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& MUNICIPIO DE URUSSANGA
CNPJ 82.930.181/0001-10

SR Praca da Bandeira, n° 12 — Centro — Fone (48) 3465-1188
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CONTRATO N° 19/2025
(Processo administrativo n°® 14/2024/FMS)
(Processo licitatorio n° 14/2024/FMS)

Contrato administrativo que entre si
celebram o FUNDO MUNICIPAL DE
SAUDE DE URUSSANGA - FMS, e a
empresa GLOBAL TECNOLOGIA E
SOLUCOES LTDA, para a implantacéo,
treinamento e manutencéo de sistema de
teleatendimento automatizado
(Telessaude), através da licenca de uso de
software de comunicagdo via chatbot

(atendimento automatico), para
agendamentos e consultas on-line com os
pacientes.

De um lado o FUNDO MUNICIPAL DE SAUDE DE URUSSANGA - FMS, com sede na Rua
Bardo do Rio Branco, n°140, Andar 1, Bairro Centro, Urussanga/SC, inscrito no CNPJ/MF sob n°
10.502.372/0001-70, neste ato representado pelo senhor Luan Francisco Varnier, Secretario de
Saude, brasileiro, CPF n° 083.672.589-16 e Carteira de Identidade n°® 6.027.379 SSP/SC, através
do Decreto Municipal GP/N° 07/2025, e pelo Senhor Vanio Comin, Secretario de Administracao,
brasileiro, CPF n.° 344.302.889-68 e Cédula de Identidade n.° 539.555, através do Decreto
Municipal GP/N° 12/2025, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado designado
CONTRATADO, GLOBAL TECNOLOGIA E SOLUCOES LTDA, pessoa juridica de direito
privado, inscrito no CNPJ/MF sob n° 38.001.992/0001-44, com sede na Rod. Jorge Fortulino, n°
275, Caixa Postal 438, Bairro Pedreiras, Balneario Rincao/SC, neste ato representado pelo senhor
Rodrigo Cassula Medeiros, CPF n° 044.037.009-42 e Carteira Nacional de Habilitacdo n°
01965649870 Detran/SC, tém justo e acordado o presente contrato, que é celebrado em
decorréncia do PREGAO ELETRONICO N° 06/2024/FMS, vinculando-se, ainda, & Proposta de
Precos da CONTRATADA, a Nota de Empenho e demais documentos constantes do Processo
administrativo que, independentemente de transcricdo, fazem parte integrante e complementar
deste Instrumento, e se regera pelas clausulas aqui previstas, bem como pelas normas da Lei
Federal n.° 14.133/2021, suas alteracdes e demais dispositivos legais aplicaveis, inclusive os
regulamentos editados pelo CONTRATANTE.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1. O presente Procedimento Licitatorio tem por objeto a Contratacdo de empresa
especializada para a implantacdo, treinamento e manutencéo de sistema de teleatendimento
automatizado (Telessaude ), através da licenca de uso de software de comunicacéo via chatbot
(atendimento automatico), para agendamentos e consultas on-line com o0s pacientes, nas
guantidades, condicdes e especificacdes a seguir estabelecidas neste Edital e demais anexos,
em atendimento as demandas da Secretaria de Saude de Urussanga/SC.
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SERVICOS DE TREINAMENTO E
1 IMPLANTACAO DE  SISTEMA, SERVICO UN. 1 20.500,00 20.500,00
CONFORME DESCRITIVO ANEXO.

LICENCA DE USO E/OU
MANUTENCAO MENSAL,
HOSPEDAGEM E  SUPORTE
TECNICO PARA ATE 50 USUARIOS

SERVIGO MES 12 11.000,00 132.000,00

MENSAGEM DE SERVICO
3  (ATENDIMENTO RECEPTIVO) - SERVICO UN. 100.000 0,24 24.000,00
SOB DEMANDA

MENSAGEM DE NOTIFICACAO
4  ATIVA - UTILIDADE (TEMPLATE) - SERVICO UN. 60.000 0,25 15.000,00
SOB DEMANDA

MENSAGEM DE NOTIFICAGAO
5 ATIVA-MARKETING (TEMPLATE) - SERVICO UN.  50.000 0,45 22.500,00
SOB DEMANDA

CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS E REQUISITOS DA
CONTRATACAO

2.1. DETALHAMENTO DO OBJETO:

2.1.1. O software deverad permitir a realizagdo do monitoramento através de chatbot
(atendimento automético), sendo o principal canal utilizado o mensageiro instantaneo
WhatsApp, com possibilidade de interacdo humana.

2.1.2. O parcelamento do objeto ndo é recomendavel, sob pena de prejuizo para o conjunto,
pois 0 manuseio de documentos sensiveis se estenderia para empresas diversas, o que
compromete a seguranca dos dados, que sao sigilosos. Portanto, o controle desses
documentos € de extrema necessidade, e 0 agrupamento em lote Unico além de atender aos
critérios da seguranca, também facilita a fiscalizagdo da prestagédo dos servigos.

2.1.3. A solucéo devera estar alinhada aos valores e principios da responsabilidade social,
garantindo que as acfes da gestdo publica contribuam para o desenvolvimento da saude
publica, desenvolvimento social e a reducéao das desigualdades.

2.2. SERVICOS:

2.2.1 no intuito de estruturar a plataforma de teleatendimento em saude, o Contratado devera
oferecer a Contratante assessoria técnica para definir as necessidades de oferta de servigos
de acordo com a configuracdo da Rede de Atencdo a Saude (RAS) municipal, aliada aos
interesses operacionais da Contratante para estruturacdo da ferramenta de Teleenfermagem e
Telemedicina.
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2.2.2. O servico de assessoria técnica envolve o auxilio no desenvolvimento dos fluxos e
protocolos para o servico de teleatendimento, os quais devem estar de acordo com 0s critérios
legais estabelecidos em leis e resolu¢cbes expedidas pelos poderes e 6rgdos reguladores
devidamente constituidos, quais sejam:

2.2.2.1. Lei Federal 8.080, de 19 de setembro del1990, que dispde sobre as condi¢bes para a
promocéao, protecdo e recuperacao da saude, a organizacdo e o funcionamento dos servicos
correspondentes e d& outras providéncias;

2.2.2.2. Lei Federal 14.510 de 27 de dezembro de 2022, que altera a Lei n° 8.080, de 19 de
setembro de 1990, para autorizar e disciplinar a pratica da telessalde em todo o territorio
nacional, e a Lei n°® 13.146, de 6 de julho de 2015; e revoga a Lei n°® 13.989, de 15 de abril de
2020;

2.2.2.3. Lei Federal 12.965, de 23 de abril de 2014 que estabelece os principios, garantias,
direitos e deveres para o uso da internet no Brasil;

2.2.2.4. Lei Federal 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
- LGPD), especialmente o art.11 e o art. 49 que envolve tratamento e o sigilo de dados pessoais
sensiveis;

2.2.2.5. Lei Federal 13.787, de 27 de dezembro de 2018, que dispde sobre a digitalizacéo e a
utilizacdo de sistemas informatizados para a guarda, o0 armazenamento e 0 manuseio de
prontuério de paciente;

2.2.2.6. Resolucdo COFEN 696, de 23 de maio de 2022, que dispbe sobre a atuacdo da
Enfermagem na Saude Digital, normatizando a Teleenfermagem;

2.2.2.7. Resolugcdo COFEN 707, de 10 de agosto de 2022, que altera, “ad referendum” do
Plenario do Cofen a redacao do art. 5° da Resolucdo Cofen n°® 696, de 17 de maio de 2022,
estabelecendo o imprescindivel consentimento do usuario/paciente envolvido, ou de seu
responsavel legal, realizada por sua livre decisdo, sendo passivel de desisténcia a qualquer
tempo e consequentemente a retirada do consentimento para uso de recursos de Tecnologia
de Informacgédo e Comunicacéao (TIC);

2.2.2.8. Resolucdo CFM 2.314, de 05 de maio de 2022, que define e regulamenta a
telemedicina, como forma de servicos médicos mediados por tecnologias de comunicacao.
2.2.3. Durante o processo de teleatendimento, o servico de assessoria técnica prevé ainda a
construcdo de planilhas, geradas de integracdo do banco de dados da solugdo com uma
ferramenta de Planilha, como por exemplo, o Google Sheets, para armazenar todas as
informacgdes relacionadas aos atendimentos prestados na plataforma digital em planilha,
permitindo o tratamento dos dados, objetivando o fornecimento de estatisticas-chave para
avaliagdo das métricas dos servicos.

2.2.4. Também faz parte desse item a construcdo de painéis graficos de inteligéncia de negoécio
(BI) para apresentacédo em tempo real dos indicadores de atendimentos prestados aos usuarios
da plataforma, oportunizando a Contratante um amplo portfélio de informacdes para embasar
tecnicamente a tomada de decisdes sobre melhorias da Rede de Ateng&o a Saude municipal.
2.2.4.1. A contratada devera utilizar uma solucdo de Business Intelligence, que possua um
conjunto de funcionalidades de painéis interativos, com possibilidade de geracéo de relatorios
e graficos.

2.2.5. A solucédo de Business Intelligence devera possuir 0s seguintes painéis:

a) Numero de atendimentos realizados pelo Telessaude no municipio, por periodo;

b) Numero de atendimentos realizados pelo Telessaude por unidade de saude;

¢) Numero de atendimentos por tipo de servigo;

d) Média de idade dos pacientes atendidos no municipio pelo Telessaude;

e) Indicadores de patologias atendidas, relatadas pelo CID-10;
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f) Indicadores do numero de receitas emitidas; g) Indicadores graficos dos horarios mais
acessados.

2.3. SOFTWARE:

2.3.1. As nomenclaturas adotadas no presente Termo de Referéncia ndo representam,
obrigatoriamente, mddulos a serem fornecidos. Visam indicar o escopo fundamental do
software a ser implementado, contudo é obrigatério que os itens se correlacionem e sejam
compativeis entre si em ambiente Unico.

2.3.2. Detalhamento dos quantitativos a serem contratados:

2.3.2.1. Ativacao de 2 (dois) canais (Linhas Telefbnica);

2.3.2.2. Licenca para até 100 usuarios. O sistema devera ser implantado em ambiente cloud,
com acesso mediante uso de protocolo HTTP e navegadores de internet, com criptografia de
trafego de dados.

2.4. ESPECIFICACOES TECNICAS E REQUISITOS MINIMOS:

Habilitacdo de ao menos 02 (dois) canais dedicados (Linha Telefénica) com
1 fluxos diferentes, para até 100 usudrios operadores para atendimento aos
pacientes, atendidos pela rede de satde municipal.

Todas as areas do sistema deverdo ser totalmente online, rodando 100% via
Web sem a necessidade de instalacdo de nenhum software especial ou plug-
in, devendo rodar nos principais browsers do mercado, como por exemplo,
Chrome, Firefox e Microsoft Edge.

O sistema deverd permitir o paciente iniciar um atendimento atraves da
ferramenta de mensagens instantdnea WhatsApp sem a necessidade de
3 instalacdo de nenhum outro aplicativo ou sistema. Ou seja, todos o0s
guestionamentos, envios de arquivos e respostas deverdo ser feitas e
recebidas pelo paciente através do aplicativo WhatsApp.

O sistema devera permitir a criagdo de multiplos fluxos de atendimento aos
4 pacientes, os atendimentos poderdo ser automatizados com a possibilidade
de interacdo humana, podendo ser editado e ajustado caso necessario.

O sistema devera permitir que seja utilizado uma linha telefénica (Celular ou
Fixo) para cada canal e cada canal deverad possuir um fluxo particular.

5 Portanto, sera definido pelo Departamento de Tl, os nUmeros de telefone para
receber os atendimentos pelos operadores simultaneos.

6 O sistema devera possuir uma sec¢ao de configuracdes gerais, do Chat, do
ChatBot, Notificagdes, Seguranca e Chamadas.

4 O sistema devera possuir nas configuracdes gerais a possibilidade de alterar

o fuso horério de acordo com GMT e alterar o idioma da plataforma.

O sistema devera possuir nas configuracdes de Chat a possibilidade de definir
8 a quantidade de atendimentos simultaneos que os usuarios poderéo realizar
por fila de atendimento.

O sistema deverd possuir nas configuragcbes de Chat a possibilidade de
9 classificar automaticamente os usuarios através de tags conforme eles forem
direcionados para fila de atendimento. (Auto Tag)

O sistema deverd possuir nas configuragcbes de Chat a possibilidade de
10 configurar mensagem automatica informando os horarios de atendimento,
caso a interacdo do paciente for apdés o horario de expediente que seja
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encaminhada uma mensagem automatica com as informacdes e orientacdes
como o paciente deve proceder.

11

O sistema devera possuir nas configuracbes de Chat a possibilidade de
configurar quando uma mensagem € marcada como lida, quando apenas
visualizada ou quando o agente de fato realizar o atendimento.

12

O sistema devera possuir recurso para listar as palavras proibidas para os
atendentes, dessa forma a mensagem ndo deve ser enviada caso esteja
listada neste campo.

13

O sistema devera possuir a op¢ado de configurar um alerta de inatividade na
conversa para o atendente e/ou paciente, dividindo o alerta em trés niveis,
verde, amarelo e vermelho, para distinguir entre os niveis (tempo) de espera.

14

O sistema devera possuir a opcdo de silenciar chatbots de forma automética
guando o atendimento é iniciado por um atendente.

15

O sistema devera possuir ambiente exclusivo para configurar e programar as
mensagens enviadas HSMs.

16

O sistema devera possuir recurso para habilitar ou desabilitar os botdes de
chamada de voz e chamada de video no Chat dos atendentes.

17

O sistema devera possuir a funcionalidade de encriptacao de dados sensiveis
de dados sensiveis do chatbot, tendo ainda a possibilidade de recurso para
configuracdo de restricdo de IP, restringindo o acesso dos usuarios fora da
entidade.

18

O sistema devera permitir a opcao de esconder o numero de telefone do
paciente, a fim de manter seus dados mais seguros.

19

O sistema devera ter recurso para bloguear imagens inapropriadas enviadas
pelos cidadaos, revisando conteddo adulto, racista, homofébico, linguagem
improépria, xenofobico, conteddo de 6dio e violenta ou quaisquer temas de
conteudo discriminatorio.

20

O sistema devera permitir a opcdo de redefinir as senhas de usuarios,
definindo quantos dias devem se passar para 0s usuarios cadastrados por e-
mail terem que redefinir suas senhas.

21

O sistema devera permitir a configuracdo de login com autenticacao de dois
fatores, permitindo ainda o usuario interno realizar login via email, conta
Google, conta Facebook e conta Microsoft.

22

O sistema devera permitir ao usuario definir o nome que ficara visivel aos
pacientes

23

O sistema devera permitir aos administradores definirem a permissao dos
usuarios por funcdo (funcionalidade), além de permissionar as filas de
atendimento que 0 usuario tera acesso.

24

Todo acesso ao sistema devera ser feito através de usuario e senha
gerenciados pelo administrador do sistema. Cada usuario, seja ele o
administrador ou atendente, devera possuir um usuario e senha individual.

25

O sistema deverda permitir aos administradores criar perfis de
permissionamento dos usuarios internos por funcéo (funcionalidade), tendo o
controle nos seguintes recursos: Canais, ChatBots, Conversas (Chats),
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Campanhas Configuragdes, Dashboards, Filas de Atendimentos de Servigos,
Fluxo (Flow Manager), Grupos de Usuarios, Historico de Alteracdes, Importar
Contatos, Notificacbes, = Templates, Integracdes, = Ambiente  de
Desenvolvimento e Métricas.

26

O sistema devera ter recurso para retencdo de dados, podendo optar entre
apagar as mensagens, 0s pacientes, as métricas, os dados que identifiquem
0 paciente. O recurso deve ainda permitir configurar o tempo que 0s arquivos
de multimidia das mensagens se manterdo armazenadas (imagens, audios,
videos e documentos).

27

O sistema devera permitir a criacdo de fluxo de atendimento aos pacientes
totalmente automatizado (chatbots), com possibilidade de os atendentes
realizarem os atendimentos de forma manual, com fluxos diferentes para os
diferentes canais contratados, trabalhando de forma simultanea.

28

O sistema devera permitir cadastrar os usuarios, com possibilidade de definir
niveis de acesso de forma diferenciada, tendo os perfis de permissionamento
com atribuigbes definidas e configuradas conforme sua fungéo(cargo). Ex.:
Médico, Enfermeira, Atendente. O recurso deve restringir as funcionalidades
conforme as atribuicées do servidor.

29

O sistema devera permitir aos administradores adicionar e apagar 0Ss usuarios
sempre que for necessario.

30

O sistema devera permitir aos administradores filtrarem o0s usuarios
cadastrados por fila de atendimento ou nivel de permissao cadastrado.

31

O sistema devera possuir nas configuracbes de Chat a possibilidade de
alteracao, criacdo e exclusao de filas de atendimento.

32

O sistema devera permitir organizar a operacdo em filas de atendimento,
incluindo os usuarios em suas respectivas filas conforme necessario, podendo
um usuario estar vinculado a mais de uma fila de atendimento.

33

O sistema devera permitir configurar para cada fila de atendimento um tempo
de transbordo, onde apds o tempo maximo de espera configurado o paciente
€ encaminhado para outra fila de forma automatica para ser realizado o seu
atendimento.

34

O sistema devera apresentar os atendimentos em lista e ordem cronologica
(de forma decrescente por horario de mensagem recebida) para que sejam
manipulados pelos operadores, demonstrando a duracdo do atendimento, o
nome do atendente, tendo ainda uma identidade visual de cores para
identificar os pacientes que estdo na fila sendo atendidos e os que néo foram
atendidos, e uma identificacdo se a origem da conversa foi WhatsApp,
WebChat.

35

O sistema devera possuir um ambiente com a listagem de todas as conversas
gue estdo aguardando na fila, com atalho para acessar a conversa, onde nesta
lista deve ser demonstrado qual foi a Ultima mensagem da conversa, data do
envio da ultima mensagem pelo usuario, quem enviou a ultima mensagem.
Permitindo filtrar a lista de filas dos usuarios em atendimento por ordem
crescente e decrescente, por filas com atendentes, sem atendentes ativos e
com pacientes aguardando atendimento.
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36

O sistema devera possuir um painel de controle das filas de atendimento,
informando o numero de usuarios (atendentes) por fila de atendimento,
identificando quantos atendentes estdo disponiveis, o nimero de pacientes
gue estdo aguardando atendimento, tempo médio de espera por fila, 0 nimero
de pacientes em atendimento e sem atendimento por fila. Possibilitando ainda
filtrar por filas e filtrar por atendentes.

37

O sistema devera possuir ambiente exclusivo para configurar a automatizacao
de todas as intengbes e regras de negdcios dos servigos realizados pelo
municipio, tendo recurso para ativar e desativar as programacoes (Bot) de
intencdes existentes.

38

O sistema devera criar as programacfes automatizadas (Bot) através de
fluxograma com formas, cores distintas, que permitam a modelagem dos
fluxos (intencdes e acdes) de atendimento de cada servico de forma visual,
sem a necessidade de programacéao.

39

O sistema devera ter a op¢do para cada etapa criada do fluxograma os
recursos de criar nota, copiar etapa, apagar etapa e mover etapa para outra
parte do fluxo em desenvolvimento.

40

O sistema devera ter a op¢do na criacao das etapas do fluxo a configuracéo
de resposta do bot através de texto, audio, video, sticker e inteligéncia artificial.

41

O sistema devera permitir configurar as respostas do bot com inteligéncia
artificial definindo como a IA deve responder a fonte de conhecimento que
deve utilizar o tom da mensagem (Prestativo, Formal, Neutro) e o namero
méximo de palavras a serem utilizadas.

42

O sistema devera possuir um ambiente para gerenciar 0s canais contratados
e ativos pela entidade, esse recurso devera definir (de forma visual) qual
programacao automatica (Bot) deve ser ativada para cada canal, assim de
forma visual.

43

O sistema devera possuir um fluxo de respostas automéaticas que sao ativadas
gquando a programacgdo automatica (Bot) ndo compreende a resposta do
paciente.

44

O sistema devera informar o paciente em que posi¢cao ele se encontra para
ser atendido, bem como o tempo estimado de espera, essas informacdes
deverdo aparecer quando o paciente for encaminhado para espera em uma
fila de atendimento.

45

O sistema devera informar o paciente quando ndo ha nenhum atendente online
na plataforma.

46

O sistema devera informar o paciente quando ele for encaminhado a um
operador para atendimento.

47

O sistema devera permitir enviar um convite para o paciente para realizar um
video chamada e chamada por voz, que deveré ser gravada automaticamente
na plataforma para futura auditoria. Ap0s 0 encerramento da chamada de
video ou voz a plataforma devera enviar uma mensagem automatica para o
paciente.

48

O sistema devera possuir inteligéncia artificial na criacdo dos fluxos de
atendimento, onde devera sugerir frases e palavras similares as configuradas
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nos gatilhos/disparadores, a fim de melhorar a assertividade da programagao
(Bot).

49

O sistema devera possuir inteligéncia artificial no Chat onde o atendente
devera receber sugestbes de respostas com base na conversa e Ultimas
perguntas do paciente. Ex: ChatGPT.

50

O sistema devera permitir o atendente ligar e desligar o Bot, assumindo a
conversa de acordo com a necessidade.

51

O sistema devera permitir ao atendente encerrar a conversa com paciente,
onde a mesma seja automaticamente arquivada.

52

O sistema devera permitir que o atendente marque a conversa como SPAM,
evitando receber mais mensagens daquele contato.

53

O sistema devera registrar todas as informacdes dos pacientes em variaveis
se necessario, conforme a programacédo do fluxo de atendimento. Devera ter
dois tipos de variaveis, variavel de sesséao e variavel de usuario. A variavel de
usuario, todas as informacfes dos pacientes devem permanecer salvas se
mantendo no histoérico, ficando vinculadas ao nimero do paciente. A variavel
de sessdo, as informacdes dos pacientes devem ser excluidas apds o
atendimento.

54

O sistema devera ter no Chat o registro de todas as variaveis do usuario, bem
como a fila que o paciente esta sendo atendido e o tempo de atendimento.

55

O sistema devera permitir salvar o histérico da conversa em uma variavel
especifica em formato JSON.

56

O sistema devera permitir que o administrador audite as conversas, através de
recurso que apresente todos 0s registros e eventos das conversas.

57

O sistema deverd validar as respostas (variaveis) dos pacientes, confirmando
se os dados correspondem a mascara da informacéo solicitada. As variaveis
minimas que a plataforma tem que validar sdo CPF, e-malil, telefone, CEP,
datas, nomes, homes completos, imagens e anexos.

58

Permitir que o atendente oculte mensagens recebidas e enviadas.

59

O sistema devera permitir realizar download de relatorio das notificagbes em
massa com as seguintes informagdes: Nome da Campanha, Grupo Alvo, Data
e Hora do Envio da Notificacdo, Telefone do Paciente, Status Mensagens
Enviadas, Status Mensagens N&o Enviadas (Erro), Status Mensagens
Entregues e Status Mensagens Lidas.

60

Todas as interagbes, sejam elas provenientes dos pacientes ou dos
atendentes, deverdo ser armazenadas. E com a possibilidade de serem
consultadas posteriormente, ndo sendo possivel excluir nenhum tipo de
registro para posterior auditoria.

61

O sistema devera estar preparado para o recebimento e armazenamento de
imagens, audios, videos, documentos (PDF e Word) e sticker (Figurinhas) que
poderdo ser enviados pelos pacientes.
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62

O sistema devera possuir no ambiente de atendimento, filtro avancado por:
mensagens nao lidas, mensagens arquivadas, fila de atendimento, data
especifica, periodo de datas, atendimento com (atendentes), meus chats
recentes, meus chats ativos, meus chats adiados, falou recentemente, filtro
por canal, filtro por tépico/tag, e ainda pesquisar pelo nome do usuério ou pelo
texto contido na mensagem.

63

O sistema devera possuir no ambiente de atendimento o envio de Templates
(mensagem pré-cadastrada de inicio de contato) de atendimento aos
pacientes de forma individual, permitindo selecionar se a conversa sera
atribuida ao agente, ndo serd atribuida a ninguém ou se devera ser
encaminhada para uma determinada fila, tudo isso deve ocorrer apds o envio
do Template.

64

O sistema devera permitir os administradores cadastrar novos Templates,
incluindo todas as informacfes necessarias como: nome, chatbot, categoria,
namero do WhatsApp, Fila de Atendimento que poderdo enviar o Template,
cabecalho, conteudo (Texto Principal), rodapé e botdes.

65

Além dos atendimentos receptivos, a plataforma devera estar apta para envio
de mensagens ativas com templates pré-definidos de forma individualizada e
automatizada, a um rol de contatos definidos, ou seja, conversas iniciadas pela
CONTRATANTE. Para isto, devera haver um ambiente exclusivo para criacao
de grupos de usuérios e campanhas de notificacdo tendo integracdo com a
base de cadastro de nimeros de telefone da CONTRATANTE (contatos), por
meio do recebimento de arquivos com extensao “.tsv’;

66

O sistema devera possuir ambiente exclusivo para criacdo de grupos de
usuarios para os quais ha intencdo de enviar notificacbes (mensagens em
massa). No ambiente deverd ser possivel ter o detalhamento de todos os
grupos criados, nome intitulado de cada grupo, niumero de usuarios, Ultima
alteracdo realizada (Data, hora e usuéario). No ambiente exclusivo de criacdo
de grupos de usuarios para encaminhamento de mensagens em massa
devera ter 0s seguintes recursos:

* Possibilidade de baixar arquivo com os usuarios cadastrados.

« Editar os recursos do grupo criado.

* Encaminhar notificagao.

67

O sistema devera permitir aos administradores criarem os grupos de forma
flexivel, definindo o nome do grupo, o Template que sera enviado, realizar
importagdo de arquivo com os contatos ao menos em formato “.tsv”, definir
data e hora que a notificacéo devera ser encaminhada.

68

O sistema devera ter ambiente de verificacdo dos contatos pré-cadastrados,
informando quais contatos sao validos e invalidos pela plataforma apos a
importacdo, identificando previamente os numeros com algum tipo de
problema que impedird o recebimento da notificacéo.

69

O sistema devera ter no ambiente exclusivo dos contatos pré-cadastrados,
recurso para configurar os arquivos que serdo importados com os contatos,
permitindo criar as variaveis (Nome, Telefone, CPF, Data de Nascimento...)
gue contém nas colunas do arquivo importado de forma flexivel, conseguindo
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criar varias colunas caso seja necessario, para que assim, o administrador
consiga importar diferentes formatos de planilhas.

70

O sistema devera possuir ambiente exclusivo para criagdo de Campanhas,
permitindo a organizacdo de notificacbes sobre um mesmo topico para
diferentes grupos de usuarios (mensagens em massa). No ambiente devera
ser possivel ter o detalhamento de todas as campanhas criadas e seu nome
intitulado de cada campanha.

71

O sistema devera permitir configurar os Templates para cada Fila de
Atendimento.

72

O sistema devera possuir no ambiente exclusivo dos Templates o
detalhamento de todos os Templates cadastrados com o nome intitulado, o
status (aprovado, aguardando analise, desaprovado), a categoria classificada
(utilidade, marketing, autenticacdo), o conteudo (Texto)ultima alteracdo
realizada.

73

O sistema deverd permitir a configuracdo de tempo de inatividade,
desconectando o usuério devido a falta de atividade.

74

O sistema devera possuir um fluxo de atendimento automatizado para
inatividade, que deve ser disparado ao identificar que o paciente ou o operador
ficaram inativos por determinado tempo, a ser configurado conforme a
entidade quiser. As aclGes geradas por esse fluxo de atendimento
automatizado devem permitir arquivar automaticamente, encaminhar para
uma nova fila de atendimento e encaminhar uma mensagem ao Usuario.

75

O sistema devera possuir no chat o recurso de: arquivar conversa, correcao
ortografica, desativar o bot por alguns instantes, bloquear atendimento para
um Unico usuario, enviar paciente para outra fila de atendimento, marcar como
nao lido, marcar como spam e baixar conversa PDF.

76

O sistema deve permitir que seja configurado intencdes (a¢des) no cabecalho
da conversa, a fim de facilitar o trabalho diario, essas a¢fes devem ser
configuradas permitido agdées como: “Encaminhar Conversa para Fila dos
Médicos”, “Enviar Pesquisa NPS”, “Encerrar Conversa”.

77

O sistema devera permitir gerar pesquisa de satisfacdo apds o encerramento
do atendimento, utilizando metodologia NPS (Net Promoter Score).

78

O sistema devera possuir no ambiente de atendimento, o recurso de criacédo
de notas para que os operadores da rede municipal de saude registrem a
evolugdo do atendimento, tendo o operador o registro de informacdes
importantes, permitindo ainda criar mais de uma nota por conversa.

79

O sistema devera sempre informar de forma automética em que posi¢do da
fila o paciente se encontra para ser atendido.

80

O sistema devera permitir configurar a funcao de priorizar o envio de conversas
a atendentes com menor demanda no momento.

81

O sistema devera permitir a segmentacdo dos pacientes em grupos (tags),
permitindo assim que se possa realizar o contato de forma automatizada em
lote, por exemplo, categorizar os pacientes por unidade ou por grupo de
doencas para que seja possivel contata-los, possibilitando assim atingir grupos
determinados de pessoas conforme a acao desejada.
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82

O sistema devera permitir o encaminhamento para outras filas de atendimento,
listando os operadores disponiveis e filas no momento de encaminhar o
atendimento.

83

O sistema deverd possuir ambiente exclusivo para controle de todas as
programacdes ativas, facilitando o desativamento ou edicdo quando
necessario.

84

O sistema devera possuir um fluxo de respostas autométicas que sao ativadas
guando a programacdo automatica (Bot) ndo compreende a resposta do
usuario final (Cidaddo). Na ocorréncia de problemas técnicos que
impossibilitem a consulta de alguma informacao ou servi¢os, devera manter
resposta padrao conforme programado.

85

O sistema devera ter ambiente exclusivo para monitorar e gerenciar 0s termos
gue o chatbot ndo entendeu na execucdo dos fluxos, com a ajuda de
inteligéncia artificial. A 1A devera agrupar os termos ndo entendidos por
frequéncia e similaridade, sugerindo novas intencdes, gatilhos e respostas
para melhorar o chatbot.

86

O sistema devera ter ambiente exclusivo para treinar chatbots através de
Inteligéncia Artificial com o propdsito de haver uma melhoria continua das
respostas automaticas. A criacdo da base de conhecimento devera ocorrer a
partir de diferentes fontes, como sites, documentos técnicos e/ou fragmentos
de contetdo nos formatos de arquivo PDF, DOCX, XLSX e TXT.

87

Durante o treinamento do chatbot para respostas utilizando IA deve ser
possivel treinar o comportamento do chatbot informando que tipo de
linguagem (Neutro, Formal, Prestativo) ele deve utilizar e qual a sua funcéo
(objetivo do Bot) no atendimento ao cidadao, além de definir como o chatbot
lidard com opinides, progndésticos e insultos.

88

O sistema devera ter ambiente exclusivo para desenvolvimento de codigo
préprio para gerar comportamento avancado para acdes que a plataforma néo
atende de forma nativa. O ambiente deve utilizar linguagem Java Script e
permitir requisicdes http, deve ainda suportar o vinculo de informagbes do
cidaddo ao codigo criado.

89

O sistema devera permitir a categorizacdo dos pacientes por grupos,
possibilitando a insercdo de um ou varios contatos a0 mesmo tempo a um

grupo.

90

Permitir que atendimentos iniciados em um determinado dia e que ndo tenham
sido concluidos, possam ser retomados em um dia posterior, seja pelo
atendente que iniciou o atendimento ou por outro atendente para qual o
atendimento possa ser encaminhado.

91

Além de receber os atendimentos oriundos dos pacientes, o sistema devera
permitir que um atendente possa iniciar o processo de atendimento. Portanto,
o sistema devera dar a possibilidade que o processo seja iniciado hdo somente
pelos pacientes, mas também por um atendente sempre que houver a
necessidade de a Secretaria de Saude entrar em contato com um paciente.

92

O sistema devera possuir um modo onde seja possivel “auditar” os
atendimentos, possibilitando ao gestor visualizar todas as informacdes
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relacionadas a um determinado atendimento e seus eventos, trazendo as
informacdes em ordem cronolégica, contendo todo o dialogo, arquivos
anexados etc.

Todos os pacientes que interagirem com o sistema deveréao ficar armazenados
93 no sistema, onde constardo suas informacdes, permitindo inclusive que se
possa adicionar observagdes sobre 0 mesmo.

Todos os dados relativos as mensagens, sejam elas as interagbes dos
pacientes ou as interacdes dos atendentes ndo poderdo ser apagadas ou

94 editadas em nenhuma hipétese. O sistema deverd garantir a integridade e
seguranca dos dialogos.
O sistema devera possuir app que funcione na plataforma IOS e Android, com
95 0S seguintes recursos no chat: arquivar, informacdes do paciente, atribuir a fila

de atendimento, marcar como nao lida e marcar como spam, mensagens
rapidas, envio de templates.

96 O app mobile devera permitir o envio de audios, anexos, fotos e texto.

O app mobile deverd permitir realizar filtro das conversas por mensagens

97 : S . : o
arguivadas, atribuido a mim, falou comigo e mensagens néo lidas.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com os
seguintes numeros em tempo real:

a) Numero de usuérios conectados no Webchat;

b) NUmero de conversas néo lidas;

¢) Numero de mensagens enviadas/recebidas na ultima hora;
d) Namero de conversas com os atendentes;

98 e) Média de espera do paciente nas filas de atendimento;

f) Tempo médio da primeira resposta,

g) Tempo médio de duragéo de atendimento.

h) Periodo de tempo;

i) Atendente;

J) Fila de trabalho;

k) Canal de atendimento.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com as
99 informacgdes do item 80, permitindo filtrar conforme detalhamento abaixo.
Devera ser possivel realizar download do relatério.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com o
100 status de cada usuario (atendente) com data e hora de ultimo check-in e check-
out.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com no
minimo as seguintes informacdes de usuarios e sessoes:

a) Total de sessoes realizadas na plataforma;

b) Total de sessfes que um atendente falou;

c) Total de sessfes fechadas por atendente;

d) Quantidade de mensagem enviada por atendente;

e) Quantidade de mensagem enviada pelo Bot;

f) Filas de atendimento;

g) Canais;

h) Atividade do usuario (com ou sem resposta);

101
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O sistema deverd possuir um painel do administrador (Dashboard) com
informacgdes dinamicas de usuarios e sessbes, podendo realizar os filtros
abaixo. Devera ser possivel realizar download do relatorio.

a) Periodo de tempo (hora, dia, semana, més);

b) Operadores (somente operadores, somente bot, por operador);

c) Filas de atendimento;

d) Canais;

e) Atividade do usuario (com ou sem resposta);

102

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com
103 indicador demonstrando os horarios com maior demanda de acordo com as
sessoes.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com grafico
dindmico de usuérios e sessdes, demonstrando:

104 a) Sessao diaria por canal,

b) Sesséo semanal por canal;

c) Sessdo mensal por canal.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com
informacgdes dinamicas de produtividade dos atendentes com as informacdes
abaixo. Devera ser possivel realizar download do relatério.

a) Numero de atendentes online;

b) NUumero de atendentes ocupados;

c) Numero de atendentes em pausa;

105 d) Namero de atendentes em almoco;
e) Numero de atendentes offline.
f) Periodo de tempo;
g) Atendente;
h) Fila de trabalho;
i) Funcéo.
O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com as
106 informacdes do item 88, permitindo filtrar conforme detalhamento abaixo.
Devera ser possivel realizar download do relatério.
O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com
informacdes das etapas e processos de um fluxo totalmente customizavel,
podendo ser utilizado as seguintes opcoes:
107 a) Intencéo executada;

b) Tag;
c) Valor de variavel;
d) Mensagem na conversa e nome da intencao.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com funil
108 de notificacdo por periodo, detalhando a porcentagem de mensagens
enviadas, entregue, lidas e respondidas via whatsapp.

O sistema devera possuir um painel do administrador (Dashboard) com
relatério das notificacdes (mensagens enviadas) por periodo, detalhando data
109 de envio, numero (whatsapp) do paciente e o status (mensagem enviada,
entregue, lida e respondida). Tendo ainda a possibilidade de abrir chat de
forma rapida para atendimento.
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O sistema devera possuir um canal alternativo de atendimento por webchat
para website da entidade, com ele devera ser possivel disponibilizar um canal
de atendimento através de chatbot (atendimento automatico), com
possibilidade de interagcdo humana.

110

O sistema devera contemplar todos esses recursos para a plataforma
111 WhatsApp, bem como para Telegram e Webchat, utilizando para todas os
aplicativos o formato de precificacédo definido nesse edital.

O sistema devera contemplar um ambiente de teste de fluxo de conversas
112 criadas, para que as programacoes sejam testadas e validadas antes de serem
utilizadas em producdo.

O sistema devera possuir uma solugcdo de Business Intelligence, que possua
113 um conjunto de funcionalidades de painéis interativos, com possibilidade de
geracao de relatérios e graficos.

O recurso de Business Intelligence devera ter interface web, possibilitando a

114 ~ o , )
geracdo de dados estatisticos a partir de diversas fontes de dados.
115 O recurso de Business Intelligence devera permitir baixar exportar o contetdo
em PDF, Excel ou exibir na tela.
O recurso de Business Intelligence devera disponibilizar fun¢fes estatisticas
116 descritivas como soma, média, contagem, contagem distinta, maximo e
minimo.
O recurso de Business Intelligence devera funcionar de modo que ao
117 selecionar uma informacéo no painel todo o restante se adeque a informacao

selecionada afim de melhorar a visualizagéo e os insights a respeito do servico.

O recurso de Business Intelligence devera permitir a criacdo de alertas,
118 encaminhando o envio de notificacdes para os usuarios de acordo com 0s
valores definidos.

O recurso de Business Intelligence devera possuir biblioteca de funcfes
I6gicas, de conversdo, matematicas, analiticas, estatisticas, cadeias de
caracteres e outras para serem utilizadas na confecgdo de analises pelos
usuarios de negocios.

119

O recurso de Business Intelligence devera permitir a personalizacdo dos
120 cabecalhos/titulos das colunas de uma tabela, bem como a regra de
agregacao das colunas de totais.

O recurso de Business Intelligence devera permitir criar um ambiente de
121 trabalho colaborativo de forma permissionada entre desenvolvedores,
fornecedores e usuéarios finais (cliente).

O recurso de Business Intelligence devera oferecer interface otimizada para

122 visualizacdo dos painéis através de dispositivo mobile.

O recurso de Business Intelligence devera permitir a visualizagéo de hora e
123 data da ultima atualizacdo do conjunto de dados, sendo possivel configurar os
horarios para atualizacao automatica do conjunto de dados.

A solucdo de Business Intelligence devera possuir os seguintes painéis:

a) Numero de atendimentos realizados pela Telessaude no municipio, por
periodo;

b) Nimero de atendimentos realizados pelo Telessaude por unidade de saude;

124
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¢) Numero de atendimentos por tipo de servigo por dia;

d) Média dos atendimentos por tipo de servico por periodo e/ou unidade;
e) Média de idade dos pacientes atendidos no municipio pelo Telessaude;
f) Nota NPS do servi¢o do Telessaude do municipio;

g) Nota NPS do servico do Telessaude por unidade de saude;

h) Nota NPS do servico do Telessaude por atendente;

i) Indicadores de patologias atendidas, relatadas pelo CID-10;

J) Indicadores do numero de receitas emitidas;

k) Indicadores gréficos dos horarios mais acessados.

O recurso de Business Intelligence devera permitir a visualizagdo dos
125 atendimentos através de mapa geografico, sendo possivel identificar no mapa
as regides com maiores e menores numeros de atendimento.

A solucdo de Business Intelligence deverd possuir um indicador preditivo,
126 trazendo uma previsdo do numero de quantos atendimentos serdo realizados
Nno meés seguinte.

A solucdo de Business Intelligence devera possuir um recurso onde permite a
127 publicacdo dos painéis de forma que fique registrado o nome do painel, quem
publicou data da publicacdo e a versao do modelo.

2.5. ESPECIFICACOES DAS MENSAGENS:

O fornecedor do Sistema devera utilizar, para troca de mensagens de
1 Whatsapp, em API Oficial do Whatsapp através de um BSP “Business Solution
Provider” parceiro oficial do Whatsapp.

O fornecedor ir4 se limitar ao numero de mensagens contratada, podendo o
2 Municipio utilizar os servicos sob demanda de forma espontanea, néo tendo
limite mensal, sempre respeitando o limite anual contratado.

O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para o
atendimento: Mensagens de Servico (Sessdo de Atendimento / Receptiva) e
Mensagem de Notificagdo Ativa (Template HSM - Conversa de Utilidade ou
Marketing).

As mensagens de servico (DAU), “SessionMessages” deverao seguir as
4 definicbes oficiais determinadas pelo Whatsapp. Todas as mensagens
recebidas do contato externo serdao consideradas mensagens de servico.

Conforme a politica de precificacdo do WhatsApp Business, as conversas de
servigo soO serao iniciadas quando nao houver janelas de conversas abertas e
a Secretaria de Saude responder ao paciente com um formato livre de
mensagem na janela de atendimento ao cliente de 24 horas. Caso a Secretaria
de Saude envie uma mensagem ou uma resposta ao paciente com um modelo
de mensagem (HSM) na janela aberta da conversa de servico, essa acao
iniciara uma nova conversa com base na categoria do modelo (Template HSM
- Conversa de Utilidade ou Marketing).

As conversas de servico ou mensagens de sessdo (“SessionMessages”)
deveréo ser do tipo texto livre.

Sempre que um contato externo enviar uma mensagem para a
CONTRATANTE havera a abertura da sessdo. Todas as conversas terdao uma
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duracdo de 24 horas (sessdo) desde a primeira mensagem enviada pela
Secretaria de Saude, seja o disparo do HSM (Template) ou a resposta ao
usuario (conversa de servico).

As mensagens de notificacdes ativas baseadas em modelo (TEMPLATE)
deverdo seguir as definicbes oficiais determinadas pelo Whatsapp. As
mensagens de modelo ativa deverdo obedecer ao padrdo HSM (High

8 StructuredMessages), podendo ser classificadas em duas categorias de
conversas, conversas de utilidade ou conversas de marketing, conforme
definicdo do WhastApp Business.

Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou

9 simplesmente, mensagens de modelo (Template), todas as mensagens ativas

enviadas pela CONTRATANTE fora de uma Sessdo aberta pelo contato
externo (conversa de servico).

As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos
gue realizarem a pré-aprovacao para recebimento de mensagens ativas (OPT-
10 IN). As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacao
especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e com campos variaveis 0os quais
serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem.

As mensagens de modelo (Template) deverdo ser pré-aprovadas pelo

11 Whatsapp. O fornecedor devera assessorar nas aprovacdes junto ao
Whatsapp.
O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicacao para o
12 CONTRATANTE submeter seus modelos (Templates) a autorizacdo do

Whatsapp, onde seréo categorizadas em conversas de utilidade ou marketing.

As mensagens de modelo (Template) categorizadas em conversas de utilidade
ou marketing terdo preco Unico conforme detalhamento da proposta de preco.

Os modelos (Templates) que forem aprovados deverao ficar disponiveis para
comunicacéo ativa da CONTRATANTE com seus contatos externos.

O CONTRATANTE devera informar ao fornecedor o niumero de identificacdo
do Gerenciador de Negdcios de sua pagina do Facebook para que a ativacao
15 seja realizada (ressalva: ficara a cargo do CONTRATANTE: Informar o nome
de exibicdo que serad utilizado bem como o nome de exibicdo que sera
utilizado).

13

14

2.6. INTEGRACAO:

O sistema devera permitir integracdo com os sistemas de saude utilizados, ou
que venham ser futuramente pela CONTRATANTE. Com relagéo a integragéo
1 da solucéo, o acesso aos servicos da CONTRATANTE dar-se-a por meio de
interface segura SSL API de integracéo, utilizando Web Services XML/SOAP
ou REST, que permitird integracdo com a plataforma da CONTRATADA.

A integracdo com os sistemas contratados pela entidade dependerd dos
2 acessos e compatibilizacbes que serdo disponibilizados pelos fornecedores
destes sistemas.
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O sistema deve possuir integracdo nativas com outras plataformas,
3 possibilitando a reducdo nas implantacdes. Ex.: Google Analytics, Google
Sheets e Encurtador de URL.

O sistema devera possuir documentagéo pronta das especificacdes de APIs,
tendo ainda ambiente para realizar as operacdes com 0S parametros
necessarios definidos, bem como ambiente de teste onde as aplica¢des podem
ser alteradas sem interferir no meio de producéo. Assim sendo possivel realizar
as operacbes de mudancas experimentais que vao garantir o bom
funcionamento da solucéo, evitando danos que possam prejudicar o sistema.

O sistema devera permitir que outros sistemas contratados pela entidade,
5 envie texto, imagem, audio e documento para um usudrio especifico através
da integracdo API com whatsapp.

O sistema devera possuir integracdo com o Google Sheets, permitindo que
informacBes chaves geradas pela plataforma nas conversas com cada
paciente sejam importadas para a planilha de forma organizada, sendo
possivel definir quais serdo esses dados conforme interesse do municipio.

A partir do banco de dados gerado com a integracdo com o Google Sheets, a
fornecedora devera tratar e manipular os dados coletados através de uma
7 ferramenta de visualizacdo de dados graficos (Bl — Business Inteligence),
gerando indicadores para andlise preditivas, ajudando na tomada de decisfes
dos gestores.

O sistema deverda possuir integracdo com o Banco de Dados, permitindo que
informacgdes chaves geradas pela plataforma nas conversas sejam importadas
para o banco de forma organizada e estruturada, sendo possivel definir quais
serdo esses dados conforme interesse do municipio

2.7. IMPLANTACAO:

2.7.1. Entenda-se como implantacdo todos 0s servigos necessarios ao normal funcionamento
da solucdo em todas as areas abrangidas, dentre os quais: implantacdo, configuracao,
treinamento, customizagdo, migracao e conversdo de informacdes existentes e necessarias a
operacéao dos sistemas.

2.7.2. Para o processo de implantacdo da solugdo de tecnologia requer seja adotada a
metodologia de trabalho no formato cascata, que consiste em um processo sequencial de
atividades. Ela é dividida em etapas distintas, que devem ser concluidas antes que a proxima
etapa possa ser iniciada, observando-se, portanto, a sequéncia estabelecida no item

2.7.3. Objetiva-se esta metodologia, embora mais demorada e menos flexivel do que a
metodologia agil, em razdo dos seguintes beneficios:

a) Planejamento bem definido, com uma visao clara do escopo, das etapas e dos prazos. Isso
€ essencial em projetos como o presente, no qual € necessario garantir a integracdo de
diferentes componentes e sistemas;

b) Controle rigoroso do processo, com etapas claramente definidas e documentacéo detalhada,
0 que permite garantir a qualidade e a seguranca da solucao;

c) Nao ha a necessidade de feedback desta constante Administracdo durante o processo de
implantagao.

d) Permite melhor gerenciamento e fiscalizagéo do projeto, permitindo uma melhor previséo de
recursos, prazos e orgamentos.
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2.7.4. Deveréo ser observados 0s seguintes pressupostos:

A contratada devera prestar servico de implantacdo, ou seja, a adequacao e
1 customizacgdo do sistema para a realidade, fluxos e assuntos do municipio de
forma presencial.

A implantacdo devera cumprir as seguintes etapas:

« Configuracdo do sistema licitado, com todos os fluxos e assuntos descritos no
termo de referéncia, em um ambiente de testes;

» Criagcao de contas para usuarios internos;

 Aplicagao de regras de validagées em formularios, juntamente a equipe do
municipio (as regras de valida¢des dizem respeito a como os formularios dos
assuntos e fluxos podem ser validados pelo préprio sistema, sem interacao
humana).

* Tramitagdo de processos testes (n&o reais) nos fluxos e assuntos
cadastrados;

» Adequacao de fluxos e assuntos que o municipio entender ndo estarem ideais;
» Lancamento e liberacao do sistema para requerentes.

A implantacdo devera ser concluida no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do envio do cronograma de implantacao.

O cronograma de implantacéo devera ser apresentado em até 05 (cinco) dias
Uteis a partir da emissédo da ordem de servico.

A emissdo do termo de aceite dos servicos de implantacdo e treinamento,
ocorrera somente ao fim da data prevista para fim dos servigos, caso o servico
tenha sido executado de maneira satisfatoria, mediante procedimentos de
validagao por parte do fiscal do contrato.

Todas as decisdes e entendimentos havidos entre as partes durante o
andamento dos trabalhos e que impliquem modificacbes ou implementacdes
nos planos, cronogramas ou atividades pactuadas, deverdo ser prévia e
formalmente acordados e documentados entre as partes.

A empresa contratada respondera pelas perdas, reproducdes indevidas e/ou
7 adulteracdes que porventura venham a ocorrer nas informacdes da
CONTRATANTE, quando estas estiverem sob sua responsabilidade.

A empresa contratada e os membros da equipe guardarao sigilo absoluto sobre
os dados e informagdes do objeto da prestacao de servigos ou quaisquer outras
8 informacdes a que venham a ter conhecimento em decorréncia da execugao
das atividades previstas no contrato, respondendo contratual e legalmente pela
inobservancia deste subitem, inclusive apos o término do contrato.

2.8. INFRAESTRUTURA, HOSPEDAGEM E SEGURANCA:

Licenca de uso na modalidade de software como um servi¢co (SaaS), onde a
aplicacdo e dados sdo hospedados e gerenciados em servidor sob a

1 - : , :
responsabilidade do fornecedor. O sistema é acessado pela internet, sem a
necessidade de programas e licencas adicionais.

O servidor na nuvem utilizado pela contratada (proprio ou subcontratado)

5 devera atender no minimo os seguintes requisitos:

» Monitoramento técnico especializado no local, durante todos os dias do ano;
* Restricdo de acesso aos servidores para pessoas nao autorizadas;
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» Capacidade elastica;
* Protecao contra malwares e ataques de negacgao de servico;
» Tempo de atividade (uptime) minimo de 98%.

A Contratada devera executar a manutencao legal, corretiva e evolutiva dos
sistemas contratados, durante a execucdo do contrato, de acordo com as
exigéncias a seqguir:

* Manutencdo corretiva: devera ser realizada em emergéncias, quando
ocorrerem problemas inesperados na solugéo de tecnologia. Esses problemas
podem ser causados por erros de programacdo, entre outros fatores. A
manutencao corretiva tem como objetivo solucionar o problema o mais rapido
possivel, de forma a minimizar o impacto nos servi¢os prestados pela solugéo
de tecnologia;

* Manutencao legal: em caso de mudancga na legislagao, entre outros, a qual
deverad ser elaborada uma programacdo para atendimento as mudancas
ocorridas, sem prejuizos a operacdo do sistema e a legislacdo, durante a
vigéncia contratual.

* Manutengao evolutiva: devera ser realizada com o objetivo de aprimorar a
solucéo de tecnologia ao longo do tempo, adicionando novas funcionalidades,
relatorios, melhorando a usabilidade ou aumentando o desempenho. A
manutencao evolutiva é importante para manter a solucdo de tecnologia
atualizada as necessidades de gestdo, restando também contemplada uma
reserva técnica de horas como parte essencial do compromisso de garantir que
a solucao oferecida ndo apenas atenda as necessidades atuais, mas também
se adapte as necessidades futuras do usuéario. E uma maneira de assegurar
gue a solucdo demandada continue relevante e valiosa ao longo de sua
utilizagéo.

Todas as manutencgdes evolutivas e de solicitacdo exclusiva da Contratante,
gue impliquem inclusbes de novas funcdes, telas ou relatérios, poderdo ser
4 desenvolvidas e pagas por hora técnica, mediante valores indicados pela
proponente na proposta de preco, desde que exigido e autorizado pelo
responsavel pela gestao do contrato no municipio.

A contratada devera executar no minimo as seguintes atividades:

» Backups de rotina do banco de dados, de no minimo 06 (seis) em 06 (seis)
meses.

*» Testes de qualidade (QA) antes de implementar atualizagbes e corregdes no
5 ambiente do sistema utilizado pelo municipio.

» Garantir a atualizagédo do sistema para versdes mais seguras e otimizadas a
gue desenvolver no periodo de vigéncia contratual.

* Mitigacao de erros, bugs e outras anormalidades que possam prejudicam o
funcionamento do sistema.

A contratada devera comunicar o municipio, tdo logo tomar conhecimento,
sobre instabilidades, indisponibilidades e falhas no sistema.

Em regra, manutencdes que tornem o sistema inacessivel, devem ser
realizadas fora do horario comercial.
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Caso haja um problema critico, que necessite solucdo imediata e seja preciso
8 deixar o sistema inacessivel, a contratada devera comunicar o municipio 0 mais
rapido possivel.

A prestagao do servico da CONTRATADA deve estar adequada a Lei Geral de
9 Protecédo de Dados LGPD, visto atuar como operadora dos dados dos pacientes
da CONTRATANTE.

A CONTRATADA em fungéo da criticidade e sensibilidade dos dados tratados
devera possuir encarregado pela protecdo de dados pessoais devidamente
10 contratado para este fim. Devera apresentar Nomeacdo do Encarregado de
Protecdo de Dados (DPO) devidamente identificado, com suas
responsabilidades claras e atualizadas.

A CONTRATADA devera possuir 0s instrumentos necessarios que comprovem
que este servico esta adequado a LGPD como termo de uso e politica de

11 o L . .
privacidade, colaboradores e funcionarios treinados e capacitados em
Seguranca da Informacéo e na Lei Geral de Protecédo de Dados.

12 A CONTRATADA devera apresentar a descricdo detalhada das medidas de

seguranca implementadas para garantir a protecdo dos dados pessoais.

2.9. TREINAMENTO:

Considerando que os usuarios necessitam de instrucdo para operacionalizar
1 uma nova ferramenta presente em suas atividades, a contratada devera
fornecer treinamento sobre a utilizagdo do sistema de forma presencial.

A CONTRATADA devera apresentar, no ato de assinatura do contrato, Plano
de Treinamento destinado a capacitacdo dos usuarios e técnicos operacionais
para a plena utilizagdo das diversas funcionalidades de cada um dos sistemas,
abrangendo os niveis funcional e gerencial, o qual devera conter os seguintes
requisitos minimos:

* Nome e objetivo de cada modulo de treinamento;

2 * Publico alvo;

» Conteudo programatico, devendo contemplar a execugdo de todas as
funcionalidades e requisitos técnicos do edital, respeitadas as devidas
permissdes e casos de uso;

* Distribuicdo da carga horaria;

* Recursos utilizados no processo de treinamento (equipamentos, softwares,
filmes, slides, livros, fotos etc.).

Os treinamentos deveréo ser quantificados da seguinte maneira:

3 Usuarios administradores: até 03 (trés) pessoas;

Usuarios operadores: até 100 (cem) pessoas.
4 Os locais dos treinamentos serdo disponibilizados pelo municipio.

A contratada devera disponibilizar em meio online, materiais educativos em
5 artigos, ou videos, ou imagens, os quais devem poder ser acessados por

gualquer usuario.

As despesas relativas a participacdo dos instrutores e de pessoal proprio, tais
6 como: hora técnica, hospedagem, transporte, diarias etc. serdo de
responsabilidade exclusiva da contratada.
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A CONTRATANTE resguardar-se-4 o direito de acompanhar, adequar e avaliar
0 treinamento contratado com instrumentos proprios, sendo que, se 0

! treinamento for julgado insuficiente, cabera a CONTRATADA, sem 6nus para a
CONTRATANTE, ministrar o devido reforco.
Os treinamentos necessarios apos a conclusdo da implantacdo da solucéo,
8 para novos profissionais e reforgos aos atuais, serdo de responsabilidade da

empresa CONTRATADA, sem 6nus a CONTRATANTE até o término do
contrato.

2.10. SUPORTE:

O atendimento as solicitacfes de suporte deve ser provido presencialmente ou
1 remotamente via telefone, e-mail, ferramenta de registro de chamados e/ou
chat, por técnico apto a prover o devido suporte ao sistema.

Objetivos do suporte técnico:

* Esclarecer duvidas que possam surgir durante a operagao e utilizagdo dos
sistemas;

» Sugerir e apoiar métodos e praticas visando a correta e adequada utilizagédo
dos moédulos, possibilitando obter o maximo de aproveitamento de seus
recursos;

» Apoiar na analise e documentacgao de informacdes a respeito de mudancas
na legislagcado municipal, estadual e federal, visando a adequada implementacao
destas nos sistemas;

» Apoiar na analise e documentacao de informacgdes a respeito de mudancas
ou melhorias nas metodologias de trabalho, visando a otimizada
implementag&o destas nos sistemas.

O servico de suporte técnico operacional deve ser provido no minimo de
3 segunda a sexta-feira, das 07h0OOmin (sete) as 12h00min (doze) e das
13h00min (treze) as 18h00min (dezoito).

Os prazos de atendimento serdo determinados em funcdo do nivel de
severidade da ocorréncia. O tempo de atendimento comeca a contar a partir da
abertura do chamado e devera ser atendido de acordo com a tabela abaixo:

4 » Sistema inoperante: Até 03 horas;

* Problema ou duvida, restringindo a operacao do sistema: Até 08 horas;

* Problema ou duvida, prejudicando a operagao do sistema: Até 08 horas;

* Problema ou duvida, que nao afeta a operacao do sistema: Até 48 horas uteis.
A Contratada devera realizar visitas técnicas presenciais bissemanalmente,
5 visando 0 acompanhamento técnico preventivo para assegurar a manutencao
da plena aderéncia dos servicos as especificacdes do termo de referéncia.

CLAUSULA TERCEIRA — DO PRAZO E CONDICOES DE ENTREGA

3.1. O prazo para a implantacao sera de até 30 (trinta) dias, contados a partir da emisséo da
ordem de fornecimento.

3.2. Os servicos deverdo ser prestados, de acordo com as caracteristicas exigidas neste Edital
e demais anexos;

3.3. O prazo de entrega deverd ser rigorosamente cumprido, sob pena de aplicagdo das
penalidades previstas no contrato.
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3.4. O prazo de entrega estabelecido é fixo e improrrogavel, salvo motivo considerado de “forga
maior”, previsto em lei, comunicado pela CONTRATADA, por escrito, a0 CONTRATANTE,
antes do vencimento do prazo.

3.4.1. Aceito e oficializado por escrito, pelo Setor competente, 0 prazo de entrega sera
prorrogado automaticamente, e por igual nimero de dias em que perdurar o evento causador
do atraso.

3.5. O software licenciado devera estar disponivel em servidor de responsabilidade da
CONTRATADA durante todo o prazo de vigéncia do contrato, apos a expedicédo de aceite de
implantagao por parte da CONTRATANTE.

3.6. O inicio da utilizacdo do software por parte da CONTRATANTE implica a expedicao de
aceite tacito de implantacdo, e ensejard obrigacdo de imediato pagamento pelos servigcos
usufruidos, sob pena de enriguecimento sem causa do erario.

3.7. Os servicos deverdo ser prestados em todos os servicos de saude pertencentes a
Secretaria Municipal de Saude de Urussanga/SC, conforme CNES - Cadastro Nacional de
Estabelecimentos de Saude, assegurado reequilibrio econémico-financeiro do contrato em
caso de aumento do namero de usuarios, mensagens ou demais insumos quantificados em
contrato, bem como na hip6tese de alteracdo dos critérios de precificacdo dos servigcos de
mensageria Meta/Whatsapp.

CLAUSULA QUARTA — DA PROVA DE CONCEITO

4.1. Tendo em vista as particularidades contidas no objeto, faz-se necesséario a execucao de
uma Prova de Conceito (POC) presencial, obedecendo aos requisitos técnicos e suas
funcionalidades descritas neste Edital;

4.2. A POC tem por objetivo a validacéo pratica da real compatibilidade entre os requisitos da
solugéo presentes no produto testado versus aqueles especificados neste Edital.

4.3. A prova de conceito sera agendada pelo Pregoeiro, sendo que a data e o local exato da
realizagao presencial da mesma serdo comunicados a todos os licitantes. A licitante classificada
provisoriamente em primeiro lugar na fase de lances serd convocada, cabendo apresentar-se
conforme o determinado neste item, sob pena de desclassificacao;

4.3.1. A realizagcdo da prova de conceito limitar-se-a somente a licitante classificada
provisoriamente em primeiro lugar na fase de propostas de pre¢cos. Apenas se convocara as
licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo, caso a licitante detentora da melhor
proposta seja inabilitada pelo ndo atendimento aos requisitos aferidos pela Comissédo de
Avaliagao.

4.4. O inicio da prova de conceito se dara em até 2 (dois) dias uteis contados da data da
convocacéo da licitante, e terd duragdo maxima de 8 (oito) horas.

4.5. E facultado as demais licitantes participarem de todas as sessdes de demonstracéo, sendo
aconselhada a presenca de, no maximo, dois representantes por empresa,

4.5.1. Durante a Prova de Conceito, ndo sera permitida qualquer tipo de manifestacéo de
licitantes que estejam na condicdo de espectadores. Eventuais manifestacées deverao ser
formalizadas no devido prazo recursal, que sera divulgado pelo Pregoeiro.

4.6. A demonstracdo devera ocorrer de forma dindmica e respeitados os horérios estipulados
pela Comissao de Avaliacéo para o inicio e término, podendo estender-se por mais de um dia,
hipétese em que o Pregoeiro divulgara a data de continuidade dos trabalhos, podendo ser o dia
imediatamente posterior.

4.7. A prova de conceito aferird a aderéncia do sistema ofertado aos requisitos indicados nos
titulos “2.4. Especificacdes técnicas e requisitos minimos”, “2.5. Especificacbes das
mensagens”, e “2.6. Integracao”.
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4.8. A prova de conceito ocorrera consoante o seguinte rito:

» Leitura, de forma sequencial, pela licitante, em voz alta, da funcionalidade a ser demonstrada;
* Demonstragéo da funcionalidade em questao;

4.9. A Comissao utilizar-se-a4 de critérios objetivos para o julgamento das funcionalidades
demonstradas, podendo, a qualguer momento da sessdo de avaliagdo, efetuar
guestionamentos acerca do objeto demonstrado.

4.10. Como requisito indispensével para homologacéo do software para comunicacdo atraves
de chatbot (atendimento automético), o software oferecido pela empresa licitante vencedora
devera atender no ato da Prova de Conceito um percentual minimo de 95% (noventa e cinco
por cento) das funcionalidades indicadas nos titulos referidos no item 17.7 supra.

4.11. Caso a comissao ja verifique na apresentacdo que algum médulo da empresa ndo atingira
o percentual minimo de 95%, podera encerrar a secdo, sem ter a necessidade da continuidade
aos demais modulos.

4.12. Em observancia ao principio da isonomia, ndo sera permitida a reapresentacao de uma
funcionalidade j& apresentada anteriormente, exceto se manifestamente pairarem duvidas a
Comissdo Avaliadora. Do mesmo modo, ndo serd permitida a posterior apresentacao de
qgualquer requisito que a licitante demonstradora informar n&o possuir.

4.13. Os itens ndo atendidos de imediato durante a Prova de Conceito, respeitando o limite de
até 5% de cada médulo, deverdo ser adequados e entregues em até 60 (sessenta) dias apos a
homologacédo do processo.

4.14. Na ocorréncia de desclassificacao de licitante em razao do néo atendimento ao percentual
minimo definido, serdo convocadas as demais empresas, observando-se a sequéncia de
classificacdo das propostas, até que se encontre uma solucdo plenamente aderente;

4.15. Na ocorréncia de desclassificacéo de licitante em razao do ndo atendimento ao percentual
minimo definido, serdo convocadas as demais empresas, observando-se a sequéncia de
classificacdo das propostas, até que se encontre uma solucéo plenamente aderente.

4.16. A licitante devera disponibilizar todos 0s equipamentos que julgar necessarios para a
demonstracdo, sendo recomendada a utilizacdo de projetor multimidia, a fim de que se
proporcione uma melhor visualizagéo a todos os presentes na sesséo.

4.17. A Administragéo faré a selecdo dos membros da Comissao Avaliadora, de modo que esta
seja composta por profissionais com competéncia para acompanhar todas as etapas da prova
de conceito. A referida Comissao sera responsavel por elaborar o Termo de Aceite ou Nao
Aceite da solucdo demonstrada.

4.18. Cabera a Comissdo de Avaliagcdo garantir a plena execucdo de todas as atividades
relativas a prova de conceito, e ainda:

» Avaliar cada funcionalidade demonstrada, preenchendo questionario especifico de
atendimento/ndo atendimento, pontuando as observacdes necessarias;

» Emitir o “Relatoério de conclusao da avaliagéo técnica”;

» Emitir o Termo de aceite definitivo ou de recusa da solugao, a fim de que se possibilite a
continuidade do processo licitatorio.

4.19. Na hipotese de recusa da solucéo pela Comissao de Avaliacao, a licitante sera declarada
inabilitada, situagcdo em que sera convocada a proxima licitante para realizar a prova de
conceito, na ordem de classificacdo das propostas.

CLAUSULA QUINTA - DA FISCALIZACAO DO CONTRATO
5.1. A execucdo do contrato sera acompanhada e fiscalizada pelo servidor abaixo relacionado:
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5.2. Afiscalizacéo sera exercida no interesse da PREFEITURA MUNICIPAL DE URUSSANGA e
nao exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros, por quaisquer
irregularidades, e, na sua ocorréncia, ndo implica corresponsabilidade do Poder Publico ou de
seus agentes e prepostos.

CLAUSULA SEXTA - DO PRECO E REAJUSTE

6.1. O CONTRATANTE pagara a CONTRATADA pelo efetivo fornecimento da totalidade do
equipamento, o valor de R$ 214.000,00 (Duzentos e quatorze mil reais).

6.2. O preco acima proposto € considerado completo e abrange todos os tributos (impostos,
taxas, emolumentos, contribui¢cdes fiscais e parafiscais), seguro, lucros, frete/transporte, carga
e descarga e demais encargos que incidam ou venham a incidir sobre o objeto deste contrato,
inclusive a assisténcia técnica durante o periodo de vigéncia da garantia.

6.3. E vedada a CONTRATADA pleitear qualquer adicional de precos por faltas ou omissées
gue por ventura venham a ser constatadas em sua proposta ou, ainda, decorrentes das
variacOes das quantidades previstas.

6.4. O valor relativo ao objeto contratado sera reajustado a cada 12 (doze) meses, a contar da
data-base vinculada & data do orcamento estimado, pelo indice Nacional de Precos ao
Consumidor (INPC).

CLAUSULA SETIMA — DA FORMA E CONDICOES DE PAGAMENTO

7.1. O pagamento sera efetuado em até 30 dias apds recebimento e aceite da nota fiscal ou a
liberacdo do recurso vinculado a convénio firmado com outros érgaos governamentais, 0 que
ocorrer por ultimo, obedecendo-se a ordem cronolégica por fonte de recurso.

7.1.1. Os depdsitos serao feitos através de deposito bancario em nome da empresa contratada.
7.1.2. A aprovacao da Nota fiscal/fatura se dara mediante o “CERTIFICO” pelos responsaveis
por cada recebimento, autorizados para o recebimento, devidamente assinado, datado e com
aposicao do respectivo carimbo funcional, depois de devidamente conferida a quantidade e
valor.

7.1.3. O prazo de pagamento previsto no item 1, s6 vencera em dia de expediente normal, na
cidade de Urussanga/SC, postergando-se em caso negativo, para o primeiro dia util.

7.2. O CONTRATANTE néo efetuara aceite de titulos negociados com terceiros, isentando-se
guaisquer consequéncias surgidas e responsabilizando a CONTRATADA por perdas e danos
em decorréncia de tais transagoes.

7.3. O CONTRATANTE né&o pagara juros de mora por atraso de pagamento referente a
entregas com auséncia total ou parcial de documentacgéo habil ou pendente de cumprimento de
guaisquer clausulas constantes deste contrato.

7.4. Mediante o pagamento do valor total do equipamento, a CONTRATADA, dara total, geral
e irrevogavel quitacdo ao CONTRATANTE, nada devendo a qualquer titulo.

7.5. O contratante somente fard o pagamento por transferéncia bancaria on line, em nome do
fornecedor pessoa juridica ou fisica, de acordo com o documento fiscal apresentado. Para isso,
0 mesmo devera apresentar os dados conta bancaria no momento da contratacdo e manter o
seu cadastro em dia junto ao setor de compras.

7.6. Fica vedada a negociacéo de faturas ou titulos de crédito com instituices financeiras, nao
sendo aceitos boletos bancarios ou duplicatas.

7.7. E obrigatoria a apresentacio da conta bancaria em nome do fornecedor.
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7.8. Nenhum pagamento sera feito a contratada caso o produto entregue apresentar defeitos e
esta ndo o solucionar dentro do prazo dado para pagamento descrito nesta clausula.

CLAUSULA OITAVA - REEQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

8.1. Diante da ocorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias incalculaveis
gue venham a inviabilizar a execucdo do contrato nos termos inicialmente pactuados, sera
possivel a alteracdo dos valores pactuados visando o restabelecimento do equilibrio
econdmico-financeiro, mediante a correspondente comprovacao da ocorréncia e do impacto
gerado, respeitando-se a reparticao objetiva de risco estabelecida.

8.2. O reequilibrio econémico-financeiro podera ser indicado pelo CONTRATANTE ou solicitado
pela CONTRATADA.

8.3. Em sendo solicitado o reequilibrio econdmico-financeiro, 0o CONTRATANTE respondera ao
pedido dentro do prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis contados da data do protocolo
correspondente, devidamente instruido da documentacao suporte.

8.4. Dentro do prazo previsto no item anterior, 0 CONTRATANTE poderd requerer
esclarecimentos e realizar diligéncias junto a CONTRATADA ou a terceiros, hipoétese em que o
prazo para resposta sera suspenso.

CLAUSULA NONA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA
9.1. As despesas decorrentes da presente licitacdo correrdo por conta de dotagdes proprias do
orgamento vigente a partir do ano de 2024.

Dotacao Cddigo Descricao da atividade
Reduzido
09.01.2.033.3.3.90.00.00.00.00.00.1002 | 10 Manutencdo dos Servicos de Saude
Municipal

CLAUSULA DECIMA — ALTERAGOES CONTRATUAIS

10.1. O presente contrato poderé ser alterado através de termos aditivos ou modificativos de
acordo com o que estabelece o Artigo 124 e seguintes da Lei n°® 14.133/2021, com as devidas
justificativas, nos seguintes casos:

10.1.1. Unilateralmente pela CONTRATANTE

a) quando houver modificacdo do projeto ou das especificacdes, para melhor adequacéao
técnica a seus objetivos;

b) quando for necessaria a modificacdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo ou
diminuicdo quantitativa de seu objeto, nos limites permitidos por esta Lei;

10.1.2. Por acordo das partes:

a) quando conveniente a substituicdo da garantia de execucao;

b) quando necessaria a modificacéo do regime de execuc¢ao do servigco, bem como do modo de
fornecimento, em face de verificacdo técnica da inaplicabilidade dos termos contratuais
originarios;

¢) quando necessaria a modificacdo da forma de pagamento por imposicdo de circunstancias
supervenientes, mantido o valor inicial atualizado e vedada a antecipacdo do pagamento em
relacdo ao cronograma financeiro fixado sem a correspondente contraprestacao de
fornecimento de bens ou execucao de obra ou servico;

d) para restabelecer o equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato em caso de forca
maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis
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de consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execuc¢do do contrato tal como pactuado,
respeitada, em qualquer caso, a reparticao objetiva de risco estabelecida no contrato.
Paragrafo Unico - Se forem decorrentes de falhas de projeto, as alteracdes de contratos de
obras e servicos de engenharia ensejardo apuracdo de responsabilidade do responsavel
técnico e adocdo das providéncias necessarias para o ressarcimento dos danos causados a
Administracao.

10.2. A CONTRATADA fica obrigada a aceitar as mesmas condi¢gdes contratuais em caso de
alteracdo, nos termos dos artigos 124 e seguintes da Lei 14.133/2021, em especial 0s
acréscimos e supressodes previstos no Artigo 125, desde que ndo ultrapassem os limites do
Artigo 75, |, 81°, incisos | e I, todos da Lei 14.333/2021.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGAGCOES DAS PARTES, ALEM DAS JA
DETERMINADA NO EDITAL E SEUS ANEXOS

11.1. S&o obrigac6es do CONTRATANTE:

11.1.1. Efetuar o devido pagamento & CONTRATADA, conforme definido neste contrato.
11.1.2. Assegurar a CONTRATADA as condi¢cdes necessarias a regular execucdo do contrato.
11.1.3. Determinar as providéncias necessarias quando o fornecimento do objeto ndo observar
a forma estipulada no edital e neste contrato, sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des cabiveis,
guando for o caso.

11.1.4. Designar servidor pertencente ao quadro para ser responsavel pelo acompanhamento
e fiscalizacédo da execucédo do objeto deste contrato.

11.2. S&o obrigacdes da CONTRATADA:

11.2.1. Fornecer o objeto de acordo com as especificagdes, quantidade e prazos do edital e
deste contrato, bem como nos termos da sua proposta.

11.2.2. Responsabilizar-se pela integralidade dos 6nus, dos tributos, dos emolumentos, dos
honorérios e das despesas incidentes sobre o0 objeto contratado, bem como por cumprir todas
as obrigag6es trabalhistas, previdenciarias e acidentéarias relativas aos empregados que utilizar
para a execucdo do objeto, inclusive as decorrentes de convencgdes, acordos ou dissidios
coletivos.

11.2.3. Manter durante a execug¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condicbes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacéo,
apresentando, mensalmente, cépia das guias de recolhimento das contribuicbes para o FGTS
e 0 INSS relativas aos empregados alocados para a execucdo do contrato, bem como da
certiddo negativa de débitos trabalhistas (CNDT).

11.2.4. Cumprir as exigéncias de reserva de cargos prevista em lei, bem como em outras
normas especificas, para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social e para
aprendiz.

11.2.5. Zelar pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas do Ministério do
Trabalho, cabendo a CONTRATADA o fornecimento de equipamentos de protegao individual
(EPI) e quaisquer outros insumos necessarios a prestacao dos servicos.

11.2.6. Responsabilizar-se por todos os danos causados por seus funcionarios ao
CONTRATANTE e/ou terceiros, decorrentes de culpa ou dolo, devidamente apurados mediante
processo administrativo, quando da execucéo do objeto contratado.

11.2.7. Reparar e/ou corrigir, as suas expensas, as entregas em que for verificado vicio, defeito
ou incorrecao resultantes da execucédo do objeto em desacordo com o pactuado.

11.2.8. Executar as obrigacdes assumidas no presente contrato por seus proprios meios, nao
sendo admitida a subcontratacéo, salvo expressa autorizagdo do CONTRATANTE.
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11.2.9. A CONTRATADA esta obrigada a executar o objeto desse contrato através de pessoas
idbneas com capacidade profissional comprovado e qualificado, assumindo a total
responsabilidade por quaisquer danos ou faltas que seus empregados, prepostos ou
mandatarios, no desempenho de suas funcdes causem a CONTRATANTE, podendo a mesma
solicitar a substituicdo daqueles cuja conduta seja julgada inconveniente, ou cuja capacidade
técnica seja insuficiente;

11.2.10. A CONTRATADA estd obrigada a assumir a responsabilidade por todas as
providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho
qguando, em decorréncia da espécie forem vitimas, seus empregados, no desempenho dos
servicos ou em conexao com eles, ainda que ocorridas em dependéncia do CONTRATANTE;
11.2.11. A CONTRATADA estd obrigada a cumprir e fazer cumprir, seus prepostos ou
convenientes; as leis, regulamentos e posturas, bem como, qualquer determinacdo emanada
das autoridades competentes, pertinentes a matéria objeto desse termo, cabendo-lhe Unica e
exclusiva responsabilidade pelas consequéncias de qualquer transgressao de seus prepostos
ou convenientes;

11.2.12. A CONTRATADA esta obrigada a comunicar a fiscalizacdo da CONTRATANTE, por
escrito, quando verificar quaisquer condi¢cdes inadequadas a execucdo dos servicos ou a
iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execucdo do objeto deste termo;

11.2.13. A CONTRATADA esta obrigada a manter um representante para tratar com a
CONTRATANTE;

11.2.14. Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da contratacao de pessoal, tais como:
salarios, acidentes em que sejam vitimas seus empregados quando em servico e por tudo
quanto as Leis Trabalhistas lhe assegurem inclusive férias, aviso prévio, indenizacdes, etc.
11.2.15. Na hipétese de qualquer reclamacéo trabalhista, intentada contra 0 CONTRATANTE
por empregados da CONTRATADA, esta deve comparecer espontaneamente em Juizo,
reconhecendo sua verdadeira condicdo de empregador e substituir o CONTRATANTE no
processo, até o final do julgamento, respondendo pelos énus diretos e indiretos de eventual
condenacéo. Esta responsabilidade ndo cessa com o término ou rescisdo deste Contrato.
11.2.16. Caso a Justica Trabalhista condene financeiramente o CONTRATANTE, este
descontara os valores correspondentes das faturas a serem pagas, mesmo que nao se refiram
ao equipamento abrangido por este Instrumento Contratual.

s) Cumprir o disposto na Lei Municipal n® 2.806/2017 quanto a seus artigos, 0s quais seguem
transcritos:

“(..)

Art. 2°. As obras e servicos contratados com Municipio de Urussanga, por pessoa juridica ou
fisica, em decorréncia de adjudicacdo face a realizagdo certame licitatério ou n&do, devem ser
executados exclusivamente pelo contratante, vedada a delegacdo a terceiros mediante
subempreitada, ainda que parcial.

§ 1°. O contrato firmado tera, obrigatoriamente, uma clausula alusiva a vedacgéao contida no
caput deste artigo.

§ 2°. Comprovada a delegagédo o contrato respectivo sera rescindido unilateralmente pelo
Municipio que procedera a nova licitagcdo na modalidade compativel com o valor remanescente
da obra ou servico.

Art. 3°. Devera constar nos editais de licitacdo, cujo o objeto seja a contratacdo de obra ou
servicos que envolvam o fornecimento de mao-de-obra, bem como nos correspondentes
contratos administrativos, clausulas com exigéncia de capacitacdo em saude e seguranca do
trabalho de todos os trabalhadores envolvidos.
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§ 1°. A capacitacdo em seguranca do trabalho sera exigida junto com os demais documentos
necessarios ao pagamento da obra ou servico, e ndo podera onerar o contrato.

§ 2°. A fiscalizagdo do contrato devera denunciar, por escrito, a exigéncia de qualquer
trabalhador sem a mencionada capacitacdo, ou com a capacitacdo com o prazo de validade
vencido, para o fim de suspender o respectivo pagamento da obra ou servico, até a
regularizaggo.”

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA SUBCONTRATAGAO

12.1. E vedada a CONTRATADA subcontratar o total dos servicos contratados, entretanto é
permitido fazé-la parcialmente e no caso de prévia e comprovada necessidade, mediante
autorizacé@o do 6rgdo responsavel do CONTRATANTE.

12.2. Em caso de subcontratacdo, a CONTRATADA permanecera solidariamente responsavel,
tanto em relacdo ao CONTRATANTE, como perante terceiros, pelo perfeito cumprimento de
todas as clausulas e condi¢des deste contrato.

12.3. A CONTRATADA devera comunicar os servicos optados pela subcontratacdo a
fiscalizacdo da Secretaria de Infraestrutura do CONTRATANTE, apresentando a relacdo dos
servigos a serem subcontratados.

12.4. Qualquer cessédo, subcontratacdo ou transferéncia feita sem autorizacdo escrita do
CONTRATANTE, seré nula de pleno direito e sem qualquer efeito, além de constituir infracao
passivel das cominacdes legais e contratuais cabiveis.

12.5. A CONTRATADA devera exigir de seus subcontratados copias da ART dos servicos a
serem realizados (se for o caso), apresentando-a aos fiscais desta municipalidade, quando
solicitado, sob pena de incorrer nas cominagdes estabelecidas em contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS PENALIDADES E SANCOES

13.1. ACONTRATANTE poderéa aplicar a CONTRATADA, garantida a prévia defesa, nos casos
de inexecucdo total ou parcial do presente contrato, as penas de adverténcia, multa,
impedimento de licitar e contratar e declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar, nos dos
artigos 156 a 158 da Lei Federal N° 14.133/2021.

13.2. Em caso de inexecuc¢ao do contrato, erro de execucao, execucao imperfeita, mora de
execucao, inadimplemento contratual ou ndo veracidade das informagbes prestadas, a
Contratada estara sujeita as seguintes penalidades:

| — Adverténcia, aplicada unicamente quando a contratada der causa a inexecucao parcial do
contrato e nao se justificar a aplicagdo de pena mais grave (art. 156, 82, da Lei 14.133/2021);
Il - Multas:

a) de 1% (um por cento) por dia de atraso, calculado sobre o valor global do contrato, limitada
a 30% do mesmo valor, entendendo-se como atraso a ndo execugao dos servigos/fornecimento
no prazo total compreendido pelo prazo contratual de servigos estabelecido na clausula primeira
do Contrato.

b) de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, por infracdo a qualquer clausula ou
condicdo do contrato, ndo especificada na alinea “a@” deste inciso, aplicada em dobro na
reincidéncia.

c) de 5% (cinco por cento) sobre o valor do contrato, pela recusa em corrigir qualquer defeito,
caracterizando-se a recusa, caso a corre¢cdo ndo se efetivar nos 02 (dois) dias Uteis que se
seguirem a data da comunicacéao formal do defeito;

d) de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, no caso de recusa injustificada da licitante
adjudicataria em firmar o termo de contrato, no prazo e condi¢cbes estabelecidas, além das
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demais cominagodes do art. 90 da Lei 14.133/2021, bem como no caso dos servigos nao serem
executados a partir da data aprazada.

lll - Suspenséo temporaria do direito de licitar e impedimento de contratar com o Municipio de
Urussanga/SC.

IV - Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragcao Publica de todos
0s niveis, enquanto perdurarem o0s motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo, perante a propria autoridade que aplicou a penalidade;

13.3. Sera aplicada a multa de 2% (dois por cento) sobre o valor da proposta apresentada em
caso de ndo-regularizacdo da documentacdo pertinente a habilitacdo fiscal (no caso de
Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte), no prazo previsto no paragrafo 1°. do art. 43 da
LC 123/2006.

13.4. No processo de aplicacdo de penalidades, € assegurado o direito ao contraditorio e a
ampla defesa, ficando esclarecido que o prazo para apresentacdo de defesa prévia sera de 5
(cinco) dias Uteis contados da respectiva intimacao.

13.5. No caso de impedimento do direito de licitar e contratar, a licitante deverd ser
descredenciada por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e no contrato
e das demais cominagoes legais.

13.6. O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 5 (cinco) dias, a contar da
data da notificacdo. Se o valor da multa ndo for pago, ou depositado, ser4 automaticamente
descontado do pagamento a que a Contratada fizer jus. Em caso de inexisténcia ou insuficiéncia
de crédito da Contratada, o valor devido sera cobrado administrativamente e/ou judicialmente.
13.7. Nenhum pagamento sera feito a licitante a ser contratada, que tenha sido multada, antes
de paga ou relevada a multa.

13.8. A aplicacdo das penalidades estabelecidas no presente Edital é de competéncia exclusiva
do Senhor Prefeito Municipal.

13.9. Nao serao aplicadas as multas decorrentes de "casos fortuitos" ou "forgca maior”,
devidamente comprovado.

13.9.1. Para a aplicacao das penalidades acima referidas, sera seguido o rito estabelecido nos
artigos 157 e 158 da Lei 14.133/2021.

13.10. Na aplicacao destas penalidades serdo admitidos os recursos previstos em lei.

13.11. Sem prejuizo da aplicacdo ao inadimplemento das sanc¢des que lhe couberem, o 6rgao
competente do CONTRATANTE, recorrerd as garantias constituidas, se houverem, a fim de
ressarcir-se dos prejuizos que lhe tenha acarretado a CONTRATADA, podendo ainda reter
créditos decorrentes deste contrato e promover a cobranca judicial, por perdas e danos.

13.12. Da aplicacdo das multas, a CONTRATADA tera o direito ao prazo maximo de 10 (dez)
dias corridos, a partir da notificacdo, para recolhimento dos valores junto a tesouraria da
Secretaria da Fazenda do Municipio.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

14.1. Da penalidade aplicada cabera recurso por escrito, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis da
notificacdo, a autoridade superior aguela que aplicou a sancéo, ficando sobrestada a mesma
até o julgamento do pleito, nos termos da Lei n® 14.133/2021.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA VIGENCIA CONTRATUAL

15.1. O prazo de vigéncia da contratacao sera pelo periodo de 12 meses, contados a partir da
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado para até 120 meses, na forma dos Arts. 106 e
107 da Lei n°. 14.133/2021.
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15.1.1. O servico objeto da presente contratacdo se enquadra como continuado, tendo em vista
o carater essencial em sua prestacao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA RESCISAO

16.1. O presente contrato podera ser rescindido por qualquer uma das partes contratantes,
mediante Aviso Prévio, e desde que seja feito com uma antecedéncia minima de 30 (trinta)
dias.

16.2. O presente Instrumento considerar-se-a rescindido de pleno direito, independentemente
de qualquer notificacdo, que judicial ou extrajudicial, uma vez verificada a ocorréncia de um dos
seguintes eventos:

a) faléncia ou pedido de concordata da CONTRATADA;

b) a dissolucdo da sociedade ou falecimento do CONTRATADO se for firma individual ou
pessoa fisica;

c) a insolvéncia da CONTRATADA, caracterizada pelo protesto de titulos;

d) o ndo cumprimento de qualquer das Clausulas do presente contrato, desde que ndo tomadas
as devidas providéncias dentro de 30 (trinta) dias, a contar do envio, pela CONTRATANTE, da
notificacao de tal evento;

e) a subcontratacdo, do objeto deste contrato, sem prévia autorizacdo da CONTRATANTE.
16.3. A rescisdo contratual, nos casos acima especificados acarretarda a CONTRATADA;

a) responsabilidade financeira pelos prejuizos causados a CONTRATANTE;

b) retencdo dos créditos decorrentes do Contrato, até a apuracao dos prejuizos causados a
CONTRATANTE, a seus servidores ou a terceiros;

16.4. No caso de extincdo unilateral, sera seguido o rito estabelecido no artigo 165 da Lei n°
14.133/2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO FORO

17.1. As duvidas e/ou divergéncias contratuais, desde que nao previstas expressamente no
respectivo contrato e que ndo extrapolem os limites da Lei, poderdo ser solucionados
amigavelmente.

17.2. Elegem as partes contratadas o Foro da Comarca de Urussanga, para dirimir todas e
guaisquer questdes oriundas deste contrato, renunciando expressamente a qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e contratadas, as partes por seus representantes legais assinam o
presente feito em 02 (duas) vias de igual teor e forma para um sé e juridico efeito, perante as
testemunhas abaixo assinadas, a tudo presentes.

Urussanga, 24 de fevereiro de 2025.

VANIO COMIN RODRIGO CASSULA MEDEIROS
FUNDO MUNICIPAL DE SAUDE DE URUSSANGA GLOBAL TECNOLOGIA E SOLUGOES LTDA
CONTRATANTE CONTRATADA
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LUAN FRANCISCO VARNIER
FUNDO MUNICIPAL DE SAUDE DE URUSSANGA

CONTRATANTE

1ZO CADORIN DANILO SACCON
PROCURADOR DO MUNICIPIO SECRETARIA DE SAUDE
OAB/SC N° 26.878 FISCAL DO CONTRATO
TESTEMUNHAS:

FRANCIELE GIORDANI BOCCARDO DANIEL GOULART

CPF: 053.320.949-81 CPF: 103.096.079-81
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