ANEXO | — AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELEPSICOLOGIA

O presente Anexo estabelece os critérios, indicadores, pesos, metodologia de afericdo, forma de célculo e
parametros de avaliacdo da qualidade dos servicos de telepsicologia contratados pela Policia Militar do
Estado de Sao Paulo, em conformidade com as condi¢des previstas no Termo de Referéncia e no contrato
administrativo.

A avaliacdo da qualidade dos servigos sera realizada pela fiscalizagdo técnica e administrativa, com
periodicidade mensal, com a finalidade de aferir o0 desempenho da Contratada, subsidiar a medi¢do dos
servicos executados, embasar eventual aplicacdo de glosas, retencdes, sancdes administrativas e orientar

a adocao de medidas corretivas.

1. Objetivo

1.1 Padronizar o procedimento de avaliacdo da execucdo contratual, mediante critérios objetivos,

verificaveis e documentaveis, de modo a assegurar:

1.1.1. aadequada prestacao dos servi¢os de telepsicologia aos policiais militares usuarios;
1.1.2. aconformidade da execu¢do com o Termo de Referéncia, o contrato e a legislacdo aplicavel;
1.1.3. arastreabilidade da atuacdo da fiscalizacdo contratual;

1.1.4. avinculacdo entre desempenho e pagamento, quando cabivel.

2. Regras gerais
2.1. A avaliacdo da Contratada seré realizada com base em 3 (trés) grupos de indicadores:
2.1.1. Grupo 1 - Desempenho Profissional;

2.1.2. Grupo 2 — Desempenho das Atividades;

2.1.3. Grupo 3 — Gerenciamento.

2.2. Cada item sera avaliado mensalmente com atribuicdo de nota de 1 (um) a 10 (dez), conforme a
seguinte escala:

Nota | Conceito Parametro geral

Execucéo integral ou quase integral do item, com conformidade entre 95% e 100%,
9-10 | Excelente
sem falha grave.

- B Execucdo satisfatoria do item, com conformidade entre 90% e 94%, com falhas
- om
pontuais sem impacto relevante.

Execucao aceitavel, com conformidade entre 80% e 89%, ou ocorréncia de falha
5-6 Regular ]
relevante isolada.




- Rui Execucéo insuficiente, com conformidade entre 70% e 79%, ou reincidéncia de
- uim
falhas no periodo.

o Execuc&o insatisfatoria, com conformidade inferior a 70%, ou ocorréncia de falha
1-2 Péssimo )
grave e/ou reiterada.

2.3. Na impossibilidade devidamente justificada de avaliar determinado item no periodo, este sera
considerado “n&o avaliado” e desconsiderado no calculo do respectivo grupo, mediante registro expresso

da fiscalizagéo.

2.4. A atribuicdo de notas inferiores a 6 (seis) devera ser acompanhada de justificativa objetiva, com
indicacdo dos fatos constatados, evidéncias examinadas e, se for o caso, providéncias corretivas

recomendadas.

2.5. Sempre que houver avaliagao insatisfatoria, a fiscalizagdo podera convocar reunido com a Contratada
para ciéncia formal, apresentacdo de justificativas e pactuacdo de plano de acdo corretivo, sem prejuizo

das medidas contratuais cabiveis.

3. Fontes de evidéncia

3.1. A avaliacdo deverd ser fundamentada, sempre que possivel, em evidéncias documentais e

operacionais, tais como:

3.1.1. relatérios mensais de execucdo;

3.1.2. extratos individualizados de atendimentos;

3.1.3. registros de agenda, comparecimento, faltas, reagendamentos e substituicdes;

3.1.4. logs da plataforma, chamados técnicos e relatorios de indisponibilidade;

3.1.5. prontuarios, registros clinicos e comunicagfes formais, observado o sigilo legal e ético;
3.1.6. atas ou registros de supervisdo técnica e operacional;

3.1.7. registros de reclamacgbes, ocorréncias e providéncias adotadas;

3.1.8. documentos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e fundiarios exigidos contratualmente.

3.2. A auséncia de evidéncias documentais ndo prejudica a fundamentagdo com base em outros

parametros devidamente justificados.

4. Composicao dos grupos e critérios de avaliagcao

4.1. Grupo 1 — Desempenho Profissional




Item Peso Critério de avaliagéo
Verifica o cumprimento das rotinas e obrigacdes atribuidas aos profissionais,
incluindo a realizacdo dos atendimentos no horario agendado, a orientacéo
Cumprimento das 30% inicial ao usuario, o correto registro da evolugéo clinica e dos
Atividades encaminhamentos, a comunicagdo de intercorréncias relevantes, a
observancia do limite inicial de sessdes e a execu¢do das demais
obrigag6es técnicas previstas no Termo de Referéncia e no contrato.
Verifica a efetiva cobertura da agenda disponibilizada, a manutencao da
Cobertura dos oferta assistencial pactuada, o cumprimento dos horarios e frequéncias
Horarios 35% estabelecidos, a reposicao ou reacomodacado de atendimentos quando
Determinados necessdria, e a inexisténcia de lacunas injustificadas na prestacao do
servigo.
Verifica a adequagéo técnica e comportamental dos profissionais,
Qualificacéo, abrangendo habilitacé@o e regularidade profissional, postura ética,
Atendimento ao 35% | urbanidade, clareza na comunicacéo, respeito ao usuario, observancia das

Publico e Postura

diretrizes institucionais, bem como a inexisténcia de reclamacdes

procedentes relativas a conduta inadequada.

4.2 Grupo 2 — Desempenho das Atividades

Iltem Peso Critério de avaliagcao
Verifica a conformidade dos servi¢cos executados com o Termo de Referéncia,
Especificagéo o0 contrato e seus anexos, incluindo a aderéncia a metodologia de
Técnica dos 40% telepsicologia, as regras de agendamento, periodicidade, controle de faltas,
Servigos emissao de relatérios, gestédo dos atendimentos e observancia das normas de
sigilo e protecédo de dados.
Verifica a adequacéo da plataforma e dos recursos tecnolégicos utilizados,
Equipamentos e 20% compreendendo acessibilidade, estabilidade, qualidade de audio e video,
Acessorios velocidade de conexdo, compatibilidade com os dispositivos exigidos,
disponibilidade do sistema e seguranca dos dados tratados.
Verifica a capacidade de resposta da Contratada as ocorréncias técnicas,
Atendimento as 40% operacionais, administrativas e assistenciais, considerando prazo de

Ocorréncias

atendimento, efetividade da solugéo, registro da ocorréncia, comunicagdo ao

Contratante e adocdo de medidas para evitar recorréncia.

4.3 Grupo 3 — Gerenciamento




Item Peso Critério de avaliacao

o Verifica a realizacdo da supervisdo técnica e operacional pela Contratada
Periodicidade da ] ) . ]
L 20% na frequéncia pactuada, com registros minimos das orientacées,
Superviséo ) . . o
acompanhamentos, intervenc¢des e controle de qualidade do corpo clinico.

. Verifica a capacidade da Contratada de organizar, coordenar e controlar a
Gerenciamento das

Atividades 30%

Operacionais

operacao, abrangendo gestdo de agenda, corpo clinico, capacidade de
absorgdo de demanda, continuidade do atendimento, relatérios gerenciais,
apoio operacional e transicédo de casos quando necessaria.

Verifica a tempestividade, completude e adequacao das respostas as

Atendimento as o500 demandas do Contratante, da fiscalizacédo e da gestao contratual, incluindo
0

Solicitacbes apresentacao de informacdes, esclarecimentos, documentos, ajustes

operacionais e providéncias corretivas.

Verifica a comprovacgéo tempestiva e suficiente do cumprimento das

Salarios, Beneficios obrigacdes trabalhistas, previdenciérias, fundiérias e correlatas relativas
e Obrigaces 25% aos empregados vinculados a execucao contratual, inclusive folha de
Trabalhistas pagamento, contracheques, beneficios, FGTS, INSS, admissdes,

substituicdes, treinamentos e rescisdes, quando aplicaveis.

5. Forma de célculo

5.1. A nota de cada item correspondera ao conceito atribuido pela fiscalizagdo, na escala de 1 (um) a 10
(dez).

5.2. A nota de cada grupo sera apurada pela média ponderada dos itens que o compdem, observados os

respectivos pesos:
NG = X (nota do item x peso do item) / 100

5.3. A nota final da avaliacdo mensal serd calculada pela ponderagcdo dos trés grupos, observados os

pesos globais abaixo:

5.3.1. Grupo 1 — Desempenho Profissional: 35%;
5.3.2. Grupo 2 — Desempenho das Atividades: 35%;
5.3.3. Grupo 3 — Gerenciamento: 30%.

5.4. A formula da nota final mensal sera a seguinte:

NF = (NG1 x 0,35) + (NG2 x 0,35) + (NG3 x 0,30)

6. Faixas de resultado e efeitos na medicéo




6.1. Para fins de afericdo da qualidade e eventual repercussao na medicdo mensal, poderdo ser adotadas

as seguintes faixas:

Nota final convertida

Resultado Efeito sugerido na medicéo
(NFC)

Igual ou superior a | Satisfatério Liberacdo integral da fatura, sem prejuizo de apontamentos

6,75 corretivos pontuais.

Igual ou superior a | Atencao Liberacdo de 90% da fatura, ou outro redimensionamento

5,00 e inferior a 6,75 definido contratualmente, sem prejuizo de notificacdo e plano de
acao.

Inferior a 5,00 Insatisfatério | Liberacdo de 75% da fatura, ou outro redimensionamento

definido contratualmente, sem prejuizo de san¢des cabiveis.

6.2. Independentemente da nota global, a ocorréncia de falha grave em item essencial poder4 ensejar
glosa especifica, retencdo cautelar, determinacdo imediata de correcdo, abertura de procedimento

sancionatério ou adocado de outras medidas previstas no contrato e na legislagéo.

7. Procedimento de avaliacéo
7.1. A fiscalizag8o devera acompanhar continuamente a execugéo contratual e registrar as ocorréncias

relevantes ao longo do periodo de apuracgéo.

7.2. Ao final de cada periodo mensal, o fiscal responséavel preenchera o formulario de avaliagdo, atribuindo

nota a cada item, com base em evidéncias objetivas e na documentacao disponivel.
7.3. As notas inferiores a 4 (quatro) deverdo ser acompanhadas de justificativa circunstanciada.

7.4. O resultado da avaliagdo sera encaminhado ao gestor do contrato, que podera consolida-lo para fins
de medigdo, comunicagdo a Contratada, determinagcdo de corregdes, glosa, retencdo ou adocdo de

providéncias administrativas cabiveis.

7.5. A Contratada devera ser cientificada do resultado da avaliacdo e podera apresentar manifestacéo, na

forma e no prazo definidos no contrato ou pela gestédo contratual.




ADENDO 1

FORMULARIO DE AVALIAGAO MENSAL

Contrato n¢:

Unidade:

Periodo de apuracéo:

Contratada:

Responsavel pela fiscalizacao:

Gestor do contrato:

Grupo 1 - Desempenho Profissional

Item Peso | Nota | Subtotal
Cumprimento das Atividades 30

Cobertura dos Horarios Determinados 35

Qualificacdo, Atendimento ao Publico e Postura | 35

Nota do Grupo 1 100

Grupo 2 — Desempenho das Atividades

Item Peso | Nota | Subtotal
Especificacdo Técnica dos Servicos | 40

Equipamentos e Acessorios 20

Atendimento as Ocorréncias 40

Nota do Grupo 2 100

Grupo 3 - Gerenciamento

Item Peso | Nota | Subtotal
Periodicidade da Supervisdo 20

Gerenciamento das Atividades Operacionais 30

Atendimento as Solicitagbes 25

Salarios, Beneficios e Obrigacdes Trabalhistas | 25

Nota do Grupo 3 100




Resultado final

Indicador Valor

Nota do Grupo 1 (NG1)

Nota do Grupo 2 (NG2)

Nota do Grupo 3 (NG3)

Nota Final (NF)

Nota Final Convertida (NFC)

Faixa de resultado

Efeito na medicéo

Campo para justificativas

Itens avaliados com nota inferior a 6 (seis) e respectivas justificativas:

Assinaturas

Responsavel pela Fiscalizagéo

Gestor do Contrato

Representante da Contratada (ciéncia)



ADENDO 2

INSTRUGCOES PARA O PREENCHIMENTO DO FORMULARIO DE AVALIACAO DE QUALIDADE DOS
SERVICOS DE TELEPSICOLOGIA

1. Finalidade

1.1. O presente Adendo tem por finalidade orientar a fiscalizagdo técnica e administrativa quanto ao
preenchimento padronizado do Formulario de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Telepsicologia, de
forma a assegurar uniformidade de critérios, objetividade na atribuicdo das notas e consisténcia entre a

avaliacdo, a medicado e os registros de fiscalizacéo.

1.2. O formulério devera ser preenchido ao final de cada periodo de apuracdo mensal, com base nas
ocorréncias efetivamente registradas no periodo, vedada a atribuicAo de nota por mera impressao

subjetiva ou sem suporte minimo em evidéncia documental, operacional ou comunicacional.

2. Regras de preenchimento

2.1. Para cada item deverd ser atribuida apenas uma nota, de 1 (um) a 10 (dez), conforme a escala

prevista neste Anexo.

2.2. A nota deve refletir o desempenho global da Contratada no item avaliado durante todo o periodo de

apuracgéo, consideradas a frequéncia, a gravidade e a repercusséo das ocorréncias verificadas.

2.3. A fiscalizacdo devera registrar, sempre que possivel, a fonte de evidéncia utilizada para a avaliacéo,
tais como relatérios, extratos de atendimento, registros de agenda, chamados técnicos, comunica¢cdes

formais, documentos de pessoal e comprovante trabalhista.

2.4. Quando houver nota inferior a 6 (seis), a fiscalizagdo devera preencher obrigatoriamente o campo de
justificativa, indicando:

2.4.1. o fato observado;

2.4.2. adataou o periodo da ocorréncia;
2.4.3. aevidéncia examinada;

2.4.4. o impacto na execugao contratual;

2.4.5. a providéncia corretiva recomendada ou ja adotada.

2.5. Quando determinado item ndo puder ser aferido no periodo por auséncia de fato gerador, falta de
elemento minimo de analise ou motivo formalmente justificado, devera ser langado como “ndo avaliado”,

com a respectiva justificativa, sem atribuicdo de nota.

2.6. Nao se deve compensar desempenho insatisfatério de um item com desempenho satisfatério de outro

item do mesmo grupo. Cada item devera ser avaliado autonomamente.



2.7. Eventual justificativa apresentada pela Contratada podera ser considerada pela fiscalizacdo, desde
gue acompanhada de elementos comprobatdrios idoneos e desde que nado contrarie 0s registros objetivos

da execucdo contratual.

3. Critérios de interpretacdo da escala, conforme estabelecido nas regras gerais:

3.1. Nota 10/9 - Excelente: aplicar quando o item tiver sido executado com elevado grau de

conformidade, regularidade e tempestividade, sem falha grave e sem prejuizo relevante ao servigo.

3.2. Nota 8/7 — Bom: aplicar quando houver conformidade satisfatéria, com pequenas intercorréncias

pontuais, prontamente sanadas e sem impacto relevante na qualidade da execucao.

3.3. Nota 6/5 — Regular: aplicar quando houver falha isolada relevante, desconformidade moderada,

atraso pontual ou necessidade de reforco da fiscalizacdo, sem comprometer integralmente o item.

3.4. Nota 4/3 — Ruim: aplicar quando houver reincidéncia de falhas, deficiéncia de controle, atraso

reiterado, baixa qualidade de resposta ou desconformidade que afete a regularidade da execucéo.

3.5. Nota 2/1 — Péssimo: aplicar quando houver inexecuc¢éo, falha grave, descumprimento reiterado,
auséncia de evidéncia minima de conformidade ou ocorréncia com impacto relevante na continuidade, na
seguranca, na regularidade ou na confiabilidade do servigo.

4. InstrucBes por grupo e item

4.1 Grupo 1 — Desempenho Profissional

4.1.1 Cumprimento das Atividades, com a avaliagdo se os profissionais executaram, de forma adequada e

regular, as obrigacdes técnicas e operacionais previstas no contrato e no Termo de Referéncia.

4.1.1.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

41.1.1.1. realizacéo dos atendimentos nos horarios agendados;

4.1.1.1.2. orientacao inicial ao usuario sobre regras de atendimento, faltas e fluxo de utilizacdo do
servico;

4.1.1.1.3. registro adequado de prontuério, evolucéo clinica e encaminhamentos pertinentes;
4.1.1.1.4. comunicacdo ao Contratante de intercorréncias relevantes ou casos que demandem

providéncias institucionais;

4.1.1.1.5. observancia das regras de quantidade inicial de sessbes e necessidade de comunicacao
para prorrogacao;

4.1.1.1.6. respeito ao tempo de sessao e as rotinas assistenciais definidas.

4.1.1.2. Parametros de referéncia:



4.1.1.2.1. Nota 10/9: cumprimento integral ou quase integral das atividades, sem falhas relevantes de

registro, comunicacao ou execugao;
4.1.1.2.2. Nota 8/7: pequenas falhas pontuais, sem repercussao assistencial relevante;
4.1.1.2.3. Nota 6/5: falha isolada de registro, comunicacdo ou conduc¢éo, exigindo orientacdo corretiva;

4.1.1.2.4. Nota 4/3: falhas recorrentes no cumprimento das atividades, atrasos, registros incompletos ou

omissdes repetidas;

4.1.1.2.5. Nota 2/1: descumprimento grave ou reiterado das atividades essenciais, com prejuizo ao

acompanhamento dos usuarios ou a fiscalizagdo.

4.1.2. Cobertura dos Hordrios Determinados, com a avaliacdo se a Contratada manteve cobertura

adequada da agenda e da disponibilidade assistencial pactuada durante o periodo.

4.1.2.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:
4.1.2.1.1. manutencao dos horarios disponibilizados ao publico;
4.1.2.1.2. comparecimento dos profissionais nos periodos pactuados;

4.1.2.1.3. reposicdo, reacomodacdo ou substituicho quando houver auséncia, afastamento ou
desligamento;

4.1.2.1.4. inexisténcia de vazios assistenciais injustificados;
4.1.2.1.5. capacidade de continuidade do atendimento sem ruptura indevida da agenda.

4.1.2.2 Parametros de referéncia:

4.1.2.2.1. Nota 10/9: cobertura plena dos horarios, sem lacunas injustificadas;

4.1.2.2.2. Nota 8/7: pequenas intercorréncias, compensadas com rpida reorganizacdo da agenda;
4.1.2.2.3. Nota 6/5: ocorréncia pontual de lacuna ou remanejamento com impacto moderado;
4.1.2.2.4. Nota 4/3: cobertura deficiente em mais de uma ocasiao ou remanejamentos frequentes;

4.1.2.2.5. Nota 2/1: falha grave de cobertura, auséncia n&do suprida ou descontinuidade relevante da

agenda.

4.1.3 Qualificacdo, Atendimento ao Publico e Postura, com a avaliagdo da aptidao técnica e a conduta

profissional dos psicélogos e demais agentes vinculados a execucao.

4.1.3.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:
4.1.3.1.1. regularidade do registro profissional e das autorizaces exigidas;

4.1.3.1.2. adequacdo da linguagem, postura ética e respeito ao usuario;



4.1.3.1.3. clareza nas orientacdes prestadas;

4.1.3.1.4. tratamento compativel com a natureza sensivel do atendimento em salde mental;

4.1.3.1.5. inexisténcia de reclamacdes procedentes por conduta inadequada;

4.1.3.1.6. participa¢cdo em treinamentos, orientagdes ou reciclagens exigidas.

4.1.3.2. Parametros de referéncia:

4.1.3.2.1. Nota 10/9: equipe qualificada, conduta ética e atendimento adequado em todo o periodo;

4.1.3.2.2. Nota 8/7: pequenas ocorréncias formais sem gravidade, prontamente ajustadas;

4.1.3.2.3. Nota 6/5: reclamacdo isolada procedente ou necessidade de reforco de orientacédo
institucional;

4.1.3.2.4. Nota 4/3: recorréncia de condutas inadequadas, falhas de comunicacdo ou deficiéncia de
qualificacdo operacional;

4.1.3.25. Nota 2/1: conduta grave, incompativel com o servico, ou atuagdo sem regularidade

profissional exigida.

4.2 Grupo 2 — Desempenho das Atividades

4.2.1 Especificacdo Técnica dos Servigos, com a avaliagdo da aderéncia da execucdo as exigéncias
técnicas do Termo de Referéncia e do contrato.

4.2.1.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

4.2.1.1.1 utilizag&o correta do modelo de teleatendimento por voz e video;

4.2.1.1.2. cumprimento das regras de agendamento, periodicidade e frequéncia das consultas;
4.2.1.1.3. controle de faltas, suspensdes de acesso e notificagcbes correlatas;

4.2.1.1.4. emissdo dos extratos administrativos e relatérios previstos;

4.2.1.1.5. guarda segura das informacdes e respeito ao sigilo profissional;

4.2.1.1.6. observancia das exigéncias relativas & plataforma e ao fluxo de atendimento.
4.2.2. Parametros de referéncia:

4.2.2.1 Nota 10/9: plena aderéncia as especificacdes técnicas contratadas;

4.2.2.2 Nota 8/7: pequenas desconformidades formais, sem prejuizo material ao servico;
4.2.2.3 Nota 6/5: falhas pontuais de conformidade técnica, com necessidade de corre¢ao;
4.2.2.4 Nota 4/3: desconformidades recorrentes na execuc¢édo do fluxo técnico;

4.2.2.5 Nota 2/1: inobservancia grave das especificagdes técnicas, com comprometimento da prestacéao.

4.2.2 Equipamentos e Acessorios, com a avaliagdo da adequacao dos meios tecnologicos empregados na

prestacéo do servico.

4.2.2.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:
4.2.2.1.1. disponibilidade e estabilidade da plataforma;

4.2.2.1.2. qualidade de audio e video;



4.2.2.13. acessibilidade e compatibilidade com computador, tablet e smartphone;

4.2.2.14. velocidade de acesso e nivel de interrupgoes;
4.2.2.15. seguranca do ambiente tecnolégico e protecdo de dados;
4.2.2.16. tempo de restabelecimento em caso de falha.

4.2.2.2. Parametros de referéncia:

4.2.2.2.1. Nota 10/9: plataforma estavel, segura e plenamente funcional durante o periodo;

4.2.2.2.2. Nota 8/7: ocorréncias técnicas pontuais, sem impacto relevante ou prontamente corrigidas;

4.2.2.2.3. Nota 6/5: instabilidades moderadas, com impacto Ilimitado e necessidade de
acompanhamento;

4.2.2.2.4. Nota 4/3: falhas recorrentes de acesso, imagem, som ou desempenho do sistema;

4.2.2.2.5. Nota 2/1: indisponibilidade grave, falha relevante de seguranca ou inadequacédo tecnoldgica

persistente.

4.2.3. Atendimento as Ocorréncias, com a avaliacdo da resposta da Contratada as ocorréncias técnicas,

assistenciais, administrativas e operacionais verificadas no periodo.

4.2.3.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

4.2.3.1.1. tempo de resposta as demandas da fiscaliza¢éo e dos usuarios;
4.2.3.1.2. registro formal da ocorréncia e das providéncias adotadas;
4.2.3.1.3. efetividade da solugdo apresentada;

4.2.3.1.4. comunicagdo tempestiva ao Contratante;

4.2.3.1.5. adocéo de medidas para prevenc¢éo de recorréncia.

4.2.3.1. Parametros de referéncia:

4.2.3.1.1. Nota 10/9: atendimento tempestivo e eficaz a todas as ocorréncias relevantes;

4.2.3.1.2. Nota 8/7: pequenas demora ou ajustes, sem comprometimento substancial do resultado;
4.2.3.1.3. Nota 6/5: resposta aceitavel, porém com atraso pontual ou solugdo parcial inicial;

4.2.3.1.4. Nota 4/3: demora recorrente, baixa efetividade ou fragilidade no tratamento das ocorréncias;
4.2.3.1.5. Nota 2/1: auséncia de resposta adequada, omissdo ou repeticdo de ocorréncias sem

tratamento eficaz.

4.3 Grupo 3 — Gerenciamento

4.3.1 Periodicidade da Supervisdo, com a avaliagdo se a Contratada realizou supervisdo técnica e

operacional na frequéncia pactuada.

4.3.1.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

4.3.1.1.1. comprovacgdo da realizacdo das supervisdes previstas;

4.3.1.1.2. existéncia de registros de orientacdo, acompanhamento ou intervencgao;



4.3.1.1.3. atuacdo da supervisdo em casos sensiveis, afastamentos, substituicées ou falhas recorrentes;

4.3.1.1.4. articulagdo entre supervisao clinica e coordenacao operacional, quando exigivel.

4.3.1.2. Parametros de referéncia:

4.3.1.2.1. Nota 10/9: supervisdes realizadas regularmente, com rastreabilidade documental;
4.3.1.2.2. Nota 8/7: pequenas variac@es de rotina sem prejuizo do acompanhamento;
4.3.1.2.3. Nota 6/5: supervisao realizada de forma parcial ou com registros incompletos;
4.3.1.2.4. Nota 4/3: supervisao insuficiente, irregular ou pouco efetiva;

4.3.1.2.5. Nota 2/1: auséncia de supervisdo ou falta grave de acompanhamento da equipe.

4.3.2 Gerenciamento das Atividades Operacionais, com a avaliacdo da capacidade da Contratada de

coordenar a execucéo global do servico.

4.3.2.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:
4.3.2.1.1. organizagéo das agendas e da rede de profissionais;

4.3.2.1.2. capacidade de absor¢édo da demanda;

4.3.2.1.3. continuidade do servigco em caso de auséncias ou desligamentos;
4.3.2.1.4. elaboracgdo de relatérios operacionais;

4.3.2.1.5. suporte ao funcionamento cotidiano da plataforma e do fluxo assistencial,
4.3.2.1.6. conducao de transi¢cdes de atendimento quando necessarias.

4.3.2.2. Parémetros de referéncia:

4.3.2.2.1. Nota 10/9: gestéo operacional organizada, previsivel e responsiva;

4.3.2.2.2. Nota 8/7: pequenas falhas de coordenacéo, sem reflexo relevante no servigo;

4.3.2.2.3. Nota 6/5: deficiéncias pontuais de organizacdo, com necessidade de acompanhamento;
4.3.2.2.4. Nota 4/3: falhas frequentes de coordenacédo ou baixa capacidade de resposta operacional,

4.3.2.2.5. Nota 2/1: desorganizacdo grave da operacédo, comprometendo a continuidade ou a qualidade do

servico.

4.3.3 Atendimento as Solicitagbes, com a avaliacao da tempestividade e a completude das respostas da

Contratada as demandas do Contratante.

4.3.3.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

4.3.3.1.1. cumprimento de prazos fixados pela fiscaliza¢do ou gestao;



4.3.3.1.2. entrega completa de documentos e informacdes solicitadas;
4.3.3.1.3. qualidade técnica das respostas apresentadas;

4.3.3.1.4 efetivo atendimento de ajustes, correcdes e providéncias determinadas.
4.3.3.2. Parametros de referéncia:

4.3.3.2.1. Nota 10/9: atendimento integral, tempestivo e satisfatorio a todas as solicitagées;
4.3.3.2.2. Nota 8/7: pequenas pendéncias formais, rapidamente supridas;

4.3.3.2.3. Nota 6/5: atraso ou incompletude pontual, com posterior regularizacéo;

4.3.3.2.4. Nota 4/3: atrasos recorrentes, respostas incompletas ou baixa efetividade no atendimento;

4.3.3.2.5. Nota 2/1: descumprimento grave ou reiterado das solicitac6es do Contratante.

4.3.4 Salarios, Beneficios e Obrigacdes Trabalhistas, com a avaliacdo da regularidade documental e

material da Contratada quanto as obrigag@es trabalhistas, previdenciérias, fundiarias e correlatas.

4.3.4.1. Devem ser observados, entre outros aspectos:

4.3.4.1.1. apresentacdo tempestiva da relagdo de empregados vinculados ao contrato;

4.3.4.1.2. CTPS, contratos, exames admissionais, conven¢des ou acordos coletivos aplicaveis;

4.3.4.1.3. folha de pagamento, contracheques, comprovantes de depésito, beneficios e encargos;

4.3.4.1.4. comprovantes de FGTS, INSS e certiddes exigidas;

4.3.4.1.5. documentacgédo relativa a admissées, substituicdes e rescisdes;

4.3.4.1.6. entrega de documentos solicitados pela fiscalizagdo no prazo fixado.

4.3.4.2. Parametros de referéncia:

4.3.4.2.1 Nota 10/9: documentacéo integral, regular e tempestivamente apresentada;

4.3.4.2.2 Nota 8/7: pequenas pendéncias formais, sem indicio de inadimplemento material;

4.3.4.2.3 Nota 6/5: atraso pontual ou auséncia isolada de documento, posteriormente regularizada;

4.3.4.2.4 Nota 4/3: documentacdo incompleta recorrente, inconsisténcias ou dificuldade de
comprovacao;

4.3.4.25 Nota 2/1: auséncia relevante de comprovacdo, inadimplemento ou irregularidade grave

trabalhista/previdenciaria/fundiéria.

5. Preenchimento dos subtotais e da nota final

5.1. ApOs a atribuicdo da nota de cada item, devera ser calculado o subtotal correspondente a

multiplicacdo da nota pelo peso do item.
5.2. A soma dos subtotais de cada grupo, dividida por 100, correspondera a nota do respectivo grupo.
5.3. A nota final ser& obtida pela férmula prevista no Anexo:

NF = (NG1 x 0,35) + (NG2 x 0,35) + (NG3 x 0,30)



5.4. O formulario devera registrar, ao final, a faixa de resultado obtida e o correspondente efeito na

medicao, observado o disposto no instrumento convocatério e no contrato.

6. Providéncias decorrentes da avaliagdo

6.1. Sempre que houver nota 3 (trés), 2 (dois) ou 1 (um), a fiscalizacao devera avaliar a necessidade de
expedir notificacdo a Contratada, determinar correcdo, requisitar documentos adicionais ou convocar

reunido de alinhamento.

6.2. A recorréncia de notas baixas no mesmo item ou em itens correlatos devera ser destacada ao gestor
do contrato para analise de glosa, retencdo, aplicacdo de sancdo ou adocdo de outras providéncias

contratuais cabiveis.

6.3. A assinatura do representante da Contratada no formulario representa apenas ciéncia da avaliacéo,

néo significando concordancia automatica com o conteudo langado.

ADENDO 3 - QUADRO-RESUMO DE ACOMPANHAMENTO

Grupo | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Més | Média
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Grupo
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Grupo
2

Grupo
3

Total




