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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Fundagdo Satde
Diretoria Administrativa Financeira

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO:

1.1. O presente Termo de Referéncia foi elaborado com base no atual cenario encontrado nas Unidades de Satude sob a geréncia
da FSERJ e SES e visa a Contratagdo de empresa especializada para fornecimento de sistema para comunica¢do com o0s
pacientes via WhatsApp possibilitando a avalia¢do do servigo prestado pela FSERJ e SES.

1.2. Contratagdo de empresa especializada, para customizagao, sustentagdo, suporte ¢ manutengcdo do Sistema de gestdo de
atendimento através do canal de comunicagdo WhatsApp, na modalidade PaaS (Plataforma de Comunicagdo como Servi¢o),
compreendendo servicos de instalagdo, configuragdo, testes, servigos de manutencdo corretiva e evolutiva, envolvendo
integracao via API ou WebService de envio de mensagens com os sistemas legados, suporte técnico, capacitagdo na execugdo
da solucdo, para as Unidades de Saude e servigos gerenciados pela FSERJ e SES, de acordo com as condi¢des e especificagdes
constantes deste documento.

2. DA JUSTIFICATIVA:

2.1. Com base na solicitacao do Instituto Estadual de Diabetes e Endocrinologia — IEDE, que aponta a necessidade de notificar
aos pacientes as suas consultas marcadas no ambulatdrio, através de mensagens de texto, com o objetivo de diminuir a taxa de
absenteismo dos pacientes nas consultas ambulatoriais, e otimizar a produtividade e contribuir para o potencial recurso da
promogdo da saude e beneficio ao paciente, entendemos que este servico pode beneficiar toda a Rede de Satide gerida pela
FSERIJ e SES

Com esta solucdo de comunicagdo com os usuarios, outro grande beneficio, para a populagdo, no ambito da Secretaria de
Estado de Saude, seria a informagdo sobre a disponibilidade, ou ndo, da medicagdo distribuida pela Rio Farmes e ou pela
Central de Demanda Judicial.

A disponibilizacao de sistema inteligente visando maior conectividade, seguranca e comunicagdo com os usuarios da Satude do
Estado, permitindo, portanto, o contato com a Servigo de Atendimento ao Usuario, ¢ demais areas que forem possiveis através
da arvore de atendimento, através de ferramenta mundialmente conhecida e utilizada por quase a totalidade da populagédo
brasileira, evitando, portanto a necessidade de ligacdes para obter acesso as informagdes disponibilizadas. Inclusive no
agendamento de suas consultas e procedimentos.

2.2. Estardo no escopo da presente contratagdo, as seguintes Unidades de Saude:

e SESRJINSTITUTO ESTADUAL DE DOENCAS DO TORAX ARY PARREIRAS - Gestio FSERJ
e SESRIJIECAC INST EST DE CARDIOLOGIA ALOYSIO DE CASTRO - Gestio FSER]J

e INSTITUTO ESTADUAL DE DERMATOLOGIA SANITARIA - Gestio FSERJ

e SESRJIINST EST DIABET ENDOCRINOLOGIA IEDE - Gestio FSERJ

e SEAP CGSP RJ AMB PENITENCIARIA DR SERRANO NEVES A BANGU 1II - Gestio FSERJ

e SES RJHOSPITAL ESTADUAL SANTA MARIA - Gestdo FSERJ

e SES RJHOSPITAL ESTADUAL CARLOS CHAGAS - Gestido FSERJ

e SESDEC RJ CENTRO PSIQUIATRICO RIO DE JANEIRO - Gestio FSERJ

e INSTITUTO ESTADUAL DE HEMATOLOGIA ARTHUR SIQUEIRA CAVALCANTI - Gestio FSERJ
e SES RJHOSPITAL ESTADUAL ANCHIETA - Gestdo FSERJ

e SES RJLACENN RJ LABORATORIO CENTRAL NOEL NUTELS - Gestdo FSERJ

o SES RJ UPA 24H MARE - Gestdo FSERJ

o SES RJ UPA 24H IRAJA - Gestio FSERJ

e SES RJ UPA 24H SANTA CRUZ - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H BANGU - Gestio FSERJ

e SES RJ UPA 24H CAMPO GRANDE I - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H CAMPO GRANDE II - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H TIJUCA - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H RICARDO DE ALBUQUERQUE - Gestdo FSERJ



e SES RJ UPA 24H JACAREPAGUA - Gestio FSERJ

e SES RJ UPA 24H ILHA DO GOVERNADOR - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H MARECHAL HERMES - Gestao FSERJ

¢ SES RJ UPA 24H REALENGO - Gestao FSERJ

¢ SES RJ UPA 24H ENGENHO NOVO - Gestdao FSERJ

e SES RJ UPA 24H PENHA

e SES RJ UPA 24H NOVA IGUACU I CABUCU - Gestao FSERJ

e SES RJ UPA 24H NOVA IGUACU II BOTAFOGO - Gestdo FSERJ

e SES RJ HOSPITAL DA MULHER HELONEIDA STUDART - Gestdo FSERJ
e SES RJ UPA 24H QUEIMADOS - Gestdo FSERJ

o SESRIJ UPA 24H SAO GONCALO I - Gestdo FSERJ

e SES RJ UPA 24H CAMPOS DOS GOYTACAZES - Gestao FSERJ

e SES RJ UPA 24H NOVA IGUACU I BOTAFOGO - Gestiao FSERJ

¢ SES RJ UPA 24H COPACABANA - Gestdo FSERJ

e SESRIJ UPA 24H SAO GONCALO II

e SES RJ CENTRO ESTADUAL DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM - Gestdo FSER]J
e SES RJCOMPLEXO REG DE MESQUITA MATERNIDADE E CLINICA DA MULHER - Gestdo FSER]J
e SES RJ UPA 24H MESQUITA - Gestdo FSERJ

o SES RJ UPA 24H ITABORAI - Gestio FSERJ

e SES RJ UPA 24H FONSECA

e SES RJUPA 24H SAO PEDRO DA ALDEIA - Gestio FSERJ

« SESRJUPA 24H MAGE

e SES RJ UPA 24H VALENCA - Gestdo FSERJ

¢ SES RJ HOSPITAL ESTADUAL EDUARDO RABELLO - Gestdo FSERJ

¢ PROGRAMA ESTADUAL DE TRANSPLANTE - Gestao FSERJ

¢ SES RJ RIO FARMES (Unidades Praga Onze, Nova Iguacu e Duque de Caxias)
e SES RJ CER (Central Estadual de Regulagio)

e SESRJIASERJ

e SES RJ CADJ (Central de Atendimento a Demandas Judiciais)

2.2.1. No caso de inclus@o de novas Unidades de Saude, estas também serdo incorporadas no escopo da contratacao.

2.3. Consubstancia a presente contratagdo, no levantamento de atendimentos apresentados no primeiro trimestre do corrente
ano, conforme quadro abaixo.

Servigo de Saiide Agendamento | Agendamentos | Satifacio | emMaga | 0
Consultas 80.000 80.000 80.000 240.000
Exames 80.000 80.000 80.000 75.959 315.959
Atendimentos de Urgéncia 258.727 258.727
Internacoes 3.370 3.370
Promogdo em Saide 1.200.000 1.200.000
Efé);rgiiiz sobre Status do Cadastro na 30.000 80.000 160.000
indisponsilidade de medeamentos | 0000 50.000 160.000
Total 320.000 320.000 422.097 1.275.959 | 2.338.056

Fonte: DATASUS - SIHSUS e SIASUS.




2.4. Por fim, a preméncia da implantagdo do novo sistema de comunicacdo com os usuarios, ampara-se na necessidade da
moderniza¢do da administragdo publica, e sobretudo, com a sintonizacdo do momento, criando condi¢des de melhoria e
solidez na comunicagao, eliminacdo de desperdicios nas ofertas de servigos hospitalares e, a observancia na ida dos usuarios as
unidades, somente para efetivagdo do atendimento e ou recebimento de medicacao.

2.5. Seguindo esta linha, a alternativa que trard uma solugdo integrada para a Rede é a disponibilizacdo de um sistema
inteligente visando maior conectividade, seguranga e comunicacdo com os usuarios das Unidades de Atendimento ao Usuario, e
demais areas que forem possiveis através da arvore de atendimento, através de ferramenta mundialmente conhecida e utilizada
por quase a totalidade da populagdo brasileira, evitando; portanto a necessidade de ligagdes para obter acesso as informagdes
disponibilizadas pela Rede da Fundagdo Estadual de Satde, inclusive no agendamento de suas consultas e procedimentos, além
dos servicos disponibilizados pela Secretaria de Estado de Saude, no que diz respeito ao agendamento da entrega de
medicamentos, marcagdo de exames e consultas.

2.6. Dentre as diversas formas de comunicacdo existentes, destacamos a Comunicagdo por meio do aplicativo WhatsApp,
aplicativo lider no seguimento no mundo.

2.7. Segundo levantamento da pesquisa Panorama Mobile Time/Opinion Box, 90% dos brasileiros usam o WhatsApp para
enviar mensagens de texto, e 81% se comunicam por audio, 67% utilizam a chamada de voz, enquanto 50% publicam e
visualizam stories através do WhatsApp Status.

Fonte:https://tecnoblog.net/326932/whatsapp-chega-a-99-por-centocelulares-brasil-telegram-cresce/

2.8. Pesquisa realizada pela Camara dos Deputados e pelo Senado no final de 2019 mostrou que 79% dos brasileiros usam o
app(whatsapp) como principal fonte de informacdo. Em segundo e terceiro lugar, respectivamente, aparecem os canais
tradicionais de informagdo, como jornais e revistas, e as redes sociais.

Fonte: https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp

2.9. Pesquisa realizada pelo Grupo Croma revelou que 59% dos brasileiros deixam o app na tela inicial do smartphone — mais
uma prova de que, para a maioria dos brasileiros, o WhatsApp ja virou o principal canal de comunica¢do movel.

Fonte: https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp

Deste modo, torna-se essencial a contratagdo de empresa com expertise no envio de mensagens via canais como WhatsApp.
2.10. Reformulagdo do Sistema de Comunicagdo com os Usuarios da FSERJ e SES;

2.10.1. A contratacdo de empresa para prestagdo dos servigos de atendimento aos usuarios dos sistemas disponibilizados pela
FSERIJ e SES, utilizando Agentes Virtuais com fornecimento de infraestrutura, conjugados com atendimento humano, faz-se
necessaria para evolucdo do funcionamento da solugdo com objetivo de diminuir a quantidade de salas de espera com agilidade
e no atendimento, diminui¢do de reclamacgdes, aumento e diversificagdo dos canais de atendimento ao cidaddo, além de
viabilizar o melhoramento da gestdo dos servigos possibilitando, inclusive, maior deteccdo das duvidas dos cidaddos por area
correlata, na utilizag@o dos servigos disponibilizados pela FSERJ ¢ SES.

2.10.2. Com a finalidade de economia aliada a automacdo dos servigos, a FSERJ e SES constatataram que podem reduzir os
custos buscando aplicar novas tecnologias, tendo como resultado um melhor atendimento aos usudrios, de maneira a tornar

transparente o servigo prestado a execugdo de politicas publicas inerentes a atividade fim desses orgaos, assim, tornando
possivel a gestao eficaz dos servigos prestados buscando maior alcance da populagao a ser atendida.

2.10.3. Este Termo Referéncia tem o intuito de reformular a forma de divulgacdo dos servigos de satide como garantia tornar
mais eficiente o acesso do paciente a tais servigos, possibilitando o uso de recursos de ultima geragdo, além de ganhos de escala
no alcance a populagdo. “A nova tecnologia a ser utilizada baseia-se no atendimento automatico por meio de agentes virtuais
que sdo sistemas interativos de atendimento automatico chatbots”, baseados em reconhecimento avangado de linguagem natural
e facilmente integraveis em qualquer contact-center.

2.10.4. Além de humanizar a interface do usudrio, os agentes virtuais colaboram com os atendentes humanos da Central de
Atendimento ao Usuario no roteamento das chamadas entrantes, na realizacdo de tarefas monotonas, na entrega precisa de
informacao e, até, no suporte técnico (troubleshoot).

2.10.5. Além de garantir a satisfagdo do usuario com uma interface mais amigavel, os agentes-virtuais permitem, a0 mesmo
tempo, uma forte reduc@o das despesas de investimento e de operagdes em atendimento.

2.10.6. Sua utilizagdo deve atentar-se para as questOes estratégicas de apoio a integracdo operacional, organizacional e
funcional.

2.10.7. A correta utilizagdo dos recursos contribui para um ambiente institucional moderno, integrando a comunicacdo entre
setores, fazendo da comunica¢do um fator critico de sucesso institucional.

2.10.8. A FSERJ tem entre as suas competéncias, viabilizar a comunicagdo agil e integrada, através da infraestrutura de
Tecnologia da Informacdo ¢ Comunicag@o — TIC para todas as Unidades de Saude da FSERJ e da SES.

2.10.9. Considerando a necessidade do melhor aproveitamento dos recursos publicos e otimizar a comunicagdo entre esta
Administragdo Publica e a populagdo, ressaltamos a necessidade de envio de mensagens via aplicativo de mensagens
instantaneas com suporte a multiplas formas midia a populagdo, possibilitando Agendamentos e Confirmagdo do agendamentos,
solugdo de duvidas; envio de pesquisa, principalmente nas informagdes sobre campanhas e mensagens educativas em texto,
audio ou video e outras informagdes de interesse pertinentes a estes e outros servicos ofertados a populagio.

2.10.10. Frente ao anteriormente exposto e¢ considerando fatores como abrangéncia e popularidade verificou-se o uso do
aplicativo de troca de mensagens WhatsApp como uma ferramenta da mais alta poténcia colaborativa/integrativa.


https://tecnoblog.net/326932/whatsapp-chega-a-99-por-centocelulares-brasil-telegram-cresce/
https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp
https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp

2.10.11. Disponibilizar mais de um canal de comunicagdo é a solugdo ideal para dar conta de suprir todas as demandas da
populagdo. Para isso, ¢ importante ter uma plataforma de atendimento multicanal que realize a integragdo e direcione todas as
informacdes e requisi¢des em um mesmo lugar, tornando os dados mais faceis de serem localizados.

2.10.12. Oferecer uma multiplicidade de canais garante mais proximidade com a populacdo, que se sente satisfeito quando
precisa entrar em contato com a FSERJ e SES.

2.10.13. Isso também contribui para o aumento da confianca, demostrando uma FSERJ e SES mais acessivel.

2.10.15. Oferecer um atendimento multicanal ndo significa apenas evitar frustragdes por parte da populagdo, mas também
otimizar o tempo de seus funcionarios da FSERJ e SES.

2.10.16. Com a ajuda da plataforma, ¢ possivel realizar atendimento simultaneo, de modo a resolver problemas de mais de um
usuario ao mesmo tempo.

2.11. Fundamentagao

2.11.1. De acordo com a Stimula/TCU n°® 270, “em licitagdes referentes a compras, inclusive de softwares, é possivel a
indicagdo de marca, desde que seja estritamente necessaria para atender exigéncias de padronizagdo e que haja prévia
justifica¢do”. Padronizagdo significa dizer que determinado produto a ser adquirido deverd atender a caracteristicas técnicas
uniformes estabelecidas pela Administra¢do e, quando for o caso, as condi¢des oferecidas de manutengdo, assisténcia técnica e
garantia. No caso concreto, a escolha pela ferramenta de comunicago via whatsapp se fundamentada nos estudos discriminados
na justificativa técnica que demonstram as vantagens econdmicas e a requerida satisfagdo do interesse publico.

2.11.2. No mesmo sentido, a jurisprudéncia do TCU ¢ firme em indicar a necessidade de o gestor indicar as razdes que
motivam a decisdo de restringir a disputa a determinadas marcas:

“A indicacdo de marca no edital deve estar amparada em razdes de ordem técnica, de forma motivada e documentada, que
demonstrem ser aquela marca especifica a inica capaz de satisfazer o interesse publico. (Acdérddo 113/16 — Plenario) A
restricdo quanto a participagdo de determinadas marcas em licitacdo deve ser formal e tecnicamente justificada nos autos do
procedimento licitatorio”. (Acorddo 4476/16 — 2* Camara).

2.11.3. Por todo o exposto, considerando que as justificativas apresentadas estdo fundamentadas tecnicamente, conclui-se
que a escolha pela plataforma de comunicacdo via WhatsApp esta devidamente amparada pela legislagdo e jurisprudéncias
atuais.

3. OBJETO DA CONTRATACAO:

Item | Descricao Quantidade
Solucdo de Atendimento via Whatsapp, com manuten¢do corretiva, evolutiva, instalagido e 19
configuragdo.

! Volumetria de Mensagens Instantaneas 3.107.000
Servigos de suporte técnico e capacitagdo na execucao da solugdo. 19

3.1. Assessoria técnica especializada;
e Criacdo, atualizagdo constante ¢ implementacdo de atendimento via chatbot /atendente virtual com inteligéncia artificial
através da plataforma WhatsApp;

e A plataforma devera possibilitar a integracdo com sistema CRM (Customer Relationship Management — Gestdo de
Relacionamento com o Cliente) e com o banco de dados da FSERJ e SES de forma a permitir a consulta pelo bot através
de integracdes via API ou direto da base de dados, com a finalidade de disponibilizar os servigos de forma autdnoma sem
a necessidade interacdo humana;

¢ Havendo necessidade de desenvolver API para realizar a integracdo serdo contratadas horas de fabrica de
desenvolvimento ou a equipe de TI da FSERJ e SES irdo desenvolver a API, ficando a critério da CONTRATANTE a
escolha dos responsaveis pelo desenvolvimento. Na hipotese da API ser desenvolvida pela propria equipe da FSERJ e
SES, a CONTRATADA fica obrigada a disponibilizar toda a documentacdo necessaria para desenvolver ou dar
manutencao.

e Encaminhamento, quando necessario, para atendimento via colaboradores da FSERJ e SES;
e Geragdo automatica de nimero de protocolo de atendimento;

e Disponibilizagcdo de aplicacdo, com licengas de uso necessarias, com suporte inicial para até 30 (trinta) atendentes
(agentes), via pc Windows;

e (Cada agente devera ter possibilidade de atender até 7 (sete) usudrios simultaneamente;
e Treinamento para os atendentes da FSERJ e SES;

e Armazenamento em nuvem da aplicacdo e dos dados de atendimentos, com seguranga ¢ garantia de sigilo e integridade
dos dados (Backup);

¢ Suporte técnico durante o horario comercial: segunda-feira a sexta-feira, de 8h as 18h;




¢ Solicitar o cadastramento do numero de telefone de atendimento da FSERJ e SES na plataforma WhatsApp e submeter a
aprovacao do Whatsapp o selo de numero verificado;

e Garantia de atendimento das normas brasileiras e das normas do servigo WhatsApp;

o

o A solugdo devera atender as exigéncias da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n
13.709/2018.

e Disponibilizagdo de relatdrios sobre o servigo;

e A plataforma deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS para os usuarios;

e A Plataforma disponibilizada para o colaborador com compatibilidade para atendimento via Web, podendo ser
acessada no PC, com sistema operacional Windows, ou em celulares;

e A Permitir integracdo com a central de informatica da FSERJ e SES possibilitando acesso aos servicos da FSERJ e SES
diretamente da plataforma de atendimento;

e Disponibilizar importacdo de contatos com possibilidade de criacdo de layout dinamicamente, através das APIS
disponibilizadas pela plataforma;

e Criar textos de respostas automaticas, podendo ser informado horario, numero de protocolo e informagdes do
usuario;

e Criacdo de menus de atendimentos com multe niveis ¢ com disponibilizagdo de diferentes opgdes em cada menu;
e Armazenar historico de conversas e servicos prestados via plataforma;
e Disponibilizar mecanismo de seguranca das informagdes e proteger o sistema de acesso a terceiros ndo autorizados;

e Permitir o direcionamento do atendimento para grupo de agentes com opgdo de informar para o cliente o numero do
protocolo e o nome do operador que iniciou o atendimento;

o Utilizar mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar o processo e evitar erros ortograficos;

e Possuir timeout que permita a configuragdo de tempo de inatividade para desconectar e retornar mensagem
personalizada informando a desconexdo, quando a conversa for automatizada. Nao sera exigida essa funcionalidade o
atendimento humano;

¢ Inserir de mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

e Permitir que os gestores monitor em os atendimentos por agentes e seus respectivos atendimentos;

e Permitir a transferéncia de atendimento;

e Permitir a finalizagdo do atendimento;

e  Permitir a visualizagio da fila de espera com op¢do de transferéncia de atendimento para outro agente disponivel;
¢ Possuir visualizagdo da durag¢ao do atendimento;

e Possuir ferramenta para o monitoramento que possibilite a geracdo de relatorios e estatistica mensal de mensagens,
enviadas, recebidas, enviadas e recebidas, recebidas por agente, enviadas por agente, enviadas pelos administradores ¢
enviadas pelo sistema totais por canais, grupo de agentes, atendimentos, tempo médio de atendimento (TMA) e
tempo médio de espera (TME), por entrada de dados no fluxo de atendimento;

e Disparar alertas visuais da expiragdo do tempo para que o agente finalize o atendimento por inatividade.

e Criar de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa.

e Permitir que o agente possam alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento.

e Ministrar treinamento remoto do uso da respectiva solucdo para até 10 (dez) colaboradores, no prazo maximo de 30

(trinta) dias, contados da assinatura do contrato.

3.2. A EMPRESA CONTRATADA sera responsavel pela homologacdo da linha de telefonica junto a plataforma do
WhatsApp, porém tal cadastro serd de direito de uso tUnico e exclusivo da CONTRATANTE, inclusive ao final do
Contrato;

e Permitir realizar pesquisa de satisfagdo dos servigos prestados;

e Permitir ao paciente confirmar a sua presenga ou informar a desisténcia da consulta ou exames agendados;

¢ Possibilitar informar ao paciente o dia, hora e local da consulta ou exame agendado;

e Permitir a interagdo com o paciente apds atendimento de urgéncia e emergéncia, consultas, exames e internagoes;

e O Servigo deve suportar o envio de mensagens de WHATSAPP para todas as operadoras de telefonia movel celular que
atuam em territorio nacional.

¢ Envio de mensagens com confirmagio de recebimento;

¢ Registro, rastreamento e geragdo de relatorios de todas as transmissdes efetuadas com informagdes sobre o destino, data e
hora;

e Consulta e relatério do status de cada mensagem enviada ou recebida;



¢ Suporte ao envio de 3.107.000 (trés milhdes e cento e sete mil) mensagens WHATSAPP por més;

e Suporte ao envio de WHATSAPP ilimitados por més;

¢ Envio de mensagens individuais ou em lote;

* Envio de mensagens instantaneas ou agendadas;

¢ Geragdo de relatorios de desempenho para todo o trafego de mensagens;

e Geragdo de relatérios consolidados por més, dia ou ano;

e Exportagdo de relatorios em formato HTML, planilha Open Office e CSV;

e Permitir a personalizagdo de layout do painel por contatos;

e Permitir a personalizacdo de layout do painel por operadores;

e Permitir a personaliza¢do de layout do painel por protocolos abertos;

e Permitir a personalizag@o de layout do painel por atendimentos realizados;

e Permitir a interagdo com cidadaos por Unidades de Saude;

¢ Permitir a interacdo com cidaddos por programas de saiude;

e Permitir a interagdo com cidaddos por calendario de vacina;

e Permitir a interagdo com cidadaos por ouvidoria;

e Permitir o recebimento de notificagdes de atendimentos na lista de espera;

¢ Permitir o acompanhamento de atendimento em tempo real;

e Permitir vincular Imagem e Texto como resposta automatizada;

e Permitir a segmentag@o de contatos através de etiquetas de cidades;

e Permitir a segmentag@o de contatos através de etiquetas de bairros;

e Permitir a segmentagdo de contatos através de etiquetas de interesses;

e Permitir o gerenciamento de atendimentos por departamentos;

e Permitir o gerenciamento de atendimentos por horario de atendimento;

e Permitir o gerenciamento de atendimentos por setor;

¢ Permitir a visualizacdo de relatorios de atendimentos cotidianos em porcentagens;

e Permitir a visualizagdo de relatorios de atendimentos cotidianos em indices diarios;

e Permitir o agendamento de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagao por idade;
e Permitir o agendamento de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagao por sexo;
e Permitir o agendamento de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por cidade;
e Permitir o agendamento de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por bairros;
e Permitir o agendamento de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por interesses;
e Permitir a execuc¢do de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por idade;

e Permitir a execucdo de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizag@o por sexo;

e Permitir a execu¢do de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por cidade;

e Permitir a execu¢do de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por bairros;

e Permitir a execuc¢do de campanhas de envio de mensagens com capacidade de categorizagdo por interesses;
e Permitir que o municipio informe ao paciente o dia, hora e local de sua consulta agendada;

e Permitir que o municipio informe ao paciente o dia, hora e local de seu exame agendado;

e Permitir que o direcionamento do cidaddo para a relagdo de unidades, quando clicar na op¢ao “Unidades de Satude”;
e Permitir que o cidaddo registre sua desisténcia da realizagdo de consulta agendada;

e Permitir que o cidaddo registre sua desisténcia da realizagdo de exame agendado;

e Permitir que a desisténcia registrada pelo cidaddo seja demonstrada no sistema de regulagio;

e Permitir que a desisténcia registrada pelo cidaddo seja demonstrada no sistema de atengao bésica;

e Permitir o envio de fotos;

e Permitir o envio de audios;

¢ Permitir o envio de arquivos em PDF;

4. DESCRICAO DO OBJETO:




Item

1D Descriciao Unidade | Quantidade
SIGA
Solugdo de Atendimento via Whatsapp, com manutengdo corretiva, evolutiva, .
. ~ ~ Servigo 19
instalagdo e configuragio.
175438 . A .
Volumetria de Mensagens Instantdneas Unidade 3.107.000
Servigos de suporte técnico e capacitacdo na execucdo da solugio. Servigo 19

4.1. O pagamento pelos servigos prestados pela CONTRATADA sera realizado mensalmente e de acordo com a quantidade de
mensagens enviadas, no limite maximo contratado, que sera demonstrado através de relatorios gerenciais.

4.2. Seguranga da Informacdo

Os dados da plataforma sdo protegidos pelas normas de sigilo das comunicagdes e da protecao de dados pessoais.

A FUNDACAO SAUDE ser4 proprietaria e tera todos os direitos autorais da arvore de atendimento a ser criada e
desenvolvida, dos bancos de dados, inclusive de registro de texto, audio, video e fotograficos, podendo arquivar, copiar,
excluir sem que necessite de autorizagdo da contratada;

A contratada ndo podera utilizar ou ceder a terceiros o material produzido e cadastros de usuarios, inclusive os registros
de texto, audio, video e fotografias;

Acessibilidade e Capacidades Basicas
Acesso através de niimero oficial do Whatsapp a ser disponibilizado pela Contratada;

As conversas podem ser iniciadas através de integracdo com sites da Contratada e ou diretamente através dos celulares
dos usuarios que precisam efetuar contato.

As conversas devem permitir o envio de audio por ambas as partes;
As conversas devem permitir o envio de documentos por ambas as partes;
As conversas devem permitir o envio de imagens por ambas as partes;

Se possivel a plataforma deve ofertar a possibilidade de selecionar a possibilidade de liberar/bloquear o recebimento das
midias anteriores;

As conversas devem ser gravadas e permitir a posterior consulta;

O sistema deve permitir a criagdo de BOTs com arvores especificas para atendimento automatico aos usudrios da FSERJ
e SES;

Essas arvores devem permitir respostas automatizadas e ou o encaminhamento do atendimento para os agentes de
atendimento de acordo com suas especialidades e caracteristicas de atendimento;

O sistema deve permitir que as conversas possam transitar/ser encaminhadas entre os agentes de atendimento de acordo
com suas especialidades e caracteristicas de atendimento;

O sistema deve permitir que o supervisor, a qualquer momento, possa puxar o atendimento para si ¢ ou transferir o
atendimento para outro operador/fila de atendimento;

O sistema deve permitir a classificagdo dos atendimentos, com a possibilidade de deixar um atendimento pendente,
finalizado, etcs;

O sistema deve permitir a criagcdo de contatos, em listas que podem ser filtradas;

Os agentes de atendimento devem ter a possibilidade de Iniciar uma conversa com esses contatos a qualquer momento em
que for necessario;

Ao receber uma mensagem através da arvore de atendimento o agente de atendimento deve ser possivel de classificar e
salvar o contato nas listas previamente criadas;

O sistema deve apresentar um painel de monitoramento para que o gestor acompanhe o atendimento, as filas de
atendimento, as conversas, e possa extrair relatérios de gestao;

Permitir integragdo com outros sistemas legados para possibilitar envio de mensagens automaticas de acordo com os
critérios estabelecidos pela contratante;

Essa integracdo deve ser realizada por APl do CONTRATADO que recebera através do sistema da CONTRATANTE os
dados de envio e mensagens a serem enviadas diariamente;

A API deve ser nativa do CONTRATADO bastando que a CONTRATANTE adapte o seu sistema para o envio dos dados
em dia e hora que julgar necessario encaminhar mensagens para os seus contatos;

Permitir a criag@o e armazenamento de dados de pesquisas de satisfagdo do atendimento;

5. DA DESCRICAO DOS SERVICOS:

5.1. Na fase de implantacdo deverdo ser realizadas reunides de planejamento, para defini¢do e esclarecimentos dos BOTS a
serem desenvolvidos, e defini¢do da quantidade horas necessarias de cada “chatbot™ a ser criado.




5.2. Apods a fase de planejamento, a FSERJ e SES emitirdo ordem de servigo, correspondente a quantidade de BOT’s
autorizados para implementacao.

5.3. Apods a implementagdo e validagdo pela FSERJ e SES, a CONTRATADA sera autorizada a emitir faturamento
correspondente ao desenvolvimento dos BOTS solicitados.

5.4. A plataforma devera prover o servico de gestdo das mensagens envolvendo:

e A criacdo e envio de templates;
e Monitoramento de mensagens;
e Elaboragdo de indicadores e apresentagdo de relatérios (Dashboards);
e Ter a capacidade de gerenciar a volumetria minima de 3.107.000 (trés milhdes) mensagens por més;
e Permitir o acesso como administrador na ferramenta para no minimo 10 funciondrios, responsaveis pela gestdo da
plataforma.
5.5. Detalhamento especifico do Servico de WhatsApp Business API

5.5.1. A solugdo WhatsApp Business API deve ser utilizada como um servigo independente onde todas as op¢des de mensagens
devem estar disponiveis através de uma API pronta para integrar os sistemas corporativos e de gestdo ou através de um portal
de front-end amigavel ao usudrio.

5.5.2. A API do WhatsApp Business deve ser compativel com um subconjunto de recursos fornecidos pelos aplicativos do
WhatsApp, do Android, do iOS, da Web e de outras plataformas, incluindo criptografia de ponto a ponto. Entre outras
funcionalidades a versdo ofertada da API deve permitir:

e Leitura de todos os campos relacionados a conta, incluindo informagdes financeiras,

e Modelos de mensagem, nimeros de telefone etc.

e Leitura das informagdes sobre o uso da API do WhatsApp Business.

¢ Criacao de novos modelos de mensagem.

e Exclusdo de modelos de mensagem.
5.5.3. A plataforma deve possibilitar conversas automatizadas com os médicos e publico externo da FSERJ e SES, com a
proposta de resolver os desafios na comunicagao, integrando a API de servigo WhatsApp aos sistemas corporativos, de Gestdo e
Apoio da FSERJ e SES para automatizar processos existentes no Conselho, considerando:

e Integracdo com os sistemas internos para automatizar processos existentes;

e Integracio CHATBOT com plataforma de Atendimento da Contratada;

5.5.4. Requisito de criagdo da Conta WhatsApp Business

5.5.5. A CONTRATADA devera registrar e configurar a conta do WhatsApp Business, na qualidade de conta comercial oficial
das instituigdes (FSERJ e SES), abrangendo selo de verificacdo oficial a conta do WhatsApp Business API para os numeros
telefonicos da FSERJ e da SES, oferecendo os seguintes recursos da conta empresarial do WhatsApp conforme descritos
abaixo:

¢ Envio de mensagens usando um ou mais nimeros de telefone.

¢ Envio de mensagens com contetido, sendo possivel:

e Mensagem de texto;

e Imagens que estejam no formato JPG, JPEG, PNG;

e Audio nos formatos AAC, M4A, AMR, MP3, OGG, OPUS;

e Documentos nos formatos PDF, DOC(X), PPT(X), XLS(X);

e Localizacdo;

e Contato.

e Mensagens criptografadas da plataforma da CONTRATADA para a rede WhatsApp;
e Mensagens bidirecionais - enviar e receber mensagens de usudrios finais;

e Opgoes de resposta automatica - resposta automatica configuravel.

5.6. Modelos de comunicagdo
5.6.1. A CONTRATADA deve garantir a utilizagdo do WhatsApp Business API para o envio e recebimento de mensagens,
conforme modelos a seguir:

e Comunicacdo ativa: Quando um publico externo da Fundacdo Satde e da Secretaria de Estado de Saude fizer o opt-in (a
autorizacdo necessaria, dada para receber comunicagdes) por um canal de relacionamento e explicitamente concordar em



receber as mensagens, sera possivel iniciar a comunicagdo com o envio de uma mensagem “template” aprovada
previamente pela equipe do WhatsApp iniciando desta forma uma janela de comunicagdo aberta, permitindo o envio de
“Mensagens Livres”. Trata-se de templates pré-aprovados pelo Facebook/WhatsApp, conhecidos como HSM (Highly
Structured Messages).

¢ Comunicagfo receptiva: Também denominada como Sessdo ou Iteracdo. Ocorre quando o publico externo da FSERJ e
SES inicia a conversa, a janela de comunicacdo deve ser criada automaticamente, possibilitando o envio de Mensagens
livres, que ndo devem ser cobradas.

5.7. Desempenho

5.7.1. A solugdo devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuarios, dados e transacdes demandados
pela FSERJ e SES, sem degradagdo da performance até o limite de utilizacdo da capacidade maxima de servigos contratados
pela FSERJ e SES.

5.8. Indicadores

5.8.1. Para avaliagdo de performance da SOLUCAO, serio utilizados os seguintes indicadores:

e Taxa de retengdo (usudrios com atendimento finalizados sem atendimento humano);
e Representatividade dos servigos (uso dos servigos no chatbot / total);
e Volume de usuarios ativos (que usaram pelo menos 1 vez no més);
o Satisfacdo do usuario (notas de avaliagdo);
e Volume de servicos solicitados no chatbot por canal;
¢ Redugdo do volume de atendimento por telefone e callcenter;
e Taxa de falhas;
e Tempo de resposta;
e Taxa de desisténcia durante uso.
5.8.2. Esses indicadores devem ser apresentados mensalmente em relatorio no formato digital ou estarem disponivel no console
de gerenciamento.
5.9. Registro de Atividades (Log):

5.9.1. O sistema devera gerar 02 (dois) tipos de log, um para registrar todas as alteragdes de configuracdo (incluindo
ativagOes/desativacdes de funcionalidades) que um usuario de sistema faz ¢ um segundo que armazena as atividades realizadas
pelos usuarios externos (publico em geral), inclusive abandono durante atendimento.

5.9.2. Os registros serdo listados na tela em formato de tabela e devera ser possivel pesquisar por:

e Palavras;

e Data;

e (Cddigos de erro/mensagem;

e Conta;

e Mensagens enviadas (WhatsApp MT), Mensagens recebidas (WhatsApp MO);
e Ligacdes, E-mails, notifica¢cdes Push, OTT etc.;

e Filtros por: De, Para ID da mensagem ou nome da campanha.
5.9.3. Sdo desejaveis as seguintes opgoes:

e Ordenagdo por coluna;
e Impressdo;

e Envio por e-mail.
5.9.4. Requisitos Complementares da Solugdo de WhatsApp Business:

e Permitir varios atendentes na mesma conta simultaneamente.

¢ Possuir interface intuitiva;

e Possuir base de dados ¢ frases prontas e customizaveis com mecanismo de busca por palavra-chave;
e Permitir a administragdo, supervisdo e monitoria web (acesso remoto);

¢ Capturar ao final do atendimento a conversa estabelecida com os usuarios, comprimi-la e armazena-la em banco de dados
a fim de recupera-la posteriormente (deve ser gravado no banco de dados do histérico);

e Disponibilizar aos usuarios a op¢ao de receber a copia da conversa, ao final do atendimento. Essa fungdo pode ser
desabilitada pela gestdo da operagdo;



¢ Disponibilizar para o Atendente o historico dos contatos realizados pelo associado. Quando for identificado que 0 mesmo
possui atendimentos anteriores, o sistema deverd sinalizar para o atendente e permitir a sua consulta inclusive no
atendimento realizado por BOTs na conversa em curso;

e Contemplar tela de finalizagdo do atendimento ou os campos de resumo da conversa, sendo que as informagdes
capturadas deverdo ser gravadas no banco de dados do historico de chamadas, integradas com o Front-End do
atendimento e padronizada com os outros canais de atendimento;

e Permitir aos usudrios o envio de anexos (imagens, textos, etc.) inerentes ao atendimento. Esta funcionalidade devera
atender aos parametros de seguranga determinados pela FSERJ e SES;

¢ No transbordo da ferramenta de chatbot para atendimento do callcenter da FSERJ e SES, a plataforma devera
disponibilizar o historico da conversa, para prosseguimento do atendimento.

e Disponibilizar para os usudrios no final do atendimento uma pesquisa de satisfagdo contemplando perguntas a serem
definidas pela Fundago Saude e pela Secretaria de Estado de Saude.

5.10. A prestacdo dos servigos de Sistema de gestdo de atendimento através do canal de comunicagdo Whatsapp, com vistas ao
continuo referencial de disponibilidade, devera ser executado englobando as seguintes atividades:

e Manutengao corretiva;

e Manutengdo adaptativa;

¢ Manutencdo evolutiva ou perfectiva;

e Manutencao preventiva.
5.10.1. Manutencao corretiva: Execugdo dos servigos de reparo de defeitos no Software, em determinadas situagdes esses erros
podem ndo atrapalhar a execugdo do software e ndo acarretar maiores preocupacdes, ja que este pode ser solucionado por meio
de simples reparos, no entanto pode haver casos mais complexos que necessite de um reparo temporario, para apagar o incéndio
com o objetivo de o software voltar a executar suas fungdes basicas e que haja tempo a seus mantenedores para conseguir

solucionar o erro em sua totalidade e assim disponibiliza-lo em uma nova versdao. Em sintese, quando o software sofrera
alteragdo em seu codigo para corre¢do de desvios, corregdo de erros/falhas;

5.10.2. Manutengdo adaptativa: Execug@o dos servicos de adaptacdo do software a um ambiente operacional diferente para
acomodar as constantes mudangas ocorridas em seu ambiente externo, essas mudangas podem ser em regras de negocio,
constituicao e leis que tenha consequéncias a fungdes do sistema, assim como a criagdo de uma nova plataforma de hardware,
podendo ser uma nova gera¢ao de processadores, ou periféricos na qual o software consiga aproveitar seus recursos, além de
uma nova versdo de um sistema operacional que possa ndo ser totalmente compativel ao software;

5.10.3. Manutencao evolutiva ou perfectiva: Execucdo dos servigos de manutencao para adicionar funcionalidades ao software
ou modifica-lo, tendo, por conseguinte, o intuito de melhorar a qualidade ¢ o desempenho do software ou até mesmo
modificando seu codigo-fonte buscando obter melhor legibilidade ou adequagdo a alguns paradigmas de programagdo. Em
sintese, consiste em realizar up grade do sistema, ou seja, acréscimo de funcionalidades nio previstas em seu documento de
requisitos original. Este conceito engloba a manutencdo adaptativa, que consiste na adaptagdo do software para acomodar
mudangas em seu ambiente externo. O tamanho da manuteng@o evolutiva pode indicar a necessidade de desenvolvimento de um
novo Projeto, de modo a colaborar para a efetividade, a eficiéncia e o aprimoramento da prestacdo de servigos em saude do
Estado do Rio de Janeiro.

5.10.4. Manuteng¢do preventiva ou reengenharia: Execucao dos servigos de manutengdo para alteragdes no software, buscando
melhorar a confiabilidade ou oferecer uma estrutura melhor para futuras manutengdes, partindo de uma observagao reconhecida
pelos mantenedores sobre o que podera gerar algum tipo de erro no software, desta forma tal erro sera tratado antes que um
problema venha a ocorrer. Em sintese, quando o software sofrera alteracdo em seu cdodigo para prevenir a ocorréncia de um
desvio de resultado esperado, ou seja, o sistema ¢ modificado para oferecer uma base melhor para futuras manutengdes, visando
melhorar a sua confiabilidade.

6. DOS PRAZOS E LOCAL DE ENTREGA:

6.1. A entrega do servigo devera ser entregue nos seguintes enderecos:
- FSERJ — Av. Padre Leonel Franca, 248 — 1° andar — Gavea — RJ

- SES — Av. México, 128 — 5° andar — Centro - RJ

6.2. O CONTRATANTE, por intermédio do GESTOR DO CONTRATO, convocara a CONTRATADA, imediatamente ap()§ a
assinatura do CONTRATO, para reunido de alinhamento de entendimentos e expectativas — ora denominada REUNIAO
INICIAL — com o objetivo de:

e Definir as providéncias de implantagdo dos servigos;

e Alinhar entendimento quanto aos modelos de execucdo ¢ de gestdo do CONTRATO.
6.3. Na Reunido Inicial a CONTRATADA devera:

e No decorrer da REUNIAO INICIAL ser4 apresentado 8 CONTRATADA o PLANO DE INSERCAO, documento que
prevé as atividades de alocacdo de recursos necessarios para a FSERJ e SES iniciar o servigo;



¢ Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse, poderdo ser tratados na reunido inicial, além dos anteriormente
previstos. Todas as atas de reunides e as comunicac¢des entre a FSERJ, SES e a CONTRATADA, assim como todas as
demais intercorréncias contratuais, positivas ou negavas, serdo arquivadas em processo proprio para fins de manutengao
do histoérico de gestao do CONTRATO.

7. DO REGIME, DA MODALIDADE E TIPO DE LICITACAO:

7.1. Os servicos constantes deste Termo de Referéncia serdo prestados na forma de execugdo indireta, de natureza continua, sob
o regime de empreitada por prego global.

7.2. A licitagdo sera deflagrada na modalidade juridica de Pregdo, em sua forma eletronica, ¢ o seu julgamento sera do tipo
menor preco global, consoante a Lei n® 10.520/2002, com o contido no Decreto Estadual n® 31.863/2002, no Decreto Estadual
n°® 31.864/2002 e, subsidiariamente, no art. 10, inciso II, alinea “a” combinado com o art. 45, § 1°, inciso I da Lei n° 8.666/93.

7.3. O julgamento das propostas sera realizado em conformidade com o Regulamento de Compras da FSERIJ,
subsidiariamente, com o que consta na Lei 8.666/93 e Decreto n°10.024/19— tendo esta licitagdo como critério o MENOR
PRECO GLOBAL, onde se agrupam todos os itens em um lote unico, promovendo o julgamento, com base no prego total, e
ndo no prego de cada item.

7.4. E sabido que, quando o critério de julgamento for diferente do menor pre¢o por item, tal escolha deve ser
justificada, pois, conforme entendimento sumulado do TCU, “é obrigatéria a admissdo da adjudicag@o por item e ndo por
preco global nos editais das licitacdes para a contratacdo de obras, servigos, compras e alienacdes, cujo objeto seja divisivel,
desde que ndo haja prejuizo para o conjunto ou complexo ou perda de economia de escala, tendo em vista o objetivo de
propiciar a ampla participacdo de licitantes que, embora nao dispondo de capacidade para a execugdo, fornecimento ou
aquisi¢do da totalidade do objeto, possam fazé-lo com relacdo a itens ou unidades autonomas, devendo as exigéncias de
habilitagdo adequar-se a essa divisibilidade”.

7.5. O proposito da sumula 247 do TCU, inserida no paragrafo anterior, ¢ promover a maior competitividade e participacao
no processo licitatorio, uma vez que o entendimento do TCU e demais o6rgdos fiscalizadores é de que, quanto maior
o agrupamento dos itens maior a restricdo de competitividade, isto é o critério "menor preco por lote" é mais restritivo que
0 "menor preco por item" e o critério "menor prego global" é mais restritivo do que o critério "menor prego por lote".
No entanto ¢ possivel constatar que o julgamento por MENOR PRECO GLOBAL, nesse caso especifico, ndo afetaria
a ampla participacdo dos licitantes, pelo contrario, a intengdo é permitir um maior nimero de empresas concorrentes,
de modo a garantir a competitividade do certame e a obtengdo da proposta mais vantajosa & Administragao.

7.6. Cabe destacar que todas as atividades envolvidas na contratagdo se resumem em um Unico servico, a disponibilizacdo de
uma plataforma de comunicacdo e atendimento digital via WhatsApp , ou seja, qualquer empresa especializada nesta area
podera concorrer ¢ cumprir com a totalidade do objeto da presente licitagdo. Visando a busca do melhor preco optou-se
por criar itens distintos, uma vez que a depender das 22 singularidades dos servigos podera haver custos diferenciados que
impactam diretamente no prego.

7.7. Tal forma de julgamento garante, ainda, que, ao apresentar a proposta para todos os itens, os concorrentes possam
propor um valor total menor do que o que seria proposto caso fornecessem os itens separadamente, garantindo assim o ganho de
escala.

8. VIGENCIA CONTRATUAL:

8.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de até 12 (doze) meses, a contar da data de assinatura, desde que posterior a data de
publicacdo do extrato deste instrumento no D.O., valendo a data de publicagdo do extrato como termo inicial de vigéncia, caso
posterior & data convencionada nesta clausula.

8.2. O prazo contratual podera ser prorrogado, observando-se o limite previsto no art. 57, 11, da Lei n°® 8.666/93, desde que a
proposta da CONTRATADA seja mais vantajosa para 0o CONTRATANTE.

9. DO REAJUSTE:

9.1. Para readequar os valores contratados inicialmente as variagdes de mercado e evitar o encolhimento do Contrato, necessaria
se faz a previsdo de reajuste anual.

9.2. Sera admitido o reajuste dos precos dos servigos previstos da presente contratacdo, baseado no Indice de Precos ao
Consumidor Amplo do IBGE — IPCA que ¢ o indice de precos tem como unidade de coleta estabelecimentos comerciais e de
prestacdo de servigos, concessionaria de servigos publicos ¢ internet ¢ sua coleta estende-se, em geral, do dia 01 a 30 do més de
referéncia. ou outro que o venha substituir, nos termos do art. 40, inciso XI, da Lei n® 8.666/1993 e do art. 19, inciso XXII, da
IN n°® 02/2008 SLTI/MP, desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, desde que solicitado pela contratada e
devidamente justificado e demonstrado.

9.3. Para mensuragéo do reajuste, toma-se por base o indice vigente no més de apresentagdao da proposta em relagdo ao do més
do reajustamento devido.

9.4. O preco ajustado ja inclui todos os custos e despesas, tais como e sem se limitar aos mesmos: custos diretos e indiretos,
tributos incidentes, encargos sociais, seguros e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto do contrato.

9.5. Os pregos poderdo ser reajustados, a cada 12 (doze) meses contados da data limite da apresentagéo da proposta, aplicando-
se a variagdo do Indice de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA, ocorrida no periodo ou outro indicador que o venha a
substituir, calculado mediante a seguinte formula:

R=V. I-To onde:




R —
V —

To—

Valor do reajuste procurado;
Valor contratual a ser reajustado;

Indice inicial — refere-se ao indice correspondente a data de apresentagdo da proposta;

I — indice relativo a data do reajuste.
10. DA ESTIMATIVA DO VALOR:

10.1. Apds a realizagdo de pesquisa de pregos, apresentada no Estudo Técnico Preliminar, atentando para o que dispde o artigo
4°. da Resolugdo PGE n°. 1.981/2005, que alterou a Resolugdo PGE n°. 1.555/2001, foram estimados os valores abaixo:

Empresa: Sinc - Sistema Inteligente de Comunica¢io Visual

s Valor
Item|Descricio QTD Mensal 'Valor Anual
Solucdo de Atendimento via Whatsapp, com manutencdo corretiva, evolutiva, instalagao 19 RS R$
e configuragao. 23.360,00 [280.320,00
1 |Volumetria de Mensagens Instantaneas 3.107.000 RS RS
©UTT96.400,00 1.156.800,00
Servigos de suporte técnico e capacitagdo na execucdo da solugdo 19 RS RS
’ 69.720,00 [836.640,00
RS R$
Total 189.480,00 [2.273.760,00
Empresa: Grupo AlerTrack
Item|Descricio QTD Valor 'Valor Anual
¢ Mensal
Solucdo de Atendimento via Whatsapp, com manutengdo corretiva, evolutiva, instalagdo 19 R$ R$
e configuracao. 31.398,00 |376.776,00
1 |Volumetria de Mensagens Instantaneas 3.107.000 RS RS
UT45.357,00 11.744.284,00
Servigos de suporte técnico e capacitagdo na execucdo da solugdo 19 RS RS
) 76.285,00 [915.420,00
RS R$
Total 253.040,00 3.036.480,00
Empresa: ECO - Empresa de Consultoria Organizacio Sistema Edit LTDA
Item|Descricao QTD Valor 'Valor Anual
§ Mensal
1 |Solugdo de Atendimento via Whatsapp, com manutengao corretiva, evolutiva, instalacdo 19 RS RS
e configuracao. 43.672,00 |524,064,00
'Volumetria de Mensagens Instantaneas 3.107.000[R$ RS




208.458.,00 |2.501.496,00
Servicos de suporte técnico e capacitacio na execucio da solucio 19 RS RS
¢ p pacitag ¢ §40. 81.246,00 1974.952,00
RS RS
Total 333.376,00 4.000.512,00
11. DO PAGAMENTO:

11.1. Os pagamentos serdo efetuados, obrigatoriamente, por meio de crédito em conta corrente da instituicdo financeira
contratada pelo Estado, cujo niimero e agéncia deverao ser informados pelo adjudicatario até a assinatura do contrato.

11.2. A contratada devera encaminhar a fatura para pagamento ao Protocolo Geral da FUNDACAO SAUDE DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO, sediada na Avenida Padre Leonel Franca, n° 248, 1° andar, Gavea ,CEP. 22451-000, Rio de Janeiro — RJ,
acompanhada de comprovante de recolhimento mensal do FGTS e INSS relativos 8 mao de obra empregada no contrato.

11.4. O prazo de pagamento sera de até 30 (trinta) dias, a contar da data final do periodo de adimplemento de cada parcela.

11.5. Considera-se adimplemento o cumprimento da prestagdo com a entrega do objeto, devidamente atestada pelo(s) agente(s)
competente(s).

11.6. Caso se faga necessaria a reapresentacdo de qualquer fatura por culpa da contratada, o prazo de 30 (trinta) dias ficara
suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data da respectiva reapresentagao.

11.7. Os pagamentos eventualmente realizados com atraso desde que ndo decorram de ato ou fato atribuivel ao adjudicatario
sofrerdo a incidéncia de atualizacdo financeira pelo IPCA e juros moratorios de 0,5% ao més, calculado pro rata die, e aqueles
pagos em prazo inferior ao estabelecido neste edital serdo feitos mediante desconto de 0,5% ao més pro rata die.

11.8. Mensalmente, conforme Ordem de Servico, a contratada apresentara para ateste o Relatério Gerencial de Servigos
contendo a lista de todas as Ordens de Servigos ou entregas parciais aceitas entre o dia 26 do més anterior ¢ o dia 25 do més em
curso, caso existam. Apds o ateste do Gestor do Contrato, a CONTRATADA emitira nota fiscal/fatura com o valor devidamente
convertido para a moeda corrente, encaminhando a referida nota fiscal/fatura 8 CONTRATANTE, para aceite e pagamento.

11.9. Para a realizagdo do pagamento, a contratada devera apresentar suas Notas Fiscais, constando, sem rasura, em letra
legivel, o nome do banco, o numero da agéncia e da respectiva conta bancaria. O pagamento sera realizado em moeda corrente,
mediante emissdo de ordem bancaria para crédito em conta das empresas contratadas e quanto aos servigos prestados e aceitos.

11.10. A nota fiscal/fatura devera ser entregue junto com os documentos que comprovem a regularidade fiscal dos citados no
contrato, acompanhada dos seguintes documentos:

L Relatorio Gerencial de Servigos realizados no periodo;

1L Termos de Recebimento Provisorio dos Servigos realizados no periodo;
111 Termos de Recebimento Definitivo dos Servigos realizados no periodo
Iv. Certificado do Registro Cadastral — SICAF;

V. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas.

11.11. O valor dos servigos a serem faturados ao final de cada periodo sera calculado a partir do volume de servigos aferidos
para as Ordens de Servigo encerradas naquele periodo, multiplicado pelo valor unitario contratado. Sobre o valor final poderao
incidir ainda multas, glosas, descontos ¢ sangdes oriundos do descumprimento de prazos, critérios de qualidade, niveis de
servigo, ou quaisquer outros requisitos previstos neste documento.

11.12. Apos a aprovagdo do Relatdrio Gerencial de Servigos, 0 mesmo devera ser encaminhado ao contratante.

11.13. O contratado devera emitir a Nota Fiscal Eletrénica — NF-e, consoante o Protocolo ICMS n°® 42/2009, com a redagao
conferida pelo Protocolo ICMS n°® 85/2010, e caso seu estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera
observar a forma prescrita nas alineas a, b, ¢, d e e, do §1°, do art. 2°, da Resolugdo SEFAZ n° 971/2016.

12. GARANTIA CONTRATUAL:

12.1. A CONTRATADA devera apresentar, no prazo de 10 (dez) dias uteis, contado da assinatura do CONTRATO,
comprovante de prestacdo de garantia, correspondente ao percentual 5% (cinco por cento) do valor total do CONTRATO,
dentre uma das modalidades previstas no § 1° do artigo 56 da Lei n° 8.666/93.

12.2 A FUNDACAO SAUDE ficara autorizada a utilizar a garantia, para assegurar o pagamento de:

12.2.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele
previstas;

12.2.2. Prejuizos causados a Administrag@o ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo da CONTRATADA, ou de seu preposto,
durante a execucdo do contrato;

12.2.3. Multas moratérias e punitivas aplicadas pela FUNDACAO SAUDE 4 CONTRATADA.

12.3. A autorizagdo contida na Subcldusula anterior é extensiva aos casos de multas aplicadas depois de esgotado o prazo
recursal.



12.4. A CONTRATADA devera repor, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, o valor da garantia que vier a ser utilizado pela
FUNDACAO SAUDE.

12.5. A garantia prestada sera retida definitivamente, integralmente ou pelo saldo que apresentar, no caso de rescisdo por culpa
da CONTRATADA, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

12.6. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de 0,07 (sete centésimos
por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

12.7. Na ocorréncia de atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias da entrega da garantia, a CONTRATANTE podera promover a
rescisdo do CONTRATO por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos I e 11
do art. 78 da Lei n° 8.666/93.

12.8. A garantia serd restituida, automaticamente, ou por solicitacdo, somente apds o integral cumprimento de todas as
obrigagdes contratuais, inclusive recolhimento de multas e satisfacdo de prejuizos causados 8 CONTRATANTE ou a terceiros,
na execugdo do objeto deste Termo de Referéncia.

13. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:
13.1. Atender a todas as condigdes descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo Contrato;
13.2. Manter as condigdes de habilitagdo e qualificagoes exigidas durante toda a vigéncia do Contrato;

13.3. Prestar os servigos de acordo com os requisitos designados, conforme especificacdes constantes da proposta e do Termo
de Referéncia;

13.4. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes do
trabalho, quando forem vitimas os seus profissionais no desempenho dos servigos objeto deste instrumento ou em conexao com
eles, ainda acontecido nas dependéncias da CONTRATANTE;

13.5. Toda informagao referente a FSERJ e SES e suas Unidades de Saude que a CONTRATADA, seus Prepostos e Técnicos
vierem a tomar conhecimento por necessidade de execucdo dos servigos contratados, ndo podera, sob hipotese nenhuma, ser
divulgada a terceiros;

13.6. Nao deixar de executar qualquer atividade necessaria ao perfeito fornecimento do objeto, sob qualquer alegagdo, mesmo
com pretexto de ndo ter sido executado anteriormente qualquer tipo de procedimento;

13.7. Providenciar a substitui¢do imediata dos profissionais alocados ao servico, que eventualmente ndo atendam aos requisitos
deste Termo de Referéncia, ou por solicitagio da CONTRATANTE devidamente justificada;

13.8. Arcar com qualquer prejuizo causado a Administragdo ou a terceiros por seus empregados durante a entrega, a
instalagdo/manutencdo e garantia do Objeto;

13.9. Preservar as informagodes desta FSERJ e SES e suas Unidades de Saude, ndo divulgando nem permitindo a divulgagao,
sob qualquer hipdtese, das informagdes a que venha a ter acesso em decorréncia dos servigos realizados, sob pena de
responsabilidade civil e/ou criminal;

13.10. Manter sigilo sobre os métodos, invencdes, formulas, processos e dos dados da FSERJ e SES contra a divulgacdo a
terceiros, exceto para os profissionais indicados pela FSERJ e SES.

14. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

14.1. Promover o acompanhamento ¢ a fiscaliza¢do da execugdo do objeto, juntamente com a SES, sob o aspecto qualitativo ¢
quantitativo, anotando em registro proprio as falhas detectadas;

14.2. Comunicar prontamente 8 CONTRATADA qualquer anormalidade no funcionamento do sistema, podendo recusar a
entrega caso nio esteja de acordo com as especificagdes e condi¢des estabelecidas no presente Termo de Referéncia;

14.3. Fornecer a CONTRATADA todo tipo de informagao interna essencial a realizagdo dos fornecimentos e dos servigos;

14.4. Conferir toda a documentagdo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servicos, efetuando o seu atesto
quando a mesma estiver em conformidade com os padrdes de informacao e qualidade exigidos;

14.5. Homologar os servigos prestados, quando os mesmos estiverem de acordo com o especificado Termo de Referéncia;
14.6. Rejeitar os servigos realizados fora do estabelecido e que estejam em desacordo com Contrato;
14.7. Efetuar o pagamento 8 CONTRATADA, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia;

14.8. Disponibilizar um servidor capacitado para a transferéncia de conhecimento a servidores indicados pela FSERJ e SES
acerca do funcionamento e desenvolvimento do sistema e suas novas funcionalidades.

15. QUALIFICACAO TECNICA:

15.1. A licitante devera apresentar Atestado (s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por entidade da Administragdo Federal,
Estadual ou Municipal, direta ou indireta que comprove, a capacidade da licitante de trafegar no minimo 3(trés) milhdes de
mensagens, midias e arquivos mensalmente através do canal de comunicagdo WhatsApp nos ultimos 12 meses.

15.2. Comprovagdo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente ¢ compativel, em

caracteristicas com o objeto desta licitacdo, mediante a apresentagdo de, no minimo, 01 (um) atestado emitido em nome da
LICITANTE, expedidos por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando que prestou servigos de envio de
mensagens ¢ servicos de atendimento via WhatsApp Business, com volume igual ou superior a 50% do quantitativo anual dos
seguintes itens:



¢ Comunicagdo Receptiva Whatsapp (Sessdo ou iteragio)
e Comunicagdo Ativa de Whatsapp (HSM)

e Os atestados devem conter as seguintes informagdes:

¢ Identificacdo e enderego completo da pessoa juridica emitente;
¢ Nome, cargo e telefone do signatario;
e Descrigdo dos servicos prestados;

e Prazo de vigéncia.

e Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato/ata, ou se decorrido pelo menos, um ano do
inicio de sua execugdo, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior.

e O licitante disponibilizard, quando solicitado pelo pregoeiro, todas as informac¢des necessarias a comprovacao da
legitimidade dos atestados apresentados, enviando, dentre outros documentos, cdpia do contrato que deu suporte a
contratag@o, enderego atual da contratante, telefone e local em que foram prestados os servicos.

e Naio obstante todas as informacdes extraidas dos documentos enviados pela licitante, o pregoeiro, juntamente com sua
equipe de apoio, se reserva no direito de realizarem outras diligéncias que se fizerem necessarias, sobretudo diligéncia na
propria sede da licitante, no intuito de verificar a equipe de trabalho e logistica de atendimento minimo para a execugao
do contrato.

15.3. Devera ser apresentado comprovagéo de que a licitante € empresa oficialmente homologada pelo Facebook, para solugdes
de “Mensagens”, devera ser gerado PDF da consulta feita em: https://www.facebook.com/business/partner-directory/search?
solution_type=messagin

15.4. A comprovagdo de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto da licitacdo, devera ser feita através da apresentacdo de um ou mais atestados fornecidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, atendendo a:

15.4.1. Devera ser comprovada a execugo de servigos de caracteristicas semelhantes a do objeto da licitacdo, relativamente as
seguintes parcelas de maior relevancia e valor significativo:

a) A licitante devera apresentar Atestado (s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por entidade da Administragdo Federal,
Estadual ou Municipal, direta ou indireta que comprove, a capacidade da licitante em Servicos de tecnologia da Informacdo
para a operacionalizagdo do Aplicativo Multiplataforma de Mensagens Instantaneas via Whatsapp e Chamadas de Voz para
Smartphones para Comunicag¢do com o Paciente através de Aplicativo, no qual conste a prestag¢do de servigo e/ou a realizag¢do
de fornecimento da mesma natureza ou similar ao objeto aqui licitado. O atestado deve ser datado e assinado e deverd conter
informacgoes que permitam a identifica¢do correta do contratante e do prestador do servigo,

b) Comprovagdo que a licitante prestou servigos servicos de instalagdo, configuragdo, testes, servicos de manutengdo
corretiva e evolutiva, envolvendo integragdo via API ou WebService de envio de mensagens com os sistemas legados, suporte
técnico, capacitacdo na execugdo da solugdo, em Unidades de Satde;

15.4.2. Junto com os Atestados devera ser anexado Termo de vistoria Técnica. Caso a licitante opte por ndo realizar a Vistoria,
devera ser anexada Declaragdo de Desisténcia da Visita, onde deve constar que a licitante, em hipotese alguma, alegara
empecilhos posteriores no sentido da inviabilidade de cumprir as obrigagdes, face ao desconhecimento dos servigos e de
dificuldades técnicas ndo previstas.

16. DAS PENALIDADES:

16.1. A CONTRATADA inadimplente total ou parcialmente estara sujeita a aplicacdo das sangdes previstas nos arts. 86, 87 e 88
da Lei Federal n° 8.666/93 combinada com o art. 7° da Lei 10.520/2002, a saber:

16.2. A licitante que for convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato, deixar de entregar ou
apresentar documentacdo falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar a execugdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, ficard impedida de
licitar e contratar com a FUNDACAO SAUDE e sera descredenciada do cadastro de fornecedores, pelo prazo de até 05 (cinco)
anos, em conformidade com o art. 7° da Lei 10.520/2002 e artigos 137 e 138 do Decreto Estadual 840/2017;

16.3. Quem impedir, perturbar ou fraudar, a realizacdo de qualquer ato do procedimento licitatdrio, incorrerd em pena de
detengdo, de 06 (seis) meses a 02 (dois) anos, e multa, nos termos do artigo 93 da Lei 8.666/1993, assegurado o contraditorio e
a ampla defesa;

16.4. Comete infrag@o administrativa nos termos da Lei n® 10.520, de 2002, a CONTRATADA que:

16.4.1. Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obriga¢des assumidas em decorréncia da contratacio;
16.4.2. Ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

16.4.3. Falhar ou fraudar na execugdo do contrato;

16.4.4. Comportar-se de modo inidoneo;

16.4.5. Cometer fraude fiscal.

16.5. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste contrato, a FUNDACAO SAUDE pode aplicar 8 CONTRATADA as
seguintes sangdes:



16.5.1. Adverténcia, por faltas leves, assim entendidas aquelas que niio acarretem prejuizos significativos para a FUNDACAO
SAUDE;

16.5.2. Multa moratoria de 2% (dois por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até¢ o limite
de 30 (trinta) dias;

16.5.3. Multa compensatoria de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucdo total do objeto;

16.5.3.1. Em caso de inexecugdo parcial, a multa compensatéria, no mesmo percentual do subitem acima, sera aplicada de
forma proporcional a obrigagdo inadimplida;

16.6. A san¢dao de impedimento de licitar ¢ contratar prevista neste subitem também ¢é aplicavel em quaisquer das hipdteses
previstas como infracdo administrativa.

16.7. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a FUNDACAO SAUDE, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da puni¢@o ou até que seja promovida a reabilitagéo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que
sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a FUNDACAO SAUDE pelos prejuizos causados;

16.8. As sangdes previstas nos subitens podergo ser aplicadas 8 CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a
dos pagamentos a serem efetuados.

16.9. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, IIT e IV da Lei n° 8.666, de 1993, as empresas ou profissionais que:

16.9.1. Tenham sofrido condenagdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer
tributos;

16.9.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;
16.9.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a FUNDACAO SAUDE em virtude de atos ilicitos praticados.

16.10. A autoridade competente, na aplicagdo das sangées,}evaré em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater
educativo da pena, bem como o dano causado 8 FUNDACAO SAUDE, observado o principio da proporcionalidade.

16.11. Caso a Adjudicada ndo possa cumprir os prazos estipulados para a execucdo dos servicos total do objeto desta
contratacdo, devera apresentar justificativa por escrito, devidamente comprovada, nos casos de ocorréncia de fato
superveniente, excepcional ou imprevisivel, estranho a vontade das partes, que altere fundamentalmente as condigdes do
Edital/Contrato e de impedimento de execu¢io dos mesmos por fato ou ato de terceiros reconhecido pela FUNDACAO SAUDE
em documento contemporaneo a sua ocorréncia;

16.12. A solicita¢ao de prorrogagdo, com a indicagdo do novo prazo para a execugao dos servicos, devera ser encaminhada até o
vencimento do prazo de execugdo dos servigos inicialmente estabelecido, ficando a critério da FUNDACAO SAUDE a sua
aceitacdo;

16.13. Caso a CONTRATADA nio tenha nenhum valor a receber da FUNDACAO SAUDE, ou os valores do pagamento ¢ da
garantia forem insuficientes, ser-lhe-a4 concedido o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados do recebimento de sua intimacao,
para efetuar o pagamento da multa;

16.14. Esgotados os meios administrativos para cobranga, ndo sendo efetuado o pagamento, seus dados serdo encaminhados ao
orgdo competente para que seja inscrita na divida ativa do Estado, podendo, ainda a FUNDACAO SAUDE proceder a cobranga
judicial da multa;

16.15. As multas previstas nesta se¢do ndo eximem a CONTRATADA da reparag¢do dos eventuais danos, perdas ou prejuizos
que seu ato punivel venha causar 8 FUNDACAO SAUDE.

16.16. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-& em processo administrativo que assegurard o
contraditorio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na lei 8.666, de 1993.

17. ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO E FISCALIZACAO:

17.1. N2o obstante a Contratada seja a inica e exclusiva responsavel pela execug@o de todos os servicos, a Contratante reserva-
se o direito de, sem que, de qualquer forma, restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais ampla e completa
fiscalizag@o sobre os servigos.

17.2. A Contratada ¢é responsavel por danos causados ao Contratante ou a terceiros, decorrentes de culpa ou dolo na execugéo
do Contrato, ndo excluida ou reduzida essa responsabilidade pela presenca de fiscalizagdo ou pelo acompanhamento da
execucao por 6rgao da Administracao.

17.3. A execugdo do Contrato ¢ a respectiva prestagdo dos servigos serdo acompanhadas e fiscalizadas por servidor ou
Comissdo designado pelo Contratante, na condi¢do de representante da Administragdo (Fiscal do Contrato), os quais deverdo
observar os preceitos do art. 67 da Lei n° 8.666/93.

17.4. O acompanhamento e a fiscalizagdo consistem na verificagdo da conformidade da prestacdo dos servigos e da alocacdo
dos recursos necessarios, na forma contratada, de modo a assegurar o perfeito cumprimento do Contrato.

17.5. A Contratante se reserva o direito de rejeitar, no todo ou em parte, os servigos prestados em desacordo com o presente
Termo de Referéncia, com o Contrato e a proposta da Contratada;

17.6. As determinagdes e as solicitagdes formuladas pelo representante da Contratante encarregado da fiscalizagdo do Contrato
deverao ser prontamente atendidas pela Contratada, ou, nesta impossibilidade, justificadas por escrito;

17.7. Os esclarecimentos solicitados pela fiscalizagdo deverdo ser prestados imediatamente, salvo quando implicarem em
indagacdes de carater técnico, hipotese em que serdo respondidas no prazo maximo de 24(vinte e quatro) horas;



17.8. O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela Contratada ensejara a aplicagdo de sangdes
administrativas, previstas, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n° 8.666, de
1993;

17.9. O Fiscal, além de observar as exigéncias constantes nos subitens anteriores, tera atengao especial as seguintes atribuigoes:
I. Acompanhar a execugdo dos servigos objeto do Contrato;

II. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada para a perfeita execucdo dos
servigos;

III. Monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para corrigir ou
aplicar sangdes quando verificar um viés continuo de desconformidade a qualidade exigida.

IV. Recepcionar a (s) Nota (s) Fiscal (is) de pagamento e atesta-la.

17.10. A fiscalizagdo deve anotar em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo dos servigos
mencionados, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento do pactuado, conforme o disposto no art. 67, §§ 1° e 2°
da Lei n® 8.666/93;

17.11. Nos casos de inexecucdo contratual, a Contratada serd informada formalmente pela fiscalizacdo para que sane a
irregularidade observada, sem prejuizo de eventual desconto/glosa na Fatura, e/ou penalidade;

17.12. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorreg¢des resultantes da execugéo.

17.13. A Contratada devera indicar preposto para representd-la perante a Contratante, conforme art. 68 da Lei n® 8.666/93,
cabendo-lhe, em linhas gerais, garantir o perfeito cumprimento do Contrato, sendo que as decisdes e providéncias que
ultrapassarem a sua competéncia deverdo ser encaminhadas aos seus superiores, com tempo suficiente a permitir a adogdo das
medidas necessarias ao saneamento das irregularidades.

17.14. A Contratada devera instruir seu preposto quanto a necessidade de atender prontamente a quaisquer solicitagdes do
Fiscal do Contrato, acatando imediatamente as determinagdes, instru¢des e orientagdes deste.

18. ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO (SERVICE LEVEL AGREEMENT — SLA):

18.1. O principal elemento para medir a qualidade e eficacia dos servigos descritos no Termo de Referéncia sera o acordo de
nivel de servigo. Com relacdo a esse item, levaremos em consideragdo os seguintes aspectos:

18.2. Acordos de nivel de servigo (ANS)

L Os indicadores de desempenho abaixo deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da
CONTRATADA, no “Relatdrio de Niveis de Servigos”, onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a
depuracao do processo.

II. O ANS deve ser considerado e entendido pela CONTRATADA, como um compromisso de qualidade que assumira junto
ao CONTRATANTE.

III. A andlise dos resultados destas avaliagdes, pelo CONTRATANTE podera resultar em adverténcias e descontos na fatura,
caso a CONTRATADA ndo cumpra os seus compromissos com a qualidade e desempenho.

IV.  Em caso extremo de descumprimento dos niveis de servigo acordados, 0 CONTRATANTE pode vir a encerrar o Contrato
de acordo com o previsto na Lei 8.666/93.

Calculos

18.3. A tabela de descontos para os ANS sera estabelecida considerando os seguintes principios:

ANS (%) Desconto (% da fatura)
90 wvalor <80 3
80 wvalor <70 5
70 < valor < 60 7

60 < valor 10

18.4. Tabela de acordo de nivel de servigo

< < ‘ ~ TEMPO DE
ETAPA DESCRICAO DEFINICAO CALCULO | AFERICAO ATENDIMENTO
Servico de | Disponibilidade do | E o tempo em que Verificado NA
manutencgdo | Sistema a solugcdo de envio devera través dos
corretiva estar operacional com todas tickets
as funcionalidades
disponiveis, inclusive




interface web, banco de dados
e geragdo de relatorios.

Monitoramento de
falhas

Monitoramento de
desempenho
Monitoragao de
servigos

Monitoramento do
tempo de resposta
da aplicagdo

E o tempo para registro e
abertura de incidente no

Service Desk do
CONTRATANTE
/ CONTRATADA

e identificar a causa raiz,
tomando as medidas de apoio
a solugdo do incidente
(troubleshooting),

em conformidade com os
processos de incidente e
mudanga definidos
e potenciais de impacto na
disponibilidade do servico.

Relatorio de
manutencao
corretiva da
aplicacdo

E o tempo para anélise do
problema na aplicagio e
emissdo de relatdrio completo
contando o problema, as
causas, suas consequéncias,

evidéncias e solugdes
possiveis, incluindo se
possivel, sugestoes de

alteragdes no codigo da
aplicacdo, em consultas de
banco de dados, ou em
pardmetros de configuragio
dos servidores.

90% dos
atendimentos
realizados em até 40
minutos

90% dos
atendimentos
realizados em até 40
minutos

90% dos
atendimentos
realizados em até 40
minutos

90% dos
atendimentos
realizados em até 40
minutos

90% dos relatorios
entregues em até 05
(cinco) dias uteis

18.5. Descontos

18.5.1. O sistema de descontos fica estabelecido da seguinte forma:

1. Cada indicador tem um Nivel de Servi¢o associado e seu n3o cumprimento serd objeto de descontos, segundo
especificado a seguir e conforme os valores indicados no item “18 Calculos”.

2. O CONTRATANTE devera analisar as causas do ndo cumprimento (se o houver) e identificar as a¢des requeridas para
corrigir as anomalias na prestagdo do servigo. Caso ndo haja a informagdo de determinado indicador, este sera
considerado ndo cumprido e lhe sera aplicada o desconto correspondente, salvo se justificado pela CONTRATADA.

3. O valor dos descontos sera um percentual sobre o valor total da fatura de servigo do més corrente, emitida pela
CONTRATADA para a CONTRATANTE, sendo esta multa recolhida na fatura emitida no més subsequente.

19. RESULTADOS ESPERADOS:

19.1. O acompanhamento da qualidade dos servigos prestados ¢ produtos entregues serdo efetuados pela FSERJ e SES, através
da avaliag@o de Indicadores de Desempenho estabelecidos para esta finalidade;

19.2. Todos os indicadores de Desempenho levardo em conta os objetivos da contratacdo dos servigos e as metas previstas para

atendimento;

DEFINICAO

OBJETIVO

PARAMETRO

Percentual de  atividades executadas em
conformidade com defini¢des do Plano de Trabalho

a ser elaborado.

Avaliar o cumprimento aos pressupostos
metodologicos do Plano de Trabalho na
execug¢do das atividades previstas por
componente do servigo.

Bom: 80% a 100%
Regular: 60% a 80%

Ruim: inferior a 60%

Percentual de produtos entregues no prazo,

conforme cronograma proposto.

Avaliar a capacidade de atendimento ao
cronograma de entrega dos produtos & FSERJ
e SES no periodo.

Bom: 80% a 100%
Regular: 60% a 80%

Ruim: inferior a 60%

Indicadores de Desempenho serdo apurados trimestralmente pela FSERJ e SES.




20. LOGISTICA REVERSA AMBIENTAL:

20.1. Considerando que os equipamentos objetos desta contratagdo geram residuos solidos de natureza reciclavel e que, findado
o contrato, tais equipamentos retornardo a CONTRATADA, necessitando de destinagdo ambientalmente adequada, a
CONTRATADA devera adotar o procedimento de logistica reversa previstas na Lei n°® 8.151/2018.

20.2. Assim, a CONTRATADA devera realizar a logistica reversa para todos os equipamentos e componentes utilizados durante
a vigéncia contratual, realizando o recolhimento dos residuos remanescentes nos mesmos locais indicados pela FSERJ e SES
para entrega do bem. Devera ainda encaminhar o material descartado de acordo com as praticas e politicas de sustentabilidade
ambiental previstas em lei, sem qualquer 6nus para a FSERJ ¢ SES.

20.3. As embalagens vazias destinadas ao descarte deverdo ser coletadas pela CONTRATADA no momento da realizagido de
cada entrega, ou no prazo de até 10 (dez) dias apods a conclusdo da instalagdo. A formalizagdo da coleta se dara
preferencialmente via e-mail.

20.4. O recolhimento dos produtos e embalagens vazias sera feito em quantidade equivalente ao dos equipamentos fornecidos
por meio das respectivas ordens de fornecimento. Todo custo, bem como todo o investimento com transporte, coleta e
infraestrutura de atuagdo logistica, para a plena execugdo da politica reversa, ¢ de responsabilidade da CONTRATADA,
providenciando meio de transporte adequado com as normas vigentes.

20.5. Findada a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera realizar a retirada de todos os equipamentos locados em até 30
(trinta) dias corridos, contados a partir da data de encerramento do Contrato, das instalagdes da CONTRATANTE, e zelar pela
sua correta destinagdo, observando a legislacdo vigente.

21. DISPOSICOES GERAIS:

21.1. Antes de apresentar a proposta, a licitante devera realizar todos os levantamentos essenciais, de modo a ndo incorrer em
omissdes, que jamais poderdo ser alegada em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de pregos, alteracdo de data de
entrega ou alteracdo de qualidade.

21.2. O prego total proposto devera considerar a consecugdo do objeto da presente contratagdo, englobando todos os custos
diretos e indiretos incidentes, inclusive a entrega e o descarregamento.

21.3. Possiveis indefinigdes, omissdes, falhas ou incorrecdes das diretrizes dos servicos do presente objeto ndo poderdo
constituir pretexto para a cobranca por "servigos novos, extras ou adicionais".

21.4. Considerar-se-4 a Contratada como altamente especializada nos servigos em questdo e que, por conseguinte, devera ter
computado, no valor global de sua proposta, também, as complementagdes e acessorios por acaso omitidos nesta especificagdo,
mas implicitos e necessarios a perfeita e completa execugdo dos servigos.

21.5. Todos os avisos, notificacdes, solicitagdes € comunicados s serdo considerados entregues se devidamente protocolados,
enviados por telegrama, carta, fax ou meio digital, salvo a abertura de chamados de manutengao.

21.6. Os casos omissos serdo analisados pela Procuradoria Geral do Estado, a luz da legislag@o vigente, subsidiando posteriores
decisdes administrativas.

22. ASSINATURAS:

22.1. O presente Termo de Referéncia foi elaborado em harmonia com a Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, bem
como em conformidade com requisitos técnicos e requisitos administrativos necessarios ao cumprimento do objeto ¢ de acordo
com as necessidades técnicas, operacionais e estratégicas da FUNDACAO SAUDE e da SECRETARIA DE ESTADO DE
SAUDE.

Integrantes FSERJ

Pedro Henrique Inacio Gomes

Gerente de TIC ID: 5109749-4

Antonio Albuquerque

Coordenador de Sistemas ID: 4421313-1

Integrantes SES

Mariana Balzani Bezerra

Superintendente de Informética ID: 5127134-6

Weverson Santos da Silveira

Assessor Técnico ID: 5114891-9

Paulo Anselmo Marques Padilha

i ID: 512 2-
Assessor Técnico 5128002-7

Jodo Carlos pirasununga

Assessor Técnico ID: 5087162-5

Rio de Janeiro, 22 agosto de 2022

Documento assinado eletronicamente por Pedro Henrique Indcio Gomes, Gerente de Tl, em 25/08/2022, as 13:31,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 212 e 222 do Decreto n? 46.730, de 9 de agosto de 2019.
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Documento assinado eletronicamente por Mariana Balzani Bezerra, Superintendente, em 25/08/2022, as 13:39, conforme
hordrio oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 212 e 222 do Decreto n2 46.730, de 9 de agosto de 2019.
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