MUNICIPIO DE BENTO GONCALVES
Coordenadoria de Tecnologia de Informacao e Comunicagéao

TERMO DE REFERENCIA

SIGA N° CTEC-TPS-2025/00006
1. OBJETO
1.1. DEFINICOES DO OBJETO

O objeto da presente licitagdo é a contratagdo de empresa especializada em Sistemas de
Salide, para fornecimento de sistema estruturante de informéatica paraIMPLANTACAO,
LOCACAO, MIGRACAO e MANUTENCAO, com suporte técnico e acompanhamento
permanente e provimento de licenciamento de programas para atender as necessidades da
Secretaria Municipal de Salde de Bento Gongalves.

Definiu-se como premissa e estratégia para este projeto a condic¢éo de implantacéo de
sistemas de Salde modul ares e integrados, em ambiente 100% Web que possa ser
acessado em dispositivos méveis, como tablets, smartphones e notebooks devidamente
conectados a Internet (3G, 4G, 5G ou Wi-Fi), com provimento de Data Center pela
CONTRATADA, incluindo servicos de instalagdo, migracdo de dados, parametrizacéo,
implantagdo, treinamento, manutencdo, desenvolvimento de melhorias, servigos de
hospedagem para al ocacéo dos sistemas e suporte técnico.

1.2. NATUREZA DO OBJETO
Trata-se de servico comum.
1.3. QUANTITATIVOS
Conforme Descritivo Técnico, Mapa de Cotagdo e Pedido de Compras em anexo.

1.4. REGISTRO DE PRECO

N&o

1.5. POSSIBILIDADE DE PRORROGACAO

O prazo de vigéncia da contratacéo € de 01 ano, contado do primeiro dia util
subsequente a publicacdo no PNCP, prorrogavel por igual periodo, até o maximo de 15
anos, naforma dos artigos 106, 107 e 114 da Lei n° 14.133, de 2021. Os valores propostos
somente sofrerdo regjustes apos o periodo de 1 (um) ano, mediante requerimento, com
base na variagdo do IGP-M, ou outro indice legal que vier a substitui-lo.
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1.6. DESCRICAO DA PRESTACAO DO SERVICO

A licitante devera ser capaz de entregar um Software de Gestdo em Salde funcional.
Entende-se por isso uma aplicagdo desenvolvida para atender as necessidades especificas
de 6rgéos publicos, como prefeituras. Esse tipo de software € projetado para otimizar e
integrar 0s processos administrativos, financeiros e operacionais dessas entidades,
facilitando atomada de decisdes e a prestacdo de servicos a comunidade. Dentre as
principais funcionalidades de um software de gestdo em sallde, espera-se encontrar opcoes
de

¢ Recepcédo de Pacientes (Ambulatorial para Atendimento de Urgéncia e Emergéncia
em UPA e Pronto Atendimento)

¢ Atendimento a Urgéncia e Emergéncia (UPA / Pronto Atendimento / Hospital
Municipal)

e Controle de Internagtes

¢ Portaria e Controle de Visitas

e Servico de Arquivo em Salide (SAME)

e Painel de Chamadas

e Agendamento Cirlrgico e Hospitalar

¢ Prescricéo Eletronica

¢ Sistema de Controle de Infecgdo Hospitalar (SCIH)

e Exames de Imagem

e Faturamento de AlHs

e Faturamento APAC

e Nutricdo

¢ Agendamento de Consultas

¢ Producdo e Faturamento Ambulatorial

e Atencdo Primaria

e Autorizacdo de Procedimentos

¢ Regulacdo de Encaminhamentos

e Concessdo de Beneficios

e Controle de Estoques e Distribuicéo de Medicamentos

e Acdes Programéticas em Salde

e Laboratério de Andlises Clinicas

e Interfaceamento L aboratorial

e Gestéo de Processos Judiciais de M edicamentos

e Controle do Aedes aegypti

e Prontuério Eletrénico

e Gestdo de Filas de Espera

¢ Regulacdo de Exames Laboratoriais

¢ Gestéo de Frotase TFD

¢ Imunobiol 6gicos

e Vigilancia Sanitéria

e Vigilanciaem Salde do Trabal hador

¢ Unidade de Vigilancia e Zoonoses

e Vigilancia Ambiental

e Epidemiologia

e |ndicadores/Business Intelligence (BI)

Além disso, para garantir a correta execucdo da contratacdo desse sistema de gestéo
publica para a prefeitura, alicitante vencedora devera atender a uma série de requisitos e
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responsabilidades. A seguir estéo listados alguns aspectos importantes que a empresa
fornecedora do sistema deve considerar:

1. Atendimento aos Requisitos Técnicos;

2. Prazos de Entrega e | mplementacéo;

3. Treinamento e Capacitacao;

4. Suporte Técnico;

5. Manutencdo e Atualizacoes,

6. Conformidade com Normas e Regulamentagdes;

7. Seguranca da Informacéo;

8. IntegracOes,

9. Documentacdo Completa;

10. Relacionamento com o Cliente;
11. Garantia de Qualidade.

O sistema contratado devera ser desenvolvido totalmente em ambiente web, e hospedado
em datacenter pertencente a contratada (serd aceito datacenter locado pela contratada, ou
hibrido, tendo parte hospedada em servidor proprio da empresa e parte em servidor locado).
2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

2.1. JUSTIFICATIVAS

Tendo em vista 0 prazo méximo de renovacdo atingido pelo contrato vigente,

ndo ha tempo habil e pessoal técnico capacitado necessario para desenvolvimento destes
sistemas por equipes do Municipio. Tais restricdes justificam-se pela ata complexidade
exigida dos sistemas, e da quantidade de mddulos necessarios. Assim exposto, faz-se

necessaria a abertura de processo licitatorio visando a contratacéo por locacéo de software.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO

3.1. SOLUCAO

Suporte de Atendimento ao Cliente

1. A CONTRATADA deve disponibilizar um canal direto de suporte ao cliente, com
opcdes de atendimento via ligacdo telefonica e registro de ticket (atendimento por
mensagem / chat de conversa) sem 6nus ao municipio;

2. A central de suporte e atendimento ao cliente deve estar disponivel, no minimo, das oito
horas da manha até as dezessete horas da tarde em todos os dias Uteis sem fechar a0 meio
dia, conforme horério de expediente da Prefeitura;
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3. O atendimento técnico podera ser realizado por telefone, WhatsApp, chat, VOIP, e-mail,
pelo proprio sistema, através de servigos de suporte remoto ou local, neste Ultimo caso, has
dependéncias da CONTRATANTE;

4. A CONTRATADA deve disponibilizar um canal direto de suporte ao cliente em regime
de plantdo, para solucionar eventuais demandas urgentes fora do horério de expediente.

5. A CONTRATADA deve disponibilizar atendimento de suporte direto da fabrica quando
necessario corrigir problemas ocasionados pela operacionalizacdo do sistema, exemplo
acesso a banco de dados, codificagéo, etc. Esses deverdo ser previamente orcados
conforme o valor para hora suporte técnico online e o orcamento devera ser aprovado e
empenhado pelo municipio.

6. A CONTRATADA deve disponibilizar atendimento de suporte presencial e consultoria
guando necessario corrigir problemas ocasionados pela operacionalizacdo do sistemae
consultoria para o desenvolvimento de customizagdes a fim de atender novas necessidades
do municipio. Esses deverdo ser previamente orgcados conforme o valor para hora suporte
técnico presencial e horas de customizacdo. O orcamento dever ser aprovado e
empenhado pelo municipio.

7. Osreferidos servigos serdo pagos por hora técnica solicitada e autorizada, estando aqui
incluidos os servicos de capacitacdo e treinamento, pés-implantacéo, operacéo do sistema
e outros que exigem profundo conhecimento sobre os aplicativos;

8. O tempo disponibilizado a CONTRATADA para aresolucéo de problemas de suporte
deve ser dividido em niveis de prioridade, considerando:

a. Prioridade baixa: resolucdo no maximo até dois dias;

b. Prioridade média: resolucdo no maximo até oito horas;

c. Prioridade alta: resolucéo no méximo até quatro horas.

9. Auxilio narecuperacéo da base de dados por problemas originados em erros de
operacdo, queda de energia ou falha de equipamentos;

10. Orientar os servidores na operacdo ou utilizagcdo dos sistemas em funcgéo de
substituicdo de pessoal, tendo em vista demissoes, licencas, mudancas de cargos, €etc.;

11. Auxiliar o usuario, em caso de duvidas, na elaboracéo de quaisquer atividades técnicas
relacionadas a utilizag&o dos sistemas.

12. O atendimento a solicitagdo do suporte devera ser realizado por atendente apto a
prover o devido suporte ao sistema, ou redirecionar o atendimento a quem o solucione;

13. Erros, inconformidades causadas pel os usuérios dos softwares da CONTRATANTE,
ou por fatores alheios aos aplicativos (virus e afins) seréo pagos por horatécnica
autorizada e efetivada;

14. O suporte técnico aos usuérios dos modulos compreende a identificagcdo e a solucdo de
problemas rel acionados a parametrizagéo, a consulta e esclarecimento de davidas
operacionais dos Usuarios,

15. Possuir acesso a um portal de contelidos e tira-davidas em formato de manuais,
imagens, videos explicativos, etc.

Técnicos Residentes

1. A empresa deve disponibilizar até dois técnicos residentes com formagdo minimaem
Andlise de Sistemas ou Técnico em Informatica com tempo minimo de 5 anos de
experiéncia na utilizagdo do sistema, para atuarem no suporte ao sistema junto da
Prefeitura na modalidade presencial, das oito horas da manha até as dezessete horas da
tarde em todos os dias Uteis, conforme horario de expediente da Prefeitura.

2. O técnico residente deveratrabalhar em local a ser designado pela Prefeitura, conforme
Interesse da administracdo municipal, podendo atuar em diversos setores da Secretaria
Municipal de Salde;

3. O técnico residente deve ter 0 conhecimento técnico necessario para auxiliar em
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guestdes gerais sobre todo o0 sistema;

4. O técnico residente deve ter a sua disposicao aliberacdo dos acessos necessarios para
intervir no sistema quando necessario, solucionando erros e atendendo diretamente aos
servidores da prefeitura.

5. A correcdo de problemas namigracéo apés o final da fase de implantacdo deve ser
responsabilidade do técnico residente e sem énus ao municipio.

6. Os servicos a serem desempenhados pel os técnicos residentes sdo: configuracdes de
perfis de acesso, elaboracdo de padrdes de relatérios e documentos, fornecimento de
informagdes pontuai s esporadicas quando ndo existe forma de obtencéo via sistemaou
pelo gerador de relatorios, orientagdo a usuarios quanto a correta utilizagdo do sistema, ser
o canal de comunicacdo entre a Prefeitura e aempresa CONTRATADA para as questbes
pertinentes ao uso do sistema de forma geral, treinamento de novas funcionalidades (ou
novas solicitagdes) ao responsavel do setor em questdo, que vierem a ser implementadas
apos periodo inicial da primeiraimplantacdo, bem como esclarecimentos de duvidas,
parametrizacdo geral do sistema, entre outros rel acionados a manutencdo das areas
contratadas;

7. O suporte técnico aos usuarios dos modul os compreende a identificacéo e a solucéo de
problemas rel acionados a parametrizacdo, a consulta e esclarecimento de duvidas
operacionais dos usuarios,

4. REQUISITOSDA CONTRATACAO

4.1. REQUISITOS PARA A EXECU(;AO DO SERVICO
Além disso, para garantir a correta execucdo da contratacdo desse sistema de gestéo
publica para a prefeitura, alicitante vencedora devera atender a uma série de requisitos e
responsabilidades. A seguir estéo listados alguns aspectos importantes que a empresa
fornecedora do sistema deve considerar:

1. Atendimento aos Requisitos Técnicos;

2. Prazos de Entrega e | mplementacéo;

3. Treinamento e Capacitacao;

4. Suporte Técnico;

5. Manutencdo e Atualizaces,

6. Conformidade com Normas e Regulamentacoes;

7. Seguranca da Informagéo;

8. Integracles,

9. Documentagdo Completa;
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10. Relacionamento com o Cliente;

11. Garantia de Qualidade.
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O sistema contratado devera ser desenvolvido totalmente em ambiente web, e hospedado
em datacenter pertencente a contratada (sera aceito datacenter locado pela contratada, ou
hibrido, tendo parte hospedada em servidor préprio da empresa e parte em servidor locado).

TESTE DE CONFORMIDADE

O Municipio de Bento Gongalves, através da Comissdo Especial de Avaliacdo, realizara
com aempresa licitante classificada e devidamente habilitada, um teste de conformidade
do software ofertado, com o objetivo de comprovar se 0 mesmo realmente dispde dos
requisitos obrigatorios definidos neste Descritivo Técnico. Caso a solugdo ndo seja
aprovada no teste de conformidade, a mesma sera desclassificada, sendo convocadas para
arealizagao deste teste as demais licitantes, por ordem de classificagéo.

O licitante classificado para avaliagdo técnica deverd apresentar-se no Complexo
Administrativo (Rua 10 Novembro,190. Pavilhdo 2 - Cidade Alta - Bento Gongalves) até o
5° dia Util seguinte a divulgagéo do resultado, as 9:00h, para arealizagdo do teste, devendo
apresentar as funcionalidades de forma online, utilizando uma base de dados gque disponha
de todos os dados necessarios a simulacdo das condigdes reais de uso das funcionalidades
requeridas. O prazo de 5 dias Uteis podera ser prorrogado por igual periodo mediante
solicitacdo dalicitante, embasada e justificada.

A Comisséo responsavel pela avaliacéo, durante a execucéo do teste de conformidade,
respondera as duvidas e questionamentos pontuais quanto aos requisitos a serem
demonstrados, podendo, solicitar alicitante arealizacéo de operacdes e esclarecimentos
gue julgarem relevantes a avaliacdo de cada requisito.

Para garantir o bom andamento dos trabalhos de avaliagdo, bem como resguardo de
direitos do particular quanto a propriedade intelectual protegidos por Lei, com excegdo da
empresa avaliada que podera ter mais participantes, sO sera permitida a participacéo de no
maximo um representante de cada licitante na sesséo, sendo-lhe vedado a manifestacéo e o
UsO ou porte de quaisquer equipamentos eletrénicos (smartphone, camera, notebook,
gravador, entre outros) e de registros audiovisuais, resguardado o direito de tomar
apontamentos por escrito que deverdo ser cedidos para copia caso solicitado pela
Administracdo ou empresa em avaliacdo, bem como garantido o direito a manifestacéo
contraria por meio de recurso administrativo ou peticdo por memoriais, que devera ser
protocolado junto ao protocolo oficial da CONTRATANTE, somente apds a publicacdo do
parecer da Comissao Especia de Avaliagéo.

Abaixo estdo descritas as exigéncias rel acionadas aos testes de conformidade necessarios
para aprovagdo do sistema pelo municipio. O cumprimento dessas exigéncias é essencial
para o bom funcionamento do sistema em toda a Prefeitura.

Requisitos Gerais

1. Para aferir se a solucéo ofertada atende aos requisitos referentes as funcionalidades do
sistema, a proponente devera demonstrar cada funcionalidade exigida pelo presente
Descritivo Técnico nositens acima;

2. O sistema apresentado devera atingir o minimo de 90% (noventa por cento) dos
requisitos de cada médul o, sob pena de eliminacao;

3. Os requisitos ndo atendidos, até o limite de 10% (dez por cento) serdo objeto de
customizacdo sem Anus para o municipio;

4. O pagamento referente a cada modulo sera a partir do momento da homologagéo da
implantagdo e validagdo com aceite expresso do Municipio;

5. A andise do preenchimento dos requisitos se dara por avaliagdo de comissao constituida
através de portaria;

6. A comissdo sera constituida por membros permanentes que participardo do teste de
conformidade de todos os médulos e por membros setoriais que serdo chamados apenas
para os modul os pertinentes ao seus setores;
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7. A metodologia de avaliacdo utilizada sera binaria, podendo ser positiva ou negativa. Ou
sgja, serd avaliado se afuncionalidade do sistema atende ao item em questdo considerando
duas alternativas: “atende” e “néo atende”;

8. Um item “parcialmente’ atendido, serd computado como néo atendido parafins de
pontuacéo geral;

9. Os testes de conformidades deverdo ser realizados em equipamentos fornecidos pelo
municipio, ndo sendo aceito nenhum tipo de equipamento da licitante;

10. N&o seréo avaliadas funcionalidades que dependam de integracdo com outros sistemas;
11. N&o seréo avaliados itens que dependam de desenvol vimento / adequacéo para
atendimento as leis municipais;

12. Cadateste de funcionalidade podera ser repetido por uma vez, mediante aceite do
Municipio.

4.2.1. ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICO-PROFISSIONAL
N&o se aplica.
4.2.2. ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICO-OPERACIONAL

Atestado de capacitacdo técnica, em nome da empresa, fornecido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, de que executou, satisfatoriamente, servicos
compativeis em caracteristicas e quantidades com o oralicitado.

4.2.3. PESSOAL TECNICO DISPONIVEL

Técnicos Residentes
1. A empresa deve disponibilizar até dois técnicos residentes com formag&o minima em
Andlise de Sistemas ou Técnico em Informatica com tempo minimo de 5 anos de
experiéncia na utilizagdo do sistema, para atuarem no suporte ao sistema junto da
Prefeitura na modalidade presencial, das oito horas da manha até as dezessete horas da
tarde em todos os dias Uteis, conforme horario de expediente da Prefeitura.
2. O técnico residente devera trabalhar em local a ser designado pela Prefeitura, conforme
interesse da administracdo municipal, podendo atuar em diversos setores da Secretaria
Municipal de Salde;
3. O técnico residente deve ter o conhecimento técnico necessario para auxiliar em
guestdes gerais sobre todo o sistema;
4. O técnico residente deve ter a sua disposicéo a liberagdo dos acessos necessarios para
intervir no sistema quando necessario, solucionando erros e atendendo diretamente aos
servidores da prefeitura.
5. A correcdo de problemas na migracéo apos o final da fase de implantacdo deve ser
responsabilidade do técnico residente e sem 6nus ao municipio.
6. Os servicos a serem desempenhados pelos técnicos residentes sdo: configuracOes de
perfis de acesso, elaboracdo de padrdes de relatorios e documentos, fornecimento de
informagdes pontuais esporadicas quando ndo existe forma de obtencgdo via sistema ou
pelo gerador de relatérios, orientacdo a usudrios quanto a correta utilizacdo do sistema, ser
o cana de comunicacdo entre a Prefeitura e a empresa CONTRATADA para as questdes
pertinentes ao uso do sistema de forma geral, treinamento de novas funcionalidades (ou
novas solicitacdes) ao responsavel do setor em questdo, que vierem a ser implementadas
apos periodo inicial da primeira implantagdo, bem como esclarecimentos de duvidas,
parametrizacdo geral do sistema, entre outros relacionados a manutencdo das areas
contratadas,
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7. O suporte técnico aos usuérios dos médulos compreende a identificagéo e a solugdo de
problemas relacionados a parametrizacdo, a consulta e esclarecimento de duvidas
operacionais dos usuarios,

4.3. SUB-CONTRATACAO PARCIAL DO OBJETO
Sera permitida subcontratacéo de até 03 (trés) submaodul os.
5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
5.1. INICIO DA EXECUCAO DO SERVICO
Inicio da implantacé@o ap6s Ordem de Servigo emitida pela CTEC. O mdodulo
HOSPITALAR sera implantado ap6s a conclusdo da construcdo do Hospital Publico,
mediante ordem de inicio especifica para este médulo.
5.2. LOCAL DE EXECUCAO DO SERVICO
Os servicos deverdo ser prestados nas secretarias e 6rgaos municipais,
principalmente na Coordenadoria de tecnologia de comunicagdo e informagédo - CTEC - do
Municipio de Bento Gongalves.

5.3. UNIDADE RESPONSAVEL

Coordenadoria da tecnologia de informagdo e comunicacdo e Secretaria de
Saude
6. GESTAO DO CONTRATO
6.1. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

Serd o gestor do presente contrato a pessoa do Diretor da Coordenadoria de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - CTEC que podera exigir e realizar todas e
guaisquer verificacdes, obrigando-se a CONTRATADA a fornecer todos os detalhes
necessarios para afiel execucéo do contrato.

6.2. FISCAL DO CONTRATO OU SERVIDOR RESPONSAVEL

Rodrigo Golin Fernandes e/ou Aléxia lslab&o dos Santos e/ou Douglas Ristow e/ou
Daiane Piuco

7. CRITERIOSDE MEDICAO E DE PAGAMENTO

7.1. FORMA DE PAGAMENTO

Os pagamentos ocorrerdo da seguinte forma:
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e L ocacdo dos softwares: Pagamento mensal, até o 15° (décimo quinto) dia Util
do més subsequente a prestacéo do servigo;

¢ Implantagdo, migracdo e configuragcdo dos sistemas. Pagamento Unico, até o
15° (décimo quinto) dia Util do més subsequente ao aceite e homologagdo do
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sistema devidamente funcional, emitido pela CTEC e pela secretaria
responsavel pelo médulo (Considerando que 0 médulo hospitalar so sera
implantado apos a conclusdo da obra do hospital pablico, o pagamento da
mensalidade deste modulo so seré realizado apos aceite e homologagdo do
Municipio especifico para este médulo);

¢ Treinamento: Pagamento Unico, até o 15° (décimo quinto) dia Gtil do més
subsequente ao término dos treinamentos.

¢ Horas técnicas de suporte e customizagdo: Pagamento conforme demanda, até
0 15° (décimo quinto) dia Util do més subsequente a prestacéo do servico; As
horas técnicas de suporte e customizacdo serdo empenhadas conforme
demanda, com orcamento prévio e aprovado pela administragéo publica.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
8.1. FORMA DE JULGAMENTO

O tipo de julgamento devera ser Menor Valor Global. Ta exigéncia justifica
se para que a mesma empresa vencedora dos softwares, também seja a responsavel pela
sua implantagdo, configuragdo, assisténcia técnica e treinamentos. Também se exige que a
mesma empresa seja vencedora de todos os modulos a fim de haver integracéo perfeita
entre 0s mesmos.

8.2. ADJUDICACOES DO OBJETO

AdjudicacBes serdo por item, com pagamentos mensais para locacéo,
pagamentos Unicos para implantacdo, configuracdo, migracdo e treinamento, e pagamento
conforme demanda para os servicos de horas técnicas.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO
9.1. MODELO UTILIZADO PARA DESCRICAO DOS PRECOS

Conforme mapa de cotacéo e orcamentos em anexo. Para composi¢cdo do preco
de mercado em acordo com o Art. 23 da lei 14133/2021, foram utilizados contratos de
municipios com demandas semelhantes as demandas de Bento Gongalves, além do ultimo
aditivo do contrato vigente do Municipio. Também foram usados or¢amentos enviados por
empresas fornecedoras de sistemas de informatica para gestdo de salde. O Preco de
Mercado se deu calculando a mediana destes val ores obtidos.

10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

10.1. DOTACAO ORCAMENTARIA

Orgéo: 02 - GABINETE DO PREFEITO, Unidade: 005 - [ Coordenadoria de
tecnologia dainformagdo e comunicagao |

Referéncia de Dotago: 152
0205191260232220633903900000000 - OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS -
PESSOA JURIDICA
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Referéncia de Dotagéo: 153
0205191260232220633904000000000 - SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO - PJ

Orgéo: 11 - SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE, Unidade: 001 - [ FMS
- ADMINISTRACAO GERAL DA SAUDE]

Referéncia de Dotacdo: 1132

11.01.10.128.0232.2.333.3.3.90.39.00.00.00.00 - FORMACAO DE
RECURSOS HUMANOS - OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS - PESSOA
JURIDICA

Referéncia de Dotago: 1242

11.03.10.302.0303.2.303.3.3.90.40.00.00.00.00 - MANUTENCAO DA
MEDIA E DA ALTA COMPLEXIDADE - SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO - PJ

Referéncia de Dotacdo: 1182

1102103010302230133904000000000 - SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO - PJ

11. ESPECIFICACAO DA GARANTIA
11.1. GARANTIA DO OBJETO

Suporte de Atendimento ao Cliente
1. A CONTRATADA deve disponibilizar um canal direto de suporte ao cliente, com
opcOes de atendimento via ligagdo telefOnica e registro de ticket (atendimento por
mensagem / chat de conversa) sem 6nus ao municipio;
2. A central de suporte e atendimento ao cliente deve estar disponivel, no minimo, das oito
horas da manha até as dezessete horas da tarde em todos os dias Uteis sem fechar ab meio
dia, conforme horario de expediente da Prefeitura;
3. O atendimento técnico podera ser realizado por telefone, WhatsApp, chat, VOIP, e-mail,
pelo proprio sistema, atraves de servicos de suporte remoto ou local, neste Ultimo caso, nas
dependéncias da CONTRATANTE;
4. A CONTRATADA deve disponibilizar um canal direto de suporte ao cliente em regime
de plantdo, para solucionar eventuais demandas urgentes fora do horario de expediente.
5. A CONTRATADA deve disponibilizar atendimento de suporte direto da fabrica quando
necessario corrigir problemas ocasionados pela operacionalizagdo do sistema, exemplo
acesso a banco de dados, codificacdo, etc. Esses deverdo ser previamente orcados
conforme o valor para hora suporte técnico online e o or¢camento devera ser aprovado e
empenhado pelo municipio.
6. A CONTRATADA deve disponibilizar atendimento de suporte presencial e consultoria
guando necessario corrigir problemas ocasionados pela operacionalizacdo do sistema e
consultoria para o desenvolvimento de customizagdes a fim de atender novas necessidades
do municipio. Esses deverdo ser previamente orcados conforme o valor para hora suporte
técnico presencial e horas de customizagdo. O orcamento deverd ser aprovado e
empenhado pelo municipio.
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7. Os referidos servigos serdo pagos por hora técnica solicitada e autorizada, estando aqui
incluidos os servicos de capacitagdo e treinamento, pos-implantacdo, operacdo do sistema
e outros que exigem profundo conhecimento sobre os aplicativos,

8. O tempo disponibilizado a CONTRATADA para a resolucdo de problemas de suporte
deve ser dividido em niveis de prioridade, considerando:

a. Prioridade baixa: resolucéo no maximo até dois dias;

b. Prioridade média: resolucdo no maximo até oito horas;

c. Prioridade alta: resolucéo no maximo até quatro horas.

9. Auxilio na recuperacdo da base de dados por problemas originados em erros de
operacdo, queda de energia ou falha de equipamentos;

10. Orientar os servidores na operacdo ou utilizagdo dos sistemas em fungdo de
substitui¢cdo de pessoal, tendo em vista demissdes, licengas, mudancas de cargos, €etc.;

11. Auxiliar o usuario, em caso de duvidas, na elaboracdo de quaisquer atividades técnicas
relacionadas a utilizagdo dos sistemas.

12. O atendimento a solicitacdo do suporte devera ser realizado por atendente apto a
prover o devido suporte ao sistema, ou redirecionar o atendimento a quem o solucione;

13. Erros, inconformidades causadas pelos usuérios dos softwares da CONTRATANTE,
ou por fatores alheios aos aplicativos (virus e afins) serdo pagos por hora técnica
autorizada e efetivada;

14. O suporte técnico aos usuarios dos médulos compreende a identificagéo e a solugdo de
problemas relacionados a parametrizagdo, a consulta e esclarecimento de duvidas
operacionais dos usuarios,

15. Possuir acesso a um portal de contelidos e tira-dividas em formato de manuais,
imagens, videos explicativos, etc.Prazo de desenvolvimento dos or¢camentos de novas
funcionalidades solicitadas e devidamente aprovadas pela Secretaria de Salde, deverdo ser
desenvolvidos em um periodo maximo de 90 dias a contar do envio do aceite para a
CONTRATADA.

16. Prazo de desenvolvimento dos orcamentos de novas funcionalidades
solicitadas e devidamente aprovadas pela Secretaria de Sallde, deverdo ser desenvolvidos
em um periodo maximo de 90 dias a contar do envio do aceite paraa CONTRATADA.

Garantia da pretensa contratada, nos moldes do art. 96, da Lei Federal n°
14.133/2021, no percentual de 5% do valor da contratacdo, que podera ser através de:

e Caucdo em dinheiro ou em titulos da divida publica emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacéo e de custédia autorizado
pelo Banco Central do Brasil, e avaliados por seus valores econdmicos, conforme
definido pelo Ministério da Economia;

e Seguro-garantia;

¢ Fianca bancéria emitida por banco ou instituicéo financeira devidamente autorizada
aoperar no Pais pelo Banco Central do Brasil.

e Titulo de capitalizagdo custeado por pagamento Unico, com resgate pelo valor total.

12. GESTAO

12.1. SECRETARIA / ORGAO / RESPONSAVEL
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Bento Gongalves, 15 de maio de 2025.

- assinado eletronicamente -

Rodrigo Golin Fernandes
Diretor
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