da CONTRATADA.

Paragrafo 3°- Se o contrato for rescindido por conveniéncia da EMBASA, sem que caiba a CONTRATADA
qualquer responsabilidade por culpa ou infracdo, a EMBASA pagara apenas os servigos executados e a
titulo de indenizacéo, o valor das despesas efetivamente realizadas e comprovadas para a execucdo dos
servicos contratados que ja nao estejam cobertas pelo pagamento dos servigos.

| CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — ORIGEM DOS RECURSOS ]

Os recursos financeiros para pagamento dos servigos objeto deste Contrato séo Proprios.

Unidade Solicitante: FCR/DF

Paragrafo Unico - Em todos os documentos. faturas ou notas fiscais emitidas em fungéo deste Contrato a
CONTRATADA indicara, obrigatoriamente, a origem dos recursos para os pagamentos.

| CLAUSULA DECIMA QUARTA — ADITAMENTOS CONTRATUAIS ]

A EMBASA podera alterar, em até 25% (vinte e cinco por cento), para mais ou para menos, os quantitativos
dos servicos previstos neste Contrato e 50% (cinquenta por cento) no caso de reforma de equipamentos,
mantidos sempre os pregos unitarios e demais condicbes da proposta da CONTRATADA, mediante Termo
Aditivo a este contrato. As supressées de SE€rvico que importem em alteragao do valor em mais de 25%
(vinte e cinco por cento) s6 podera ocorrer, havendo aquiescéncia da CONTRATADA.

Paragrafo 1°- Quaisquer outras modificagées das condigdes contratuais, afora as expressamente
ressalvadas neste instrumento, serdo formalizadas mediante o correspondente Termo de Aditamento.

Paragrafo 2° - Para os Aditivos de valor referentes a execugdo de servicos cujos pregos ndo constem na
planilha da CONTRATADA, sera praticada a tabela de pregos da EMBASA.

Paragrafo 3° - Para os Aditivos de valor Cujos servicos ndo estejam previstos na planilha da
CONTRATADA, nem na tabela de precos da EMBASA, serdo ajustados os precos entre as partes,
observados os pregos de mercado.

Paragrafo 4° - Na hipétese de aditivos de valor, devera a CONTRATADA promover o reforco da garantia
apresentada, a qual cabera o mesmo tratamento dispensado neste instrumento de contrato.

| CLAUSULA DECIMA QUINTA — FORO CONTRATUAL j

O Foro da Comarca desta Cidade do Salvador, Capital do Estado da Bahia, sera o Unico com jurisdicdo e
competéncia para apreciar e dirimir ddvidas, controvérsias e litigios decorrentes da interpretagéo, aplicacao

€ execugdo do presente Contrato, inclusive no que concerne ao perfeito e completo adimplemento das P
obrigagdes dele emanadas. ;i
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Assim havendo ajustado, a EMBASA e a CONTRATADA fizeram este instrumento, em 02 (duas) vias, que

Os seus representantes legais assinam, com as testemunhas presenciais, para que o Contrato produza os
efeitos juridicos.

Salvador, 30 de maio de 2016.

Pela EMBASA

@‘U\,\/ W
ROGERIO COSTA CEDRAZ DILEMA IVEIRA MATOS
Presidente / Diretor Financeiro e Comercial

Pela CONTRATADA: MULTICANAL CONTACT CENTER LTDA.

Raphael Leonardo Estanislau Neves

TESTEMUNHAS:

Andréia Falcpneri

Gerente de Qivisac
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