HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAPA
Rod. Josmar Chaves Pinto, km 02, - Bairro Jardim Marco Zero
Macapa-AP, CEP 68903-419

Termo de Referéncia - Tl - SEI
TERMO DE REFERENCIA
Referéncia: IN SGD/ME N2 94/2022

1. OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. Contratacao de empresa especializada em servico de mensageria institucional.
2. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC

2.1. Servicos que compoéem a solucao

Cédigo Metrica

Descricao do Bem ou Servico CATSER Quantidade ou
Unidade

Contratacao de empresa especializada e

1 homologada para forr]ecmnnentO de 27502 12 Més
plataforma de comunicacao e
atendimento digital via WhatsApp
2.2. Do quantitativo
2.3. O item 01 contempla licenciamento para 20 usudarios por um periodo de 12 (doze) meses.

O nUmero de usudrios foi deliberado pelo Despacho Decisério SEI N2 80/2023/COLEX/HU-UNIFAP
(31977874) e o periodo de 12 (doze) meses possui o intuito de permitir o amadurecimento de uso da
ferramenta pelo HU-UNIFAP.

2.4. A solucdo deverd vislumbra plataforma de automatizacdo de atendimento usando chatbots
compativeis com o Whatsapp Business API.

2.5. A contratacdo deverd contempla treinamento sobre o uso da plataforma e automacdo de
atendimento pela equipe que estard operacionalizando a plataforma, para correta instrucdo do chatbot e
uso do sistema.

2.6. O treinamento deverd ser ministrado para os 20 (vinte) colaboradores previstos
no Despacho Decisério SEI N2 80/2023/COLEX/HU-UNIFAP (31977874)

2.7. O quantitativo de mensagens ativas (enviadas pelo HU-UNIFAP) é de 4.694 (quatro mil,
seicentos e noventa e quatro) e de mensagens passivas (recebidas pelo HU-UNIFAP) 4.774 (quatro mil,
setecentos e setenta e quatro) mensagens.

3. JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO
3.1. Contextualizacao e Justificativa da Contratacao
3.1.1. O Hospital Universitdrio da Universidade Federal do Amapd (HU-UNIFAP) iniciou as suas

atividades no més de setembro de 2022, com servicos de atendimento ambulatorial e clinica médica.

3.1.2. Quanto a natureza, este Hospital Universitdrio Federal opera no sistema de portas
fechadas, ou seja, os pacientes sao encaminhados através do sistema de regulacdao do Governo do
Estado do Amapa (GEA).

3.1.3. Para marcacao de consultas eletivas e exames , o paciente necessita possuir um
encaminhamento médico e dirigir-se as unidades SIAC/Superfacil para agendamento.

3.1.4. No tocante a internacdo, a mesma é realizada diretamente pela central de regulacao do
Governo do Estado do Amapa (GEA).

3.1.5. Conforme o Oficio - SEI n? 51/2022/SPA/CGAH/DEPAS-EBSERH, a implantacdo dos servigos
serao realizadas por fases, conforme abaixo:




Fase

Data de

Inicio

23/09/2022

Servicos
disponibilizados

25 leitos clinicos
*Ambulatério de
Especialidades
*Diagndstico em
Ginecologia

* Diagndstico por
Imagem
*Diagndstico em
Neurologia
*Diagnostico em
Cardiologia
*Diagnostico em
Oftalmologia
*Hemoterapia
*Laboratério de
Analises Clinicas
*Laboratoérios de
Anatomia
Patoldgica

01/03/2023

+32leitos. = 57
leitos

e Leitos
Hospitalares:
clinicos e
cirdrgicos
*Unidade
Admissional
(Adulto)

e Centro Cirurgico
* Ambulatério de
Especialidades
*Diagnostico em
Urologia
«Diagndstico por
Imagem
*Reabilitacao
Fisica
Laboratérios de
Anatomia
Patolégica
*Nefrologia

01/09/2023

152 leitos
*Leitos
Hospitalares:
clinicos ,
cirdrgicos,
pediatricos, UTI
Adulto, UCO e
UTI Pediatrica
*Centro Cirdrgico
*Radiologia
Intervencionista
*Medicina
Nuclear
*Diagndstico em
Urologia

* Diagnéstico por
Imagem
*Diagnostico em
Endoscopia
*Reabilitacao
Fisica

212 leitos




*Leitos
Hospitalares:
obstétricos, UTI
Neonatal, UCINCo
e UCINCa
*Urgéncia e
Emergéncia
Obstétrica

4 01/03/2024 | «Centro
Cirdrgico:
*Centro
Obstétrico
*Centro de Parto
Normal - CPN
*Diagnostico em
Obstetricia

* Diagnéstico por
Imagem:

Tabela 01 - Servicos a serem disponibilizados por fase de implantacao

3.1.6. Ressaltamos que ainda o hospital encotra-se na etapa 01 devido a fatores do micro e
macro ambientes que impediram a total implantacao dos servicos da desta etapa.

3.1.7. Outrossim, ressaltamos que o0s processos institucionais encontram-se mapeados na Cadeia
de Valor da EBSERH (gov.br/ebserh/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/cadeia-de-valor).

3.1.8. Observando os processos desenhados e constituintes da cadeia de valor observa-se que
todas as operagdes sao assistidas por sistemas de informacgao, assim, destarte, necessitam de
computadores para que estas agdes sejam realizadas.

3.1.9. Segundo o planejamento estratégico da EBSERH, no final da etapa 04, o hospital terd cerca
de 1800 colaboradores, dos quais aproximadamente 60% serao da area assistencial e os demais da area
administrativa.

3.1.10. Ressalta-se que para as atividades desenvolvidas pelo HU-UNIFAP nas areas de ensino,
pesquisa, extensdo, assistencial e administrativa o uso do computador é indispensavel por este
instrumento ser o meio pelo qual o usuério (empregado, terceirizado, residente, interno, pesquisador
convidados e professores) podem interargir com os sistemas de informagao homologados pela EBSERH.

3.1.11. Outrossim, a comunicacao com o agentes externos por areas institucionais deste Hospital
Universitario Federal, tais como Setor de Gestdao da Qualidade (STGQ) , Setor de Administracdo (SAD),
Unidade de PatrimoOnio (UPAT), Unidade de Contratos e Licitacdes (UCL), Unidade de Contratos (UCONT),
Unidade de Contratualizacao e Processamento de Informacao Assistencial (UCPIA), Setor de
Contratualizacao e Regulacao (STCOR), Unidade de Processamento de Materiais Esterelizados (UPME),
Unidade de Analises Clinicas e Anatomia Patoldgica (UACAP) e Unidade de Diagndstico por Imagem e
Diagnéstico Especializado (UDIDE).

3.1.12. Ressaltamos que estas dareas foram destacasdas pelo Despacho Decisério SEI N°
80/2023/COLEX/HU-UNIFAP (31977874) como as que necessitam ser assistidas pela solucao a ser
contratada.

3.1.13. Conforme pesquisa TIC Domicilios 2021, sobre o uso de internet em residéncias brasileiras,
tivemos o seguinte panorama (https://cetic.br/pt/publicacao/resumo-executivo-pesquisa-sobre-o-uso-das-
tecnologias-de-informacao-e-comunicacao-nosdomicilios-brasileiros-tic-domicilios-2021/):

3.1.13.1. 93% dos usudarios de Internet trocaram mensagens instantaneas;

3.1.13.2. 82% conversaram por chamada de voz ou video (aumento de oito pontos percentuais em
relacéo ao periodo pré-pandemia);

3.1.13.3. 81% usaram redes sociais (aumento de cinco pontos percentuais);

3.1.13.4. 57% acessou a rede para procurar informacdes sobre produtos e servicos;

3.1.13.5. 50% afirmou ter usado a Internet para procurar informacdes relacionadas a salde ou a

servicos de saude;

3.1.14. Outrossim, sobre o] uso de sistemas de mensagens instantaneas
(https://www.conversion.com.br/blog/redes-sociais-maisusadas-no-brasil/), temos o indicativo sobre as
redes sociais mais utilizadas por brasileiros em 2023:



Ranking das Redes Sociais Mais Usadas no Brasil

Classificacéo Aplicativo Usuarios ativos diarios
1 WhatsApp 123,5M

2 Instagram 85,00M

= YouTube 84.81M

5 Facebook 45,25M

6 TikTok 34 53M

7 Kwvai 11,62M

8 Telegram 6,61M

9 Twitter 6,53M

10 Pinterest 5,86M

Figura 01- Lista das redes sociais mais utilizadas por brasileiros em 2023

3.1.15. Destarte, dentre as informacdes apresentadas temos dois sistemas destinados para envio
de mensagens eletrénica em voga, sendo eles (1) o whatsapp e (2) o telegram.

3.1.16. Nota-se pela métrica de usuarios ativos didrios, a plataforma Whatsapp possui numero
mais expressivo que o equivalente Telegram.

3.1.17. Assim, a contratacdo objetivard a contratacdo de solucdo pautada no Whatsapp API,
conforme ja estabelecido no Estudo Técnico Preliminar n278 (32170486).

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais
3.2.1. Do Mapa Estratégico da EBSERH 2018-2023 (1)

Otimizar a operacao por meio da simplificacao e digitalizacao de processos,
inovacao e disseminacao das melhores praticas

3.2.2. Do Contratato de Gestao Especial EBSERH UNIFAP (2)
Clausula Sétima - Das Obrigacoées e Responsabilidades da
CONTRATADA

Sao obrigacdes da CONTRATADA:

[...]

VIl. Prover sistemas e infraestrutura de tecnologia da informacdo para o Hospital
Universitario;

3.2.3. Do Plano Diretor de Tecnologia da Informacao 2023-2024 (3)
ID Necessidade Justificativa  Local Prazo Responsavel Execucao
Contratacio | Redugao de
de Solucao €vasao em HU- e a
NE21 consultas e Novembro/2024 | USID/STCOR/STGQ/DCDT | Licitacao
whatsapp rocedimentos UNIFAP
corporativa Proce A
de diagndstico
3.3. Estimativa da demanda
3.3.1. Contemplado no [ITEM 2.2] .
3.4. Parcelamento da Solucédo de TIC
3.4.1. Diante da necessidade de otimizar a disponibilizacdao da solucao de comunicacao utilizando

plataforma compativel com o Whatsapp API, opta-se pela constracdo dos itens abaixo relacionados em
grupo unico:


https://www.gov.br/ebserh/pt-br/governanca/gestao-estrategica/mapa-estrategico
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/contratos-de-gestao/regiao-norte/hu-unifap/contrato-de-gestao-especial
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-norte/hu-unifap/acesso-a-informacao/boletim-de-servico/plano-diretor-de-tecnologia-da-informacao-e-comunicacao-2013-pdti-2023-2024.pdf

Cédigo Métrica
Id. | Descricao do Bem ou Servico Quantidade | ou
CATSER .

Unidade

Contratacao de empresa especializada e
1 | homologada para fornecimento de plataforma de | 27502 12 Més
comunicacao e atendimento digital via WhatsApp

3.5. Resultados e Beneficios a Serem Alcancados
3.5.1. Melhoria na comunicacdo com os pacientes: Através da API do WhatsApp, o hospital pode

estabelecer uma comunicacao direta e eficiente com os pacientes. Isso permite o envio de lembretes de
consultas, resultados de exames, instrucdes pdsoperatérias, entre outras informacdes relevantes. A
comunicacdo instantanea e conveniente do WhatsApp pode ajudar a melhorar a adesao ao tratamento e
a reduzir o niumero de faltas a consultas, resultando em uma gestdo mais eficiente dos recursos do
hospital.

3.5.2. Atendimento ao paciente personalizado: A APl do WhatsApp possibilita a criacdo de
chatbots e automacao de respostas, permitindo que o hospital forneca atendimento personalizado aos
pacientes. Os chatbots podem responder a perguntas frequentes, fornecer informacdes bdsicas sobre
procedimentos, orientar sobre medicamentos e sintomas, entre outras interagcbes. Isso melhora a
experiéncia do paciente, oferecendo respostas rapidas e precisas, mesmo fora do hordrio de atendimento.

3.5.3. Agendamento e marcacdo de consultas simplificados: Através da APl do WhatsApp, os
pacientes podem agendar consultas e exames de forma rdpida e conveniente. Eles podem receber
notificacbes e lembretes de agendamentos, além de poderem solicitar reagendamentos ou
cancelamentos diretamente pelo WhatsApp. Isso simplifica o processo de marcacao de consultas,
reduzindo a carga administrativa e melhorando a experiéncia do paciente.

3.5.4. Divulgacdo de informag¢des e campanhas de saude publica: O WhatsApp é uma plataforma
amplamente utilizada, o que torna a APl uma ferramenta poderosa para a divulgacao de informacdes e
campanhas de salde publica. O hospital pode enviar mensagens para a comunidade sobre medidas
preventivas, campanhas de vacinacdo, alertas epidemioldgicos, entre outros. Isso ajuda a aumentar a
conscientizacdo e a adesdo as politicas de salde, contribuindo para uma comunidade mais sauddavel.

3.5.5. Suporte ao atendimento ao cliente: Através da APl do WhatsApp, o hospital pode oferecer
suporte ao cliente de forma 4gil e eficiente. Os pacientes podem entrar em contato com o hospital para
tirar davidas, obter informacdes sobre servicos, solicitar documentos médicos, entre outros. Isso melhora
a experiéncia do paciente, fornecendo um canal de comunicacao direto e de facil acesso.

3.5.6. Andlise de dados e melhoria continua: A APl do WhatsApp fornece métricas e dados
analiticos que permitem ao hospital monitorar o desempenho das interacdes, como a taxa de entrega de
mensagens, taxa de abertura e taxa de resposta. Essas informacdes ajudam o hospital a avaliar a eficécia
das suas estratégias de comunicacado e a identificar dreas de melhoria para aprimorar o atendimento ao
paciente.

3.5.7. Esses beneficios podem contribuir para uma gestdo mais eficiente do hospital universitario,
melhorar a experiéncia do paciente e fortalecer os servicos de salde oferecidos. Cada organizacao deve
avaliar suas necessidades especificas e considerar como a APl do WhatsApp pode ser melhor aplicada
para obter os melhores resultados.

4. ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos de Negécio

4.1.1. Melhorar a comunicagao entre paciente e instituicao hospitalar, respeitando os preceitos da
LGPD.

4.1.2. Otimizar o uso de recursos publicos comunicando-se ativamente com o paciente sobre o

seu comparecimento para realizacao de consultas, exames e demais procedimentos.

4.1.3. Comunicacao pré e pds-consulta com orientacdes necessdrias para o pacinete, assim,
evitando a nao execucdo de procedimentos por um preparo indevido ou conduta pds-exame inadequada.

4.1.4. Comunicacao sincrona/assincrona com familiares do paciente por canal oficial para
manutencao de informacoes.

4.1.5. Comunicacao com a central de regulacao do estado para consulta de status de recursos
hospitalares disponiveis.

4.1.6. Disponibilizacao de resultados de exames por meio digital e seguro.



4.1.7. Suporte e esclarecimento de ddvidas a pacientes por meio compartilhado de informacodes.
4.1.8. Promocao de educacao em salde com o paciente.

4.1.9. Comunicacao com candidatos de processos seletivos ou concursos realizados pela EBSERH
e/ou HU-UNIFAP.

4.1.10. Comunicacao da area de contratos/compras/patriménio com fornecedores de bens/servicos
sobre aspectos da entrega/disponibilizacao do que foi contratado.

4.1.11. Comunicacao da area administrativa com o preposto da empresa, quando de contratos de
prestacao de servicos.

4.1.12. Compartilhar informagdes importantes, anuncios, atualizacbes de politicas e
procedimentos, agendamento de reunides, entre outros.

4.1.13. Envio de notificacbes e alertas automatizados para os funcionarios do hospital, tais como
mudangas no cronograma de trabalho, escalas de plantdo, treinamentos obrigatérios, comunicados
urgentes e outras informacodes relevantes.

4.1.14. Viabilizar solicitacdes internas, como suporte técnico, pedidos de materiais ou manutencao.

4.1.15. Promover a coletar feedback dos funciondrios do hospital universitario e realizar pesquisas
internas de forma rapida e eficiente. Isso ajuda a identificar pontos de melhoria, obter insights e promover
a participacao dos colaboradores.

4.1.16. Comunicacao ativa com internos, residentes, professores, pesquisadores e demais agentes
envolvidos na atividade da geréncia.

4.2. Requisitos de Capacitacéo

4.2.1. A CONTRATADA devera realizar repasse de conhecimento necessario para que a equipe do

HU-UNIFAP possa operar e, se nhecessario, reconfigurar o sistema.

4.2.2. O repasse de conhecimento deverd ser iniciado em até 5 (cinco) dias Uteis, apds a
conclusao da implantacao das solucoes.

4.2.3. O repasse de conhecimento poderd ser realizado de forma remota, mas contemplando
pelo menos 16 (dezesseis) horas, no modelo operacao assistida (hands-on).

4.2.4. O repasse de conhecimento deverd contemplar todos os aspectos essenciais de
funcionamento e operacao, sendo executado nos horarios da manha e/ou da tarde, em turnos diarios de
no maximo 8h/dia, para 1 (uma) turma de até 20 (vinte) alunos.

4.2.5. Para o conteldo treinamento remoto, o HU-UNIFAP disponibilizard a plataforma "Microsoft
Teams" e se reserva ao direito de gravacdo do conteudo.

4.2.6. O idioma a ser adotado devera ser o portugués do Brasil.

4.2.7. Todo o material didatico a ser utilizado deverd ser fornecido pela CONTRATADA e

disponibilizado ao final do treinamento de forma impressa ou digital em formato Portabel Documento File
(PDF).

4.2.8. O instrutor deve comprovar notério conhecimento técnico sobre as tecnologias a ser
implantadas através de certificados e com experiéncia comprovada na solucao fornecida.

4.2.9. O HU-UNIFAP resguardar-se-d4 do direito de acompanhar e avaliar a capacitacdo, com
pesquisa de satisfacao, e caso a mesma nao atinja pontuacao superior a 80% (oitenta por cento), esta
deverd ser reestruturada e aplicada novamente, sem nenhum custo adicional ao HU-UNIFAP.

4.2.10. Devera ser fornecido certificado de participacdao a cada um dos integrantes da equipe do
HU-UNIFAP que comparecer do processo de repasse de conhecimento, contendo carga horaria e
conteldo programatico.

4.2.11. Os horérios para inicio e fim do repasse de conhecimento serdo conforme disponibilidade
do HU-UNIFAP, em periodos matutinos e/ou vespertinos.

4.2.12. A estimativa de participantes é de 20 (vinte) pessoas pertencentes ao quadro de
empregados da EBSERH, conforme estimado no Despacho Decisério SEI N2 80/2023/COLEX/HU-UNIFAP
(31977874).

4.3. Requisitos Legais
4.3.1. Lei n® 14.133, de 01 de abril de 2021, Lei de Licitacdes e Contratos Administrativos.
4.3.2. Lei n° 8.248, de 23 de outubro de 1991, que dispde sobre a capacitacao e competitividade

do setor de informatica e automacao.

4.3.3. Instrucao Normativa N° 94 de 23 dezembro de 2022 - Dispde sobre o processo de



contratacdo de Solucdes de Tecnologia da Informacdo e comunicacdo pelos 6rgdos integrantes do
Sistema de Administracdo de Recursos de Tecnologia da Informacdo e Informatica (SISP) do Poder
Executivo Federal.

4.3.4. Lei 13303, de 30 de junho de 2016. Dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsidiarias, no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios.

4.3.5. Regulamento de Licitacdes e Contratos da EBSERH (RLCE 2.0) que orienta as aquisicdes e
bens e contratacao de servicos da Empresa Brasileira de Gestao Hospitalar (EBSERH).

4.3.6. Decreto n® 7.174/2010, de 12 de maio de 2010 - Regulamenta a contratacao de bens e
servicos de informética e automacdo pela administracdo publica federal, direta ou indireta, pelas
fundacoes instituidas ou mandas pelo Poder Publico e pelas demais organizacdes sob o controle direto ou
indireto da Unido.

4.3.7. Plano Diretor de Tecnologia da Informagao PDTI 2023-2024 do HU-UNIFAP.

4.4, Requisitos de Manutencao

4.4.1. Visando a continuidade do servico, as empresas deverao atuar em caso de falhas ou
indisponibilidade da solugao contratada.

4.4.2. Requisitos de manutengao, que refletem a necessidade de continuidade no fornecimento
da Solucao de TIC em caso de falhas.

4.4.3. Verificar a necessidade de aplicacdo de manutencao preventiva, corretiva, evolutiva e
adaptativa.

4.4.4, Deve ser avaliada a necessidade de tempo de resposta e de solucdao de problemas, a ser
detalhada no item "Niveis Minimos de Servico Exigidos".

4.5. Requisitos Temporais

4.5.1. Possuir suporte na modalidade 24x7x365;

4.5.2. O tempo de resposta méximo para um chamado técnico aberto encontram-se definidos no
[TEM 4.11.101;

4.5.3. As etapas e tempos de execucdo necessarios encontram-se descritos na tabela do [ITEM
10.2].

4.6. Requisitos de Sequranca

4.6.1. O aceite provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e a

seguranca dos servicos, nem ético-profissional pela perfeita execucao do contrato, dentro dos limites
estabelecidos pela lei ou no contrato.

4.6.2. As normas disciplinadoras desta licitacdo serao sempre interpretadas em favor da
ampliacao da disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o interesse da Administragao,
a finalidade e a seguranca da contratacao/fornecimento.

4.6.3. A Contratada deverad manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes contidos
em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que
venha a ter conhecimento durante a execucdo dos servicos, ndo podendo, sob qualquer pretexto,
divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificagcao de sigilo conferida
pelo CONTRATANTE a tais documentos.

4.6.4. Serd firmado o Anexo A - Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo
(35680224), contendo declaracao de manutencao de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes
na entidade, a ser assinado pelo representante legal da Contratada, e Anexo B - Termo de Ciéncia
(35680278), a ser assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na
contratacgao..

4.7. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.7.1. A solucdo deverd apreentar opcao de idioma em portugués do Brasil.

4.7.2. Os hordrios de execucdo dos servicos devem ser respeitados de acordo com fuso horario
de Brasilia-DF.

4.7.3. Toda documentacao gerada e entregue para o HU-UNIFAP devera estar no Idioma
Portugués- Brasil

4.7.4. Toda comunicacao devera ser estabelecida no idioma Portugués- Brasil.

4.7.5. A CONTRATADA devera atender no que couber, os critérios de sustentabilidade ambiental

previstos no Decreto n2 7.746, de 05 de junho de 2012;



4.7.6. Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdao pautar-se sempre no uso racional de
recursos e equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos,
bem como a geracdo excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental
adotadas pela CONTRATANTE.

4.7.7. A CONTRATADA deverd assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigacdes
sociais previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época prdpria,
uma vez que seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

4.8.0.1. Plataforma de comunicacao e atendimento digital via WhatsApp

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

4.8.0.1.2. Plataforma disponibiliizada para o colaborador com compatibilidade para atendimento via
computador através e navegador (browser);

4.8.0.1.3. Disponibilizar médulo de integracdo da plataforma Whatsapp Business API;

4.8.0.1.4. Disponibilizar importacdao de contatos;

4.8.0.1.5. Criar textos de respostas automaticas;

4.8.0.1.6. Criacdo de menus de atendimento com multi-niveis e com disponibilizacdo de diferentes
opgdes para cada menu;

4.8.0.1.7. Armazenamento histérico de conversas e servicos prestados via plataforma;

4.8.0.1.8. Disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o sistema de acessos a

terceiros nao autorizados;

4.8.0.1.9. Permitir o direcionamento do atendimento para grupo dde agentes com opgao de informar
para o cidadd@o o nimero e o nome do operador que iniciou o atendimento;

4.8.0.1.10. Atualizacdo constante da base de usuérios;
4.8.0.1.11. Configurar grupos de agentes conforme a departamentalizacao do HU-UNIFAP;

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

4.8.0.1.13. Restringir quais atendimentos e "conversas" deverdo aparecer como histérico do agente:
visualizar histérico somente do atendimento atual dos grupos que o agente esteka logado ou geral de
todos os histéricos;

4.8.0.1.14. Possuir timeout que permita a configuracao de tempo de inatividade para desconectar e
retornan mensagem personalizada informando a desconexao;

4.8.0.1.15. Possuir corretor ortografico de textos;
4.8.0.1.16. Permitir encerrar conversas/chats;

4.8.0.1.17. Permitir visualizar em painel separadamente apenas interacdes pendentes de respostas,
de interacdes em andamento e da totalidade de atendimentos;

4.8.0.1.18. Permitir exportacdo da conversa do chat;

4.8.0.1.19. Permitir a adicao de novo contato manualmente e salvar automaticamente o contato com
o nome informado pelo emissor da interagao inicial;

4.8.0.1.20. Inserir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

4.8.0.1.21. Permitir transferir o atendimento;

4.8.0.1.22. Permitir fianlizacdo do atendimento;

4.8.0.1.23. Permitir a visualizacdo da fila de espera com a opcao de transferéncia de atendimento para
outro agente disponivel;

4.8.0.1.24. Possuir visualizacao da duracao do atendimento;

4.8.0.1.25. Possuir ferramenta para o monitoramento que possibilite a geracdo de relatérios e

estatisticas mensal:

4.8.0.1.25.1. Mensagens - Recebidas, enviadas, recedibas por agente (chatbot), enviadas por agente
(chatobot);

4.8.0.1.25.2. Grupos de atendentes;



4.8.0.1.25.3. Atendimentos;

4.8.0.1.25.4. Tempo médio de atendimento (TMA);

4.8.0.1.25.5. Tempo médio de espera (TME);

4.8.0.1.26. Proibir o envio de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

4.8.0.1.27. Configurar tempo para desconexao automética por inatividade na tela do atendente;
4.8.0.1.28. Criar ACL’s (controle de acesso) para a tela administrativa;

4.8.0.1.29. Permitir que o usudrio possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

4.8.0.1.30. Os usudrios poderdo utilizar apenas e-mails como login e pertencentes ao dominio
@ebserh.gov.br;

4.8.0.1.31. A empresa CONTRATADA serd responsavel pela homologacao da linha telefénica junto a
plataforma Whatsapp, porém tal cadastro serd de direito de uso Unico e exclusivo do HU-UNIFAP, inclusive
ao final do Contrato;

4.8.0.1.32. Disponibilizacdo de plataforma para mudiltiplos atendentes (ao minimo 20), com
possibilidade de ampliacao sob demanda, mediante contratacao por meio de Termo Aditivo;

4.8.0.1.33. Cadastramento do numero de telefone de atendimento do HU-UNIFAP na plataforma
WhatsApp com selo de nimero verificado;

4.8.0.1.34. Possibilitar o disparo de mensagens em massa (multiplos destinatarios definidos em lista
previamente entregue).

4.8.0.2. Atendente virtual (chatbot)

4.8.0.2.1. Programacdo de inteligéncia artifical compativel a plataforma Whatsapp Business API, com
evolucdo e atualizacdo semanal de forma a tornar o atendimento mais rapido e satisfatério aos usuarios;
4.8.0.2.2. Criacdo e atualizacdo da arvore de atendimento, com possibilidade de criacdo e inclusdo de
novas funcionalidades, através API de integracao;

4.8.0.2.3. Oferecer de forma &gil e com a menor interacao possivel os servicos demandados pelos
usuarios;

4.8.0.2.4. Redirecionamento para atendente humano;

4.8.0.2.5. Realizar o direcionamento para atendimento através de colaboradores do CREMERS com
filtragem por departamento/grupo/agente/ operador;

4.8.0.2.6. Armazenamento das mensagens com protecao por criptografia;

4.8.0.2.7. Possibilitar o transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de nenhum agente

disponivel para atendimento, ou, permitir a personalizacdo de mensagem informando por exemplo, que
nao contem agente disponivel, caso ndo seja de interesse da instituicdo transbordar para outro grupo;

4.8.0.2.8. Possuir selecdo de quais agentes poderao conectar no grupo/departamento de
atendimento;

4.8.0.2.9. Redirecionar de um atendente para outro conforme tipo de atendimento a ser prestado;
4.8.0.2.10. URA de atendimento (Chatbot) por 24 horas por dia, 7 dias por semana;

4.8.0.2.11. A URA (Chatbot) deverd ser previamente configurada pela contratada com base no
fluxograma de atendimento em vigor no atual nimero do HU-UNIFAP, com todos os custos e mdo de obra
sendo cobrados inicialmente e ja inclusos no valor da oferta.

4.8.0.3. Administracao da plataforma

4.8.0.3.1. A solucao deverd possuir area de administracdo, disponivel na Web, com dominio e
hospedagem de responsabilidade da contratada, com acesso via usuario e senha;

4.8.0.3.2. A  solucdo deverd apresentar relatério de palavras ou perguntas nao
conhecidas/respondidas pelo Assistente, ranqueadas conforme a quantidade de ocorréncias, possibilitar a
associacdo a uma resposta (treinamento do Robd) de forma simples, nesta mesma tela;

4.8.0.3.3. A solucdo deverd permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas
feitas pelos consumidores, bem como das respostas fornecidas, paginas de direcionamento e web links de
referéncia (atualizacdo de assuntos, respostas links dentre outros);

4.8.0.3.4. Devera permitir a criacdo de usudrios para operacao do sistema, criacdo de departamentos
para os quais serao encaminhados os atendimentos (transbordo humano), que tratardo de assuntos
especificos e atendentes, que estabelecerdo conversas via chat com os assistidos, tais atendentes,



poderdo ser relacionados a um ou a vérios departamentos;

4.8.0.3.5. Permitir a definicao de intervalo de atendimento e apresentar mensagem para informar ao
publico, da impossibilidade de atendimento humano em caso seja aberta uma sessdo de atendimento
fora do horario/dias definidos (fins de semana, feriados etc.);

4.8.0.3.6. Possuir pesquisa de satisfacdo, e relatério referente a avaliacdo dos chamados;

4.8.0.3.7. Deverd possuir usuario com privilégio para acessar relatérios de atendimentos,os quais
serao restritos aos atendentes;

4.8.0.3.8. A solugao deve ser capaz de consumir Web Services disponibilizados por outras aplicacoes.

4.9. Requisitos de Projeto e de Implementacdo

4.9.1. A CONTRATADA deve garantir a qualidade de todos os servicos prestados escopo deste

Termo de referéncia;

4.9.2. Se durante o periodo do contrato se forem verificados divergéncias nas prestacées de
servicos, a Contratante comunicara o fato por escrito a Contratada, acordando o prazo para correcao dos
defeitos e eliminacao das divergéncias.

4.9.3. Realizar de forma apropriada, orientacdes sobre as caracteristicas e utilizacao, execucao de
diagndsticos e resolucdo de problemas, e disponibilizacdo de informacdes de defeitos e problemas bem-
conhecidos.

4.9.4, Durante o periodo do contrato, a CONTRATADA deve garantir a adequada qualidade dos
servicos prestados, sem 6nus para a CONTRATANTE

4.10. Requisitos de Implantacdo

4.10.1. Para instalacao das licencas adquiridas serdao considerados as etapas abaixo:

4.10.1.1. Contemplar as fases de Planejamento, execucdo dos servicos de implementacdo das areas

que serao assistidas.

4.10.1.2. Devera ser elaborado termo de abertura do projeto (documento que formalmente autoriza
a existéncia de um projeto e dd ao gerente do projeto a autoridade necesséaria para aplicar recursos
organizacionais as atividades do projeto).

4.10.1.3. Devera ser elaborado plano de projeto detalhado contendo as atividades de projeto,
definicao das responsabilidades e todas as entregas e documentacdes pertinentes.

4.10.1.4. O plano de projeto sera revisado e aprovado pela USID/SETISD/SUP/HU-UNIFAP.

4.10.1.5. Todas as integracdes serdo detalhadas em tempo de projeto.

4.10.1.6. Elaboracdo e entrega da documentacao técnica deve estar em conformidade com os
requisitos da Solucao.

4.10.1.7. Fornecer documentacao técnica referente ao processo de Validacdo de sistemas.

4.10.1.8. Deverd realizar treinamentos dos usudérios.

4.10.1.9. Elaborar Cronograma contendo detalhamento das atividades e marcos do projeto,

contemplando todas as atividades e todos os recursos envolvidos, inclusive as equipes do HU-UNIFAP.

4.10.1.10. A Homologacdo deverd ocorrer junto ao WhatsApp, no seu for respeitando os Termos de
Uso do mensageiro.

4.10.1.11. A Homologacdo ocorrerd exclusivamente a cargo da Contratada, independente do
procedimento lograr ou ndo éxito

4.10.1.12. O processo de homologacao devera:

4.10.1.12.1. Ser executado no prazo méximo de 15 (quinze) dias corridos, a contar da notificacdo do
servico

4.10.1.12.2. A assinatura do contrato somente ocorrerd apés a homologacdo e configuracao da API
oficial junto ao mensageiro,respeitando os termos de uso do WhatsApp, mediante apresentacdo a
Contratante

4.10.1.12.3. O Assistente Virtual Inteligente (Chatbot) a ser construido deve ter motor cognitivo em
linguagem natural de cédigo aberto e ser parametrizavel, permitindo a integracdo com o mensageiro
WhatsApp.

4.10.1.13. O Assistente Virtual Inteligente deve:

4.10.1.13.1.  Ser programado para responder automaticamente solicitagdes, dos cidadaos, desde que
as mesmas tenham resposta padrdo cadastrada, através d de classificacdo da demanda e da andlise



textual da solicitacao

4.10.1.13.2. Permitir integracdo com os sistemas internos e com os servicos externos a Instituicdo que
possam vir a ser necessarios e solicitados pela Contratante.

4.10.1.13.3. A integragao da solugao com sistemas internos dar APIs (Interface de Programa Aplicativo)
abertas ou WebServices.

4.10.1.13.4. O Assistente Virtual Inteligente deve ser disponibilizado em ambiente de producao e
homologacao, com o devido controle de versdes, devendo possuir ferramenta de gestao para supervisao
dos respectivos ambientes.

4.10.2. Parametrizacao e Customizacado do Software:

4.10.2.1. As customizacoes realizadas durante implantacdao serao tratadas como mudancas, e os
custos serao computados no valor estimado da implantacao

4.10.2.2. Deve-se considerar um percentual méximo para customizacdes a ser definido em comum
acordo entre a contratante e a contratada.

4.10.2.3. As alteracdes de parametrizacdo realizadas apdés a implantacao serao tratadas como
mudancas.
4.10.2.4. Todas as mudancas devem ser submetidas aos lideres de projeto da CONTRATANTE e da

CONTRATADA por meio de documento especifico que serdo analisadas e aprovadas.minimo, qual
atividade/transacao da Solucdo serd desenvolvida/alterada, tabelas e quais processos serdao afetados e
impactos regulatérios e passard pela USID/SETISD/SUP/HU-UNIFAP.

4.10.2.5. As customizacdes serdo oficializadas através de Ordem de Servicos com todos os detalhes
relacionados.

4.10.2.6. Definicdo do atendimento dos processos de negdcio conforme os requisitos solicitados;
4.10.2.7. Configuracao para adequacao as necessidades do projeto;

4.10.2.8. Ajustes de relatérios por processos;

4.10.2.9. Apoio na criacao de usudrios e atribuicdo de permissoes;

4.10.2.10. Realizacao de testes pilotos;

4.10.3. Documentacées minimas a serem entregues minima exigida:

4.10.3.1. Cronograma.

4.10.3.2. Relatério de faturamento.

4.10.3.3. Relatério de controle de chamados.

4.10.3.4. Documento de Implantacdo (descreve o conjunto de tarefas necessdrias para instalar e

testar o produto implantado de modo que ele possa ser efetivamente transferido para a comunidade de
usuarios).

4.10.3.5. Material de Treinamento em portugués do Brasil

4.10.3.6. Plano de treinamento.

4.10.3.7. Material de Treinamento em portugués (se possivel em formato digital).
4.10.3.8. Documento de Parametrizacdo e configuracdes.

4.10.3.9. Relatérios de execucdo de servicos.

4.10.3.10. Plano de homologacdo.
4.10.4. Envio de Mensagens

4.10.4.1. A contar de junho de 2023 o Whatsapp Business APl adotou a cobranca por mensagem em
duas categoriais:

4.104.1.1. Mensagens ativas: aquelas originadas pela contratante para um usudrio especifico ou
grupo de usudrios;

4.10.4.1.2. Mesagens passivas: aquelas geradas por um usudario especifico para o contratante

4.10.4.2. Diante dessa mudanca de modelo de negdcio, foi solicitado através do processo SEI! n?
23872.004650/2023-65 para manifestacdo das areas designadas pelo Despacho Decisério - SEl - 80
(31974035).

4.10.4.3. Desta forma, serd adotada a contratacdo por pacote de mensagens (ativas e passivas) de



acordo com a estimativa levantada no processo SEI! n2 23872.004650/2023-65 e por fase de implantacéo.

4.10.4.4. A estimativa de mensagens ativas (enviada pelo HU-UNIFAP) é de 4.694 (quatro mil,
seicentos e noventa e quatro) mensagens e as Mesagens passivas (enviadas pelos usuarios ao HU-
UNIFAP) é de 4.774 (quatro mil, setecentos e setenta e quatro).

4.11. Requisitos de Garantia

4.11.1. A contratada devera prestar servicos de garantia e assisténcia técnica, os quais deverao
ser providos pelo periodo de vigéncia do contrato;

4.11.2. Equipe técnica especializada para investigar, diagnosticar e resolver incidentes e problemas
relativos aos servicos fornecidos;

4.11.3. Os servicos de suporte deverao ser prestados pelo fornecedor da solucao no regime de 24
(vinte e quatro) horas dia durante os 7 (sete) dias da semana (24 x 7), sem qualquer 6nus adicional ao
contratante;

4.11.4. Todos os itens quem compdem a solucao devem ter equipe de suporte no Brasil;

4.11.5. A contratada deverd disponibilizar canal de atendimento para abertura de chamados
técnicos, por meio de nimero de telefone fixo ou ndmero local (nas cidades onde se encontrarem
instalados os equipamentos), ou ainda, poderd ser disponibilizado servico de abertura de chamado via
"site” ou "e-mail";

4.11.6. Para cada chamado técnico, a contratada deverd informar um numero de controle
(protocolo) para registro, bem como manter histérico de acdes e atividades realizadas;

4.11.7. Os chamados técnicos serdo classificados por criticidade, de acordo com o impacto no
ambiente computacional do contratante, conforme prioridades enumeradas a seguir:

4.11.7.1. Prioridade Alta: Sistema indisponivel ou com severa degradacdo de desempenho;

4.11.7.2. Prioridade Média: Sistema disponivel, com mau funcionamento, que importe baixa

degradacao de desempenho ou comprometimento em um de seus elementos que importe em risco para
a disponibilidade do sistema;

4.11.7.3. Prioridade Baixa: Sistema disponivel, sem impacto em seu desempenho ou disponibilidade;
consultas gerais sobre instalacdo, administracdo, configuracdo, otimizacao, "troubleshooting" ou
utilizacao.

4.11.8. O nivel de severidade sera informado pelo CONTRATANTE no momento da abertura do
chamado.
4.11.9. O CONTRATANTE podera escalar os chamados para niveis mais altos ou baixos, de acordo

com a criticidade do problema. Nesse caso, os prazos de atendimento e de solugao, bem como os prazos
e percentuais de multa, serdo automaticamente ajustados para o novo nivel de prioridade.

4.11.10. Os servicos de assisténcia técnica em garantia deverdao atender, respectivamente, os
seguintes prazos de atendimento inicial e de solucao do incidente:

4.11.10.1. Os chamados de "Prioridade Alta" deverdo ser atendidos em até 2 (duas) horas,
com resolucdao do chamado ou solucdo de contorno em até 6 (seis) horas;

4.11.10.2. Os chamados de "Prioridade Média" deverao ser atendidos em até 8 (oito) horas
com resolucdo do chamado ou solucdo de contorno em até 24 (vinte e quatro) horas;

4.11.10.3. Os chamados de "Prioridade Baixa" deverdo ser atendidos em até 24 (vinte e quatro)
com resolucdo do chamado ou solucdo de contorno em até 96 (noventa e seis) horas;

4.11.11. O prazo de atendimento comecard a ser contado a partir da hora do acionamento do
suporte via central de atendimento da contratada;

4.11.12. Entende-se por inicio de atendimento a hora de chegada do técnico de suporte ao local
onde estd o produto ou sua intervencdo remota;

4.11.13. Entende-se por término do atendimento ou chamado atendido a ocorréncia de um dos
eventos abaixo relacionados:

4.11.14. Solucao definitiva;

4.11.15. Solucdo de contorno e escalonamento do chamado para um nivel de menor severidade,

mediante prévia aprovacao do contratante;

4.11.16. O encerramento do chamado serd dado por servidor da equipe técnica do CONTRATANTE
na conclusdo dos servicos, apdés a disponibilizacdao da solucdao para uso em perfeitas condicbes de
funcionamento;

4.11.17. Concluida a manutencdo, a contratada fornecerd ao contratante, documento em que



conste a identificacdo do chamado técnico, data e hora de inicio e término da assisténcia técnica,
descricao dos servicos executados;

4.11.18. Qualquer manutencao e/ou intervencao por solicitacdo da CONTRATADA , mesmo nao
implicando em inoperancia do sistema ou alteracdo de suas caracteristicas, deverd ser agendada e
acordada previamente com o CONTRATANTE;

4.11.19. Os servicos deverdo ser prestados por equipe técnica qualificada pela desenvolvedora do
sistema;
4.11.20. A CONTRATADA ndo podera impor qualquer limitacdo de quantitativo de chamados, seja

didrio, mensal, anual, ou de tempo de duracdao dos chamados, durante o periodo de prestacdo dos
servicos.

4.12. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.12.1. Nao aplicavel

4.13. Requisitos de Formacdo da Equipe

4.13.1. Por se tratar de contratacao de servico de tecnologia da informacao, este guesito nao se
aplica a contratacao preterida.

4.14. Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.14.1. Ndo aplicavel

4.15. Requisitos de Seguranca da Informacao

4.15.1. A CONTRATADA deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes

contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento,de que venha a ter conhecimento durante a execugao dos servicos, nao podendo, sob
qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacao de
sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

4.15.2. A CONTRATADA se compromete a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que
qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execucdo do contrato, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacées, faca uso dessas informacoes, que
se restringem estritamente ao cumprimento do contrato.

4.15.3. A CONTRATADA e seus técnicos comprometem-se a respeitar a Politica de Seguranca da
Informacao da EBSERH.

4.15.4. Serd firmado o Anexo A - Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo (35680224),
contendo declaracao de manutencdo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a
ser assinado pelo representante legal da Contratada, e Anexo B - Termo de Ciéncia (35680278), a ser
assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na contratacao.

4.16. Da Intencao de Registro de preco

4.16.1. Nao aplicavel.

4.17. Da composicéo de planilha de custo

4.17.1. Devido ao servico a ser contratado nao vislumbrar mao de obra exclusiva, nao justifica-se
a composicdo de planilha de custos.

4.18. Outros Requisitos Aplicaveis

4.18.1. Nao existem requisitos adicionais aplicaveis

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

5.1.1. A CONTRATANTE devera se alinhar aos dispositivos previstos na Instrucao Normativa SGD-

ME n2 94, de 23 de dezembro de 2022, no tocante a todas as etapas do processo de compra, desde o
planejamento (que deve incluir o Documento de Oficializacdo da Demanda e o Estudo Técnico Preliminar)
até a etapa de execucdo, gestao e fiscalizacdo do contrato, atentando para a devida instrucdo processual;

5.1.2. Instruir os autos do processo administrativo, fisico ou eletrénico, com os documentos afetos
ao recebimento provisério e definitivo dos servicos, tais como: termo de recebimento provisério (TRP) e
definitivo (TRD), devidamente assinados pelo gestor do contrato; metodologia adotada no recebimento
definitivo dos servigos, contendo a definicao da amostra ou a totalidade dos itens a serem testados e
inspecionados (exame qualitativo); resultados dos testes de atendimento aos critérios de aceitagao e das
verificacdes de conformidade aplicados em cada equipamento avaliado;

5.1.3. Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos servicos recebidos



provisoriamente com as especificacdes constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitacdo e,
posterior, recebimento definitivo;

5.1.4. Observar e fazer cumprir fielmente o que estabelece este Termo de Referéncia, em
particular no que se refere aos niveis minimos de servico especificados;

5.1.5. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com
as cldusulas contratuais avencadas;

5.1.6. Garantir, quando necessario, o acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias
da CONTRATANTE, para execucao dos servicos referentes ao objeto contratado, apdés o devido
cadastramento dos referidos empregados;

5.1.7. Prestar as informacdes e esclarecimentos relativos ao objeto desta contratacao que
venham a ser solicitado pelo preposto da CONTRATADA;

5.1.8. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para
acompanhar e fiscalizar a execucao do contrato;

5.1.9. Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigacdes da CONTRATADA, por intermédio de
servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més
e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos
a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

5.1.10. Dirimir as duvidas que surgirem no curso da prestacdo dos servicos por intermédio do
Gestor ou fiscal do Contrato designados para tanto;

5.1.11. Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta
aceita e as especificacoes deste TR, conforme inspecdes realizadas;

5.1.12. Realizar, no momento da licitagdo, diligéncias com o LICITANTE classificado provisoriamente
em primeiro lugar, para fins de comprovacao de atendimento das especificagdes técnicas, exigindo, no
caso do prestacado de servicos, a descricao em sua proposta da marca e modelo dos servicos ofertados;

5.1.13. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicbes, falhas ou
irregularidades verificadas no objeto fornecido, fixando prazo para que seja substituido, reparado ou
corrigido; certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

5.1.14. Efetuar o pagamento a CONTRATADA no valor correspondente ao fornecimento do objeto,
de acordo com as condicées contratuais, no prazo e condi¢cdes estabelecidas neste Termo de Referéncia,
e no caso de cobranca indevida, glosar os valores considerados em desacordo com o contrato. Apés a
notificacao da glosa, a CONTRATADA terd prazo de 15 dias corridos para questionar os valores glosados,
sob pena de aceitacao da glosa.

5.1.15. Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada;

5.1.16. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como: exercer o
poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente aos prepostos ou
responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo previr o atendimento direto, tais
como nos servicos de recepcao e apoio ao usudrio; direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar
nas empresas contratadas; considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais
do préprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de
dirias e passagens;

5.1.17. Fornecer por escrito as informacdes necessdrias para o desenvolvimento do objeto do
contrato;
5.1.18. Cientificar a Consultoria Juridica da Ebserh para adocao das medidas cabiveis quando do

descumprimento das obrigacdes pela CONTRATADA,;

5.1.19. Aplicar a CONTRATADA as sancOes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis,
comunicando ao érgao gerenciador do contrato, quando aplicadvel, assegurando a CONTRATADA a ampla
defesa e o contraditério;

5.1.20. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, dentro dos prazos
preestabelecidos em contrato;

5.1.21. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento
da solucao de TIC;

5.1.22. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucao de TIC sobre
os diversos artefatos e produtos cuja criacdo ou alteracdo seja objeto da relacdo contratual pertencam a
Administracéo, incluindo a documentacdo, o cédigo-fonte de aplicacdes, os modelos de dados e as bases
de dados, justificando os casos em que isso nao ocorrer.

5.1.23. A Administracdo ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados a execucdo do Contrato, bem como por qualquer dano
causado a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus empregados, prepostos ou
subordinados.



5.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

5.2.1. Cumprir todas as obrigacdes constantes no Edital, seus anexos e sua proposta, assumindo
como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucao do objeto;

5.2.2. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condicdes, conforme especificacdes, prazo e local
constantes no Termo de Referéncia e seus anexos, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacdes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo de garantia ou
validade; O objeto deve estar acompanhado do manual do usuario, com uma versao em portugués e da
relacdo da rede de assisténcia técnica autorizada.

5.2.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os artigos
12,13 e 17 a 27, do Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990);

5.2.4. Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado neste Termo de
Referéncia, o objeto com avarias ou defeitos;

5.2.5. Comunicar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas que antecede
a data da entrega, os motivos e justificativas que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a
devida comprovacao;

5.2.6. Manter, durante toda a execucao do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condicdes de habilitacao e qualificacao exigidas na licitagao;

5.2.7. Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei n?
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD). A CONTRATADA
deverd disponibilizar em até 10 (dez) dias Uteis da assinatura do contrato, preferencialmente, em sitio
eletronico as informacdes referentes ao encarregado da credenciada responsavel pela protecao de dados
em relacdo ao objeto deste Termos de Referéncia, nos termos do art. 41 da Lei n? 13.709, de 2018.

5.2.8. Executar o objeto contratual conforme especificacbes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocacdo dos empregados necessdrios ao perfeito cumprimento das cldusulas
contratuais;

5.2.9. Fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na
gualidade e quantidade adequadas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta;

5.2.10. Entregar os equipamentos nos enderecos vinculados aos CNPJs da CONTRATANTE,
conforme as OS (ordem de servico);

5.2.11. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servicos a serem
executados, em conformidade com as normas e determinacdes em vigor;

5.2.12. Vedar a utilizacao, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou funcao de confianca no érgao CONTRATANTE, nos termos do
artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

5.2.13. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacédo do trabalho do menor
de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

5.2.14. Prestar as informacOes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATANTE por intermédio de preposto designado para acompanhamento do contrato nos seguintes
prazos, a contar de sua solicitacdo: em até 2 dias (teis;

5.2.15. Indicar formalmente e por escrito, no prazo maximo de 5 dias Uteis apds a assinatura do
contrato, junto a CONTRATANTE, um preposto idéneo com poderes de decisdo para representar a
CONTRATADA, principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade da execucdo do objeto deste Termo de
Referéncia, e que deverd responder pela fiel execucdo do contrato; Na hipétese de afastamento do
preposto definitivamente ou temporariamente, a CONTRATADA deverd comunicar ao Gestor do Contrato

por escrito o nome e a forma de comunicacao de seu substituto até o fim do préximo dia Util.

5.2.16. Ter conhecimento do Gestor do Contrato, bem como outros servidores que forem indicados
pela CONTRATANTE, para realizar as solicitagdes relativas aos contratos a serem firmados;

5.2.17. Apresentar Nota Fiscal/Fatura com a descricao dos servigos prestados, nas condi¢cdes deste
Termo de Referéncia, como forma de dar inicio ao processo de pagamento pela CONTRATANTE;

5.2.18. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do
Contrato, inerentes a execucdo do objeto contratual;

5.2.19. Assumir as responsabilidades pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da
adjudicacdo da licitacdo oriunda deste Termo de Referéncia.

5.2.20. Responsabilizar-se pelo cumprimento por todas as obrigacbes trabalhistas, sociais,
previdencidrias, tributarias e as demais previstas em legislacao especifica, cuja inadimpléncia nado
transfere a responsabilidade a CONTRATANTE;



5.2.21. Assumir inteira responsabilidade técnica e operacional do objeto contratado, ndo podendo,
sob qualquer hipétese, transferir a outras empresas a responsabilidade por quaisquer problemas
relacionados ao fiel cumprimento do contrato; Caso o problema de funcionamento do bem e ou servico
detectado tenha a sua origem fora do escopo do objeto contratado, a CONTRATADA repassara para a
CONTRATANTE as informacdes técnicas com a devida analise fundamentada que comprovem o fato, sem
qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

5.2.22. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da prestacdo dos servicos de suporte e
garantia, bem como por todo e qualquer dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo ressarcir
imediatamente a Administracdo em sua integralidade, resguardado o devido processo legal, ficando a
CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

5.2.23. Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa
ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual,
nao excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacao ou o acompanhamento da execucao dos
servicos pela CONTRATANTE;

5.2.24. Propiciar todos os meios necessdarios a fiscalizacdo do contrato pela CONTRATANTE, cujo o
Gestor do contrato terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, sempre
que considerar a medida necessaria;

5.2.25. Acatar as orientacdes da CONTRATANTE, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita
fiscalizagao, prestando os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamacdes formuladas;

5.2.26. Prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais atos ou fatos noticiados que se
refiram a CONTRATADA, independente de solicitacao;

N

5.2.27. Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade e prestar os
esclarecimentos julgados necesséarios;

5.2.28. Sujeitar-se aos acréscimos e supressdes contratuais estabelecidos na forma do art. 177 do
RLCE 2.0, quais sejam, alteracdes quantitativas do contrato de acréscimos ou supressdes que se fizerem
necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado do contrato.

5.2.29. Nao veicular publicidade ou qualquer outra informacao acerca da prestacao dos servicos do
contrato, sem prévia autorizacdo da CONTRATANTE;

5.2.30. Nao fazer uso das informacoes prestadas pela CONTRATANTE para fins diversos do estrito e
absoluto cumprimento do contrato em questao;

5.2.31. Responder, integralmente, por perdas e danos que vier a causar a CONTRATANTE ou a
terceiros em razao de acao ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou de prepostos, independentemente de
outras cominagdes contratuais ou legais a que estiver sujeita;

5.2.32. Cumprir outras obrigag0es que se apliquem, de acordo com o objeto da contratagao;

5.2.33. Quando especificada, manter, durante a execucdo do contrato, equipe técnica composta
por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugao de TI;

5.2.34. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da
solucao de TIC durante a execucao do contrato; e

5.2.35. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucao de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacdo contratual, incluindo a
documentacao, o cdédigo-fonte de aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados a Administracao.

5.2.36. Com o intuito de prover o aumento da transparéncia e a reducdo da assimetria de
informacao, as empresas vencedoras do certame deverao apresentar a composicao dos valores da
respectiva solugcao desta licitagao.

5.3. Deveres e responsabilidades do érgao gerenciador da ata de registro de precos

5.3.1. Ndo aplicavel.

6. TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

6.1. No tratamento de dados pessoais realizado em decorréncia da relacdo estabelecida entre

as partes, a CONTRATANTE e a CONTRATADA se comprometem, conforme a Lei n.2 13.709/2018 (LGPD),
ao seguinte:

6.1.1. adotar medidas para conformidade de suas operagdes ao cumprimento da legislacao de
protecao de dados pessoais e das orientacdes emanadas pela Autoridade Nacional de Protecao de Dados
(ANPD);

6.1.2. assegurar que o tratamento de dados pessoais serd limitado ao minimo necessério para o
alcance da(s) finalidade(s) proposta(s);

6.1.3. manter registro das operacdes de tratamento de dados pessoais que realizarem;



6.1.4. adotar medidas de seguranca, técnicas, administrativas e organizacionais, adequadas para
assegurar a protecao dos direitos dos titulares de dados pessoais;

6.1.5. cooperar entre si no cumprimento das obrigacbes referentes ao exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais previstos na legislacao em vigor;

6.1.6. orientar seus colaboradores, contratados ou prepostos sobre os deveres, requisitos e
responsabilidades decorrentes da LGPD, bem como a nao divulgar indevidamente informacdes que
envolvam dados pessoais a que tenham acesso;

6.1.7. comunicar a outra parte, por escrito, em prazo razoavel, qualquer incidente de seguranca
que envolva dados pessoais a que tenha acesso, tais como acessos nao autorizados e situacdes
acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacdo ou qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito, com as informacdes previstas no § 12 do art. 48 da LGPD.

6.2. Especificamente a CONTRATADA se compromete ao seguinte:
6.2.1. cientificar-se da Politica de Protecdo de Dados Pessoais da CONTRATANTE;
6.2.2. apresentar todos os dados e informacdes solicitados pela CONTRATANTE em relacao ao

tratamento de dados pessoais realizado em decorréncia da relacdo estabelecida com a CONTRATANTE
e/ou adotar as providéncias licitas por ela indicadas;

6.2.3. nao subcontratar atividades que envolvam o tratamento de dados pessoais, salvo com
prévia autorizacdo por escrito da CONTRATANTE e, nessa hipdtese, exigir de subcontratados o
cumprimento dos deveres decorrentes da LGPD e daqueles assumidos neste instrumento, permanecendo
integralmente responséavel por garantir a sua observancia;

6.2.4. quando verificada qualquer das hipéteses de término do tratamento de dados pessoais
previstas no art. 15 da LGPD, interromper o tratamento e eliminar completamente os dados pessoais e
todas as cépias porventura existentes (em formato digital, fisico ou outro qualquer), autorizada a
conservagao para as finalidades estabelecidas no art. 16 da LGPD.

7. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

7.1. Rotinas de Execucao

7.1.1. DA INICIALIZACAO DO CONTRATO

7.1.1.1. Apds a assinatura do Contrato e a nomeacdo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera

realizada a Reunido Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das
condi¢cdes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis dlvidas acerca da
execucao dos servicos.

7.1.1.2. A reuniao serd realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD-
ME n2 94/2022 e ocorrerd em até 10 (dez) dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a
critério da CONTRATANTE.

7.1.1.3. A pauta desta reuniao observarda, pelo menos:

7.1.1.4. Apresentacao do Preposto da empresa pelo representante legal da Contratada. A Carta de
apresentacdo do Preposto deverd conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario da empresa
designado para acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

7.1.1.5. Apresentacao das declaracoes/certificados do fabricante, comprovando que o servico
ofertado possui a garantia solicitada neste termo de referéncia.

7.1.2. DA EXECUCAO DO CONTRATO

7.1.2.1. O gestor do contrato emitirdA a Ordem de Servico (OS) para a entrega dos

servicos desejados.

7.1.2.2. Os servicos serao recebidos provisoriamente, quando da entrega do objeto integral do
objeto (incluindo todas as parcelas), pelo(a) responsavel pelo acompanhamento e fiscalizacdo do
contrato, para efeito de posterior verificacao de sua conformidade com as especificacdes constantes
neste Termo de Referéncia e na proposta.

7.1.2.3. Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser substituidos no prazo
de 10 (dez) dias corridos, a contar da notificacdo da contratada, as suas custas, sem prejuizo da aplicacdo
das penalidades.

7.1.2.4. O recebimento provisério serd realizado pelo FISCAL TECNICO do CONTRATO quando da
entrega do OBJETO resultante de cada ORDEM DE SERVICO e consiste na emissdo do documento "TERMO
DE RECEBIMENTO PROVISORIO" que, por sua vez, consiste na declaragao formal de que os servigos foram
entreques e os servicos foram prestados, para posterior andlise das conformidades e qualidades



baseadas nos requisitos e nos critérios de aceitacdo previstos no [ITEM 8.1] deste Termo de Referéncia.

7.1.2.5. O recebimento provisério ou definitivo ndo modifica, restringe ou elide a plena
responsabilidade da CONTRATADA de fornecer os servicos de acordo com as especificacdes, quantidades
e condigdes estabelecidas, inclusive na proposta de precos, nem invalida qualquer reclamacao que o
CONTRATANTE venha a fazer em virtude de posterior constatagcdao da entrega de servicos fora de
especificacao, garantido o devido reparo, sem custo adicional.

7.1.2.6. Apdés o recebimento provisério, os fiscais TECNICO, REQUISITANTE e ADMINISTRATIVO
realizardo analise do(s) bem(ns) entregue(s), considerando:

7.1.2.7. A avaliacao da qualidade realizada a partir da aplicacao de listas de verificacao e de acordo
com os critérios de aceitacao definidos em CONTRATO;

7.1.2.8. Verificacdo de aderéncias aos requisitos e especificacdes técnicas;

7.1.2.9. Identificacdo de eventuais ndo conformidade com os termos contratuais;

7.1.2.10. Verificacdo de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal Administrativo do
CONTRATO;

7.1.2.11. Verificacdo da manutencao das condicOes classificatérias referentes a pontuacéo obtida e a

habilitacao técnica, a cargo dos Fiscais Administrativo e Técnico do CONTRATO;

7.1.2.12. Encaminhamento a CONTRATADA das eventuais demandas de correcdo, a cargo do
GESTOR do CONTRATO ou, por delegacdo de competéncia, do Fiscal Técnico do CONTRATO;

7.1.2.13. Célculo e encaminhamento a CONTRATADA de indicacdo de eventuais glosas por
descumprimento de niveis minimos de servico exigidos por parte do Gestor do CONTRATO, quando for o
caso.

7.1.2.14. Os servicos serao recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados do
recebimento provisério, apés a verificacdo da qualidade e quantidade do material e consequente
aceitacao mediante termo circunstanciado, desde que estejam de acordo com os critérios de aceitacdo
constante da secdo 7.1 deste Termo de Referéncia.

7.1.2.15. Concluida a avaliacdo da qualidade e da conformidade dos servicos prestados e
provisoriamente recebidos, a CONTRATANTE confeccionard o documento "TERMO DE RECEBIMENTO
DEFINITIVO", com base nas informacdes da etapa de avaliagao da qualidade e contendo a autorizagao
para emissao e posterior pagamento da(s) NOTA(S) FISCAL(IS), devendo ser inserido nos autos para
posterior rastreabilidade.

7.1.2.16. Nos casos aplicaveis, observando de forma complementar o disposto na alinea “c” do
inciso Il do art. 50 da IN n°® 05/SEGES/MPDG, de 26/05/2017, quando houver glosa parcial das faturas, o
GESTOR deverd comunicar a empresa para que emita a(s) NOTA(S) FISCAL(IS) com o valor exato
dimensionado, evitando, assim, efeitos tributarios sobre valor glosado pela Administracao.

7.1.2.17. A(s) Nota(s) Fiscal(is) apresentadas pela CONTRATADA devem estar aderentes aos
requisitos legais e tributarios firmados pelos érgdos competentes, sendo que o pagamento somente sera
autorizado apds ATESTE pelo(s) servidor(es) competente(s), condicionado este ato a verificacdo da
conformidade e da adequagao em relagao aos servigcos efetivamente prestados.

7.1.2.18. O pagamento observara o disposto na secdo 7.5 deste Termo de Referéncia.

7.1.2.19. Caso sejam verificadas irregularidades que impecam a liquidagdo e o pagamento da
despesa, o GESTOR DO CONTRATO deve indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a
contratada, por escrito, as respectivas medidas de correcao.

7.1.3. DO CONTROLE E FISCALIZACAO DO CONTRATO

7.1.3.1. Nos termos do art. 168 da RLCE 2.0 serd designado representante para acompanhar e
fiscalizar a entrega dos servicos, anotando em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execucao e determinando o que for necessario a regularizacao de falhas ou defeitos observados.

7.1.3.2. A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicdes técnicas ou vicios redibitérios, e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da
Administragao ou de seus agentes e prepostos;

7.1.3.3. O representante da Administracdo anotard em registro préprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execucdo do contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos funcionarios
eventualmente envolvidos, determinando o que for necessario a regularizacdo das falhas ou defeitos
observados e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.

7.2. Quantidade minima de bens ou servicos para comparacao e controle
7.2.1. As quantidades estimadas constam no [ITEM 2.1] .

7.2.2. Cada OFB conterd a quantidade a ser fornecida, incluindo a sua localizacdo e o prazo,



conforme definicdes deste TR.

7.3. Mecanismos formais de comunicacao

7.3.1. Sao definidos como mecanismos formais de comunicacdo, entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, os seguintes:

7.3.1.1. Ordem de Servico;

7.3.1.2. Ata de Reuniao;

7.3.1.3. Oficio;

7.3.1.4. Sistema de abertura de chamados;

7.3.1.5. E-mails e Cartas.

7.4. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

7.4.1. A CONTRATADA deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes

contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento,de que venha a ter conhecimento durante a execugao dos servicos, nao podendo, sob
qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdao de
sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

7.4.2. A CONTRATADA se compromete a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que
qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execucdo do contrato, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas informacodes, que
se restringem estritamente ao cumprimento do contrato.

7.4.3. A CONTRATADA e seus técnicos comprometem-se a respeitar a Politica de Seguranca da
Informacao da EBSERH.

7.4.4. Serd firmado o Anexo A - Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo (35680224),
contendo declaracao de manutencdo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a
ser assinado pelo representante legal da Contratada, e Anexo B - Termo de Ciéncia (35680278), a ser
assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na contratacdo.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
8.1. Critérios de Aceitacao
8.1.1. O prazo de entrega da solucdo é de até 30 dias uteis, contados da assinatura do

contrato, em remessa Unica.

8.1.2. Os servicos serao recebidos provisoriamente no prazo de 10 dias, pelo(a) responsavel pelo
acompanhamento e fiscalizacao do contrato, para efeito de posterior verificacao de sua conformidade
com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

8.1.3. Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser adequados no prazo
de até 8 dias, a contar da notificacdo da contratada, as suas custas, sem prejuizo da aplicacdo das
penalidades.

8.1.4. Os servicos serdao recebidos definitivamente no prazo de até 10 dias, contados do
recebimento provisério, apds a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitacao
mediante termo circunstanciado.

8.1.5. Na hipdtese de a verificacdo a que se refere o subitem anterior ndo ser procedida dentro do
prazo fixado, reputar-se-4& como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no dia do
esgotamento do prazo.

8.1.6. O recebimento provisério ou definitivo do objeto nao exclui a responsabilidade da
contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato.

8.2. Procedimentos de Teste e Inspecao

8.2.1. A inspecao nos servicos fornecidos serd realizada por meio de comparacdao das

especificacdes constantes dos prospectos do deste Termo de Referéncia.

8.2.2. O CONTRATANTE reserva-se ao direito de promover avaliacdes, inspecdes e diligéncias
visando esclarecer quaisquer situacdes relacionadas a prestacao dos servicos contratados, sendo
obrigacdo da CONTRATADA acolhé-las.

8.3. Niveis Minimos de Servico Exigidos

8.3.1. Para o presente contrato, teremos 0s niveis minimos de servigos definidos abaixo:
—_ V0V



01 - Disponibilidade

Item Descricao

Medir a disponibilidade de
servico "Plataforma de
Finalidade comunicacgao e
atendimento digital via
WhatsApp"

Meta a cumprir 98% de disponibilidade
Periodo que o servico fica
operacional no més
Instrumento de (Baseado nos chamados

medicao abertos por
indisponibilidade da
plataforma).

Forma de Relatério gerencial do

acompanhamento | sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de Horas disponiveis por

célculo més/720 = X

Inicio de vigéncia Apds a instalacao do
servico
Para valores do
indicador X:

De 0 a 0,10 - Pagamento
integral do valor mensal
do contrato;

De 0,11 a 0,20 - Glosa
de 1% sobre o valor
mensal do contrato;

De 0,21 a 0,30 - Glosa
de 3% sobre o valor
mensal do contrato;

De 0,31 a 0,50 - Glosa
de 5% sobre o valor
mensal do contrato;

De 0,51 a 1,00 - Glosa
de 7% sobre o valor
mensal do contrato;
Com X acima de 1 sera
aplicada multa de 5%
sobre o valor anual
adjudicado do contrato
Observacbes | =======--

Faixas de ajustes
no pagamento

Sancdes

02 - Prazo de Recuperacao da

"Plataforma de comunicacao e
atendimento digital via WhatsApp"

Item Descricao
Medir o tempo decorrido
entre a abertura do
chamados e a
recuperacao do servico
Meta a cumprir 12 horas corridas
Tempo gasto para
Instrumento de recuperar o link de uma

Finalidade

medicao falha ao seu estado
normal.

Forma de Relatérios de chamados

acompanhamento

Periodicidade Mensal

Data de restabelecimento
(dia, més, ano, hora e




Mecanismo de
calculo

minutos) - Data da
abertura do chamado
(dia, més, ano, hora e
minutos) =Y

Inicio de vigéncia

Apods a instalacao do
Servico

Faixas de ajustes
no pagamento

Para valores do indicador
Y:

De Oh a 12 horas -
Pagamento integral do
valor mensal do contrato;
De 13h a 18h - Glosa de
1% sobre o valor mensal
do contrato;

De 23h a 28h - Glosa de
3% sobre o valor mensal
do contrato;

De 33h a 38h - Glosa de
5% sobre o valor mensal
do contrato;

De 43 h a 48h - Glosa de
7% sobre o valor mensal
do contrato;

Sancgoes

Com Y acima de 48h sera
aplicada multa de 5%
sobre o valor anual
adjudicado do contrato

Observacoes

03 - Tempo gasto entre a captura e o inicio

das atividades de reparo

Item

Descricao

Finalidade

Medir o tempo decorrido
entre a abertura do
chamados e a recuperacao
do servico

Meta a cumprir

2 horas corridas

Instrumento de

Tempo gasto para
recuperar o link de uma

medicao falha ao seu estado
normal.

Forma de Relatérios de chamados

acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
calculo

Data de restabelecimento
(dia, més, ano, hora e
minutos) - Data da
abertura do chamado (dia,
més, ano, hora e minutos)
=7

Inicio de vigéncia

Apds a instalacao do
servico

Faixas de ajustes
no pagamento

Para valores do indicador
Z:

De Oh a 2 horas -
Pagamento integral do
valor mensal do contrato;
De 3h a 5h - Glosa de 1%
sobre o valor mensal do
contrato;

De 6h a 9h - Glosa de 3%
sobre o valor mensal do
contrato;




De 10h a 12h - Glosa de
5% sobre o valor mensal
do contrato;

De 13h a 15h - Glosa de
7% sobre o valor mensal
do contrato;

Com Z acima de 15h sera
aplicada multa de 5%

Sancoes
sobre o valor anual
adjudicado do contrato.
Observacbes = |==-==----
8.4. Sancdes Administrativas
8.4.1. Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, a Ebserh poderd, garantido o regular processo

administrativo, aplicar ao contratado as seguintes sancoes:

8.4.1.1. Adverténcia por escrito, quando do nao cumprimento de quaisquer das obrigacdes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretam prejuizos
significativos para o servico contratado;

8.4.1.2. Multa de:

8.4.1.2.1. 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor
adjudicado em caso de atraso na execucao dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o
décimo quinto dia e a critério da Administracdo, no caso de execucao com atraso, poderd ocorrer a nao-
aceitacao do objeto, de forma a configurar, nessa hipétese, inexecucao total da obrigacdo assumida, sem
prejuizo da rescisdo unilateral da avenca;

8.4.1.2.2. 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
atraso na execucao do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecucdo
parcial da obrigacao assumida;

8.4.1.2.3. 0,1% (um décimo por cento) até 15% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado, em caso
de inexecucao total da obrigacao assumida;
8.4.1.2.4. 0,2% a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme detalhamento constante
das tabelas 1 e 2, abaixo; e
8.4.1.2.5. as penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serao consideradas independentes
entre si.
8.4.1.3. Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
Ebserh, por prazo nao superior a 2 (dois) anos.
8.4.2. As sancbes previstas nos subitens 7.4.1.1 e 7.4.1.3 poderdo ser aplicadas a CONTRATADA
juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.
8.4.3. Para efeito de aplicacdo de multas, as infracdes sao atribuidos graus, de acordo com as
tabelas 1 e 2:
Tabela 1
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,2% ao dia sobre o
valor mensal do contrato
> 0,4% ao dia sobre o
valor mensal do contrato
3 0,8% ao dia sobre o
valor mensal do contrato
4 1,6% ao dia sobre o
valor mensal do contrato
5 3,2% ao dia sobre o
valor mensal do contrato

Tabela 2
I



INFRACAO

ITEM | DESCRICAO GRAU
Permitir situacao que crie a possibilidade
1 de causar dano fisico, lesdo corporal ou |05

consequéncias letais, por ocorréncia;
Suspender ou interromper, salvo motivo
> de forca maior ou caso fortuito, os 04
servicos contratuais por dia e por
unidade de atendimento;

Manter funcionario sem qualificacao
3 para executar os servicos contratados, |03
por empregado e por dia;
Recusar-se a executar servico
4 determinado pela fiscalizacao, por 02
servico e por dia;

Retirar funciondrios ou encarregados do
5 servico durante o expediente, sem a 03
anuéncia prévia do CONTRATANTE, por
empregado e por dia;

Para os itens a seguir, deixar de:
Registrar e controlar, diariamente, a

6 assiduidade e a pontualidade de seu 01
pessoal, por funcionario e por dia;
Cumprir determinacao formal ou
7 instrucdo complementar do érgao 02
fiscalizador, por ocorréncia;

Substituir empregado que se conduza
8 de modo inconveniente ou nao atenda 01
as necessidades do servico, por
funciondrio e por dia;

Cumprir quaisquer dos itens do Edital e
seus Anexos nao previstos nesta tabela
9 de multas, apds reincidéncia 03
formalmente notificada pelo érgao
fiscalizador, por item e por ocorréncia;
Indicar e manter durante a execucgao do

10 contrato os prepostos previstos no 01
edital/contrato;
Providenciar treinamento para seus

11 funciondrios conforme previsto na 01

relacao de obrigacdes da CONTRATADA

8.4.4. A sancdo de suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de
contratar poderd também ser aplicada a empresa ou ao profissional que:

8.4.4.1. tenha sofrido condenacao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos;

8.4.4.2. tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

8.4.4.3. demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Ebserh em virtude de atos ilicitos
praticados;

8.4.4.4. convocado dentro do prazo de validade da sua proposta ou da vigéncia do contrato, nao
celebrar o contrato;

8.4.4.5. deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;

8.4.4.6. apresentar documentacao falsa exigida para o certame;

8.4.4.7. ensejar o retardamento da execucao do objeto da licitacao;

8.4.4.8. nao mantiver a proposta;

8.4.4.9. falhar ou fraudar na execucao do contrato;



8.4.4.10. comportar-se de modo inidéneo, inclusive com a pratica de atos lesivos a Administracdo
Plblica previstos na Lei n? 12.846/2013.

8.4.5. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurard o contraditério e a ampla defesa a contratada, observando-se o
procedimento previsto no RLCE 2.0 e, subsidiariamente, na Lei n? 9.784/1999, nao podendo o prazo
concedido para apresentacdo de defesa prévia ser inferior a 10 (dez) dias Uteis.

8.4.6. As multas devidas e/ou prejuizos causados a contratante serao deduzidos dos valores a
serem pagos, ou recolhidos em favor da Ebserh, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso,
serao cobrados judicialmente.

8.4.7. Caso a contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 30
(TRINTA) dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente.

8.4.8. A autoridade competente, na aplicacdo das sancoes, levard em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Ebserh, observados os
principios da proporcionalidade e da razoabilidade.

8.4.9. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de infracdo
administrativa tipificada pela Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo a administracdo
publica nacional ou estrangeira, cdépias do processo administrativo necessdrias a apuracdo da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracao de investigacdo preliminar ou

Processo Administrativo de Responsabilizagao - PAR.

8.4.10. A apuragao e o julgamento das demais infragdes administrativas nao consideradas como
ato lesivo a Administracao Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de agosto
de 2013, seguirao seu rito normal na unidade administrativa.

8.4.11. O processamento do PAR nao interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragdo Publica
Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participacdo de agente
publico.

8.4.12. Apés o transito em julgado do processo, as sangdes administrativas aplicadas pela Ebserh
deverdao ser registradas e publicadas no Sicaf. Quando a sancao aplicada decorrer de Processo
Administrativo de Responsabilizacdo - PAR, os dados relativos a penalidade deverdo ser incluidos no
Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, de que trata a Lei n? 12.846/2013.

8.5. Do Pagamento
8.5.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 dias corridos, contados do

recebimento da Nota Fiscal/Fatura, por meio de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta
corrente indicados pelo contratado.

8.5.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura no momento em que o érgao
contratante atestar a execucao do objeto do contrato.

8.5.3. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento definitivo do bem,
conforme previsto neste Termo de Referéncia

8.5.4. A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao
referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentacdao mencionada na
RLCE 2.0 ou legislagdo complementar.

8.5.5. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade do fornecedor contratado,
deverdo ser tomadas as providéncias previstas no do art. 31 da Instrucdo Normativa n2 3, de 26 de abril
de 2018 (4)

8.5.6. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou nos documentos pertinentes a
contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como, por exemplo, obrigacdo
financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado
até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para pagamento
iniciar-se-4 apds a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a
CONTRATANTE.

8.5.7. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal/Fatura
apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

8.5.7.1. o prazo de validade;

8.5.7.2. a data da emissao;

8.5.7.3. os dados do contrato e do érgdo contratante;

8.5.7.4. o periodo de prestacao dos servicos;


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018

8.5.7.5. o valor a pagar; e
8.5.7.6. eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

8.5.8. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 05, de 2017
(5), serd efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

8.5.8.1. nao produziu os resultados acordados;

8.5.8.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima
exigida;

8.5.8.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servigo, ou

utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.5.9. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancéria para pagamento.

8.5.10. Antes de cada pagamento a contratada, serd realizada consulta ao SICAF para verificar a
manutencao das condicdes de habilitacdo exigidas no edital.

8.5.11. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade da CONTRATADA, serd
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situacao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da CONTRATANTE.

8.5.12. Previamente a emissao de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracdo devera
realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensao temporaria de participacdo em licitacao, no
ambito do 6érgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como andlise de
ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrucao Normativa n2 3, de
26 de abril de 2018.

8.5.13. Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE
deverd comunicar aos érgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia
da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam
acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.5.14. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE deverd adotar as medidas necessdrias a
rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a
ampla defesa.

8.5.15. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serao realizados normalmente, até
que se decida pela rescisao do contrato, caso a contratada nao regularize sua situacao junto ao SICAF.

8.5.16. Serd rescindido o contrato em execugdo com a contratada inadimplente no SICAF, salvo
por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia,
devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da CONTRATANTE.

8.5.17. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacdo aplicavel,
em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1991, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN
SEGES/MP n¢ 5/2017, guando couber.

8.5.18. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados ou fornecimento de bens,
a empresa privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa do 6rgdo CONTRATANTE,
com fundamento na Lei de Diretrizes Orcamentdrias vigente.

8.5.19. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao financeira
devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela é calculada
mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

Formula Valores

EM = Encargos moratérios;

N = Ndmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do
efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacao financeira didrio= 0,00016438, assim
EM=1x Nx VP |apurado:

I = (TX) I = (6/100)/365
|=0,00016438



https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-5-de-26-de-maio-de-2017-atualizada

| TX = Percentual da taxa anual = 6%

9. ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATACAO

9.1. Conforme o art 72 do Regulamento de Licitacdes e Contratos da EBSERH (RLCE 2.0), temos:

O valor estimado do procedimento licitatério serd sigiloso, sem prejuizo da
divulgacdo do detalhamento dos quantitativos e das demais informacdes
necessdrias para a elaboracdo das propostas, facultando-se sua publicidade,
mediante justificativa.

9.2. Ressaltamos que valor de referéncia serd estruturado no processo SEl
n2 23872.005864/2023-59.
10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO
10.1. Adequacao orcamentaria
10.1.1. Os recursos serao advindos do Contrato de Objetivo 2023 (PAR), conforme descricao
abaixo:
HU ; Nome da Valor
Categoria » . Natureza
SIGLA 9 acao Estimado
Plataforma
25" de gestdo
HU- Programas .
UNIFAP | de Onlweensa ons 33904006/ Custeio
Computador| | 9
instantaneas
10.1.2. Para ratificar a adequacdo orcamentdria temos Despacho DECISORIO - SEI N@
83/2023/COLEX/HU-UNIFAP (32386820) e Plano (Externo) Ano de Recursos 2024 .
10.2. Cronograma fisico-financeiro
10.2.1. O Cronograma fisico-financeiro seguird as seguintes etapas:
PERCENTUAL
# EVENTO PRAZO
PAGO
Dia D
Emitir a apoés a
1 |Ordem de assinatura | 0% (zero)
Servico do
contrato
Até 30
(trinta)
Realizar da dias

2 |disponibilizacao | corridos 0% (zero)
dos acessos apoés o

evento
#1
Até 2
Emissao do (dois) dias
Termo de Uteis,
3 |Recebimento |apds a 0% (zero)
Provisério conclusao
(TRP) do evento
#2
Até 30
(trinta)
Realizar a dias
4 |implantacao corlrldos, 0% (zero)
da solucao apos a
conclusao
do evento
#3.

Até 5



Emissao do (dez) dias
Termo de Uteis,
5 |Recebimento |apéds a 0% (zero)
Definitivo conclusao
(TRD) do evento
#4.
Nota Fiscal | P05
6 evento 0% (zero)
para #5
Faturamento
Até 30
trinta)
Ateste e (trinta) .
7 |Reaizaco do |45 dtels. | 1009 (cem por
Pagamento P
evento
#6.
11. DA VIGENCIA DO CONTRATO
11.1. O Contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses, a contar da data de sua assinatura, podendo
ser prorrogado por até o limite de 60 (sessenta) meses.
11.2. A vigéncia estimada de 12 (doze) meses atende ao planejamento de implantacdo do HU-
UNIFAP em 4 (quatro) etapas intercaladas por espagos de 6 (seis) meses.
11.3. A prorrogacdo do contrato dependerd da verificacdo da manutencdo da necessidade,
economicidade e oportunidade da contratacao.
12. DO REAJUSTE DE PRECOS (QUANDO APLICAVEL)
12.1. Nas contratacbes de servicos de Tecnologia da Informacdao em que haja previsao de

reajuste de precos por aplicacdo de indice de correcdo monetéria, é obrigatéria a adocdo do indice de
Custos de Tecnologia da Informacdo - ICTl, mantido pela Fundacao Instituto de Pesquisa EconOmica
Aplicada - IPEA. <Acesso em: http://www.ipea.gov.br/cartadeconjuntura/index.php/tag/icti/>.

12.2. Os precos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a
apresentagao das propostas.

12.3. Apds o interregno de um ano, os precos iniciais podem ser reajustados, mediante a
aplicagao, pela CONTRATANTE, do Indice de Custos de Tecnologia da Informacgao - ICTI, exclusivamente
para as obrigagdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

12.4. Deverd haver consulta formal a CONTRATADA quanto a possivel renlncia ao direito ao
reajuste a cada anualidade, ou reducao do percentual aplicavel.

12.5. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano serd contado a
partir dos efeitos do reajuste anterior.

12.6. No caso de atraso ou nao divulgacdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagara
a CONTRATADA a importancia calculada pela dltima variacdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar
memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este
ocorrer.

12.7. Nas afericbes finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo.

12.8. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
ndo possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela legislacdo
entao em vigor.

12.9. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo indice
oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

12.10. O reajuste sera realizado por apostilamento.

13. DOS CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

13.1. Da natureza dos bens e/ou servigcos

13.1.1. O objeto da licitacdao tem a natureza de SERVICO COMUM, nos termos do art. 32, inciso IV,

da Lei n.2 13.303/2016, por possuir padroes de desempenho e qualidade que podem ser objetivamente
definidos pelo edital, por meio de especificacdes usuais de mercado.

13.2. Do intervalo entre os lances

13.2.1. O intervalo minimo entre os lances serd na porporcao de 0,07% do valor estimado do



servigo a ser licitado no presente pregao.

13.2.2. A aplicacao do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances,
que incidird tanto em relacdo aos lances intermedidrios quanto em relacdo ao lance que cobrir a melhor
oferta.

13.3. Do regime de execucao

13.3.1. A presente contratacdo adotard o Pregdo Eletrénico. O regime de execucao adotado serd a
empreitada por preco global, pois sabe-se exatamente a quantidade do servico a ser executado, que ird
atender a necessidade da instituicao.

13.3.2. A licitante deverd apresentar no momento da apresentacdo da proposta (Anexo C - Modelo
de Proposta v2 (34195464)) declaracdo de ndo ocorréncia de "Registro de Oportunidade" com o fabricante
dos itens ofertados, conforme modelo Anexo D - DECLARACAO NAO REGISTRO OPORTUNIDADE
(35683341). Caso seja identificada a pratica do "Registro de Oportunidade", a licitante sera
desclassificada.

13.4. Do Tipo e Critério de Julgamento

13.4.1. Na forma do art. 23 da IN SGD/ME n294/2022, sdo apresentados a seguir os critérios
técnicos para avaliacdo e julgamento das propostas para a fase de SELECAO DO FORNECEDOR,
observando-se as disposicées normativas e legais aplicaveis as contratacdes publicas.

13.5. Modalidade, tipo de licitagdo, modo de disputa

13.5.1. De acordo com a RLCE 2.0, esta licitacao deve ser realizada na modalidade de PREGAO NA
FORMA ELETRONICA, com julgamento pelo critério de MENOR PRECO.

13.5.2. O Modo de Disputa serd ABERTO conforme definindo na RLCE 2.0.

13.6. Da utilizacao do Sistema de Registro de Precos

13.6.1. Nao aplicavel.

13.7. Justificativa para a Aplicacao do Direito de Preferéncia e Margens de Preferéncia

13.7.1. Por fim, destaca-se que nao sera aplicada a cota de reserva de 25% para empresas

classificadas como microempresas (ME) e empresas de pequeno porte (EPP), prevista no inciso | do art.
48 da Lei Complementar n? 123/2006 e no Decreto n? 8.538/2015. Como motivacdo para a ndo aplicacao
dessa cota, utiliza-se a prépria orientacdo constante nos modelos de Termo de Referéncia elaborados pela
Advocacia Geral da Unido (AGU). Em tais modelos, enfatiza-se que h& a possibilidade de nao utilizacdo de
tal cota de reserva nas hipdteses do art. 10, incisos |, Il e IV do Decreto n2 8.538, de 2015, transcritos a
seqguir:

| - se ndo houver o minimo de trés fornecedores competitivos enquadrados como
microempresas [...] capazes de cumprir as exigéncias estabelecidas no
instrumento convocatoério;

13.7.2. Com fulcro no art. 10, inciso | do Decreto n® 8.538, de 2015, justifica-se a nao utilizacdo da
cota de reserva de 25% para este processo centralizado de aquisicao. Isso porque, conforme tabela
abaixo, buscando atender ao tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e empresas
de pequeno porte, dispostos no Decreto 8.538/15, bem como a promoc¢ao do desenvolvimento econdmico
e social no ambito regional, a ampliacdo da eficiéncia das politicas publicas e o incentivo a inovacdo
tecnoldgica realizamos ampla pesquisa de fornecedores para o atendimento do disposto no art. 48 da lei
complementar 147/14, no tocante ao objeto da licitacao, ndo foram encontrados a quantidade de
03 (trés) fornecedores classificados como Micro Empresa (ME) ou Empresa de Pequeno
Porte (EPP) no periodo de 24/08/2021 a 24/08/2023:

Cdédigo

Descricao do Bem ou Servico Documento

CATSER

Contratacao de empresa especializada e homologada
1 para fornecimento de plataforma de comunicagao e 27502 33554682
atendimento digital via WhatsApp

13.8. Critérios de Qualificacdo Técnica para a Habilitacdo

13.8.1. Para efeito de qualificacdo técnica, a LICITANTE deve demonstrar sua aptiddo e capacidade
técnico-operacional para a execucao do OBJETO mediante comprovacdo de prestacdo bem-sucedida de
fornecimento de bnes e de servicos em caracteristicas e quantidades compativeis com a presente
licitagao, mediante apresentacao de um ou mais ATESTADO(S) DE CAPACIDADE TECNICA que deverao
comprovar o fornecimento de, no minimo, 3% (trés por cento) do volume estimado de equipamentos para
o item em disputa e com caracteristicas compativeis com o objeto da presente pretensdo contratual,
incluindo garantia e assisténcia técnica podendo considerar contratos ja executados e/ou em execucao.



13.8.2. A comprovacao de capacidade técnica sera realizada individualmente para cada item.

13.8.3. Para cada item, a(s) Licitante(s) devera(do) apresentar:

13.8.3.1. atestado(s) que se refiram a contratos j& concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do
inicio de sua execucado, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo inferior;

13.8.3.2. atestado(s) que se refiram a servicos prestados ou fornecimentos realizados no ambito de
sua atividade econémica principal ou secunddria especificadas no contrato social vigente.

13.8.4. A licitante deve disponibilizar, quando solicitado. todas as informacdes necesséarias a
comprovacao de legitimidade do(s) atestado(s) apresentado(s).

13.9. Da Subcontratacdo

13.9.1. Pela natureza, baixa complexidade e baixa diversidade de segmento de atuagao no
mercado do objeto, ndo serd admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

13.10. Da alteracao subjetiva

13.10.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica,

desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na
licitacao original, sejam mantidas as demais cldusulas e condicdes do contrato, ndo haja prejuizo a
execucao do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do contrato.

13.10.2. A manutencao do contrato com empresas em processo de fusdo, cisao ou incorporacao
serd permitida desde que aprovada pelo 6rgdo gestor do contratp e que as empresas envolvidas
apresentem e mantenham documentacdo habilitatéria regular e plena condicdo de atendimento as
necessidades técnicas e de documentacdo exigidas neste Termo de Referéncia.

14. GARANTIA DE EXECUCAO

14.1. Devido ao apresentado no Estudo Técnico Preliminar n? 78/2023, ndo sera exigida Garantia
de Execucdo, pois ndo se exerga risco justificavel pra tal exigéncia.

15. DA PERMISSAO DE CONSORCIO

15.1. Devido a baixa complexidade do contrato, ndao serao permitidos a constituicao de
consdércios.

16. CESSAO DE CREDITO

16.1. E admitida a cess3o fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e

de acordo com os procedimentos previstos na Instrucao Normativa SEGES/ME n? 53, de 8 de julho de
2020, conforme as regras deste presente tépico.

16.2. As cessOes de crédito nao fiducidrias dependerdo de prévia aprovacdo do contratante.

16.3. A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relacdo a Administracao, estd
condicionada a celebracdo de termo aditivo ao contrato administrativo.

16.4. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacao contratual de cumprimento de todas as
condicbes de habilitagcao por parte do contratado (cedente), a celebracao do aditamento de cessao de
crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e
trabalhista do cessionario, bem como a certificacdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de
licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou
incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n? 8.429, de 1992, tudo

nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

16.5. O crédito a ser pago a cessiondria é exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratado) pela execucdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e
excecdes ao pagamento e todas as demais cldusulas exorbitantes ao direito comum aplicdveis no regime
juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de
pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando for o
caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados a Administracdo.

16.6. A cessdo de crédito ndo afetard a execucao do objeto contratado, que continuard sob a
integral responsabilidade do contratado.

17. ANEXOS

17.1. Anexo A - Termo de Compromisso (35680224);

17.2. Anexo B - Termo de Ciéncia (35680278);

17.3. Anexo C - Modelo de proposta (33554309);

17.4. Anexo D - Declaracao de Nao registro de Oportunidade (35683341)



18. VERSIONAMENTO
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19. DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO E DA APROVAGAO

19.1. A Equipe de Planejamento da Contratacao foi instituida pela Portaria n2 Portaria - SEI n¢
155, 29 de Junho de 2023 (30962336).

19.2. Conforme o §62 do art. 12 da IN SGD/ME n2 94, de 2022, o Termo de Referéncia sera
assinado pela Equipe de Planejamento da Contratacdo e pela autoridade mdéxima da Area de TIC e
aprovado pela autoridade competente.

Integrante Integrante Integrante
Requisitante Técnico Administrativo
Marja Barbosa De Lacerda Lobo | Perichdey Weslley Cruz Leitao Amanda Vanessa Da Silva Gomes
SIAPE: 3308*** SIAPE: 2373*** SIAPE: 3307***

Autoridade Maxima da Area de TIC

Elvis Azevedo de Araujo
Chefe do Setor de Tecnologia da Informagao e
Saude Digital
SIAPE: 1011***

Autoridade Maxima do HU-UNIFAP

Marcos Roberto Lima de Carvalho Santos
Superintedente
SIAPE: 1984***

o

rel] _ ]Documento assinado eletronicamente por Elvis Azevedo de Araujo, Chefe
i 3: de Setor, em 18/01/2024, as 10:24, conforme horério oficial de Brasilia, com
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fundamento no art. 62, caput, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

") Documento assinado eletronicamente por Perichdey Weslley Cruz Leitao,
Analista de Tecnologia da Informacao, em 18/01/2024, as 10:30,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

") Documento assinado eletronicamente por Amanda Vanessa Da Silva
Cardoso, Assistente Administrativo, em 18/01/2024, as 10:36, conforme
horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n?
8.539, de 8 de outubro de 2015.

") Documento assinado eletronicamente por Marcos Roberto Lima de
Carvalho Santos, Superintendente, em 18/01/2024, as 11:27, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n?
8.539, de 8 de outubro de 2015.

7) Documento assinado eletronicamente por Marja Barbosa De Lacerda Lobo,
Chefe de Setor, em 18/01/2024, as 14:54, conforme horério oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.ebserh.gov.br/sei/controlador_externo.php?

"-.,'E_.Lt -Fasui acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o c6digo
a8 Verificador 35961733 e o cédigo CRC FEEAFEBO.

Referéncia: Processo n? 23872.004090/2023-49 SEI n? 35961733
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