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PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019- PROCESSO N° 61.535/2018-41

EDITAL

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para a prestagdo de servigos teleatendimento “Call
Center”, para agendamento de Consultas e Exames Meédicos por meio de sistema informatizado e
por meio de aplicativo, para o Departamento de Regulagdo — Salude (DEREG) da Secretaria
Municipal de Salde de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme descri¢cdo constante Termo de Referéncia — Anexo I, e no Anexo VII —
Memorial Descritivo, deste Edital.

IMPORTANTE:

e Recebimento das propostas até:
data limite: 09/08/2019
hora: 09h30

e Abertura das propostas:
09/08/2019 as 09h30

¢ Inicio da Disputa de Precos:
09/08/2019 as 10h00

e Formalizacéo de Consultas:
E-mail: comlic4@santos.sp.gov.br
Fones: (13) 3201-5011 / 3201-5741

o Referéncia de Tempo: Para todas as referéncias de tempo sera observado o horario de Brasilia
(DF).
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PREGAOELETRONICON°16.044/2019
SECAO |

O MUNICIPIO DE SANTOS, por intermédio da Secretaria Municipal de Gestdo, e por meio da
utilizacdo de recursos da tecnologia da informacéo - INTERNET, torna pablico que, de acordo com
a Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002 e Decreto Municipal n.° 5.636, de 21 de julho de
2010 e os termos deste Edital, realizara processo licitatorio na forma abaixo.

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1. O Pregdo Eletronico sera realizado em sessdo publica, através da utilizacdo de recursos de
tecnologia da informacgdo, compostos por um conjunto de programas de computador que permitem
confrontacdo sucessiva atraves do envio de lances dos licitantes com plena visibilidade para o
pregoeiro e total transparéncia dos resultados para a sociedade. O sistema encontra-se inserido
diretamente na INTERNET, utilizando-se de chave de criptografia de 128 bits.

1.2. Os trabalhos serdo conduzidos por servidor da Prefeitura Municipal de Santos, denominado
Pregoeiro, mediante a insercdo e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o aplicativo
“Licitagdes” constante da pagina eletronica www.santos.sp.gov.br.

2. OBJETO

2.1. A descricdo detalhada do objeto da presente licitacdo consta do Anexo | — Termo de Referéncia
deste Edital.

3. ITEM ORCAMENTARIO
3.1. A descricdo do item orcamentario consta do Anexo | — Termo de Referéncia deste Edital.
4. FORMALIZACAO DE CONSULTAS

4.1. Até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, qualquer pessoa
podera impugnar o ato convocatério do pregdo, na forma eletronica.

4.2. Cabera ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracéo do edital, decidir sobre a
impugnacéo no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

4.3. Os pedidos de esclarecimentos referente ao processo licitatorio deverdo ser enviados ao
pregoeiro até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessao publica, através do
e-mail comlic4@santos.sp.gov.br.

4.4. Acolhida a peticao contra o ato convocatorio, sera definida e publicada nova data para a realizagao
do pregéo.
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4.5. Ndo serdo conhecidas impugnacOes apresentadas fora do prazo legal e/ou subscritas por
representante ndo habilitado legalmente ou ndo identificado no processo para responder pelo proponente.

5. RECEBIMENTO E ABERTURA DAS PROPOSTAS E DATA DO PREGAO

5.1. O fornecedor devera observar as datas e 0s horarios limites previstos para a inser¢éo da proposta,
atentando também para a data e horario de inicio da disputa, conforme disposto na folha de rosto.

6. REFERENCIA DE TEMPO

6.1. Todas as referéncias de tempo no Edital, no Aviso e durante a Sessdo Publica observaréo
obrigatoriamente o horario de Brasilia — DF e, dessa forma, serdo registradas no sistema eletronico
e na documentacdo relativa ao certame.

SECAO 11
7. CONDICOES PARA PARTICIPACAO

7.1. Poderdo participar do processo os interessados que atenderem a todas as exigéncias contidas
neste Edital e seus anexos.

7.2. Estardo impedidos de participar de qualquer fase do processo interessados que se enquadrem
em uma ou mais das situacdes a seguir:

7.2.1. Sejam declarados inidéneos para licitar por qualquer 6rgdo ou entidade da Administracéo
Direta ou Indireta no ambito Federal, Estadual e Municipal, sob pena de incidir no previsto no
paragrafo Gnico do art. 97 da Lei n.° 8.666/93;

7.2.2. Estejam constituidos sob a forma de consércio;

7.2.3. Tenha(m) como sdcio(s) servidor(es) ou dirigente(s) de qualquer esfera governamental da
Administracdo Municipal,

7.2.4. Estejam cumprindo a penalidade de suspensdo temporaria imposta pela Prefeitura Municipal
de Santos;

7.2.5. Estejam sob faléncia e concordata.
8. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

8.1. O certame sera conduzido pelo Pregoeiro, que tera, em especial, as seguintes atribuigdes:

a) Coordenar o processo licitatorio;

b) Receber, examinar e decidir as impugnacOes e consultas ao edital, apoiado pelo setor
responsavel pela sua elaborag&o;

c) Conduzir a sessdo publica na internet;
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d) Verificar a conformidade da proposta com o0s requisitos estabelecidos no instrumento
convocatorio;

e) Dirigir a etapa de lances;

f)  Verificar e julgar as condicdes de habilitacao;

g) Receber, examinar e decidir os recursos, encaminhando a autoridade competente quando
mantiver sua decisdo;

h) Indicar o vencedor do certame;

i) Adjudicar o objeto, quando ndo houver recurso;

j)  Conduzir os trabalhos da equipe de apoio;

k) Encaminhar o processo devidamente instruido a autoridade superior para adjudicar o objeto, na
hipbtese de ter sido interposto recurso, e propor a homologacao.

- CREDENCIAMENTO -

8.2. Para acesso ao sistema eletrdnico, os interessados em participar do Pregdo deverdo fazer o seu
pré-cadastramento junto ao Banco do Brasil, podendo fazé-lo no sistema ‘“Licita¢cdes”, ou
diretamente numa agéncia do banco. Para fazer o pré-cadastramento utilizando o sistema
“Licitagdes”, devera acessar o seguinte enderego: Www.Santos.sp.gov.br clicando na opgéo
“Solicitacdo de Credenciamento nas Licitagdes” e preenchendo os formuldrios constantes do
mesmo, imprimindo o Termo de Adesdo ao Regulamento e o Termo de Nomeacdo do
Representante, que deverdo ser assinados e entregues em qualquer agéncia do Banco do Brasil.

8.3. Os licitantes interessados deverdo credenciar representantes, mediante a apresentacdo de
procuracdo por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida, atribuindo poderes para
formular lances de precos e praticar todos os demais atos e operac@es no licitacoes-e.

8.4. Em sendo socio, proprietario, dirigente (ou assemelhado) da empresa proponente, devera
apresentar cépia do respectivo Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes
para exercer direitos e assumir obrigacdes em decorréncia de tal investidura.

8.5. A chave de identificacdo e a senha terdo validade de 01 (um) ano e poderdo ser utilizadas em
qualquer Pregdo Eletronico, salvo quando canceladas por solicitacdo do credenciado ou por
iniciativa do Banco, devidamente justificado.

8.6. E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como seu uso em qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao Municipio de Santos a
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

8.7. O credenciamento do fornecedor e de seu representante legal junto ao sistema eletrénico
implica a responsabilidade legal pelos atos praticados e a presuncdo de capacidade técnica e
habilitatoria para realizacdo das transagdes inerentes ao Pregdo Eletronico.
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- PARTICIPACAO -

8.8. O fornecedor devera fazer o seu pré-cadastramento junto ao Banco do Brasil, podendo fazé-lo
no sistema “Licita¢des”, ou diretamente numa agéncia do banco. Para fazer o pré-cadastramento
utilizando o sistema “Licitagdes”, devera acessar o seguinte endereco: www.licitacoes-e.com.br
clicando na op¢do “Solicitagdo de credenciamento nas Licita¢des” e preenchendo os formularios
constantes do mesmo, imprimindo o Termo de Adesdo ao Regulamento e 0 Termo de Nomeacéo do
Representante, que deverdo ser assinados e entregues em qualquer agéncia do Banco do Brasil.

8.8.1. Os licitantes interessados deverdo credenciar representantes, mediante a apresentacdo de
procuracdo por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida, atribuindo poderes para
formular lances de precos e praticar todos os demais atos e operac@es no licitacoes-e.

8.8.2. Em sendo sbcio, proprietario, dirigente (ou assemelhado) da empresa proponente, devera
apresentar cépia do respectivo Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes
para exercer direitos e assumir obrigacdes em decorréncia de tal investidura.

8.8.3. A chave de identificacdo e a senha terdo validade de 01 (um) ano e poderao ser utilizadas em
qualquer Pregdo Eletronico, salvo quando canceladas por solicitacdo do credenciado ou por
iniciativa do Banco, devidamente justificado.

8.9. O encaminhamento de proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias
de habilitacdo previstas no Edital. O fornecedor sera responsavel por todas as transacfes que forem
efetuadas em seu nome no sistema eletronico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas
e lances.

8.10. Até a abertura da sessdo, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente
apresentada.

8.11. A validade da proposta sera de, no minimo, 90 (noventa) dias, contados a partir da data da
sessdo publica do Pregdo.

8.12. Cabera ao fornecedor acompanhar as operac6es no sistema eletrénico durante a sessao publica
do pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negocios diante da inobservancia
de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

- ABERTURA -

8.13. Os fornecedores deverdo inserir suas propostas iniciais dentro do sistema, observados as datas
e horarios limites previstos no Capitulo 5.

8.13.1. Ao enviar sua proposta, o licitante devera manifestar em campo proprio do sistema
eletronico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo e que sua proposta estd em
conformidade com as exigéncias do instrumento convocatorio.
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8.13.2. O licitante devera informar, obrigatoriamente, no campo “Informacoes Adicionais” do
Formulario Eletrénico da Proposta (tal formulario € disponibilizado para os fornecedores
quando efetuam o “acesso identificado” no site www.santos.sp.gov.br), a DESCRICAO dos
servigos de acordo com o Anexo | do edital e demais caracteristicas dos servicos, sob pena de
desclassificagéo.

8.13.3. Quando o espaco disponivel no campo “Informagdes Adicionais” nao for suficiente para a
explicitacdo dos servicos, o licitante devera ratificar e/ou complementar as informacoes, anexando
arquivo em formato texto na opcao “Anexos da Proposta”.

8.13.4. A proposta apresentada e os lances formulados deverdo incluir todas e quaisquer despesas
necessarias ao cumprimento do objeto desta licitacdo, tais como: tributos, fretes, seguros e demais
despesas inerentes, devendo o preco ofertado corresponder, rigorosamente, as especificacdes do
objeto licitado.

8.14. A partir do horéario previsto no sistema, tera inicio a sessdo publica do pregéo eletrdnico, com
a divulgacdo das propostas de precgos recebidas, passando o Pregoeiro a avaliar a aceitabilidade das
propostas.

8.15. O Pregoeiro verificara as propostas apresentadas, desclassificando aquelas que nao estejam em
conformidade com os requisitos estabelecidos no edital.

8.16. Apos a fase de “Classificacdo das Propostas”, o Pregoeiro dara seqiiéncia ao processo de
Pregdo, passando para a fase da “Sessdo Publica”, da qual s6 poderdo participar os licitantes que
tiveram suas propostas classificadas (os licitantes deverdo consultar a classificacdo /
desclassificacdo de suas propostas no enderego: www.santos.sp.gov.br).

8.17. Na etapa competitiva, que sera aberta com o menor preco ofertado na etapa de propostas, 0s
representantes dos fornecedores deverdo estar conectados ao sistema para participar da sessdo de
lances. A cada lance ofertado o participante serd imediatamente informado de seu recebimento e
respectivo horario de registro e valor.

8.18. O licitante somente podera oferecer lance inferior ao Gltimo por ele ofertado e registrado pelo
sistema.

8.19. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido
e registrado em primeiro lugar.

8.20. Do transcurso da sessdo publica, os participantes serdo informados, em tempo real, do valor
do menor lance registrado. O sistema ndo identificara o autor dos lances aos demais participantes.

8.21. A etapa de lances da sessdo publica sera encerrada por decisdo do Pregoeiro. O sistema
eletronico encaminhara aviso de fechamento eminente dos lances, apds o que transcorrera periodo
de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual serd automaticamente
encerrada a recepcao de lances.
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8.22. Havendo propostas ou lances de uma ou mais Microempresas (ME) ou Empresas de Pequeno
Porte (EPP) ou Cooperativas de Consumo (COOP), com valor até 5% (cinco por cento) superior ao
da licitante de melhor oferta, ndo sendo esta ME ou EPP ou COOP, a proposta de menor preco
dentre as MEs, EPPs e COOPs, sera considerada empatada com aquela, podendo a sua proponente
apresentar proposta de preco inferior, e, ndo havendo desempate, serdo chamadas as demais MEs ou
EPPs ou COOPs, na ordem de suas classificacdes, para o exercicio do mesmo direito.

8.23. Decorridos 05 (cinco) minutos da convocacdo inicial para que as ME ou EPP ou COOP
exercam o direito de desempate, sem o exercicio de tal direito pelas interessadas, ocorrera a sua
preclusdo e a analise da proposta originalmente mais bem classificada.

8.24. O tempo randémico é gerado pelo sistema, ndo sendo possivel ao Pregoeiro sua administracao.

8.25. Qualquer lance enviado em desacordo com o objeto licitado (precos e diferencas inexequiveis
ou excessivas) serd cancelado pelo pregoeiro, mediante aviso lancado no sistema aos participantes,
com a apresentacdo de justificativa, na sequéncia.

8.26. No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, se o sistema eletrénico
permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos
realizados.

8.27. Quando a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos a sessdo do
Pregdo na forma eletrénica sera suspensa e reiniciada somente ap0s comunicacao aos participantes
no endereco eletrénico utilizado para divulgacéo.

8.28. O sistema informara a proposta de menor preco imediatamente apds o encerramento da etapa
de lances ou, quando for o caso, apds negociacéo e decisdo pelo pregoeiro acerca da aceitacdo do
lance de menor valor.

8.28.1. No caso de ndo haver lances na “Sessdo Publica”, serdo considerados os valores obtidos na
etapa de “Abertura das Propostas”.

8.29. A proposta comercial, bem como a planilha de servicos e precos e o cronograma fisico-
financeiro, quando exigidos, observado o modelo constante no Anexo deste edital, e 0os documentos
relativos a habilitacdo (Anexo Il) deverdo ser apresentadas no prazo de até 02 (dois) dias uteis, a
contar da data de solicitagdo do Pregoeiro no sistema eletrénico, sob pena de desclassificacdo e sem
prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas no edital.

8.29.1. O licitante vencedor da disputa de lances podera enviar cépia dos documentos pessoalmente
ou via e-mail, devendo apresenta-los em original ou por copia autenticada, no prazo fixado neste
item.

8.29.2. Os documentos originais ou fotocopias autenticadas preferencialmente por Tabelido deverdo
ser entregues na Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC-1V, situada na Rua D. Pedro II,
n° 25 — 4% Andar — Centro, Santos / SP — CEP: 11.010-080.
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8.30. Nos casos de descumprimento do item anterior, pela auséncia de entrega dos documentos ou
de cumprimento do prazo fixado, de ndo aceitacdo da proposta ou de desatendimento as exigéncias
habilitatorias, o Pregoeiro examinara a proposta subsequente e, assim, sucessivamente, até a
apuracdo de uma proposta que atenda ao edital, podendo negociar a obtencao de preco melhor.

8.31. O Pregoeiro, observando-se 0 motivo do desatendimento das exigéncias habilitatorias, aplicara
as penalidades previstas neste Edital.

8.32. Constatando o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, o objeto sera declarado
vencedor.

8.33. O acompanhamento dos resultados, recursos e atas pertinentes a este edital poderdo ser
consultados, preferencialmente no endereco: www.santos.sp.gov.br.

8.34. O resultado deste certame, compreendendo a sua homologacéo, serd comunicada aos licitantes
mediante publicacdo no Diario Oficial de Santos.

9. CRITERIOS DE JULGAMENTO

9.1. No julgamento das propostas, a classificacdo se dara em ordem crescente dos pregos
apresentados, sendo considerada vencedora a proposta que cotar o MENOR PRECO TOTAL POR
LOTE observadas as especificaces técnicas definidas no Anexo | deste, bem como as condicdes
exigidas no presente Edital.

10. DOS RECURSOS

10.1. Declarado o vencedor, qualquer licitante poderd, durante a sessdo publica, de forma imediata e
motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua intencdo de recorrer, quando lhe sera
concedido o prazo de 3 (trés) dias para apresentar as razGes de recurso, ficando os demais licitantes,
desde logo, intimados para, querendo apresentarem contrarrazGes em igual prazo, que comegara a
contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos
indispensaveis a defesa dos seus interesses.

10.2. A falta de manifestacdo imediata e motivada importara a preclusdo do direito de recurso.

10.3. O encaminhamento de memorial e contrarrazes de recurso podera ser feito através do
endereco eletrdnico na Internet comlic4@santos.sp.gov.br, com posterior remessa do original a
Rua D Pedro Il, n°® 25 — 4° andar, Centro — Santos, CEP: 11010-080, no prazo previsto no item 10.1
deste edital.

10.4. Ndo serdo conhecidas as impugnacOes e os recursos apresentados fora do prazo legal e/ou
subscritos por representante ndo habilitado legalmente ou ndo identificado no processo para
responder pelo proponente.

Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC IV
Rua D. Pedro Il - n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP — CEP: 11010-080
Tels: (13) 3201 5011 / 3201 5741 — e-mail: comlic4@santos.sp.gov.br



mailto:comlic4@santos.sp.gov.br

Processo n° 61.535/2018-41

e,

2 Prefeitura Municipal de Santos
Ssantos Secretaria Municipal de Gest&o

10.5. O acolhimento de recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

11. SANCOES ADMINISTRATIVAS

11.1. Garantida a defesa prévia, a inexecucao total ou parcial do contrato, assim como a execugao
irregular ou o atraso injustificado, sujeitard a Contratada, sem prejuizo da rescisdo do contrato, as
seguintes penalidades:

a) adverténcia;

b) multa;

C) suspensdo temporaria do direito de licitar e contratar com a Prefeitura Municipal de Santos, por periodo
ndo superior a 2 (dois) anos e, se for o caso, descredenciamento no Cadastro de Fornecedores, pelo prazo de
até 5 (cinco) anos ou enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou, ainda, até que seja
promovida a reabilitacdo;

d) declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracdo Publica enquanto perdurarem 0s
motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade.

11.2. O CONTRATANTE podera aplicar a CONTRATADA multa de:

a) 1/3 (um terco) do valor contratado, por inexecucao total;

b) 1/3 (um terco) do valor do(s) servico(s) ndo prestado(s), por inexecucao parcial, caracterizada
guando a Contratada somente prestar parte do(s) servico(s);

c) 1% (um por cento) do valor do servigo(s) ndo prestado(s), por dia de atraso na execucao do(s)
servico(s);

d)10% (dez por cento) do valor total do contrato, na hipotese de ndo cumprimento de qualquer
outra clausula ou condi¢édo do contrato.

11.2.1. As multas poderdo ser descontadas de eventuais créditos da Contratada.

11.2.2. A multa poderad ser aplicada cumulativamente com as demais sanc¢des, nao tera carater
compensatério e sua cobranca ndo exime a Contratada do pagamento de indenizacdo por perdas e
danos que eventualmente venha a dar causa.

11.2.3. Em caso de reincidéncia, o valor da multa estipulado na letra “c”, item 11.2 supra sera
elevado em 1% (um por cento) a cada reincidéncia, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor
da nota(s) fiscal(is)/fatura apresentada no més anterior.

11.2.4. Em razdo do disposto nos itens 8.9, 8.13.1 e 8.29 deste Edital, a auséncia de entrega de
documentacdo ou a apresentacdo de documentacdo em desacordo com o edital, poderd ensejar a
aplicacdo de multa de 1/3 (um terco) do valor constante da proposta apresentada pelo licitante.

11.2.5. Nenhuma sangdo seré aplicada sem o devido processo administrativo.

Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC IV
Rua D. Pedro Il - n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP — CEP: 11010-080
Tels: (13) 3201 5011 / 3201 5741 — e-mail: comlic4@santos.sp.gov.br

10


mailto:comlic4@santos.sp.gov.br

Processo n° 61.535/2018-41

e,

2 Prefeitura Municipal de Santos
santos Secretaria Municipal de Gestao

11.2.6. A aplicacdo das penalidades ocorrera apos defesa prévia do interessado, no prazo de 5
(cinco) dias uteis a contar da intimacdo do ato.

11.2.7. No caso de aplicacdo de adverténcia, multa por inexecucao total ou parcial do contrato e
suspensdo temporaria, cabera apresentacdo de recurso no prazo de 5 (cinco) dias Uteis a contar da
intimacé&o do ato.

11.2.8. Nos prazos de defesa prévia e recurso, sera aberta vista do processo aos interessados.

11.3. A adverténcia poderéa ser aplicada quando ocorrer:

a) descumprimento das obriga¢des contratuais que nao acarretem prejuizos para o Municipio;
b) execucdo insatisfatoria ou pequenos transtornos ao desenvolvimento dos servicos desde que sua
gravidade ndo recomende a aplicacdo da suspensao temporaria ou declaracdo de inidoneidade.

11.4. A multa aplicada a CONTRATADA e 0s prejuizos por ela causados ao Municipio seréo
deduzidos de qualquer crédito a ela devido, cobrados diretamente ou judicialmente.

11.5. A CONTRATADA desde logo autoriza 0 Municipio a descontar dos valores por ele devidos o
montante das multas a ela aplicadas.

11.6. A suspensao temporaria serd aplicada quando ocorrer:

a) apresentacao de documentos falsos ou falsificados;

b) reincidéncia de execucdo insatisfatoria dos servigos contratados;

c) atraso, injustificado, na execucao/conclusdo dos servi¢os, contrariando o disposto no contrato;

d) reincidéncia na aplicacdo das penalidades de adverténcia ou multa;

e) irregularidades que ensejem a rescisdo contratual;

f) condenacdo definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

g) prética de atos ilicitos visando prejudicar a execucéo do contrato;

h) pratica de atos ilicitos que demonstrem ndo possuir, 0 concorrente idoneidade, para contratar com
0 Municipio de Santos.

11.7. A declaracdo de inidoneidade podera ser proposta ao Secretario Municipal quando constatada
a ma-fé, acdo maliciosa e premeditada em prejuizo do CONTRATANTE, evidéncia de atuacdo com
interesses escusos ou reincidéncia de faltas que acarretem prejuizo ao CONTRATANTE ou
aplicacdes sucessivas de outras penalidades.

11.8. Na hipotese do licitante vencedor deixar de entregar a planilha de precos ou documentacéo de
habilitacdo, no prazo fixado no item 8.29 deste Edital, tera sua proposta desclassificada.

11.9. Aquele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o contrato ou
a ata, deixar de entregar documentacgéo exigida no edital, apresentar documentacdo falsa, ensejar o
retardamento da execucdo do seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execucéo do
contrato, comportar-se de modo iniddneo, fizer declaracdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido
o direito a ampla defesa, ficara impedido de licitar e de contratar com o Municipio de Santos, do
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qual serad descredenciado, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas no
edital e do contrato e das demais cominacdes legais.

12. FORMALIZACAO DO CONTRATO/AUTORIZACAO DE FORNECIMENTO

12.1. Decorrido 0 prazo para recurso e constatada a regularidade dos atos praticados, 0 objeto sera
adjudicado ao licitante vencedor e o procedimento licitatorio sera homologado pela autoridade
competente.

12.2. Em seguida, o adjudicatario sera convocado para assinar 0 contrato ou a ata, no prazo de até
05 (cinco) dias contados da data do recebimento da convocacao.

12.3. A recusa injustificada da assinatura do contrato ou a ata, quando efetivada a convocagéao
dentro do prazo de validade de sua proposta, sujeita o licitante vencedor a multa de 1/3 (um tercgo)
do valor total do contrato e de licitar com a Prefeitura Municipal de Santos, pelo prazo de 12 (doze)
meses.

12.3.1. Na sequéncia, o Pregoeiro podera convocar outro licitante, respeitada a ordem de
classificacdo, para, apds comprovados os requisitos editalicios e habilitatorios e feita a negociacéo,
declaré-lo vencedor.

13. CONDICOES CONTRATUAIS
13.1. Constam da Minuta anexa a este Edital (Anexo VI).
14. DISPOSICOES FINAIS

14.1. No julgamento da habilitacdo e das propostas, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que
ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
habilitacdo e classificacdo.

14.2. A presente licitacdo ndo importa necessariamente em contratacdo, podendo o Municipio de
Santos revoga-la, no todo ou em parte, por razbes de interesse publico, derivadas de fato
superveniente comprovado ou anulé-la por ilegalidade, de oficio ou por provocagdo, mediante ato
escrito e fundamentado, disponibilizado no sistema para conhecimento dos participantes da
licitacdo.

14.3. O proponente é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informagdes prestadas e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitagcdo. A falsidade de qualquer documento
apresentado ou a inverdade das informacdes nele contidas implicard a imediata desclassificagdo do
proponente que o tiver apresentado, ou, caso tenha sido o vencedor, a resciséo do contrato ou do
pedido de compra, sem prejuizo das demais sangdes cabiveis.
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14.4. E facultado ao Pregoeiro, ou a autoridade a ele superior, em qualquer fase da licitac&o,
promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a instru¢éo do processo.

14.5. Os proponentes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverdo fazé-lo
no prazo determinado pelo Pregoeiro, sob pena de desclassificacao.

14.6. As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da
disputa entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, a
finalidade e a seguranca da contratacao.

14.7. Os casos nao previstos neste Edital serdo decididos pelo Pregoeiro.

Santos, 26 de julho de 2019

FLAVIO INACIO DOS SANTOS
COORDENADOR DE LICITAQOES — COLIC (EM SUBSTITUI(;AO)
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ANEXO |

PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019

TERMO DE REFERENCIA

1. Contratacdo de empresa especializada para a prestacao de servigos teleatendimento “Call Center”,
para agendamento de Consultas e Exames Médicos por meio de sistema informatizado e por meio
de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Saude (DEREG) da Secretaria Municipal de
Salde de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis até o limite de 60 (sessenta) meses,
conforme as especificacBes a seguir conforme as especificacbes a seguir e Anexo VII - Memorial

Descritivo:

LOTE1

ITEM

DESCRICAO

11

Contratagdo de servigco de Call Center para agendamento de Consultas
e Exames Médicos por meio do Sistema Informatizado (Integra Saude
ou outro que porventura venha a substitui-lo) e por meio de aplicativo,
para o Departamento de Regulagdo — Saude (DEREG) da Secretaria
Municipal de Saude de Santos, composto pelos seguintes servigos: 1)
realizacdo e recebimento de chamadas telefonicas e agendamento de
consultas médicas e procedimentos diagndsticos; 2) disponibilizacdo de
20 (vinte) pontos de atendimento com 20 (vinte) operadores por turno,
trabalhando de segunda a sexta-feira das 8:00 as 20:00 horas (2 turnos),
com a consequente disponibilizacdo das linhas telefonicas (DDD 13)
correspondentes; 3) disponibilizacdo de linha 0800 incluindo o
recebimento de ligacGes através de telefone mdvel alem do fixo para
redistribuicdo das chamadas entre agendamentos de consultas e exames
médicos e para esclarecimento de duvidas e/ou orientagdes; 4)
disponibilizacdo de 02 (duas) linhas para Whatsapp Web (DDD 13)
para agendamento de consultas e exames e atendimento de usuarios
simultaneamente; 5) disponibilizacdo de servico de Chamada em
Espera; 6) disponibilizacdo de equipe de confirmacdo (dentro dos 20
operadores) das consultas e exames para minimizacdo de perdas no
preenchimento de vagas (reducdo do absenteismo); 7) servico de
atualizacdo  de contatos telefénicos do paciente e pesquisa de
satisfagdo do usuario; 8) servigo a ser realizado em instalacdo propria
ou locada para tal fim, localizada no Municipio de Santos; 9) meta a
ser alcangada: no minimo 1000 (um mil) agendamentos por turno.

Meses

12
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1.1. O inicio da execucdo dos servigos deverd ocorrer no prazo de até 25 (vinte e cinco) dias, a
contar da data de recebimento da "Ordem de Execucéo dos Servicos”, que devera ser providenciada
pelo Departamento de Regulacdo — Saude (DEREG), em prazo ndo superior a 2 (dois) dias Uteis,
contados da publicacdo do contrato no Diario Oficial do Municipio.

1.2. A Contratada terd um prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da assinatura do contrato, para
entregar o Plano de Trabalho contendo no minimo os itens do modelo (Anexo VIII).

1.3. A Contratada deverad disponibilizar equipe de teleatendimento com no minimo 20 (vinte)
operadores por turno para contato com o paciente, conforme “script” pré-aprovado pela Prefeitura,
atuando segunda a sexta-feira, das 8h00 as 20h00, respeitando-se a legislacéo trabalhista vigente.

1.4. A contratada devera efetuar a gravacdo de 100% (cem por cento) das ligacdes efetuadas e
recebidas, emitindo relatorios especificos dos servicos prestados a ser definido no Plano de
Trabalho elaborado pela Contratada (vide Anexo VIII do Edital). As ligaces ativas somente serdo
realizadas para telefones de DDD 13 e 11.

1.4.1. As ligacdes ativas somente serdo realizadas para telefones de DDD 13 e 11.

1.5. A Contratada devera capacitar os funcionarios que atuardo no atendimento ao paciente nos
termos das portarias e politicas do Sistema Unico de Saude (SUS) e protocolos estabelecidos pela
Secretaria Municipal de Saude.

1.6. A Contratada devera garantir a manutencdo do sistema de Call Center ofertado visando manté-
lo em conformidade com as legislacfes vigentes durante toda a vigéncia do contrato, sem nenhum
onus adicional para o Contratante.

1.7. Os servicos deverdo ser realizados nas dependéncias da Contratada ou em outro imdvel por ela
indicado, o qual devera estar localizado no Municipio de Santos, em local de facil acesso, servido
por transporte publico e que possua instalagdes que estejam de acordo com ao que determina a
legislacdo vigente.

2. OBRIGACOES DA CONTRATADA: Constituem obrigacdes da Contratada:

2.1. Executar fielmente o ajustado, prestando os servigos descritos no item 1 deste Anexo e no
Anexo VII — Memorial Descritivo;

2.2. Executar os servigos no prazo e condicdes estipulados nos itens 1.1 ao 1.7 deste Anexo e no
Anexo VIl — Memorial Descritivo;

2.3. Néo transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto deste Edital,

2.4. Manter durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigaces assumidas,
todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao;
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2.5. Prestar a Administracdo sempre que necessario, esclarecimentos sobre o objeto da presente
licitacdo, fornecendo toda e qualquer orientagcdo necessaria para a perfeita utilizacéo;

2.6. Arcar com as despesas de transportes, seguros, impostos, taxas e outras que eventualmente
venham a recair sobre o0 objeto do contrato, até o seu término;

2.7. Implantar, gerenciar, operacionalizar e custear a infraestrutura de teleatendimento do “Call
Center”, sendo de sua responsabilidade os meios necessarios para viabilizar a prestacao de servigo
objeto deste edital, incluindo equipamentos e local de trabalho, bem como a utilizacdo de linha
especifica para Whatsapp, salvo as obrigacGes da Contratante previstas neste edital;

2.8. Arcar com despesas de deslocamento, alimentacao, estada e demais obrigacfes trabalhistas dos
profissionais alocados na execucdo dos servi¢os para cumprir, exata e fielmente com todas as
obrigacGes que derivem de sua condicdo, de acordo com a legislacdo trabalhista vigente, sobretudo
no que diz respeito a remuneracdo, jornada, descansos e outros, ficando a Contratante isenta de
qualquer obrigacdo em relacéo a eles;

2.9. Providenciar as suas préprias custas, equipamentos, materiais individuais e coletivos e demais
despesas para execucdo dos servicos, observando as normas de seguranca e medicina do trabalho,
ficando responsavel por qualquer fato que porventura ocorra em decorréncia da execucdo dos
servicos objeto do presente contrato;

2.10. Adquirir linhas telefénicas (DDD 13) suficientes para cumprir com o0 escopo dos servi¢os em
guestdo e arcar com 0s pagamentos das respectivas contas telefénicas, incluindo as linhas 0800 com
recebimento de chamada por telefone mavel;

2.11. Alocar colaboradores aptos e tecnicamente capacitados para a prestacdo dos servigos
previstos;

2.12. Ministrar treinamento relacionado as técnicas de atendimento, gestdo de teleatendimento “call
center”;

2.13. Manter, por si e seus empregados, irrestrito e total sigilo sob quaisquer dados ou informacdes
da Prefeitura que Ihe sejam fornecidos, ndo podendo reproduzir, copiar, publicar ou divulgar de
qualquer forma e meio;

2.14. Informar imediatamente a Prefeitura, caso venha a sofrer qualquer penalidade aplicada
supervenientemente & assinatura do contrato, e que a impossibilite contratar com a Administragdo
Publica nos termos preconizados pelo artigo 87 da Lei n° 8.666/93,;

2.15. Prestar todo e qualquer esclarecimento ou informacéo, relativa aos servigos prestados,
assegurando as condi¢Oes necessarias ao acompanhamento, supervisdo, fiscalizagéo e avaliagdo da
execucgdo e dos resultados dos servicos;
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2.16. Caso haja necessidade de acesso ao ambiente de sistemas do CONTRATANTE para execucao
dos servicos contratados, esta serd analisada e tratada pelo gestor do contrato de acordo com as
normas de seguranca e acesso existentes na PMS.

2.17. As instalacdes fisicas da empresa Contratada deverdo estar de acordo com as exigéncias da
Norma NR-17 (Ergonomia) do Ministério do Trabalho;

2.18. Tratar como “segredos comerciais e confidenciais”, e ndo fazer uso comercial de quaisquer,
dados, principalmente de prontuario médico, processo e demais informacdes relativas aos servicos
ora contratados, utilizando-os apenas para as finalidades previstas, ndo podendo revela-los ou
facilitar a sua revelacdo a terceiros, assim como ndo manter cdpias ou arquivos apés o término do
servico (dados protegidos pelo sigilo fiscal, conforme art. 198 da Lei Federal n® 5.172, de 25 de
outubro de 1966 — Cddigo Tributario Nacional);

2.19. Disponibilizar informacGes do andamento de suas atividades que permitam o
acompanhamento continuo por parte do CONTRATANTE de forma remota, ou seja, permitindo
acesso ao sistema de informacédo da Contratada e aos relatérios operacionais e gerencias, permitindo
0 acompanhamento dos servicos prestados pelo Call Center em tempo real (on line);

2.20. Garantir que o sistema de gerenciamento de atividades esteja sempre disponivel;

2.21. Ter como meta realizar o quantitativo minimo de 1000 (um mil) agendamentos por turno.
3. DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE: Constituem obrigacdes do CONTRATANTE:
3.1. Prestar todas as informacdes necessarias ao fiel cumprimento do presente instrumento;

3.2. Realizar 1 (um) treinamento nas dependéncias do Departamento de Regulacdo — DEREG/SMS,
para equipe da empresa Contratada sobre os procedimentos, regras, legislacdo, politicas publicas e
atendimento em rede inerente ao servico a ser prestado, sendo que qualquer despesa desse
treinamento sera de responsabilidade da Contratada. A carga horéria estimada para o referido
treinamento é de 16 (dezesseis) horas e devera ser feito com todos os operadores;

3.3. Definir a estratégia de acdo, publico-alvo e os scripts-padrdo para contato e atendimento a ser
realizado com os pacientes;

3.4. Fornecer a qualquer tempo e com o maximo de presteza, mediante solicitacdo da
CONTRATADA, informac0es adicionais, sanar ddvidas e orienta-la em todos 0s casos 0missos.

3.5. Comunicar por escrito qualquer falha ou deficiéncia por parte da Contratada;

3.6. Atestar a Nota Fiscal/ Fatura de acordo com o servigo efetuado, quando em conformidade com
0 contrato, encaminhando-a ao setor competente para as providéncias relativas ao pagamento;
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3.7. Fiscalizar a execu¢do do ajuste, providenciando a emissdo da “Ordem de Execucdo dos
Servigos” e demais solicitagdes escritas.

4. DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO

4.1. Mensalmente, a Contratada devera emitir Nota Fiscal / Fatura, contemplando o valor dos
servigos efetuados;

4.2. O pagamento sera efetuado mediante crédito em conta corrente, em até 20 (vinte) dias fora o
decéndio, contados da data da apresentacdo da nota fiscal fatura, ficando o Departamento de
Regulacdo — DEREG/SMS encarregado de encaminhar a Nota Fiscal/Fatura ao setor competente
para as devidas providéncias. Eventuais boletos encaminhados pelos fornecedores serdo tidos como
inexistentes para todos os fins e efeitos;

4.3. As notas fiscais/faturas que apresentarem incorre¢cfes serdo devolvidas a Contratada para as
devidas correcBes, neste caso, 0 prazo de que trata este item comecara a fluir a partir da
apresentacao da Nota Fiscal / Fatura, sem incorregdes;

4.4. A Prefeitura Municipal de Santos suspendera o pagamento de qualquer fatura quando houver
pendéncia e/ou imperfeicdes no objeto contratado, sendo que nenhum pagamento isentara a
Contratada de suas responsabilidades contratuais e civis.

5. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

5.1. As despesas decorrentes da presente aquisi¢cdo correrdo a conta das seguintes Dotacdes
Orcamentarias n.°s: (758172) 15.1510.10.122.0071.2114.339039.58.01.3100000 - FONTE DE
RECURSO: 01. Tesouro.

6. DO RECEBIMENTO DO OBJETO
6.1. O objeto seré recebido:

6.1.1. Apds a implantagdo, provisoriamente, para teste, aceitacdo e posterior verificacdo da
conformidade do objeto com a especificacdo do Anexo VII do edital, no prazo de até 03 (trés) dias
uteis, pelo Departamento de Regulacdo — DEREG/SMS.

6.1.2. Definitivamente, apos a execucao do item 6.1.1 e verificacdo da qualidade e conformidade do
objeto do edital, e consequente aceitacdo, mediante recibo expedido pelo Departamento de
Regulacdo — DEREG/SMS, no prazo de até 03 (trés) dias Uteis, nos termos do artigo 73, |, letra "b"
da Lei Federal n° 8666/93.
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7. DA VIGENCIA DO CONTRATO

7.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados da data da sua assinatura,
podendo ser prorrogado, por periodos sucessivos, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme
disposto na Lei Federal n° 8.666/93.

8. DA CONFIDENCIALIDADE

8.1. A CONTRATADA se obriga a manter absoluto sigilo quanto as informacdes pertinentes aos
servicos que deverdo ser executados, vedada sua divulgacéo, sem a permissdo da PREFEITURA.

9. DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS

9.1. Ap6s 12 (doze) meses da contratacdo, o preco unitario sera reajustado pelo IPCA (indice de
Precos ao Consumidor Amplo) ou outro que vier a substitui-lo, nos termos da legislacédo federal em
vigor, tendo como marco inicial, a data de apresentacdo da proposta.
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ANEXO 11
PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019
1 - RELACAO DOS DOCUMENTOS
1.1. O licitante vencedor da disputa de lances deverd encaminhar a seguinte documentacéo:

1.1.1. Ato constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado em se tratando de
sociedades empresariais e, no caso de sociedades por a¢des, acompanhado de documentos de elei¢do de
seus administradores.

1.1.2. Registro Comercial, no caso de empresa individual.

1.1.3. Inscri¢do do Ato Constitutivo, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria
em exercicio.

1.1.4. Prova de inscricdo no CNPJ.

1.1.5. Prova de regularidade relativa ao FGTS, demonstrando situagdo regular no cumprimento dos
encargos sociais instituidos por Lei (Certificado do F.G.T.S.).

1.1.6. Prova de regularidade fiscal para com a Fazenda Federal: Certiddo Negativa de Débitos Relativos
a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido ou Positiva com efeito de Negativa, emitida
pela Receita Federal do Brasil em conjunto com a Procuradoria Geral da Fazenda Nacional — Portaria
Conjunta PGFN / RFB n° 1751, de 02/10/2014, ou outro meio equivalente admitido por lei.

1.1.7. Prova de regularidade fiscal para com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do licitante,
composta de Certiddo Negativa de Tributos Estaduais ou Positiva com efeito de Negativa, expedida
pela Secretaria da Fazenda do Governo do Estado, ou outro meio equivalente admitido por lei.

1.1.8. Prova de regularidade fiscal para com a Fazenda Municipal, do domicilio ou sede do licitante,
composta de Certiddo Negativa de Tributos Mobiliarios ou Positiva com efeito de Negativa, expedida
pela Secretaria de Financas do Municipio, ou outro meio equivalente admitido por lei.

1.1.9. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacdo de Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT ou Certiddo Positiva de Débitos
Trabalhistas com Efeitos Negativos, expedida nas paginas eletrénicas do Tribunal Superior do
Trabalho (Lei Federal n® 12.440/2011 e Resolucdo Administrativa n® 1470 de 24 de agosto de 2011).

1.1.10. Declaracéo expressa do licitante, conforme Modelo de Declaracdo padréo Prefeitura Municipal
de Santos — Anexo IV.

1.1.11. Declaragdo para fins do disposto no Artigo 27, Inciso V, da Lei Federal n° 8666/93, conforme
Anexo V.
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1.1.12. Declaracdo formal do licitante, nos termos e para os fins do disposto no § 1° do art. 98 da Lei
Organica do Municipio de Santos, conforme modelo Anexo XI.

1.1.13. Certidao negativa de faléncia, concordata, recuperacao judicial ou extrajudicial expedida pelo
distribuidor da sede da empresa ou de execucdo patrimonial do domicilio da pessoa fisica ou da firma
individual, cuja data de emissdo ndo podera ser superior a 60 (sessenta) dias da data da abertura desta
licitacdo.

1.1.13.1. Sera admitida a apresentacdo de Certiddo Positiva para a(s) licitante(s) em recuperagdo
judicial ou extrajudicial, desde que acompanhada de seu Plano de Recuperacdo, ja homologado pelo
juizo competente e em pleno vigor, apto a comprovar sua viabilidade econdmico-financeira, inclusive,
pelo atendimento de todos os requisitos de habilitagdo econdmico-financeiras estabelecidos neste edital.

1.1.14. Balanco patrimonial e demonstracfes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacdo econdmica da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando
encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

1.1.15. A comprovacdo de boa situagdo financeira da empresa sera baseada na obtencdo de indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG), Liquidez Corrente (LC) maiores ou iguais que 1 (>=1),
resultantes da aplicagdo das formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG = e
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Circulante
LC= -

Passivo Circulante

1.1.16. Comprovacdo do cumprimento de um dos seguintes itens, cuja opc¢ao ficara a critério do
licitante:

I — Capital minimo de R$ 207.388,32 (duzentos e sete mil, trezentos e oitenta e oito reais e trinta e
dois centavos), ou;

Il - Patriménio liqguido minimo de R$ 207.388,32 (duzentos e sete mil, trezentos e oitenta e oito
reais e trinta e dois centavos).

1.1.17. Atestado(s), emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que comprove(m)
a aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto desta licitagéo.
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1.1.18. Declaracdo de disponibilidade operacional no Municipio de Santos, nos termos e para os fins
dispostos no item 1.7, do Anexo | — Termo de Referéncia deste Edital.

1.1.19. Declaracdo do Licitante contendo a indicacdo dos materiais e equipamentos considerados
essenciais para o cumprimento do objeto da licitacdo e indicacdo do pessoal técnico adequado para a
realizacdo do objeto da licitacdo.

1.1.20. A apresentacdo do Certificado de Registro Cadastral, expedido pela Secdo de Apoio Técnico de
Licitacdes — SALIC/SEGES, da Prefeitura Municipal de Santos, no ramo de atividade compativel com o
objeto da licitacdo, dispensa a licitante da apresentacdo dos documentos mencionados nos subitens
1.1.1 a0 1.1.4 deste Anexo.

1.2. No caso de isencdo ou nao incidéncia de Tributos, o licitante devera apresentar documento (s)
comprobatdrio (s) da situacdo, expedido (s) pelo (s) 6rgao (s) competente ().

1.3. No caso de documentos emitidos por meio de sistema eletrdnico, a aceitacdo fica condicionada a
verificacdo de autenticidade pela Internet.

2. A documentacdo de que trata este Anexo podera ser apresentada no original, por qualquer processo
de cdpia autenticada por tabelido de notas ou por servidor da administracdo, ou ainda, publicacdo em
orgéo de imprensa oficial.

3. Nos documentos em que ndo houver prazo de validade assinalado, serdo considerados validos os
emitidos até 90 (noventa) dias corridos, antes da data de abertura desta licitacdo, excecdo feita ao item
1.1.13 e 1.1.17 deste Anexo.

4. Em nenhuma hipotese sera concedido prazo para apresentagcdo de documentos de habilitagdo que ndo
tiverem sido entregues na sessdo propria, bem como ndo serd permitida documentacdo incompleta,
protocolo ou quaisquer outras formas de comprovacdo que ndo sejam as exigidas neste Edital. N&o
serdo aceitas certiddes que contenham ressalvas de que “ndo sdo validas para fins licitatorios”.

5. Caso as Certidfes ndo provem a regularidade do licitante, esses estardo imediatamente inabilitados
no presente procedimento licitatério, além de sofrerem as penalidades previstas no Edital e na
legislacdo pertinente, excecéo feita as microempresas e EPP, nos termos do art. 43 da L.C. n® 123/06.

6. Todos os documentos deverdo se reportar a sede ou a filial que participou da licitacdo e que
executara o Contrato.

6.1. No caso da licitante desejar que um de seus estabelecimentos, que ndo o participante da licitacao,
execute o futuro contrato, deverdo ser atendidos 0s seguintes requisitos:

a) que o ato constitutivo da licitante (matriz) conste expressamente a filial,
b) que a licitante informe que o objeto sera executado pela filial, quando entdo devera ser comprovada a
regularidade fiscal de ambos os estabelecimentos, com a apresentacdo das certiddes necessarias.
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ANEXO 111 — Modelo

PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019- PROCESSO N° 61.535/2018-41

PROPOSTA COMERCIAL

Fornecedor:

CNPJ: Inscricdo Estadual:

Endereco: Bairro:

CEP: Cidade: Estado:
Telefone:

e-mail:

Pelo presente formulamos proposta comercial para prestacdo de servigos teleatendimento “Call
Center”, para agendamento de Consultas e Exames Médicos por meio de sistema informatizado e
por meio de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Salde (DEREG) da Secretaria
Municipal de Saude de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis até o limite de 60
(sessenta) meses, de acordo com as condi¢des do edital que rege a presente licitacdo, nos seguintes
termos:

LOTE 01
VALOR VALOR
ITEM/DESCRICAO UNID. | QUANT. | MENSAL | ANUAL —R$
- R$ 12 meses
1.1 Meses 12
Valor total do Lote 01: R$ ................ TR )

Validade da Proposta: 90 (noventa) dias, contados da data da sesséo publica do pregéo.

Data: ...... ... /2019

(Assinatura do Representante Legal/Carimbo)

Obs.: Junto com a proposta devera ser apresentada a Planilha de Servicos e Precos.
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ANEXO IV — Modelo

PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019

DECLARACAO PADRAO P.M.S.

Para fins de participacdo na licitacdo (indicar o n.° registrado no Edital), a(o) (NOME
COMPLETO DO LICITANTE) ..ooveviiieiiecieiee e , CNPJ o, , sediada (0)
...................................................... (ENDERECO COMPLETO), declara, sob as penas da lei que, até
a presente data inexiste(m) fato(s) impeditivo(s) para a sua habilitacdo, obrigando-se a comunicar a
superveniéncia de qualquer fato impeditivo.

Local e data

Nome e identificacdo do licitante

OBS.: a presente declaracdo devera ser assinada por representante legal do licitante.

Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC IV
Rua D. Pedro Il - n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP — CEP: 11010-080
Tels: (13) 3201 5011 / 3201 5741 — e-mail: comlic4@santos.sp.gov.br

24


mailto:comlic4@santos.sp.gov.br

Processo n° 61.535/2018-41

e,

2 Prefeitura Municipal de Santos
Ssantos Secretaria Municipal de Gest&o

ANEXO V - Modelo

PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE EMPREGADO MENOR NO QUADRO DA
EMPRESA

Decreto 4.358, de 05.09.2002

EMPREGADOR: PESSOA JURIDICA

............................................................... : inscrito no CNPJ n.c
........................... , por intermédio  de  seu representante legal o(a) Sr(a)
................................................ , portador(a) da Carteira de Identidade n.° ........................ e do CPF n.°
................................ DECLARA, para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei 8.666, de 21 de
junho de 1993, acrescido pela Lei n.° 9.854, de 27 de outubro de 1999, que ndo emprega menor de
dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢do de aprendiz ( ).

(representante legal)

(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima)
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ANEXO VI
PREGAO ELETRONICO N°16.044/2019

MINUTA DE CONTRATO
PROCESSO N° 61.535/2018-41

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS E
A EMPRESA PARA A PRESTACAO DE SERVICOS
TELEATENDIMENTO “CALL CENTER”, PARA AGENDAMENTO DE CONSULTAS E
EXAMES MEDICOS POR MEIO DE SISTEMA INFORMATIZADO E POR MEIO DE
APLICATIVO, PARA O DEPARTAMENTO DE REGULACAO - SAUDE (DEREG) DA
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DE SANTOS, PELO PERIODO DE 12 (DOZE)
MESES, PRORROGAVEIS ATE O LIMITE DE 60 (SESSENTA) MESES.

Pelo presente instrumento, de um lado o MUNICIPIO DE SANTOS, doravante designado
simplesmente CONTRATANTE, com sede na Praca Visconde de Maua, s/n° - Santos - Estado de
Sdo Paulo, inscrita no C.N.P.J., sob n.° 58.200.015/0001 - 83, neste ato representado pelo
Secretario Municipal de Saude - SMS, Sr. Fabio Ferraz, nos termos do Decreto n° 5518, de 18 de
fevereiro de 2010 com alteracdo introduzida pelo Decreto n® 7320/2015 e de outro lado a empresa
........................ , com sede a Av./Rua ..................... N° ___inscritano C.N.P.J. sob n°...........[........,
neste ato representada por seu, -UF, doravante designada simplesmente
CONTRATADA, foi dito que tendo sido aceita a proposta que apresentou, conforme especificacao
contida no edital de Pregdo Eletrdnico n® 16.044/2019, Processo Administrativo n° 61.535/2018-
41, do MUNICIPIO, ora CONTRATANTE , cujo teor declara expressamente conhecer e aceitar, e
sendo-lhe adjudicado o respectivo objeto, vém assinar o presente instrumento, na qualidade de
CONTRATADA, concordando com os termos e as condicdes, pelos quais desde ja se obriga:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO: O presente instrumento tem por objeto a prestacio de
servicos teleatendimento “Call Center”, para agendamento de Consultas e Exames Médicos por
meio de sistema informatizado e por meio de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Saude
(DEREG) da Secretaria Municipal de Salde de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses,
prorrogaveis até o limite de 60 (sessenta) meses, que deverd obedecer ao Edital de Pregéo
Eletrdnico n° 16.044/2019 e a proposta apresentada pela CONTRATADA, aos quais este contrato
fica vinculado, conforme as especificagdes a seguir:

(copiar a proposta da CONTRATADA)

CLAUSULA SEGUNDA — DA VIGENCIA: O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze)
meses, contados da data da sua assinatura, podendo ser prorrogado, por periodos sucessivos, até o
limite de 60 (sessenta) meses, conforme disposto na Lei Federal n°® 8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS PRAZOS E CONDICOES DE EXECUCAO DOS
SERVICOS: O inicio da execucdo dos servigos devera ocorrer no prazo de até 25 (vinte e cinco)
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dias, a contar da data de recebimento da "Ordem de Execucdo dos Servicos”, que devera ser
providenciada pelo Departamento de Regulacdo — Saude (DEREG), em prazo ndo superior a 2
(dois) dias Uteis, contados da publicacdo do contrato no Diario Oficial do Municipio.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A Contratada terd um prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da
assinatura do contrato, para entregar o Plano de Trabalho contendo no minimo os itens do modelo
(Anexo VIII) do edital.

PARAGRAFO SEGUNDO: A Contratada devera disponibilizar equipe de teleatendimento com no
minimo 20 (vinte) operadores por turno para contato com o paciente, conforme “script” pré-
aprovado pela Prefeitura, atuando segunda a sexta-feira, das 8h00 as 20h00, respeitando-se a
legislacdo trabalhista vigente.

PARAGRAFO TERCEIRO: A contratada devera efetuar a gravacdo de 100% (cem por cento) das
ligacGes efetuadas e recebidas, emitindo relatorios especificos dos servigcos prestados a ser definido
no Plano de Trabalho elaborado pela Contratada (vide Anexo VIII do Edital). As ligacGes ativas
somente serdo realizadas para telefones de DDD 13 e 11.

PARAGRAFO QUARTO: As ligaces ativas somente serdo realizadas para telefones de DDD 13
e 11.

PARAGRAFO QUINTO: A Contratada devera capacitar os funcionarios que atuardo no
atendimento ao paciente nos termos das portarias e politicas do Sistema Unico de Saude (SUS) e
protocolos estabelecidos pela Secretaria Municipal de Saude.

PARAGRAFO SEXTO: A Contratada devera garantir a manutencdo do sistema de Call Center
ofertado visando manté-lo em conformidade com as legislacfes vigentes durante toda a vigéncia do
contrato, sem nenhum 6nus adicional para o Contratante.

PARAGRAFO SETIMO: Os servicos deverdo ser realizados nas dependéncias da Contratada ou
em outro imdvel por ela indicado, o qual devera estar localizado no Municipio de Santos, em local
de facil acesso, servido por transporte publico e que possua instalacGes que estejam de acordo com
ao que determina a legislacédo vigente.

CLAUSULA QUARTA — DOS PRECOS: Pela prestacdo dos servicos descritos na Clausula
Primeira, a Contratante pagara a Contratada o seguinte valor unitario:

LOTE 01
VALOR VALOR
ITEM/DESCRICAO UNID. | QUANT. | MENSAL — | ANUAL -R$
(conforme proposta da Contratada)
R$ 12 meses
1.1 Meses 12
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PARAGRAFO UNICO: Atribui-se ao presente contrato o valor total de R$ ......c.ccccocvvnne
(crrrerrerese e ).

CLAUSULA QUINTA — DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS: Apbs 12 (doze) meses da
contratacio, 0 preco unitario sera reajustado pelo IPCA (indice de Precos ao Consumidor Amplo)
Ou outro que vier a substitui-lo, nos termos da legislacdo federal em vigor, tendo como marco
inicial, a data de apresentacdo da proposta.

CLAUSULA SEXTA - DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO DOS SERVICOS:
Mensalmente, a Contratada devera emitir Nota Fiscal / Fatura, contemplando o valor dos servicos
efetuados.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O pagamento sera efetuado mediante crédito em conta corrente, em
até 20 (vinte) dias fora o decéndio, contados da data da apresentacéo da nota fiscal fatura, ficando o
Departamento de Regulacdo — DEREG/SMS encarregado de encaminhar a Nota Fiscal/Fatura ao
setor competente para as devidas providéncias. Eventuais boletos encaminhados pelos fornecedores
serdo tidos como inexistentes para todos os fins e efeitos;

PARAGRAFO SEGUNDO: As notas fiscais/faturas que apresentarem incorrecdes serdo
devolvidas a Contratada para as devidas correcdes. Neste caso, 0 prazo de que trata este item
previsto no paragrafo primeiro comecara a fluir a partir da apresentacdo da Nota Fiscal / Fatura, sem
incorrecdes;

PARAGRAFO TERCEIRO: O Contratante suspendera o pagamento de qualquer fatura quando
houver pendéncia e/ou imperfei¢cbes no objeto contratado, sendo que nenhum pagamento isentara a
Contratada de suas responsabilidades contratuais e civis.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA: Constituem obrigacoes da
CONTRATADA:

I. Executar fielmente o ajustado, prestando os servigos descritos na Clausula Primeira deste
instrumento e no Anexo VII — Memorial Descritivo, do edital;

I1. Executar os servigos no prazo e condicdes estipulados nas Clausulas Primeira e Terceira deste
instrumento e no Anexo VIl — Memorial Descritivo, do edital;

I11. N&o transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto deste contrato;

IVV. Manter durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas,
todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao;

V. Prestar & Administragdo sempre que necessario, esclarecimentos sobre o objeto da presente
licitacdo, fornecendo toda e qualquer orientacdo necessaria para a perfeita utilizagéo;
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VI. Arcar com as despesas de transportes, seguros, impostos, taxas e outras que eventualmente
venham a recair sobre o0 objeto do contrato, até o seu término;

VII. Implantar, gerenciar, operacionalizar e custear a infraestrutura de teleatendimento do “Call
Center”, sendo de sua responsabilidade os meios necessarios para viabilizar a prestagdo de servico
objeto deste edital, incluindo equipamentos e local de trabalho, bem como a utilizacdo de linha
especifica para Whatsapp, salvo as obrigaces da Contratante previstas neste edital;

VIII. Arcar com despesas de deslocamento, alimentagdo, estada e demais obrigacdes trabalhistas
dos profissionais alocados na execucdo dos servigos para cumprir, exata e fielmente com todas as
obrigacGes que derivem de sua condicdo, de acordo com a legislacdo trabalhista vigente, sobretudo
no que diz a respeito a remuneracao, jornada, descansos e outros, ficando a Contratante isenta de
qualquer obrigacdo em relacéo a eles;

IX. Providenciar as suas préprias custas, equipamentos, materiais individuais e coletivos e demais
despesas para execucdo dos servicos, observando as normas de seguranca e medicina do trabalho,
ficando responsavel por qualquer fato que porventura ocorra em decorréncia da execucdo dos
servicos objeto do presente contrato;

X. Adquirir linhas telefonicas (DDD 13) suficientes para cumprir com o escopo dos servigos em
questdo e arcar com 0s pagamentos das respectivas contas telefénicas, incluindo as linhas 0800 com
recebimento de chamada por telefone mavel;

XI. Alocar colaboradores aptos e tecnicamente capacitados para a prestacdo dos servigos previstos;

XI1. Ministrar treinamento relacionado as técnicas de atendimento, gestdo de teleatendimento “call
center”;

XI11. Manter, por si e seus empregados, irrestrito e total sigilo sob quaisquer dados ou informac6es
da Prefeitura que Ihe sejam fornecidos, ndo podendo reproduzir, copiar, publicar ou divulgar de
qualquer forma e meio;

XIV. Informar imediatamente a Prefeitura, caso venha a sofrer qualquer penalidade aplicada
supervenientemente a assinatura do contrato, e que a impossibilite contratar com a Administracao
Publica nos termos preconizados pelo do artigo 87 da Lei n°® 8.666/93;

XV. Prestar todo e qualquer esclarecimento ou informacéo, relativa aos servigos prestados,
assegurando as condi¢Oes necessarias ao acompanhamento, supervisdo, fiscalizagdo e avaliagdo da
execucdo e dos resultados dos servicos;

XVI. Caso haja necessidade de acesso ao ambiente de sistemas do CONTRATANTE para execucao
dos servicos contratados, esta serd analisada e tratada pelo gestor do contrato de acordo com as
normas de seguranca e acesso existentes na PMS.
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XVII. As instalacOes fisicas da empresa Contratada deverdo estar de acordo com as exigéncias da
Norma NR-17 (Ergonomia) do Ministério do Trabalho;

XVIII. Tratar como “segredos comerciais ¢ confidenciais”, e ndo fazer uso comercial de quaisquer,
dados, principalmente de prontudrio médico, processo e demais informacdes relativas aos servicos
ora contratados, utilizando-os apenas para as finalidades previstas, ndo podendo revela-los ou
facilitar a sua revelacédo a terceiros, assim como ndo manter cépias ou arquivos apés o término do
servico (dados protegidos pelo sigilo fiscal, conforme art. 198 da Lei Federal n® 5.172, de 25 de
outubro de 1966 — Cddigo Tributario Nacional);

XIX. Disponibilizar informacbes do andamento de suas atividades que permitam o
acompanhamento continuo por parte do CONTRATANTE de forma remota, ou seja, permitindo
acesso ao sistema de informacédo da Contratada e aos relatérios operacionais e gerencias, permitindo
0 acompanhamento dos servicos prestados pelo Call Center em tempo real (on line);

XX. Garantir que o sistema de gerenciamento de atividades esteja sempre disponivel,
XXI. Ter como meta realizar o quantitativo minimo de 1000 (um mil) agendamentos por turno.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE: O Contratante obriga-se
a:

I. Prestar todas as informac6es necessarias ao fiel cumprimento do presente instrumento;

I1. Realizar 1 (um) treinamento nas dependéncias do Departamento de Regulacdo — DEREG/SMS,
para equipe da empresa Contratada sobre os procedimentos, regras, legislacédo, politicas publicas e
atendimento em rede inerente ao servico a ser prestado, sendo que qualquer despesa desse
treinamento sera de responsabilidade da Contratada. A carga horéria estimada para o referido
treinamento é de 16 (dezesseis) horas e devera ser feito com todos os operadores;

I11. Definir a estratégia de acdo, publico-alvo e os scripts-padrdo para contato e atendimento a ser
realizado com os pacientes;

IV. Fornecer a qualquer tempo e com 0 maximo de presteza, mediante solicitacdo da
CONTRATADA, informac0es adicionais, sanar davidas e orienta-la em todos 0s casos 0missos.

V. Comunicar por escrito qualquer falha ou deficiéncia por parte da Contratada;

V1. Atestar a Nota Fiscal/ Fatura de acordo com o servigo efetuado, quando em conformidade com
0 contrato, encaminhando-a ao setor competente para as providéncias relativas ao pagamento;

VII. Fiscalizar a execu¢do do ajuste, providenciando a emissdo da “Ordem de Execugdo dos
Servigos” e demais solicitagdes escritas.
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CLAUSULA NONA - DAS SANCOES: Garantida a defesa prévia, a inexecucéo total ou parcial
do contrato, assim como a execucao irregular ou o atraso injustificado, sujeitara a Contratada, sem
prejuizo da rescisao do contrato, as seguintes penalidades:

a) adverténcia,;

b) multa;

c) suspensdo temporaria do direito de licitar e contratar com a Prefeitura Municipal, por periodo nao
superior a 2 (dois) anos e, se for o caso, descredenciamento no Cadastro de Fornecedores, pelo
prazo de até 5 (cinco) anos ou enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou, ainda,
até que seja promovida a reabilitacéo;

d) declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a
prépria autoridade que aplicou a penalidade

PARAGRAFO PRIMEIRO: A Contratada ficara sujeita as seguintes multas:

1) Multa de 1/3 (um terco) sobre o valor do contrato, por inexecucéo total,

I1) Multa de 1/3 (um terco) do valor do(s) servico(s) inexecutado(s), por inexecucdo parcial,
caracterizada quando a Contratada somente executar parte do(s) servigos(s);

111) Multa de 1% (um por cento) do valor do servi¢o ndo executado, por dia de atraso na execucao
do(s) servigo(s);

IV) Multa de 10% (dez por cento) do valor total deste contrato, no caso de descumprimento de
qualquer outra clausula ou condicdo deste contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: As multas poderdo ser descontadas de eventuais créditos da
Fornecedora.

PARAGRAFO TERCEIRO: A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais
san¢Oes, ndo tera carater compensatorio e sua cobranca ndo exime a Fornecedora do pagamento de
indenizacdo por perdas e danos que eventualmente venha a dar causa.

PARAGRAFO QUARTO: Em caso de reincidéncia, o valor da multa estipulado no item Il do
paragrafo primeiro sera elevado em 1% (um por cento) a cada reincidéncia, até o limite de 30%
(trinta por cento) do valor da nota(s) fiscal(is)/fatura(s) apresentada(s) no més anterior.

CLAUSULA DECIMA - DA RESCISAQ: Este contrato podera ser rescindido de pleno direito,
unilateralmente, a juizo exclusivo do CONTRATANTE, independente de notificacdo judicial ou
extrajudicial, conforme os artigos 58, 1l, 77 e 79 da Lei n°® 8.666/93, se a CONTRATADA deixar de
entregar os produtos no prazo, quantidades e condicGes estipulados no presente contrato ou na
ocorréncia de fatos supervenientes considerados graves pelo CONTRATANTE, ou ainda nas
demais hipdteses previstas no artigo 78 da Lei 8.666/93.

Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC IV
Rua D. Pedro Il - n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP — CEP: 11010-080
Tels: (13) 3201 5011 / 3201 5741 — e-mail: comlic4@santos.sp.gov.br

31


mailto:comlic4@santos.sp.gov.br

Processo n° 61.535/2018-41

e,

2 Prefeitura Municipal de Santos
santos Secretaria Municipal de Gestao

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO: A
fiscalizacdo e gerenciamento deste contrato serd exercida pelo Departamento de Regulacdo —
DEREG/SMS, sob a responsabilidade do Sra. Ariana Julido Ramos Gameiro Registro n° 34.956-3.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO RECEBIMENTO DO OBJETO: O objeto sera
recebido:

I. Apbés a implantacdo, provisoriamente, para teste, aceitacdo e posterior verificacdo da
conformidade do objeto com a especificacdo do Anexo VII do edital, no prazo de até 03 (trés) dias
uteis, pelo Departamento de Regulacdo — DEREG/SMS.

I1. Definitivamente, apds a execucdo do item 6.1.1 e verificacdo da qualidade e conformidade do
objeto do edital, e consequente aceitacdo, mediante recibo expedido pelo Departamento de
Regulacdo — DEREG/SMS, no prazo de até 03 (trés) dias Uteis, nos termos do artigo 73, I, letra "b"
da Lei Federal n° 8666/93.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA: As despesas
decorrentes da presente aquisicdo correrdo a conta das seguintes Dotacdes Orcamentarias n.°s:
(758172) 15.1510.10.122.0071.2114.339039.58.01.3100000 - FONTE DE RECURSO: O01.
Tesouro.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA LEGISLACAOQ: Aplica-se a execucio deste contrato e,
especialmente aos casos omissos, a Lei Federal n.° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO: Ser4 competente o foro da Comarca de Santos
para dirimir quaisquer controveérsias oriundas deste contrato, com exclusdo de qualquer outro, por
mais privilegiado que o seja.

E, por estarem assim de pleno acordo assinam presente instrumento, decorrente do Pregdo
Eletronico n°  16.044/2019, na presenca de duas testemunhas que sdo
......................................................................................... para que surtam os efeitos legais, pelo que
BU, wrereenreereeiteeiee s e steeee e sae e o digitei, dato e assino.

Santos, de de

SECRETARIO MUNICIPAL DE SAUDE

CONTRATADA

TESTEMUNHA TESTEMUNHA
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ANEXO VII
PREGAO 16.044/2019 — PROCESSO N° 61.535/2018-41

MEMORIAL DESCRITIVO

OBJETO: Contratacdao de empresa especializada para a prestagao de servigos teleatendimento “Call
Center”, para agendamento de Consultas e Exames Médicos por meio de sistema informatizado e
por meio de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Salde (DEREG) da Secretaria
Municipal de Saude de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis até o limite de 60
(sessenta) meses.

ITEM DESCRICAO UNIDADE

Contratacdo de servico de Call Center para agendamento de
Consultas e Exames Médicos por meio do Sistema Informatizado
(Integra Sadde ou outro que porventura venha a substitui-lo) e por
meio de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Salde
(DEREG) da Secretaria Municipal de Salde de Santos, composto
pelos seguintes servicos: 1) realizagdo e recebimento de chamadas
telefénicas e agendamento de consultas médicas e procedimentos
diagndsticos; 2) disponibilizacdo de 20 (vinte) pontos de
atendimento com 20 (vinte) operadores por turno, trabalhando de
segunda a sexta-feira das 8:00 as 20:00 horas (2 turnos), com a
consequente disponibilizagdo das linhas telefonicas (DDD 13) | 1 (ym) CALL CENTER
correspondentes; 3) disponibilizacdo de linha 0800 incluindo 0 | com 20  (VINTE)
recebimento de ligacOes através de telefone mével além do fixo para | PONTOS DE
redistribuicdo das chamadas entre agendamentos de consultas e | ATENDIMENTO E 20
exames médicos e para esclarecimento de duvidas e/ou orientacdes; | (VINTE) OPERADORES
4) disponibilizacdo de 02 (duas) linhas para Whatsapp Web (DDD | POR TURNO

13) para agendamento de consultas e exames e atendimento de
usuarios simultaneamente; 5) disponibilizacdo de servigo de
Chamada em Espera; 6) disponibilizacdo de equipe de confirmagéo
(dentro dos 20 operadores) das consultas e exames para minimizagéo
de perdas no preenchimento de vagas (redugdo do absenteismo); 7)
servico de atualizacdo de contatos telefébnicos do paciente e
pesquisa de satisfacdo do usuario; 8) servico a ser realizado em
instalacdo propria ou locada para tal fim, localizada no Municipio de
Santos; 9) meta a ser alcangada: no minimo 1000 (um mil)
agendamentos por turno.

11

1. Descricéo do objeto

O servico visa a implantagio de um centro de contato com os pacientes do Sistema Unico de Satide
(SUS) residentes no Municipio de Santos (Teleatendimento - Call Center ativo), utilizando
plataforma de localizac&o de pessoas atuando basicamente em trés situagdes distintas:
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a) agendamento e confirmac&o de consultas médicas;
b) agendamento e confirmacédo de procedimentos diagnosticos e/ou terapéuticos;
c) atualizacdo de contatos, esclarecimento de davidas e pesquisa de satisfacdo dos usuarios.

A implantacdo, gerenciamento, operacionalizacdo e custeio da estrutura de teleatendimento deverdo
ser suportados pela empresa Contratada que operara em local proprio ou locado para tal fim,
localizado no Municipio de Santos.

A Contratada devera disponibilizar equipe de teleatendimento com no minimo 20 (vinte) operadores
por turno para contato com o paciente, conforme “script” pré-aprovado pela Prefeitura, atuando de
segunda a sexta-feira, das 8:00h as 20:00h, respeitando-se a legislacdo trabalhista vigente.

A contratada devera efetuar a gravacao de 100% (cem por cento) das ligacdes efetuadas e recebidas,
emitindo relatorios especificos dos servicos prestados a ser definido no Plano de Trabalho elaborado
pela Contratada (vide Anexo VIII).

A Contratada devera capacitar os funcionarios que atuardo no atendimento ao paciente nos termos
das normas e procedimentos do Sistema Unico de Saude (SUS).

A Contratada devera garantir a manutencdo do sistema ofertado visando a manté-lo em
conformidade com as legislacdes vigentes, sem nenhum 6nus adicional para a Contratante, no
periodo de vigéncia do Contrato.

2. Meta
Preconiza-se como meta atender o nimero minimo de 1000 (um mil) agendamentos por turno.

Os servigos deverdo ser prestados pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo haver prorrogacdo, de
comum acordo entre as partes, mediante Termo de Aditamento, por periodos iguais e sucessivos, até
o limite de 60 (sessenta) meses, conforme disposto na Lei Federal n® 8.666/93.

3. Sistema de Informacdo (Teleatendimento - Call Center)

- A CONTRATADA devera possuir estrutura tecnoldgica completa com o nimero de linhas digitais
ou similares disponiveis para a operagdo, e devera contemplar também o software de gerenciamento
de teleatendimento “Call Center” com os seguintes recursos:

- Emitir protocolo de atendimento;

- Permitir monitoramento on-line;

- Possuir campos para identificar as diversas pausas que ocorrem numa operagéao.

- Permitir importacéo e exportacdo de dados

- Possuir sistema gerenciadores de banco de dados e realizar copias de seguranga (backups);

- Possuir sistemas de seguranga da informagdo que garantam o sigilo e a prote¢ao contra “roubo de
informagoes”; - Gravar 100% (cem por cento) das ligacOes realizadas para 0s pacientes e recebidas
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dos mesmos com garantia de restauracdo e disponibilizacdo para a Prefeitura em prazo habil,
mantendo-a armazenada de forma integra por 1 (um) ano no minimo, a contar da data de gravacéo
do atendimento e quando da solicitacdo disponibiliza-la em até 12 (doze) horas Uteis, a contar da
data da solicitagéo;

- Registrar os scripts de abordagem com o0s pacientes, para orientar e padronizar as respostas,
informacdes e orientacdes aos pacientes, conforme normas, procedimentos e rotinas definidas pela
Prefeitura;

- Registrar as ligacOes realizadas e recebidas, com possibilidade de consulta dos acionamentos
realizados: por paciente, data, horério, tipo de acionamento, nhome do operador, ou seja, guardar
todo historico de contato com o paciente;

- Possuir relatorios gerenciais por operador, com apontamento de atividades, por paciente, pesquisa
de satisfacdo para acompanhamento dos servicos executados pelos operadores. A pesquisa de
satisfacdo deverd ser feita apos o atendimento ativo/receptivo, onde o operador ird transferir o
cliente para uma unidade especifica;

- Possuir modulo de seguranca com controle de senha por usuario e registro de todos acessos, por
usuario, data, horario e rotinas executadas no sistema (logs);

- Garantir a integridade do armazenamento de informacdes, uma vez, inserida, a informacdo néo
podera ser removida.

- Possuir Unica senha, para cada usuario, possibilitando acesso completo as informacgdes de maneira
interligada, sem a necessidade de multiplas senhas, respeitando os niveis hierarquicos de permissédo
de acesso;

- Disponibilizar servi¢co de Chamada em Espera.

Para atender o escopo dos servigcos descritos acima, a Contratada podera se valer de recursos
tecnoldgicos proprios ou desenvolvidos por terceiros, sem prejuizo do sigilo dos dados que serdo
tratados por conta da natureza da prestacéo de servicos.
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ANEXO VIII

MODELO DE PLANO DE TRABALHO

1. Introducéo
Este documento descreve as atividades a serem adotadas pela Empresa XXX para cumprimento da
meta estabelecida no inciso XXI da clausula sétima do Contrato n® /2019, destinam-se a

2. Cronograma de atividades

Para implantacdo do centro de contato com o paciente (Call Center ativo), utilizando plataforma de
localizagdo de pessoas atuando basicamente em trés situacGes distintas:

1)

2)

3)

3. Recursos Humanos
- Relacionar todos os colaboradores da empresa alocados para a prestacdo dos servicos em questao.

4. Relatdrios gerenciais
- Emitir relatorios gerenciais com as ligacdes realizadas por més, separando por paciente, data,
horério, tipo de acionamento, nome do operador e status da ligacéo:

5. Acesso remoto

- Franquear acesso remoto ao(s) sistema(s) de informacédo adotado(s) e aos relatorios operacionais e
gerencias, permitindo o acompanhamento e fiscalizacdo dos servi¢cos prestados em tempo real (on
line), por parte da Prefeitura.

Santos, SP, 2019

Nome e assinatura

Nome e assinatura
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Secretaria Municipal de Gestao

PLANILHA DE SERVICOS E PRECOS

PREGAO 16.044/2019 — PROCESSO N.° 61.535/2018-41

REF. ABRIL/2019

ITEM

DESCRICAO

QTDE

VALOR
MENSAL —
R$

VALOR
ANUAL - R$
12 meses

01

Contratacdo de servico de Call Center para
agendamento de Consultas e Exames Médicos por
meio do Sistema Informatizado (Integra Salde ou
outro que porventura venha a substitui-lo) e por
meio de aplicativo, para o Departamento de
Regulacdo — Salde (DEREG) da Secretaria
Municipal de Saude de Santos, composto pelos
seguintes servigos: 1) realizacdo e recebimento de
chamadas telefonicas e agendamento de consultas
médicas e procedimentos diagnosticos; 2)
disponibilizacdo de 20 (vinte) pontos de
atendimento com 20 (vinte) operadores por turno,
trabalhando de segunda a sexta-feira das 8:00 as
20:00 horas (2 turnos), com a consequente
disponibilizacdo das linhas telefénicas (DDD 13)
correspondentes; 3) disponibilizagdo de linha
0800 incluindo o recebimento de ligagdes atraves
de telefone moével além do fixo para
redistribuicdo das chamadas entre agendamentos
de consultas e exames médicos e para
esclarecimento de duvidas e/ou orientacOes; 4)
disponibilizacdo de 02 (duas) linhas para
Whatsapp Web (DDD 13) para agendamento de
consultas e exames e atendimento de usuarios
simultaneamente; 5) disponibilizacdo de servigo
de Chamada em Espera; 6) disponibilizacdo de
equipe de confirmacdo (dentro dos 20 operadores)
das consultas e exames para minimizacdo de
perdas no preenchimento de vagas (reducdo do
absenteismo); 7) servico de atualizacdo de
contatos telefébnicos do paciente e pesquisa de
satisfagdo do usuario; 8) servico a ser realizado
em instalacdo propria ou locada para tal fim,
localizada no Municipio de Santos; 9) meta a ser
alcancada: no minimo 1000 (um  mil)
agendamentos por turno.

12

Meses

172.823,60

2.073.883,20

Valor total:

2.073.883,20
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ANEXO X — Modelo

PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019 - PROCESSO N° 61.535/2018-41

DECLARACAO NOS TERMOS E PARA OS FINS DO DISPOSTO NO § 1° DO ARTIGO 98
DA LEI ORGANICA DO MUNICIPIO

Emenda a Lei Orgéanica do Municipio n° 078/2017

EMPREGADOR: PESSOA JURIDICA

........................................................ , inscrito no CNPJ n.° ....................., por intermédio de seu
representante legal 0(a) Sr(a) .......cceceveiveiieieiiiennnn, , portador(a) da Carteira de Identidade n.°
................... e do CPF ne ................ DECLARA, para fins do disposto no § 1° do art. 98 da Lei

Organica do Municipio de Santos, que:
a) Cumpre as normas relativas a saude e seguranca no trabalho;
b) Cumpre a legislacdo especifica sobre creches nos locais de trabalho;

c) Nao comete préaticas discriminatorias de origem, raca, cor, credo e ideologia no ambito de
suas atividades.

(representante legal)
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ATOS DA COORDENADORIA DE LICITACOES

RETIFICACAO DE EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 16.044/2019

Processo n°® 61.535/2018-41

Requisitante: Secretaria Municipal de Saude

OBJETO: Contratacao de empresa especializada para a prestagao de servigos teleatendimento “Call
Center”, para agendamento de Consultas e Exames Medicos por meio de sistema informatizado e
por meio de aplicativo, para o Departamento de Regulacdo — Saude (DEREG) da Secretaria
Municipal de Salde de Santos, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme descri¢cdo constante Termo de Referéncia — Anexo I, e no Anexo VII —
Memorial Descritivo, deste Edital.

A Coordenadoria de LicitagOes, situada na Rua D. Pedro Il, n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP,
comunica que, tendo em vista alteragdes efetuadas no edital do Pregéo Eletrénico supramencionado,
de acordo com o artigo 21, paragrafo 4°, da Lei Federal n.° 8.666/93, fica designada a nova data de
encerramento do recebimento das propostas para o dia 09/08/2019, as 09:30h, e disputa de lances
em 09/08/2019, as 10:00h.

O edital retificado esta a disposi¢do dos interessados a partir de 29/07/2019 no endereco eletrénico
WWW.Santos.sp.gov.br, através do aplicativo “Licitacoes-¢”.

Para qualquer esclarecimento entrar em contato: telefones (13) 3201-5741 / 3201-5011 ou e-mail:
comlic4@santos.sp.gov.br.

Santos, 26 de julho de 2019

FLAVIO INACIO DOS SANTOS
Coordenador de Licitagdes — COLIC
(em substituicao)

OBS.: Publicar no Diario Oficial de Santos em 29/07/2019, Diario Oficial do Estado de S&o
Paulo e Jornal “A Tribuna”, do dia 27/07/2019.

Comisséo Permanente de Licitagdes IV — COMLIC IV
Rua D. Pedro Il - n® 25 - 4° andar - Centro — Santos/SP — CEP: 11010-080
Tels: (13) 3201 5011 / 3201 5741 — e-mail: comlic4@santos.sp.gov.br

39


mailto:comlic4@santos.sp.gov.br
http://www.santos.sp.gov.br/
mailto:comlic4@santos.sp.gov.br

