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O Municipio de Belo Horizonte, CNPJ n°. 18.715.383/0001-40, neste ato representado pelo Secretario Municipal
Adjunto de Recursos Humanos, Gleison Pereira de Souza, presentes o Secretario Municipal de Finangas, Pedro
Meneguetti e o Procurador Geral do Municipio, Rusvel Beltrame Rocha, doravante denominado Contratante e a empresa
ZETRASOFT LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 03,881 .239/0001-08, com sede na Rua Pernambuco, 1077, 7°, 8° e
9% andares, Belo Horizonte-MG, representada por Renato César Vieira Araljo, CPF n ° 455.773.749-87, neste ato
denominada Contratada, celebram o presente Termo Aditivo ao Contrato decorrente da Tomada de Pregos 2015/001,
processo administrativo n® 01.055.182/15.04, e em conformidade com o Decreto Municipal n® 15.113/13 e com a Lei
Federal n® 8.666/93, mediante as seguintes clausulas e condigdes;

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

O presente termo aditivo tem como objeto a inclusao de novas obrigagdes e atribuices concernentes a prestagdo de

servigos de gestédo de planos de salde, conforme explicitado no Anexo | deste instrumento, bem como a corregao de erro
material constante na Clausula Oitava do contrato original.

CLAUSULA SEGUNDA: DA PRESTAGAO DE SERVIGOS DE GESTAO DE PLANOS DE SAUDE

Fica incluida, a partir da data de assinatura deste instrumento, a prestagao de servicos de administragéo de margem
consignavel para ades@o ao plano de saude ofertado pelo Municipio de Belo Horizonte, com gerenciamento dos
processos de inclusdo, cancelamento e demais movimentagGes, do faturamento, da disponibilizagdo de sistema
informatizado, de web site, de ferramentas tecnologicas de gestao estratégica dos dados, de treinamento aos servidores
e atendimento aos usuérios do sistema para o Municipio de Belo Horizonte, nos termos e condigbes estipulados no
Anexo | deste Termo Aditivo.

CLAUSULA TERCEIRA: DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS CONCERNENTES A PRESTAGAO DE SERVIGOS DE
GESTAO DE PLANOS DE SAUDE :

3.1. O descumprimento total ou parcial das obrigagGes assumidas caracterizara a inadimpléncia da Contratada,
sujeitando-a as seguintes penalidades:

3.1.1. adverténcia.
3.1.2. multas nos seguintes percentuais:

a) multa moratéria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, execucdo de
servicos, até o limite de 9,9%, correspondente a até 30 (trinta) dias de atraso, calculado sobre o valor
correspondente a parte inadimplente apurada pela remunerag@o recebida pela Contratada no
periodo, excluida, quando for o caso, a parcela correspondente aos impostos destacados no
documento fiscal; . _ o

b) multa de 3% (trés por cento) sobre o valor de R$ 1.500.000,00 (um mﬂhéq e qyinhentos mil reais),
quando houver o descumprimento das normas juridicas atinentes ou das obngagoe_s zissum|dlas;

c) multa indenizatria de 10% (dez por cento) sobre valor de R$ 1.500.000,00 (um milh&o e quinhentos
mil reais) quando o infrator der causa & rescis&o do contrato. . o

d) multa indenizatoria, a titulo de perdas e danos, na hipotese de o infrator ensejar a rescisdo do
contrato e sua conduta implicar em gastos a Administragao Publica superiores aos contratados.

e) multa por descumprimento dos indicadores constantes no acordo de nivel de servigo do item 5 do
Especificagbes do Servigo — Anexo I

Vv
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PRIMEIRO TERMO ADITIVO AQ CONTRATO DE PRESTAGAQ DE
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HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

Indicadores Arf::ztrio Multa
' indice de Solicitagdes Atendidas no Prazo < 90% 2% sobre o valor total das operagées ativas
no més anterior, calculado com base no item
7.18.
indice de Solicitagdes Relacionadas a > 10% 2% sobre o valor total das operagoes ativas
Problemas Reincidentes Registradas no no més anterior, calculado com base no item
Periodo 7.16.
indice de Disponibilidade do Sistema < 98% 2% sobre o valor total das operagdes ativas
no més anterior, calculado com base no item
7.18.
indice de reclamagdo do atendimento < 90% 2% sobre o valor total das operaces ativas
; no més anterior, calculado com base no item
presencial 7 16.
Indice de tarefas executadas fora do prazo via > 10% 2% sobre o valor total das operagoes ativas
; no més anterior, calculado com base no item
sistema 716.

3.1.3. suspensao temporaria do direito de licitar e contratar com a Administrag&o Municipal, conforme disposto
no inciso 11l do art. 87 da Lei n.® 8.666/93;

3.14. declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragao Publica, enquanto perdurarem os
motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade, nos termas do inciso [V do art. 87 da Lei n® 8.666/93.

3.2. Compete ao Gerente Administrativo-Financeiro da Secretaria Municipal de Planejamento, Or¢amento e
Informag&o aplicar as penalidades de adverténcia e multa.

3.3. A penalidade de suspensao temporaria sera aplicada pelo Secretario Municipal Adjunto competente.

3.4. Compete ao Secretario Municipal de Planejamento, Orcamento e Informagao aplicar a penalidade de
declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica.

3.5. Na aplicagao das penalidades de adverténcia, multa e suspenséo temporéria seré facultada a defesa prévia
no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias teis.

3.5.1. No caso de aplicagdo das penalidades previstas no subitem anterior sera concedido prazo de 10 (dez) dias
- Uteis para apresentagéo de recurso.

~.736. Na aplicagdo da penalidade de declarag@o de inidoneidade sera facultada a defesa prévia no respectivo
processo, no prazo de 10 (dez) dias.

3.6.1. No caso de aplicagdo da penalidade prevista no subitem anterior sera concedido prazo de 10 (dez) dias
para apresentacao de recurso.

3.7. As penalidades séo independentes entre si, podendo ser aplicadas em conjunto ou separadamente, apos a
andlise do caso concreto e n&o exime a Contratada da plena execugao do objeto contratado.
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PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 01.055.182.15.04

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AQ CONTRATO DE PRESTAGAQ DE
SERVICO, QUE ENTRE S| CELEBRAM O MUNICIPIO DE BELO
HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

3.7.1. Na h_ipétese de cumulag&o a que se refere o subitem acima serdo concedidos os prazos para defesa e
recurso aplicaveis a pena mais gravosa.

38.0 atras_o injustificado superior a 30 (trinta) dias corridos sera considerado como inexecug&o total do Contrato,
devendo o instrumento respectivo ser rescindido, salvo razées de interesse publico devidamente explicitadas no
ato da autoridade competente pela contratag&o.

CLAUSULA QUARTA: DA CORREGAOQ DE ERRO MATERIAL
Fica retificada a Clausula Oitava do contrato original, conforme se segue:.

Onde se I&:
“Clausula Oitava: Das Sangdes Administrativas

(...)
8.1.2. multas nos sequintes percentuais:

a) multa moratéria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de afraso, execugdo de
servigos, até o limite de 9,9%, correspondente a até 30 (trinta) dias de atraso, calculado sobre o valor
correspondente a parte inadimplente apurada pela remuneragdo recebida pela Contratada no
periodo, excluida, quando for o caso, a parcela correspondente aos impostos destacados no
documento fiscal:

b) multa de 3% (trés por cento) sobre o valor de R$ 2.255.868,00 (valor total anual estimado para
operagbes passiveis de remuneragdo conforme previsto nos item 7.3), quando houver o
descumprimento das normas juridicas atinentes ou das obrigagdes assumidas;

¢) multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o multa de 3% (trés por cento) sobre o valor de RS
2.255.868,00 (valor total anual estimado para operagbes passiveis de remuneragdo conforme
previsto nos item 7.3), quando houver o descumprimento das normas juridicas atinentes ou das
obrigagbes assumidas, quando o infrator der causa a rescisdo do contrato;

d) multa indenizatéria, a titulo de perdas e danos, na hipotese de o infrator ensejar a rescisdo do
contrato e sua conduta implicar em gastos & Administragdo Publica superiores aos contratados.

e) multa por descumprimento dos indicadores constantes no acordo de nivel de servigo do jtem § do
Especificagdes do Servigo — Anexo -

Valor
; If?
Indicadores Auferido Multa

Indice de Solicitagdes Atendidas no Prazo < 90% 2% sobre o valor total das operagdes ativas no |
més anterior, calculado com base no item 7.1.1. i

indice de Solicitagbes  Relacionadas a| > 10% 2% sobre o valor total das operagbes ativas no

Problemas  Reincidentes  Registradas  no més anterior, calculado com base no item 7.1.1.
Periodo |
Indice de Disponibilidade do Sistema < 98% 2% sobre o valor total das operages ativas no
meés anterior, calculado com base no item
7.1.17
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PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 01.055.182.15.04

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO DE PI_?.ESTAC:&O DE
SERVIGO, QUE ENTRE S| CELEBRAM O MUNICIPIO DE BELO
HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

Leia-se:

“Clausula Oitava: Das Sangbes Administrativas

(..)

8.1.2. multas nos seguintes percentuais:

a) multa moratoria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, execugdo de
servigos, até o limite de 9,9%, correspondente a até 30 (trinta) dias de atraso, calculado sobre o valor
correspondente & parte inadimplente apurada pela remuneragédo recebida pela Contratada no
periodo, excluida, quando for o caso, a parcela correspondente aos impostos destacados no
documento fiscal;

b) multa de 3% (trés por cento) sobre o valor de R$ 2.255.868,00 (valor total anual estimado para
operages passiveis de remuneragdo conforme previsto no item 7.3) na hipotese de o infrator
retardar o procedimento de contratagdo ou descumprir preceifo normativo ou as obrigagoes
assumidas.

¢) multa de 3% (trés por cento) sobre o valor de R$ 2.255.868,00 (valor total anual estimado para
operagdes passiveis de remuneragdo conforme previsto no item 7.3), quando houver o
descumprimento das normas juridicas atinentes ou das obrigag0es assumidas;

d) multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre valor de R$ 2.255.868,00 (valor total anual
estimado para operagdes passiveis de remuneragdo conforme previsto no item 7.3) quando o
infrator der causa a resciséo do contrato.

e) multa indenizatoria, a titulo de perdas e danos, na hipétese de o infrator ensejar a rescisdo do
contrato e sua conduta implicar em gastos a Administraggo Publica superiores aos contratados.

) mufta por descumprimento dos indicadores constantes no Acordo de Nivel de Servigo - item & do
Anexo | - Especificagbes do Servigo;

Indicadores yaa Multa

Auferido

Indice de Solicitagdes Atendidas no Prazo < 90% 2% sobre o valor total das operagdes ativas no
més anterior, calculado com base no item 7.3.1.

Indice de Solicitagdes ~ Relacionadas a| > 10% 2% sobre o valor total das operagdes ativas no

Problemas Reincidentes Registradas no més anterior, calculado com base no item 7.3.1.

Periodo

Indice de Disponibilidade do Sistema < 98% 2% sobre o valor total das operagbes ativas no
més anterior, calculado com base no ftem
7.3.1”

CLAUSULA QUINTA: DA RATIFICAGAO

Ficam mantidas as demais clausulas e condicGes do contrato original nao expressamente modificadas no presente
Aditivo.
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PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 01.055.182.15.04

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVICO, QUE ENTRE S| CELEBRAM O MUNICIPIO DE BELO
HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

E por estarem assim justas e contratadas as partes assinam o presente instrumento em 03 (trés) vias de igual teor e
forma.

Belo Horizonte, -/ de VAABALAS de 2016

leison Péreira de-Souza .
Se/zmc\ak,ﬁd;umo de Recursos Humanos

Pedro Meneguetti B
Secretario Municipal de Finangas SMA TR SeR

{ nnec
|

(A ,.l-LL"’] b’ ’/"' VX N Ana Flavia 5. Patrus de Souza - BM 113.200-6

il Rusvel Beltrame Rocha Procurador Geral I‘:\E ni?ﬁ}ﬁé‘n'.}%,;}!.ai tvo Conswitivo
H (ER AL

Procurador Geral do Municipio oAS/Ma

/L/‘“ﬁenato GJsér Vlelra Aralijo 0 T

Representante da Zetrasoft Ltda
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PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 01.055.182.15.04

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVIGO, QUE ENTRE S! CELEBRAM O MUNICIPIO DE BELO
HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

~ ANEXO| _
ESPECIFICACOES DO SERVICO PLANO DE SAUDE

1. OBJETO

1.1. Prestagao de servigos de administragdo de margem consignavel para ades&o ao plano de saude ofertado pelo
Municipio de Belo Horizonte, com gerenciamento dos processos de inclusdo, cancelamento e demais movimentacoes, do
faturamento, da disponibilizagdo de sistema informatizado, de web site, de ferramentas tecnologicas de gestao
estratégica dos dados, de treinamento aos servidores e atendimento aos usuarios do sistema para 0 Municipio de Belo
Horizonte.

1.2. Devido ao credenciamento de operadoras de assisténcia a salide para prestacéo de servigos de assisténcia médica
ambulatorial e hospitalar com obstetricia, fisioterapica, psicologica, farmacéutica na internagéo e odontolégico, com
coparticipagdo, de abrangéncia para regido metropolitana Belo Horizonte, a todos os servidores do Municipio de Belo
Horizonte, ativos e inativos, da Administrag&o direta e indireta e do Legislativo, bem como aos respectivos dependentes e
pensionistas, que poderao aderir, ou n&o, no &mbito e condigdes de cobertura estabelecidas pelo plano/seguro por eles
eventuaimente escolhido, dentre aqueles contratados, faz-se necessario a construgéo deste anexo para incluir esta
prestagao de servigos ao contrato firmado entre o Municipio de Belo Horizonte e a empresa Zetrasoft Ltda.

1.3. A presente contratagdo destina-se ao atendimento aos Orgdos da Administragdo Direta do Municipio e das
entidades da Administragdo Indireta, do Legislativo e da Empresa PBHAtivos, desde que celebrarem Termo de
Cooperag&o Especifico.

2. DOS PRAZOS DA ADESAO, INCLUSAO E EXCLUSAO DE BENEFICIARIOS

2.1. Cabera a Gestora Contratada pela prefeitura por meio de processo administrativo realizar todas as inclusoes das
novas adesoes em tempo habil, de acordo com os prazos citados no item 9.2.2

2.2. Todos os beneficiarios deverao realizar a portabilidade até o dia 31 de maio de 2016, em periodos e locais a serem
definidos e organizados pela gestdo municipal.

2.2.1. Novas adesdes deverdo ocorrer no prazo de até 30 (trinta) dias, contados a partir de 01/06/2016, cuja
vigéncia tera inicio em 01/07/2016, preservadas as caréncias junto as operadoras.

2.3. Para os novos servidores (novas contratagdes) sera dado um prazo de até 120 dias da sua admissao para realizagao
da ades&o e inclusao aos planos credenciados, sem nenhuma caréncia. Inclusdes realizadas fora deste prazo deverao
cumprir as caréncias da ANS.

2.4. Para as Entidades Indiretas que possuem outros contratos de planos de salde o periodo de adeséo se dara 30 dias
apos o vencimento do contrato das mesmas para os servidores que ja estdo no plano de salde das Entidades Indiretas e,
apbs adesdo dessa massa, sera dado um prazo de 90 dias para novas adesbes dos servidores atuais. Para novas
contratagdes vale a regra do item anterior.

2.5, Cabera a Gestora encaminhar as Credenciadas, em até 24 (vinte e quatro) horas, as solicitagbes de adeséo e
exclusdo dos beneficiarios, sendo a data de recebimento considerada com o marco para fins de inicio da cobertura
assistencial e contagem dos periodos de caréncia (quando houver).
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PRIMEIRO TERMO ADITIVO AQ CONTRATO DE PRESTAGAO DE
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HORIZONTE E A EMPRESA ZETRASOFT LTDA.

2.8. A ades&o dos beneficiarios titulares e pensionistas sera feita mediante a assinatura de um "Termo de Adesao", a ser
fornecido pela Gestora, de acordo com as regras estabelecidas pela operadora e gestao municipal, no qual deve constar
a 0p¢ao por uma das operadoras credenciada e um dos planos oferecidos pelas Credenciadas.

2.7. A adesdo dos beneficiarios dependentes e dependentes agregados sera feita pelo respectivo beneficiario titular,
mediante a assinatura de um "Termo de Ades&a", de acordo com as regras deste instrumento, no qual deve constar a
opgao por um dos planos oferecidos pelas Credenciadas.

beneficiario titular, que devera autorizar 0 competente desconto em folha de pagamento, cabendo ao Municipio arcar com
aresponsabilidade do repasse desse pagamento, de acordo com a tabela de valores do plano escolhido.

2.9. A exclusao do beneficiario se darg através de comunicagdo via sistemas do CONTRATANTE, Gestora e
Credenciadas. Os beneficiarios excluidos ndo serio obrigados a devolver seus cartdes de identificagao.

2.10. No caso de suspensao de remuneragao ou proventos, ou licenga sem vencimentos mesmo que temporariamente; o
beneficiario tera a opgéo de manter-se no Plano de salde desde que assuma o respectivo custeio das despesas; sem

aplicagao de subsidio; através de boleto bancario encaminhado diretamente pela Credenciada, com conhecimento da
Gestora.

2.11. Nos casos de afastamento por motivo de licenga médica ou aposentadoria por invalidez o beneficiario celetista
podera permanecer no Plano de Satde, devendo assumir, durante o periodo, o respectivo custeio, com subsidio, das
despesas, por meio de boleto bancario encaminhado diretamente pela Credenciada, com conhecimento da Gestora,

2.12. Cabera ao Municipio por meio da Gestora solicitar a suspensdo ou exclusao de beneficiarios dos planos privados de
assisténcia a salde. As Credenciadas s6 poderao excluir ou suspender a assisténcia a satde dos beneficiarios, sem a
anuéncia do Municipio, nas hipoteses de fraude ou por perda de vinculo do titular, previstos nos artigos 5° e 9° da
Resolugdo Normativa n® 195, de 14 de julho de 2009, ou de dependéncia, ressalvado o disposto nos artigos 30 e 31 da
Lei n®9.656, de 1998.

2.13. O Municipio, por meio da Gestora, obriga-se a comunicar as Credenciadas todo tipo de evento que implique na
perda de direito, de qualquer beneficiario, e a falta de margem consignavel do beneficiario titular.

2.14. Na falta ou insuficiéncia de margem consignavel, o servidor devera assumir o custeio das despesa_s por meio de
boleto bancario encaminhado diretamente pelas Credenciadas. Sendo este inadimplente, por mais de ﬁp_dlas cornd_os,. 0
Municipio assume o custeio da despesa se responsabilizando pela cobranga posterior ao beneficiario por meio da
Gestora.
2.15 O n&o cumprimento dos prazos acima mencionados podera levar a rescisao do contrato.
B DESCRIGAO DO SERVIGO
3.1. Implantar o modelo de credenciamento, referente & primeira adesao, compreendendo:

a.  Elaborar o mapeamento detalhado dos processos operacionais que envolvem a prestacao de servigos do

plano de saude, identificando por meio de diagndsticos possiveis falhas ou lacunas, agregando eficiéncia ao
processo atual;
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b. As Credenciadas informardo mensaimente ao Municipio, através da Gestora, o numero de beneficiarios
Titulares, dependentes, pensionistas e dependentes - agregados até o primeiro dia util do més da competéncia,
disponibilizando a sua base de dados cadastrais

c¢. Validar da base cadastral (Folha de Pagamento x Fornecedores) por meio de envio de arquivos entre a
Gestora, a operadora e 0 Municipio;

d. Realizar levantamento de todo o desenho atual de planos e subsidios para correspondéncia com modelos
de Credenciamento;

e. Elaborar Checklist de adesdo para atendentes;

f.  Desenhar e aplicar Matriz de Responsabilidade envolvendo Prefeitura de Belo Horizonte, Gestora e demais
fornecedores;

g. Disponibilizar web site para cadastramento prévio das adesoes considerando o volume de beneficiarios da
operadora vigente.

h. Processar as adesdes oriundas da primeira migragéo, considerando o volume de beneficiarios da
operadora vigente disponibilizando RH para receber e confirmar as adeses, de forma presencial , e conforme a
demanda da carteira atual no momento da migragao.

Gestdo Operacional

a. Realizar cadastramento das senhas de acesso ao sistema de consulta dos consignados e usuarios do plano
de saude nas formas presencial e via internet

b. Receber, conferir e enviar as faturas para o setor da PBH responsavel por executar o input de dados nos
sistemas que compdem a operagao dos planos de saude;

c. Executar as conferéncias das movimentagdes realizadas,

d. Atuar no Follow Up do Pagamento;

e. Acompanhar os Rateios de Co-Participag&o, caso se aplique;

f. Emitir, enviar e gerenciar o pagamento de boletos para toda carteira de permanéncia, ativos, inativos,

-pensionistas;

g. Gerenciar o processo de pagamento de boletos relativos & margem para desconto em folha;

h. Realizar o gerenciamento da inadimpléncia dos servidores em permanéncia, ativos, inativos e pensionistas;

i. Realizar o gerenciamento da movimentagdo do plano de salde (inclusbes, exclusdes e alteragoes)
eletronica;

j. Atuar na solicitagdo e acompanhamento de inclusdo em apolice/subfatura de exonerados e/ou aposentados
com direito legal @ extens@o do beneficio (servidores com direito a permanéncia);

k. Gerenciar o processo de emissao de 2° via de cartoes;

|. Atuar no Follow up dos processos;

m. Realizar conferéncias mensais do movimento da fatura.

n. Validar a base cadastral atual entre faturas e relagdo de servidores ativos e seus dependentes, para
identificagdo antecipada de possiveis inconsisténcias e indicagao das necessidades de acertos no inicio da
operagéo. Essa validagdo so é possivel mediante recebimento de informagdes da folha de pagamento (dados
cadastrais dos colaboradores por parte da Secretaria de Recursos Humanos).

0. Atuar nas intermediagdes de prévia de reembolso;

p. Realizar anlise, recebimento e envio de documentos para a Operadora / Seguradora bem como controle dos
protocolos;

g. Responsabilizar pelo cadastro dos processos em sistema, com acesso rapido para verificagéo de seu status;
r. Atuar no Follow up da data prevista de recebimento da indenizagéo;

s. Realizar reunides periddicas, pré-agendadas com as operadoras/seguradoras e a Secretaria de Recursos
Humanos, para discussao de melhoria de fluxos, e processos;
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t. Avaliar, sistematicamente, os custos do plano de satide em relagéo ao mercado visando subsidiar valores
para renovacao das apolices bem como suporte nas negociagfes por ocasido das revisées de sinistralidade;

U. Atuar como interface entre a area Gestora na SECRETARIA DE RECURSOS HUMANOS e as operadoras
gerenciadas;

v. Acompanhar mensalmente o recebimento de dados da Prefeitura de Belo Horizonte pelos fornecedores,
garantindo a emiss&o das faturas:

w. Disponibilizar relatorios* que deverao apresentar a seguinte estrutura:

1. Interface de Bl com operadora e prefeitura nos sistemas atuais e em possiveis modificagtes futuras;

2. Resumo dos contratos em andamento, com as principais coberturas, indice de sinistralidade, evolugao
no numero de vidas;

3. Resumo financeiro com informagdes de reajuste, valores de prémio pagos;

4. Historico das operadoras da Prefeitura de Belo Horizonte, com informacdes de balango patrimonial e
capacidade técnica;

5. Situag&o da sinistralidade més a més e acumulada;

6.  Distribuico dos gastos por evento no periodo analisado;

7. Distribuicao dos gastos por plano no periodo analisado;

8.  Distribuicéo dos gastos por empresa no més (caso se aplique);

9. Ranking dos gastos dos maiores usuarios de plano no periodo analisado;

10. Ranking dos gastos dos maiores usurios de internagao no periodo analisado;

11. Ranking dos gastos dos maiores prestadores no periodo analisado;

12. Ranking dos usuérios acima de 4 (quatro) consultas pagas no més;

13. Relatérios completos de sinistralidades;

14. Relatério de nimero de atendimentos operacionais realizados, tempo para atendimento, reclamacdes,
conflitos gerenciados com operadoras e seus desfechos, liminares relacinadas aos planso de sade;

15. Relatorios de acompanhamento de SLAs das operadoras;

16. Relatério anual contendo as principais informagGes do contrato (técnicas e financeiras) bem como
resumo de todas as actes realizadas;

*A periodicidade de envio dos relatérios sera trimestral ou quando solicitado pela Secretaria de Recursos Humanos
mediante negociagao entre as partes.

4. DO ATENDIMENTO

A Contratada devera instalar/disponibilizar os seguintes itens para atendimento aos usuarios do plano de satde:

4.1.1. Portal do Servidor via internet, conforme abaixo:

a. Disponibilizar portal conforme itens 38 e 44 da Planilha de Atendimento ao Requisitos- ANEXO Il do
edital. _ . o”

b. O portal devera conter informagdes voltadas as especificidades dos ptano_s de saudg d|sponwe|:s pelo
Municipio, orientagdes e simulagdes considerando a margem disponivel e perfil dos servidores com énfase
na contratagéo da prestagao de servico de salde.

41.2. “Central de atendimento” aos usuarios do plano de salide, conforme abaixo:

a. O atendimento presencial constituira no esclarecimento de dividas sobre o cadastrament(_a prévio do
processamento das demandas referentes ao plano de saude (incluséo, exclusao e demais movimentacdes
e atualizagdes cadastrais); requerimento e reclamagées/denuncias relativas ao processo de gestdo do
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plano de salde, visando, no Ultimo caso, & identificagdo de possiveis inconsisténcias dos descontos
referentes ao plano de saude.
b. A central devera estar localizada na area abrangida pelo circulo de raio igual a 02 (dois) km, com centro
localizado na sede da Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, situada a Av. Afonso Penan® 1212, Belo
Horizonte —-MG;
c. Horario de funcionamento de segunda a sexta-feira, das 8:00 horas as 18:00 horas ;
d. Capacidade de 03 (trés) atendimentos simultaneos
e. Ambiente de espera para pelo menos 05 (cinco) usuérios, de forma a possibilitar o conforto e seguranga
ao consignado;
f. O tempo de espera no atendimento presencial devera ser de 15 minutos, no maximo.

f.1) Nos dias imediatamente anteriores e posteriores a feriados, e na data de pagamentos dos
servidores do municipio, o tempo de espera podera se estender para 0 méaximo de 30 minutos.

*Atendimento via Call Center”, conforme abaixo:

a. O atendimento devera ser disponibilizado para esclarecimento de dividas e reclamages via Call
Center em ligagéo local ou gratuita, com minimo, 03 (trés) postos de atendimentos simultaneos, podendo
ser ampliado para o minimo de 05 (cinco) postos de atendimentos simultaneos, mediante solicitagéo do
CONTRATANTE de acordo com o aumento na demanda;

b. O Atendimento devera ocorrer de segunda a sexta-feira das 8:00 as 18:00 horas, bem como via internet
(por e-mail ou chat) no mesmo horério

4.2 Todos os canais supramencionados deverdo prestar suporte necessario ao servidor no que diz respeito aos
beneficios administrados bem como auxiliar na reeducagao da populagdo beneficiaria ou néo do plano de saude.

4.3, A Contratada devera instalar/disponibilizar para a area gestora do plano de saiide ferramenta tecnoldgica, a qual
sera capaz proporcionar simulagdes com dados reais, obtidos nos relatérios gerenciais, a fim de avaliar qual a aplicagéo
de reajuste e/ou aporte mais viavel & Prefeitura de Belo Horizonte de que seja possivel equilibrar a sinistralidade

considerando:
a. Proposta da operadora/seguradora;
b. Proposta Prefeitura de Belo Horizonte:
¢..  Historico financeiro da apdlice:
d. Analise da inflagdo médica;
€. Evolugao de vidas;
f. Principais ocorréncias;
g. Projecéo de Resultado Futuro
ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO
DEFINICAO DOS INDICADORES DO NIVEL DE SERVICO

Indicadores

Forma de Calculo Meta

Indice de solicitagbes Atendidas no Prazo | Quantidade de Solicitacdes Atendidas no Prazo/ | 90%

Quantidade de solicitagdes de Prioridade Alta
Registradas

indice de solicitagoes Relacionadas a Quantidades de Solicitagdes Relacionadas a 10%
Problemas Reincidentes Registradas no Problemas Reincidentes Registradas/
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periodo Quantidade de solicitagées Registradas

Indice de Disponibilidade do Sistema NUmero de horas em que Sistema esteve 98%
disponivel/ Namero de horas do periodo

Indice de reclamagao do atendimento Numero de reclamagdes de servidores/Numero | 90%

|_presencial de atendimentos no periodo

Indice de tarefas executadas dentro do Indice de tarefas executadas no sistemal 90%

prazo via sistema Quantidade de tarefas executadas

5.2 DESCRICAO DA METODOLOGIA DE REGISTRO DAS SOLICITACOES A SEREM ATENDIDAS.

9.2.1. As solicitagdes de realizagéo das atividades relacionadas aos servigos contratados, bem como o registro
da efetiva realizagéo dos servicos, deverao ser registradas em sistema informatizado a ser disponibilizado pela
CONTRATADA.
9.2.2. As solicitagoes poderao envolver qualquer atividade relacionada aos servigos, tais como:

a) Implementacao de novas funcionalidades:

b) Melhoria das funcionalidades existentes:

c) Corregéao de erros;

d)Geragao e processamento de arquivos;

e) Realizagao de outras atividades, ndo especificadas acima, inerentes aos servigos contratados.
9.2.3. ACONTRATADA devera ser proprietaria do sistema e arcar com os custos referentes a licenca de
utilizagao;
5.2.4. O sistema para registro das solicitagdes devera identificar, no minimo, as seguintes informagdes: o autor
da solicitagao, a descri¢do da solicitago, o responsavel por sua execugo, a data de registro da solicitagao, a
prioridade da solicitagéo, ( ALTA, MEDIA OU BAIXA), um indicador de reincidéncia ( para informar quando se
trata de um problema reincidente), o tempo estimado para sua execug#o, o tempo efetivamente consumido na
sua execucao, a aceitagao ou ndo da sua execugdo.
5.2.5. O sistema para registro das solicitagdes devera possibilitar a avaliagéo dos indices de atendimento das
solicitacGes definidos no Acordo de Nivel de Servico, no item 5.1.
5.2.6. Para definicao da prioridade, o autor da solicitagdo devera analisar a importancia da solugéo da mesma,
tendo em conta também as demais solicitagdes registradas.
5.2.7. Apos a analise da solicitacao registrada pelo CONTRATANTE, o técnico designado pela CONTRATADA
devera apresentar proposta de prazo para execugéo da solicitagéo.
5.2.8. O contratante podera recusar a proposta de execugao apresentada pela CONTRATADA, quando entender
que o prazo esteja desproporcional a complexidade da solicitagdo. Neste caso, o técnico designado pela
CONTRATADA devera revisar a proposta apresentada.
5.2.9. Apos a execugao de casa solicitagdo, o autor, ou o responsavel pelo acompanhamento da mesma, devera
analisar se a solugao efetuada pela CONTRATADA atende a descrigao da solicitagao para efeito de aceitagao
da mesma.
5.2.10. A reincidéncia de problemas semelhantes sera considerada motivo de deficiéncia na prestagao do
servigos, sendo considerada como um dos indicadores do Acordo de Nivel de Servigos. |
5.2.11. Antes de efetuar o registro de uma solicitagdo no sistema, o autor da solicitagao devera analisar se a
mesma se refere a um problema reincidente. Em caso positivo, esta informagéo devera ser ressaltada no
registro.

5.3. A CONTRATADA devera fornecer a todos 0s usuarios do plano de satde suporte necessario ao servidor no que diz
respeito aos beneficios administrados bem como auxiliar na reeducagéo da populagao beneficiaria ou ndo do plano de

salide.
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9.4. A CONTRATADA devera enviar comunicado para todos os servidores beneficiarios do plano de salde que tenham
interesse e dividas dever&o procurar ajuda a central de atendimentos.

6. TREINAMENTO

6.1. A CONTRATADA devera realizar treinamento para a area gestora do plano de salde da Secretaria Adjunta de
Recursos Humanos bem como elaboragdo de manual de operagbes referentes as ferramentas que deverdo ser
disponibilizadas para equipe de gestao do plano de salide.

6.2. O treinamento devera ser realizado dentro do prazo previsto no item 2.1, ou seja, os servidores area gestpra do
plano de satide da Secretaria Adjunta de Recursos Humanos deveréo estar devidamente capacitados quando do inicio da
prestagéo do servico.

7. DAS OBRIGAGOES E REMUNERAGAO DA GESTORA

7.1. Dada a complexidade do projeto e a necessidade de interlocugao operacional imparcial, no que tange & adesdo de
qualquer um dos planos em qualquer operadora, permitindo isonomia de informagdes para os servidores e gestores do
municipio, o Municipio designara Gestora para gestao da margem consignada e todas as atividades necessarias e
decorrentes dessa, bem como operacionalizagéo e intermediagéo das credenciadas com a Prefeitura e os servidores. Os
servicos prestados pela gestora ainda permitirdio maior e melhor controle financeiro do contrato, maior seguranga
cadastral com consequente reducao de risco de erros de movimentagao, melhor interface com servidores com maior
numero de servicos e canais de contato e garantia de respeito as margens comprometidas. Sendo assim, as atividades
de responsabilidade da Gestora estao sumarizadas nos seguintes itens:

7.1.1 Implantagdo do Modelo de Credenciamento; 12 ADESAO (planejamento, mapeamento dos processos,
implantagéo de canais de comunicag&o com servidor, movimentag&o cadastral de toda a carteira)

7.1.2. Disponibilizagdo de equipe de implantagdo de 08 as 18 horas para atendimento dos servidores, com
capacidade de realizar 10.000 atendimentos presenciais no prazo de 90 dias no primeiro movimento de adeséo e

adaptada para todos os outros momentos que grandes massas de adesées forem permitidas (aniversarios das
apolices)

7.1.3. Gestao Operacional dos Contratos

a) Faturamento € conferéncia de faturas

b)  Movimentagéo e base cadastral

c) Reembolsos

d) Relacionamento multicanal com servidores

e) Posto de Atendimento dentro da PBH e suas indiretas com funcionarios alocados
1§)] Gestao do comprometimento das margens

7.1.4. Gestao estratégica

a) Relatdrios analiticos e gerenciais da situagéo das aplices
b) Simuladores financeiros da apolice e projegdes financeiras

7.1.5. Para estas atividades deverao ser oferecidos atendimento presencial, além de atendimento via Call Center em
horério comercial e plataforma online.
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7.1.6. Para realizagdo das atividades rotineiras do contrato, conforme descrito acima e neste instrumento, a Gestora

sera remunerada nas bases de R$ 3,00 por més, por linha, sendo cada vida e cada plano (odontoldgico e de saude)
considerados uma nova linha.

7.1.7. Para implantag&o e novas adesdes, devido ao grande volume de tarefas necessarias descritas nesse edital
em um curto espago de tempo, justifica-se remuneragao baseada num percentual de 50% (cinquenta por cento) da
primeira fatura de cada nova adesao, sem nenhum prejuizo ou desembolso extra para os beneficiarios ou para PBH.
A remuneragao devera ser realizada diretamente entre as credenciadas e a Gestora designada. As precificagées
citadas neste instrumento contemplam estes custos de acordo com a estratégia de cada operadora.

7.1.8. A Gestora informara ao Municipio os valores referentes ao desconto em folha dos servidores do Plano de
Assisténcia & Salde Suplementar, os quais serdo repassados as operadoras.

8. DISPOSIGCOES FINAIS

8.1. Em caso de rescisao contratual, a CONTRATADA devera repassar ao Municipio de Belo Horizonte, no prazo maximo
de 30 (trinta) dias, copia eletrénica de todos os dados pertinentes armazenados em seu sistema até o momento da
rescisao, incluindo histérico das movimentagées, cadastro, faturamento e inadimpléncia bem como relatdrio de auditoria,
em formato ajustado entre as partes, que dever ser em tecnologia de facil utilizagao e reconhecida no mercado.
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