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Governo do Estado de

RONDONIA

GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
Secretaria de Estado da Satde - SESAU

AVISO

AVISO DE CONTRATACAO EMERGENCIAL n2 67(SEI 486)/GECOMP/SESAU/RO/2023

(Carater emergencial - Art. 24, IV, da Lei 8666/93)

SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE - SESAU

Processo Eletrénico - SEI: 0036.004711/2023-41

Objeto: Contratacdo de empresa especializada em servico de gestdo de comunicacdo e dados eletronicos (Call
Center) em carater emergencial por 180 (cento e oitenta) dias. PRAZO PARA RECEBIMENTO DOS DOCUMENTOS DE
HABILITACAO E PROPOSTA DE PRECOS: até o dia 07/06/2023 as 23h59min (horario de Brasilia — DF), e até as
22h59min (horario local), SOB PENA DE NAO ACEITAGAO, caso o envio dos documentos ocorra apés o dia e
horario estipulado. Este Aviso, SAMS e o Termo de Referéncia foram publicados na integra e podem ser consultados
no site: www.rondonia.ro.gov.br/sesau. Havendo divergéncia entre os documentos, prevalece o Termo de
Referencia. Os documentos de habilitacdo e proposta deverdo ser enviados exclusivamente via correio eletrénico, e-
mail: cotacaolgadsesau@gmail.com até a data e hordrio estipulados na forma prevista neste aviso. Maiores
informagdes e esclarecimentos sobre a referida CONTRATAGAO EMERGENCIAL serdo prestados pelo Nucleo de
Andlise Processual, na Secretaria de Estado da Saude através do e-mail cotacaolgadsesau@gmail.com ou pelo
Telefone fixo: (0XX69) 3216-7214 e Telefone funcional (69) 98482-1014. Publique-se. Porto Velho/RO, 02 de Junho
de 2023. SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE - SESAU-RO.

ERNANI MARQUES DE ALMEIDA
Coordenador - GAD/SESAU

Ei' _ Documento assinado eletronicamente por Ernani Marques de Almeida, Gerente, em 02/06/2023, as
- - [Ely 12:56, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 29, do

assinaiura

eletrénica Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

. A autenticidade deste documento pode ser conferida no site portal do SEl, informando o cddigo
verificador 0038790408 e o cédigo CRC F76F88F1.

Referéncia: Caso responda este(a) Aviso, indicar expressamente o Processo n2 0036.004711/2023-41 SEl n2 0038790408
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Governo do Estade de

RONDONIA

GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
Secretaria de Estado da Satde - SESAU

SAMS
Orgdo Requisitante: Secretaria de Estado da Sadde de Ronddnia — SESAU/RO N2 Processo:
Fonte de Recurso: 1.500.0.00001; 1.500.0.01002; 1.600.0.00001; 1.601.0.00001 | Programa de Trabalho: I 17.012.10.126.1015.2064; 17.012.10.122.1015.2087 | Elemento Despesa:
Exposicio de Motivo: Cor}tratagag de empresa especializada em servigo de gestdo de comunicagdo e dados eletronicos (Call Center) em carater emergencial por 180 (cento Referente Documen’
e oitenta) dias.
Item Descrigdo Unidade Quantidade Val¢
Servigos de Gestdo de Comunicagdo e Dados Eletronicos (call center), da Secretaria de Estado da Saude e suas
01 respectivas Unidades com os cidaddos do Estado de Ronddnia, com uma quantidade estimada de 45 (quarenta e cinco) Servigo 01
licengas.
Valor Total:
Carimbo do CNPJ/CPF-ME Local: Responsavel pela cotagdo da Empresa: Uso exclusivo da SESAU
Data: Fone:
Assinatura:

Banco:

Agéncia:

c/c:
A empresa vencedora devera apresentar no ato da entrega do objeto, juntamente com a Nota Fiscal/Fatura, os seguintes documentos: Certiddo Negativa de Tributos Federal, Estadual, Municipal, Tr:
FGTS.

Elaborado por:
Wrangler Gongalves Blodow
Técnico Administrativo - SESAU/GECOMP

Revisor técnico:
Carla Patricia Alves
Gerente de Compras - SESAU/GECOMP

Revisor técnico:
Magnun Barros Leite
Coordenador de Tecnologia da Informagdo - SESAU/CTI

Na Forma do que disp&e o Artigo 72 paragrafo 292 e incisos |, Il e Ill da Lei n2 8.666/93, aprovo, declaro e dou fé no presente Termo de Referéncia e Anexos:
Michelle Dahiane Dutra
Secretaria Executiva de Estado da Saude - SESAU/RO

-
SEI! @ Documento assinado eletronicamente por MICHELLE DAHIANE DUTRA, Secretario(a) Executivo(a), em 31/03/2023, as 18:46, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

assinatura
eletrénica

Ll
Sel! [ill Documento assinado eletronicamente por CARLA PATRICIA ALVES DA SILVA, Gerente, em 04/04/2023, as 12:31, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

assinatura
eletrénica

-
SEI! ﬁ Documento assinado eletronicamente por WRANGLER GONCALVES BLODOW, Técnico, em 06/04/2023, as 10:52, conforme hordrio oficial de Brasilia, com
fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

assinatura
eletrénica

Ll
Sell [ill Documento assinado eletronicamente por Magnun Barros Leite, Coordenador(a), em 06/04/2023, as 13:35, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

assinatura
eletrénica

Referéncia: Caso responda este(a) SAMS, indicar expressamente o Processo n2 0036.004711/2023-41 SEI n2 0036826200
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Governo do Estade de

RONDONIA

GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
Secretaria de Estado da Satde - SESAU

TERMO DE REFERENCIA

1 IDENTIFICAGAO

1.1 Unidade orgamentaria: Secretaria de Estado da Satde de Ronddnia — SESAU/RO.
1.2 Requisitantes: Coordenadoria de tecnologia da informacdo - SESAU/CTI.

2 OBJETO

2.1 Contratagdo de empresa especializada em servigo de gestdo de comunicagdo e dados eletronicos (Call Center) em carater emergencial por 180
(cento e oitenta) dias.

2.2 Detalhamento e Quantitativo do Servigo

2.2.1 O servico deverd oferecer plataforma com capacidade de no minimo 10.000 (dez) mil atendimentos/intera¢des mensais.

2.2.2 O numero de licengas foi dimensionado no total de colaboradores que irdo atuar com a tecnologia, ou seja, cada licenga representa 1 servidor
que estara atuando na plataforma; O servigo devera conter 45 licengas para uso, permitindo assim a administragdo publica dispor de 45 pontos de atendimentos
para atender os seguintes entes:

2.2.3 Memodria de calculo:

Setor/Servigos N2 de Licengas
Coordenagdo de Urgéncia e Emergéncia 12
Coordenagdo de Regulagdo de Leitos 12
Atendimento Psicoldgico para o Servidor da Satde 10
Call center de Atendimento e Orientagdes ao COVID19 05
Licengas para Administragdo e Auditoria do Sistema 06
Total de Licengas 45

2.3 Solugdo integrada de teleatendimento
2.3.1 Plataforma de contact center multicanal para teleatendimento

2.3.1.1 O ambiente de Contact Center deve ser estruturado sob plataforma Unica (all-in-one) 100% Web, incluindo o softphone e mddulos de
gestdo e administragdo, ndo sendo necessario instalar nada no agente além do navegador que suporte a tecnologia WEB-RTC.

2.3.1.2 Devera permitir a agregacdo de novos recursos através da adicdo de mddulos ou integragdo através do uso de recursos nativos e de
protocolos abertos, permitindo a criagdo de fluxos e workflows de atendimento integrados as aplicagdes de negdcio.

2.3.1.3 Os componentes da plataforma de Contact Center Multicanal, incluindo, Sistema de Comunicagdo IP (PABX IP), Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC), Unidade de Respostas Audivel (URA), Softwares de Agentes, Supervisores e Monitores de Qualidade, e Softphones, devem ser do mesmo
fabricante.

2.3.1.4 Em razdo da variagdo da quantidade de atendimentos realizados e demanda de realizagdo de chamadas, em periodos pandémicos ou ndo,
se faz necessario observar a escolha de Tronco E1 ou SIP pela sua caracteristica de oferecer tarifagdo de ligagGes para fixo e mével Nacional de forma ilimitada.

2.4 Requisitos gerais

2.4.1 Deve suportar interagdo Multicanal para canais digitais de Chat, E-mail, Social media, Web Interaction, Voz Inbound, Voz Outbound e Call
back, permitindo aos agentes visdo 360° do histdrico de interagdo do assistido com a central de atendimento em interface unificada de atendimento no desktop
(front-end), simultaneamente ao atendimento de qualquer um dos canais suportados, permitindo ainda que o supervisor visualize em gréfico exibindo a linha do
tempo de cada interagdo detalhando cada mudanga de status no atendimento.

2.4.2 Deve possuir interface de atendimento unificada suportando todos os canais de atendimento do Contact Center Multicanal.

2.4.3 Deve permitir a criagdo de regras de roteamento unificada de interagdes com base em regras de negécio, por qualquer canal de atendimento
suportado. Exemplo: Priorizar chamada de entrada de voz perante as interagdes de chat e e-mail.

2.4.4 Permitir quando aplicavel a criagdo de regras de roteamento e priorizagdo para interagdes Multicanal incluindo todos os canais suportados
pela plataforma, no minimo pelos critérios de:

2.4.4.1 Habilidade dos agentes.

2.4.4.2 |dentificagdo e categoria do assistido.

2.4.4.3 Horario de atendimento.

2.4.4.4 Numero de agente disponiveis.

2.4.4.5 Numero de agentes logados.

2.4.4.6 Tempo de espera em fila.

2.4.4.7 Chamada mais antiga na fila.

2.4.4.8 Nivel de servigo.

2.4.4.9 Informagdes coletadas de sistemas de negdcio, tais como CRM, ERP, Sistemas de Cobranga, desde que estejam integrados a plataforma de
Contact Center.

2.4.5 Deve possuir base de conhecimento e suportar seu uso integrado ao atendimento, tal como fonte para envio de E-mail, FAQs para chat, etc.

2.4.6 Deve permitir a visualizagdo de status do agente, incluindo ausente, ocupado, disponivel, pausa, permitindo a customizagdo e definigdo de
novos status.

2.4.7 Deve permitir aos administradores e supervisores criar e gerenciar perfis de agentes, definindo perfis e atributos individualmente, assim
como sua atribuicdo a cada canal de atendimento.

2.4.8 Deve permitir interagdes de chat, voz e e-mail entre os agentes, supervisores e administradores.

2.4.9 Permitir o free seating, ou seja, o agente pode ocupar qualquer posi¢do de trabalho e o sistema deve manter configuragdes e relatdrios
Unicos por agente independente do terminal utilizado.

2.4.10 Os agentes devem possuir a capacidade de atendimento simultdneo (Blended Agent) de intera¢Ges de voz, Chat, e-mail.

2.4.11 Deve permitir que qualquer interagdo Multicanal suportada pela plataforma e encaminhada a um agente retorne para a fila de atendimento
caso ndo seja atendida pelo agente em determinado niimero de chamadas ou tempo decorrido, e deve permitir ainda que o agente encaminhe uma interagdo
novamente a fila de atendimento.

2.4.12 Deve implementar a autenticagdo integrada a base de usudrios através de protocolo LDAP.

2.4.13 Os canais de atendimento de Voz, e-mail, Chat, devem:
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2.4.13.1 Permitir a criagdo de filas de atendimento com distribuicdo de sessdes ao agente ou grupo com base em regras de roteamento por
disponibilidade e habilidade do agente.

2.4.13.2 Permitir ao agente a sele¢do de status pronto/disponivel (online), ocupado, desconectado/indisponivel (offline) e em pausa, sendo este
ultimo customizavel e permitindo a definicdo de pelo menos 5 motivos de pausa.

2.4.13.3 Permitir a configuragdo de atendimento automatico (quando o agente disponivel) ou opgdo de atendimento manual pelo agente,
permitindo a defini¢do e alteragdo do modo de atendimento apenas pelos supervisores e administradores.

2.4.13.4 Permitir ao agente finalizar o atendimento e escolher uma tabulagdo pré-definida ao atendimento, ex: Negociagdo de crédito, segunda via
de Boleto, etc., esta tabulagdo deve ser registrada como atributo da interagdo de modo a permitir seu uso como filtro para extragdo de relatdrios.

2.4.13.5 Permitir o atendimento de mudltiplas interagdes e intercalando multiplos canais de atendimento simultaneamente, sendo configuravel
pelos administradores e supervisores, com suporte a interagdes simultaneas conforme a necessidade de negdcio.

2.4.13.6 Deve permitir aos administradores e supervisores definir o nimero maximo de interagdes intercaladas com outros canais de atendimento
habilitados ao mesmo usuario.

2.4.13.7 Quando o agente estiver ocupado novas interagdes devem ser encaminhadas ao agente livre ou fila de atendimento melhor qualificado
conforme regras de roteamento.

2.4.13.8 Deve permitir que uma interagdo seja roteada para um agente especifico ou fila de atendimento para um agente especifico, caso esse
agente esteja disponivel.

2.4.13.9 Deve permitir que seja criado cddigos de motivo, para mudangas de estado de um agente (disponivel, indisponivel, pausa (s), etc.)
contemplando: Identificagdo numérica e texto de descrigdo de até 16 caracteres.

2.4.13.10 Permitir a criagdo de cddigos de motivos diferentes, para estados temporarios de indisponivel (pausa café, almogo, banheiro,
treinamento, etc.).

2.4.13.11 Deve permitir a criagdo de relatdrios de rastreamento de atividades individualmente e por grupo com base nos cédigos de motivo.

2.4.13.12 Deve possuir dashboard em tempo real com visdo quantitativa e qualitativa dos cédigos de motivos.

2.4.13.13 Deve permitir a criagdo de perfis com atribuigdo de especialidade.

2.4.13.14 Deve permitir a atribuigdo de multiplos perfis a um mesmo agente com defini¢do de prioridade para cada perfil, de modo a qualificar um
agente com grau de habilidade para cada perfil de atendimento.

2.4.13.15 Deve permitir a criagdo de fluxos de atendimento alternativos acionados dinamicamente com base em gatilhos e limiares definidos por
variaveis de légica do fluxo de atendimento.

2.4.13.16 Deve permitir o roteamento de chamadas com base em indicadores operacionais do call center, tais como: Nimero de agentes
disponiveis por especialidade; Nimero de chamadas em fila para determinada especialidade; Tempo de espera e tempo médio de espera para uma determinada
especialidade; Posigdo especifica na fila; Hora do dia, dia da semana e data do ano.

2.4.13.17 Deve permitir a definigdo de botdes de servigo disponiveis aos supervisores de modo que alterem varidveis de roteamento, permitindo o
direcionamento instantdneo de todo ou parte do seu grupo de atendimento em situagdes de emergéncia, servigo noturno, reunides de grupo, etc., roteando as
chamadas para outros grupos de atendimento, para mensagens especificas ou URA.

2.4.13.18 Deve permitir a identificagdo individual para cada agente e supervisor.

2.4.13.19 Deve permitir a definicdo de regras de roteamento especificas com base em datas, feriados e datas comemorativas, permitindo a
administracdo de tabelas e calendarios com agdes que alterem o fluxo ou varidveis de determinados fluxos de atendimento.

2.4.13.20 Integragdo com Rede publica de telefonia comutada através de Rede Servigo Telefénico Fixo Comutado STFC.

2.4.14 O link de VOZ devera ser entregue contemplando equipamentos da contratada.

2.4.15 O LINK entregue deve permitir a comunicagdo de qualidade, sem ocorréncia de atrasos e/ou metalizagdo de voz.

2.4.16 O servigo DDR (discagem direta Ramal), considerando a utilizagdo do STFC com Trafego Fixo-Fixo e Fixo-Mdvel nacional ilimitado, deverd ser
prestado por meio de fornecimento de circuito, padrdo Digital com sinalizagdo R2D ou Tronco SIP, e disponibilizagdo de faixa numérica de ramais pertencentes a
numeragdo publica regulada pela Anatel.

2.4.17 O tronco de VOZ deve permitir no minimo 30 Canais bidirecionais. As faixas de numeragdo de ramais DDR descritas neste TR, deverdo
possuir blocos sequenciais, com cédigo de Discagem Direta a Distancia (DDD) da regido do estado de Ronddnia (69), considerando o plano de numeragdo atual
utilizado pela SESAU-RO e deverdo ser configurados de tal forma que permita a origem e recebimento de chamadas locais e de longa distancia de forma ilimitada
para ligagGes fixo-fixo e fixo-mdvel nacional.

2.4.18 Nas expansdes, que por ventura ocorrerem, a nova faixa de numeragdo deve ser preferencialmente o mesmo prefixo.

2.4.19 Para novas faixas de numeragdo, podera ser reservado pela operadora o minimo de 50 posigdes DDR, subsequente ou ndo, as faixas
entregues inicialmente, em cardter de reserva técnica, para atender necessidades de expansdes.

2.4.20 A comunicagdo entre ramais de Pontos de Atendimentos (PA) instalados na SESAU-RO n&o devera ser tarifado, contando com ligagSes sem
tarifacdo (ilimitadas).

2.5 CANAL DE ATENDIMENTO - VOZ

2.5.1 Deve permitir fontes de musica e anuncios sobre IP, contemplando todos os recursos de hardware e software para armazenar, gerenciar e
integrar ao Contact Center.

2.5.2 Deve permitir que anuncios dindmicos, tais como, tempo estimado de atendimento, todos os agentes estdo ocupados, etc., sejam
intercalados com musicas de espera, acionados por gatilhos pré-configurados.

2.5.3 Deve permitir a combinagdo de regras de roteamento de chamadas com base em informagdes relacionadas a chamada incluindo: ANI
(Automatic Number Identification) provido pela rede; Digitos coletados na URA; DNIS (Dialed Number Identification Service), Troncos de entrada (TDM, IP/SIP).

2.5.4 Deve permitir a identificagdo e roteamento de chamada com base em cddigos de identificagdo de tipos de servigos, tais como, chamadas a
cobrar, chamadas de celulares, codigos de area, etc.

2.5.5 Deve permitir operagdes com as variaveis definidas com base nas informagdes da chamada e informag&es coletadas.

2.5.6 Deve permitir além do reconhecimento de DTMF também o reconhecimento de voz em determinado fluxo de URA pré-definido.

2.5.7 Deve permitir o roteamento de chamadas com base em indicadores operacionais do call center, tais como: NUmero de agentes disponiveis
por especialidade; Numero de chamadas em fila para determinada especialidade; Tempo de espera e tempo médio de espera para uma determinada
especialidade; Posi¢do especifica na fila; Hora do dia, dia da semana e data do ano; Tempo em que a chamada mais antiga em uma determinada especialidade
demorou para ser atendida.

2.5.8 Deve permitir que uma chamada seja colocada em fila permitindo que a chamada seja atendida preferencialmente pelo agente mais
qualificado ou pelo primeiro agente disponivel.

2.5.9 Deve permitir a criagdo de fluxos de atendimento com roteamento de chamadas com base em varaveis pré-definidas, com valores definidos
por coleta de digitos ou definidas por informag&es relacionadas a chamada.

2.5.10 Deve permitir a definigdo de regras de roteamento de transbordo com base no melhor servigo, com definigdo niveis de servico de
transbordo entre filas de especialidade, permitindo de forma preditiva definir qual entregard o melhor servigo, evitando os tempos de enfileiramento e
subsequentes transbordos.

2.5.11 Deve possuir algoritmo implementado e automatizado que permita a distribuicdo de carga (chamadas) para os agentes, levando em
consideragdo a ocupagdo total do agente desde o inicio da sessdo corrente, bem como a todas as especialidades ao qual esta habilitado, considerando ainda
tempos de pausa produtiva e improdutiva, permitindo a definigdo de métrica de roteamento com base no agente menos ocupado.

2.5.12 Deve possuir algoritmo preditivo automatizado com gatilhos definidos por niveis de servigo, limites de fila (thresholds) e expectativas de
tempo de espera, de modo a oferecer o servigo de Call-Back para que a chamada seja retornada em momento de vale de atendimento ou que seja agendado data
e horario de retorno da chamada.

2.5.13 Deve permitir que durante uma chamada de voz o agente possa enviar um e-mail ao assistido, permitindo o envio de URL para acesso a
questiondrios ou formuldrio seguro (SSL) para coleta de informag&es do assistido, permitindo a visualizagdo pelo agente das informagdes de resposta.
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2.5.14 Deve permitir que ao término de uma chamada de voz o agente envie um E-mail ao assistido e possibilite a continuidade do atendimento
por um destes canais.

2.5.15 Deve permitir a exibi¢do de informagdes estatisticas de atendimento incluindo no minimo, nivel de servigo, tempo de espera estimado e
tempo médio de atendimento na interface de atendimento.

2.5.16 Deve permitir a criagdo de codigos com textos descritivos de cada cdédigo que permita classificar (tabular) uma chamada em curso,
permitindo o rastreio do motivo da chamada, deve ser possivel forgar a necessidade de sele¢do de cddigo para que o agente fique disponivel para préoximo
atendimento.

2.5.17 Deve permitir que ao término do atendimento que as chamadas sejam encaminhadas incondicionalmente a pesquisa de satisfagdo.

2.5.18 Deve permitir a configuragdo de regras de retorno da chamada encaminhada a um agente de modo que se ndo atendida apds determinado
numero de toques a chamada possa retornar a fila de atendimento especifica, permitindo que seja atribuido a esta chamada prioridade no atendimento.

2.5.19 Deve permitir que os supervisores ou agentes habilitados possam se conectar a uma chamada em curso de modo a observar (escutar) e
interagir com a chamada, este recurso deve estar disponivel mesmo para situagdes onde o agente e supervisor estejam em sites distintos.

2.5.20 Deve permitir que os supervisores se conectem a chamadas em determinado grupo de atendimento e grupo de troncos, de modo a
observar (escutar) a chamada mesmo que em fila de atendimento e acompanhar a chamada durante todo o ciclo de vida da chamada dentro da central de
atendimento.

2.5.21 Deve possuir mecanismos de avaliagdo preditiva com base em dados online e histéricos quanto ao tempo de espera esperado (EWT),
analisado com base em informagbes chamada a chamada, considerando dados como, nimero de agentes disponiveis, tamanho da fila, prioridade de filas,
especialidade da fila, taxas de abandono, tempo auxiliar de chamada e nivel de servigo da fila, permitindo a defini¢do de fluxos alternativos ou anuncio do tempo
estimado de espera.

2.6 CANAL DE ATENDIMENTO - WEB CHAT

2.6.1 Deve permitir o envio da transcri¢do do chat por e-mail ao assistido, de forma automética e por agdo do agente.

2.6.2 Deve permitir a customizagdo de mensagens de saudagdo automaticas conforme o periodo do dia (manh3, tarde e noite).

2.6.3 Deve oferecer recursos de mensagens de conforto, indicando o status do agente incluindo no minimo mensagens de “digitando” e “online” e
permitir a definicdo de mensagens customizadas de status.

2.6.4 Deve permitir o envio de arquivos e URLs ao assistido e do assistido ao agente.

2.6.5 Todas as mensagens devem ser armazenadas em base de dados prépria da solugdo e estar disponivel para consultas durante todo periodo de
contratagdo da plataforma.

2.6.6 Deve permitir a definigdo de tempo de inatividade do assistido no chat e notificagdo ao agente quanto a inatividade do assistido.

2.6.7 Deve permitir que o assistido escale uma sessdo de chat para uma sessdo de voz, e-mail e video.

2.6.8 Deve permitir estabelecer sessdes de chat com assistidos utilizando smartphones, tablets e desktops a partir de browsers web (Chrome,
Safari, Internet Explorer, etc.).

2.6.9 Deve permitir que o agente envie e-mail ao assistido quando o mesmo estiver em uma sessado de chat com o assistido.

2.6.10 Devera ser disponibilizada APls em plataforma web aberta para integragdo com outras aplicagées.

2.6.11 Deve permitir ao assistido visualizar o nome ou login do agente durante a sessdo de web chat.

2.6.12 Deve permitir acesso rapido a respostas predefinidas (FAQ).

2.6.13 Deve permitir a criagdo e gerenciamento pelos administradores e supervisores de base de conhecimento com respostas pré-definidas (FAQ),
com contexto geral acessivel a todos os agentes.

2.6.14 Deve permitir o envio de mensagens de resposta automatica, para assistidos em fila com base em gatilhos configuraveis, devendo suportar
no minimo definicdo de tempo de espera em fila e posi¢do do assistido na fila.

2.6.15 Deve possibilitar a configuragdo de atendimento automatico (quando agente disponivel) ou opgdo de atendimento manual pelo agente,
permitindo a defini¢do e alteragdo do modo de atendimento apenas pelos supervisores e administradores.

2.6.16 Deve permitir acesso a todo o histdrico de interagdes com o assistido via Web Chat e demais canais de atendimento disponiveis ao perfil do
agente.

2.6.17 Deve possuir comunicagado segura SSL.

2.6.18 Permitir que o agente inicie chamada por outro canal de atendimento simultaneamente ao atendimento corrente.

2.6.19 Permitir a transferéncia do atendimento para outro agente ou supervisor, mantendo o histérico da conversa.

2.6.20 Deve permitir incluir na sessdo de chat outro agente ou supervisor.

2.6.21 Deve permitir que uma sessdo de chat seja escalada para uma interagdo por e-mail.

2.6.22 Deve permitir que informagdes confidenciais, tais como, numero de cartdo de crédito, sejam automaticamente suprimidos ou mascarados
nas transcrigdes.

2.7 WEBRTC

2.7.1 Deve suportar voz em browser de navegacdo WEB para desktops e dispositivos méveis com Android e 10S.

2.7.2 Deve ser possivel tratar uma chamada de voz via WebRCT com no minimo eventos de finalizagdo de chamada, estabelecimento de chamada,
estatisticas da chamada, mute/unmute e destino da chamada.

2.7.3 Deve permitir a coleta de informagdes de contexto da chamada, incluindo informagdes de usudrio autenticado, ID do browser, local
(contexto) do portal web.

2.8 DESKTOP INTERFACE

2.8.1 As interfaces da solugdo deverdo ser unificadas, ou seja, todas as funcionalidades solicitadas deverdo ser apresentadas em interface Unica da
solugdo, para cada tipo de usuario: Operador, Supervisor, Administrador, Técnico de suporte.

2.8.2 Deve suportar modo de operagdo “Blended” (receptivo e ativo), com suporte para atender diversos canais simultaneamente, podendo tratar
chamadas da PSTN, WebRTC, chat, e-mail.

2.8.3 Deve permitir que os agentes e supervisores redimensionem a janela de interface com ajuste automatico do conteudo exibido.

2.8.4 Deve permitir no mesmo front-end a exibi¢do e integracdo de aplicagdes WEB tais como CRM, ERPs, etc. Permitindo experiéncia unificada
das ferramentas de atendimento ao assistido.

2.8.5 Deve possuir interface aberta permitindo a integragdo de aplicagBes de terceiros.

2.8.6 Deve permitir a extensdo de funcionalidades através de “widgets”.

2.8.7 Deve suportar os navegadores FireFox, Google Chrome e Safari.

2.8.8 Cada ponto de uma jornada do assistido é representado por uma interagdo com um ponto de contato (Web, Email, Voz, etc.).

2.8.9 Fornece aos agentes e supervisores uma visibilidade total em qualquer interagdo pré-canal anterior.

2.8.10 A interface do agente deve ter as seguintes capacidades: Manuseie eficientemente vérios bate-papos, e-mails, telefone, mensagens e
interacGes personalizadas ao mesmo tempo; Interagdes de transferéncia e conferéncia; Varios Screen Pops; Acesso imediato aos supervisores.

2.8.11 Deve suportar o modo Desk Phone com o telefone IP.

2.8.12 Conferéncia e Transferéncia - Permite aos usuarios transferir ou realizar conferéncias.

2.8.13 Marcacgdo de saida - Permite que os usudrios fagam chamadas de saida manuais da area de trabalho.

2.8.14 O sistema deve suportar os cddigos de razdo.

2.8.15 O software da area de trabalho deve chamar recursos de controle como Answer, Mute / UnMute, Hold/Unhold, End Call, etc.

2.8.16 A area de trabalho deve permitir conferéncia e transferir bate-papo ao vivo

2.8.17 A interface Supervisor deve ter as seguintes capacidades:

2.8.18 Monitorar os agentes da solugdo de contact center Multicanal

2.8.19 Acessar relatérios em tempo real e histéricos.
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2.8.20 Relatdrios para monitorar estatisticas em tempo real

2.8.21 Botdes de controle para volume, mudo, pausa, transferéncia, viva voz, headset, conferéncia.

2.8.22 Deve permitir que o supervisor configure os niveis de servigo para cada fila de atendimento.

2.8.23 Deve permitir a supervisdo de chamadas em qualquer canal de atendimento de modo que o supervisor possa interagir de forma ativa ou
passiva (apenas visualizar).

2.8.24 A interface dos supervisores deve permitir que o mesmo assuma as fungbes de agente.

2.9 SISTEMA DE COMUNICAGAO IP

2.9.1 O Core do sistema de comunicagdo IP deve ser instalado de forma redundante (ativo/ativo), sendo que cada unidade deve suportar 100% da
capacidade do Contact Center OmniChannel.

2.9.2 Os controladores devem ser sincronizados de forma automatica quando do retorno operacional do item que sofreu indisponibilidade.

2.9.3 Para os sistemas redundantes, as licengas deverdo ser flutuantes, ou seja, a queda de qualquer dispositivo pertencente a solugdo ndo podera
impactar no nimero contratado de usuarios.

2.9.4 Deve prover as seguintes facilidades de telefonia basica a todos os ramais do sistema de comunicagdo IP:

2.9.5 Chamadas de entrada através de discagem direta a ramal (DDR).

2.9.6 Interligagdo automatica entre ramais.

2.9.7 Permitir a autenticagdo prévia do usudrio para que seja permitida a sua utilizagdo através de qualquer aparelho IP e softphone na rede.

2.9.8 Interligacdo entre rede publica e os ramais, segundo suas classes de servigos.

2.9.9 Geragdo de bilhetes para chamadas internas e externas.

2.9.10 Prover reconhecimento do nimero telefénico do chamador IAN (Identificagdo Automatica do Numero), inclusive em chamadas corporativas,
apresentando-o nos aparelhos com display (LCD) e softphones. Quando for um ramal do sistema, este deve apresentar o nome do usudrio.

2.9.11 Transferéncia nas chamadas de entrada, saida e internas (ramais/ramais).

2.9.12 Musica de espera para chamadas retidas e quando em processo de consulta e transferéncia de ramais.

2.10 Requisitos de seguranga

2.10.1 Todos os acessos de administragdo e gerenciamento da plataforma devem ter acesso controlado com usuario e senha individuais e com
perfis de acesso para administrador e operador.

2.10.2 Os agentes e supervisores devem possuir acesso controlado por usuario e senha individuais e com perfil de acesso para supervisores e
agentes.

2.10.3 Deve possuir integragdo com base de dados de usudrios centralizada devendo ser compativel com bases LDAP incluindo MS Active Directory.

2.10.4 Deve utilizar o protocolo TLS v1.2 (RFC 5246) para sinalizagdo segura.

2.11 Padrdes e protocolos
2.11.1 URA - Unidade de resposta audivel

2.11.1.1 Deve permitir a orquestracdo de fluxos automatizados de voz, web mével, e-mail e ASR e TTS nativos da plataforma.

2.11.1.2 Deve suportar os protocolos: WebRTC, SIP/H.323, WSDL/SOAP.

2.11.1.3 Deve ser integrado com solugdo de discador.

2.11.1.4 Deve ter capacidade de enviar meta-dados associados a estrutura do fluxo de atendimento nas interagdes de voz, email, WebRTC e Chat.

2.11.1.5 Deve permitir o uso de certificados privados para autenticagdo mutua com servidores externos, tais como, servidores Proxy SIP e
servidores de aplicativos.

2.11.1.6 Suporte do Java 1.8

2.11.1.7 Deve possuir ferramenta de designer grafico para fluxos de atendimento inbound e outbound.

2.11.1.8 Devera possibilitar a implementagdo de arvores com base em tecnologia "drag and drop", sem a necessidade de uso de cédigos-fonte, de
forma totalmente gréfica, visando facilitar o uso pelos gestores e administradores.

2.11.1.9 Devera permitir a alteragdo, o desenvolvimento de menus, submenus, de novas arvores de navegagdo e testes, remotamente, em canais
ou médulos isolados do ambiente de produgdo, antes da ativacdo e replicagdo das novas configuragdes aos outros canais e maquinas.

2.11.1.10 Devera permitir sem interrupgdo de servigos e através de interface grafica alteragdes em:

2.11.1.11 Arvore de menus.

2.11.1.12 Modificagdo do hordrio de atendimento

2.11.1.13 Marcagdo de datas como feriado e finais de semana

2.11.1.14 Também devera permitir configuragdo da funcionalidade “force play” para algumas vocalizagdes, quando necessario, para que o assistido
ouca obrigatoriamente toda a mensagem, limpando em seguida o buffer de eventual digitagdo no decorrer da mensagem, para inicio da digitagdo do assistido.

2.11.1.15 A URA deve ser escalavel sem necessidade de troca de equipamento.

2.11.1.16 A URA deve possuir a facilidade conhecida por cut-thru, na qual o usuario pode interromper e escolher diretamente a opgdo desejada, a
qualquer momento da navegagdo, sem necessariamente esperar que o sistema termine de listar as opgdes disponiveis, em todas as portas, tanto por telefone
decadico (pulse) como por DTMF (tone).

2.11.1.17 A URA deve permitir que, em determinados periodos de atendimento, tenha sequéncias de atendimento diferenciados para certos dias,
meses ou hordrios.

2.11.1.18 A URA deve permitir a configuragdo de Timeout Global, definindo o tempo maximo que o sistema esperara para que o usudrio digite toda
a informagdo solicitada.

2.11.1.19 A URA deve dispor de facilidade TTS (Text to Speech) e possuir as seguintes funcionalidades:

2.11.1.20 Vocalizar datas em varios formatos tais como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa, mm/AA.

2.11.1.21 Vocalizar valores em moeda (reais) concatenando adequadamente as unidades, dezenas, centenas, milhares e milhdes.

2.11.1.22 Vocalizar numerais concatenando adequadamente.

2.11.1.23 A URA deve suportar multiplas fontes de musica e diferentes anutncios para chamadores colocados na fila, incluindo, no minimo, o
formato .WAV, possibilitando, portanto, que o anuncio seja inicialmente gravado em um microcomputador para posterior implementagao.

2.11.1.24 A URA deve armazenar na prépria plataforma as versdes de configuragdes anteriores possibilitando subir uma configuracdo antiga de
forma rapida sem precisar acionar o time de desenvolvimento para refazer o fluxo de hora.

2.11.2 RFCs suportadas

2.11.2.1 O Sistema de Multicanal deverd suportar as seguintes RFCs minimas:
2.11.2.1.1 RFC 791 - Internet Protocol (IPv4).

2.11.2.1.2 RFC 2327 - SDP: Session Description Protocol.

2.11.2.1.3 RFC 2833.

2.11.2.1.4 RTP Payload for DTMF Digits, Telephony Tones, and Telephony Signals.
2.11.2.1.5 RFC 3261 - SIP: Session Initiation Protocol.

2.11.2.1.6 UDP (RFC 768) and TCP (RFC 793).

2.11.2.1.7 RFC 3263 - Session Initiation Protocol (SIP): Locating SIP Servers.
2.11.2.1.8 RFC 3264 - An Offer/Answer Model with Session Description Protocol (SDP).
2.11.2.1.9 RFC 3311 - The Session Initiation Protocol (SIP) UPDATE Method.
2.11.2.1.10 RFC 3515 - The Session Initiation Protocol (SIP) Refer Method.
2.11.2.1.11 RFC 3550 - RTP: A Transport Protocol for Real-Time Applications.
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2.11.2.1.12 RFC 3891 - "Replaces" Header.

2.11.2.1.13 RFC 3892 - Referred-By Mechanism.

2.11.2.1.14 RFC 3960 - Early Media and Ringing Tone Generation in the Session Initiation Protocol (SIP).
2.11.2.1.15 RFC 4028 - Session Timers in the Session Initiation Protocol (SIP.

2.11.2.1.16 RFC 4244 - An Extension to the Session Initiation Protocol (SIP) for Request History Information.
2.11.2.1.17 RFC 4566 - SDP: Session Description Protocol (obsoletes RFC 2327).

2.11.2.1.18 RFC 4904 - Representing Trunk Groups in tel/sip Uniform Resource Identifiers (URIs).
2.11.2.1.19 RFC 5806 - Diversion Indication in SIP (network accepts does not send).

2.11.2.1.20 ITU G.168 - Echo cancellation.

2.11.3 GATEWAY PARA INTERLIGAGAO DO SISTEMA

2.11.3.1 O Gateway do Sistema deverd ter as seguintes capacidades:

2.11.3.2 Deve ter suporte pelo menos a 4 E1s Universais.

2.11.3.3 Deve suportar os protocolos de linha Euro ISDN, R2-MFC, E&M immediate start, E&M delay dial/start.
2.11.3.4 Deve ter suporte ao protocolo SIP padrdo (RFC 3261).

2.11.3.5 Deve ter suporte a Echo Cancellation pelo padrdo G.168.

2.11.3.6 Deve ser compativel no minimo com T.38 fax, T.38 V3, V.34.

2.11.3.7 Deve suportar os métodos 3xx redirect, REFER, PRACK, session timer, early media, call hold, delayed offer.
2.11.3.8 Deve ter suporte a detecgdo de DTMF pela RFC 2833.

2.11.3.9 Deve possuir pelo menos 4 Interfaces Gigabit Ethernet em redundancia 1+1.

2.11.3.10 Deve ter prote¢do DoS/DDoS.

2.11.3.11 Deve ser compativel com os seguintes métodos de Autenticagdo e Encryptagdo: TLS, DTLS, SRTP, HTTPS, SSH, client/server SIP Digest

authentication, RADIUS Digest.

NB/WB, iLBC.

2.11.3.12 Deve ter suporte aos seguintes codecs: G.711, G.723.1, G.726, G.729A/B, GSM-FR, AMR-NB, AMR-WB (G.722.2), SILK-NB/WB, Opus-

2.11.3.13 Deve ter a capacidade de detecgdo e prevencdo de ataques VolIP.

2.11.3.14 Deve suportar manipulacdo de digitos recebidos e enviados.

2.11.3.15 Deve suportar configuragdo de roteamento de chamadas.

2.11.3.16 Deve ter suporte a VLANSs.

2.11.3.17 Deve suportar os seguintes métodos de QoS: 802.1p/Q VLAN tagging, DiffServ, TOS.
2.11.3.18 Deve ter suporte ao padrdo de gravagao SIPREC.

2.11.3.19 O Gerenciamento do Gateway devera ser via Browser, linha de comando e SNMP.
2.11.3.20 Devera ter alimentagdo de 110-240 VAC, 50-60 Hz.

2.12 ATENDIMENTO

2.12.1 A URA devera ter 1 Menu e 2 Submenus.

2.12.2 Toda a fraseologia serd gravada pela SESAU-RO.

2.12.3 Havera um Gateway de recepgdo para integragdo entre Sistema de Contact Center Multicanla e a STFC.

2.12.4 O Profissional de Salde ligara para a SESAU-RO em um numero DDR que vai encaminhar do Gateway para a URA do Sistema de Contact

Center Multicanla e a STFC através do Gateway E1.

2.12.5 A SESAU pode ter a opgdo de a URA fornecera uma mensagem oferecendo ao Profissional de Saude a opgdo de ser atendido pelo Chat em

Navegador do Celular ou através de voz. O Assistido devera digitar X para ser atendido pelo Chat no Navegador do Celular e Y para continuar o atendimento por

Vvoz.

2.13 FLUXO DE ATENDIMENTO

2.13.1 Profissional de Saude liga no nimero chave da faixa DDR a ser definido pela contratante.

2.13.2 Profissional de Saude escuta Menu com as 2 opgdes:

2.13.2.1 Opgdo 1 — CRUE que deriva para fila CRUE.

2.13.2.2 Opgdo 2 — Regulacdo de Leitos que deriva para fila REGULACAO DE LEITOS.

2.13.3 Os agentes administradores atenderdo os pacientes para triagem e poderdo realizar transferéncias para os Médicos que atenderdo nas filas:
2.13.3.1 Fila ATENDIMENTO_MEDICO_REGULAGAO (CRUE).

2.13.3.2 Fila ATENDIMENTO_MEDICO_LEITOS (CREL).

2.13.3.3 Os médicos poderdo transferir as chamadas para qualquer uma das filas dos sistemas.

2.13.4 Tratativa Fila: informar ao paciente posi¢do na fila e tempo de espera.

2.14 Relatérios a Serem emitidos pelo sistema

2.14.1 Deve permitir nos relatérios histdéricos o detalhamento por agente e grupo de agentes de todas as interagdes Multicanal.
2.14.2 Deve suportar os browsers Google Chrome e Mozilla Firefox.
2.14.3 Deve permitir exportar relatério em formato XLS e PDF
2.14.4 Deve suportar no minimo os relatdrios histdricos:

2.14.4.1 Relatério de Afer call Work codes e Disposition codes.
2.14.4.2 Relatério de performance de agente.

2.14.4.3 Relatério de agente contemplando:

2.14.5 Percentual de interagGes completadas.

2.14.6 Numero de interagGes abandonadas.

2.14.7 Nome do agente.

2.14.8 Numero de interagBes completadas.

2.14.9 Tempo médio de atendimento.

2.14.10 Numero de interagdes finalizadas.

2.14.11 Ndmero de chamadas com conferéncia.

2.14.12 Nimero de chamadas desconectadas na fila de espera.
2.14.13 Soma de tempo ocioso (ldle Time) aguardando chamadas.
2.14.14 Tempo total logado por agente e periodo.

2.14.15 Soma de tempo “Not Ready Time” por agente e periodo.
2.14.16 Soma da quantidade de interages sem reposta do agente.
2.14.17 Numero total de interagdes oferecidas ao agente.

2.15 Itens fornecidos pela contratante

2.15.1 Infraestrutura de Tl para hospedagem do sistema de URA visual, Chat e Direcionador.

2.15.2 Configuragdo dos Ativos de TI.

2.15.3 Interface Web Services e desenvolvimento para Integragdo com suas préprias aplicagdes internas.

2.15.4 Fornecimento de Links de Dados e Internet para todos os sitios.

2.15.5 Fornecimento de Espaco, Alimentagdo e Refrigeragdo para os Itens que sdo locais (Gateway e/ou servidores).
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2.15.6 Computador para os Agentes da SESAU-RO.

2.15.7 Gravagdo da Fraseologia da URA.

2.15.8 Fones de Cabega para os Agentes da Comarca com conexdo USB e cancelamento de ruidos externos.

2.15.9 Paginas WEB da Sesau para serem acessadas pela populagdo para uso dos recursos previstos no item n2 2.6 - CANAL DE ATENDIMENTO -
WEB CHAT.

2.16 Itens fornecidos pela contratada

2.16.1 Itens e Infraestrutura pertinentes a arquitetura da Solugdo no subitem 3.1.

2.16.2 Instalagdo do Sistema nas dependéncias da Contratante.

2.16.3 Treinamento remoto dos Agentes de cada comarca.

2.16.4 Desenvolvimento dos itens da plataforma Contact Center Multicanal especificados no subitem acima.
2.16.5 Monitoragdo na primeira semana de operagdo do sistema.

2.16.6 Sustentagdo do Sistema em Regime 7x24.

2.17 Assisténcia técnica e manutengdo

2.17.1 No escopo de sustentagdo deverdo estar inclusos os seguintes servigos:

2.17.1.1 Coordenar a implementagdo de patches de software especificos da contratante.

2.17.1.2 Planejar a inclusdo de novas facilidades no ambiente de produgdo.

2.17.1.3 Avaliar performance do ambiente de produgdo com proposicdo de ajustes quando necessario.

2.17.1.4 Atendimento aos chamados técnicos referente a plataforma que esteja instalada e em produgéo.

2.17.1.5 Analise de logs, analise de incidentes, alarmes e eventos necessarios para a resolugdo de problemas na plataforma.
2.17.1.6 Responsavel por abrir o chamado de Nivel 3 nos fabricantes em caso de problemas na plataforma.

2.17.1.7 Atendimento telefénico 24X7 (24 horas, 7 dias na semana).

2.17.1.8 Atendimento presencial 24X7 (24 horas, 7 dias na semana).

2.17.1.9 Atendimento remoto 24X7 (24 horas, 7 dias na semana).

2.18 Memodria de calculo

2.18.1 E este quantitativo foi disponibilizado pelos setores que utilizardo o sistema, sendo:

Setor/Servigos N2 de Licengas
Coordenagdo de Urgéncia e Emergéncia 12
Coordenagdo de Regulagdo de Leitos 12
Atendimento Psicolégico para o Servidor da Saude 10
Call center de Atendimento e Orientagdes ao COVID19 05
Licengas para Administragdo e Auditoria do Sistema 06
Total de Licengas 45

3 JUSTIFICATIVA

3.1 O Estado de Rondénia é pleno da atengdo no ambito das politicas publicas de satde inseridas no Sistema Unico de Saude (SUS), sendo de sua
responsabilidade a garantia do acesso da populagdo usudria aos servigos das Unidades de Satide em condigGes de justica, usando-se os principios constitucionais
da igualdade frente aos contribuintes deste pais nas agdes de atendimento hospitalar de média e alta complexidade. Em conformidade a Politica Nacional de
Atengdo Basica, que descreve as competéncias das Secretarias Estaduais de Saude e ao Distrito Federal: Prestar apoio institucional aos municipios no processo de
implantagdo, acompanhamento e qualificacdo da atengdo bdsica e de ampliagdo e consolidagdo da Estratégia Saude da Familia; Disponibilizar aos municipios
instrumentos técnicos e pedagdgicos que facilitem o processo de formagdo e educagdo permanente dos membros das equipes de gestdo e de atengdo a
saude; Articular instituigdes, em parceria com as Secretarias Municipais de Saude, para formagdo e garantia de educagdo permanente aos profissionais de satde
das equipes de atengdo basica e das equipes de Salde da Familia e Promover o intercambio de experiéncias entre os diversos municipios, para disseminar
tecnologias e conhecimentos voltados a melhoria dos servigos da atengdo basica.

3.2 A Secretaria de Estado da Saude tem como objetivo precipuo atender ao principio da universalidade e equidade na oferta de saude publica
tendo como parametro de referéncia o que ha de melhor no que tange a prestagdo de servigo ao paciente do SUS em Ronddnia. Pode-se afirmar que a estrutura
fisica de uma organizacdo é de suma importancia para aumentar o grau de satisfagdo dos usudrios. A necessidade de se promover o alcance aos padrées minimos
de funcionamento em todas as Unidades de Saude resulta de uma visdo mais ampla a cerca da prestagdo dos servigos publicos, além do mais, a falta de suportes
necessarios, em todos os seus aspectos, influi no rendimento psiquico, intelectual e social dos servidores e dos pacientes.

3.3 Em atengdo ao Memorando 1917 (0033358388), considerando o Contrato N2 423/PGE-2020 (0027563314), cujo objeto do presente
instrumento é empresa especializada em Servigo de Gestdo de Comunicagdo e Dados Eletrénicos (Call Center),da Secretaria de Estado da Saude e suas respectivas
Unidades com os cidaddos do Estado de Ronddnia para o atendimento através de teleatendimento relativo ao COVID-19, bem como atender ao sistema de
teleatendimento psicolégico e atendimento ao sistema de Regulagdo de Urgéncia e Emergéncia e de Leitos do Estado de Rondonia, de forma emergencial, para
enfrentamento a Pandemia do Coronavirus (COVID-19), ao qual se encerrou no dia 27/06/2022.

3.4 Considerando o Contrato n2 423/PGE-2020 (0027563314), foi prorrogado até o 62 Termo Aditivo (0027563314).

3.5 Considerando que a adogdo do servigo de Call Center tornou-se para a SESAU um servigo de extrema importancia devido a agilidade no
atendimento pelos profissionais de Salude na regulagdo dos pacientes, em janeiro de 2021 iniciou-se processo licitatorio n2 0036.019010/2021-44 para a
manutengdo do servigo, ja prevendo o término do contrato e a ndo adogdo de processo emergencial. Contudo, devido a diversos pedidos de esclarecimentos por
parte das empresas o processo tornou-se moroso. Até a presente data o Pregdo Eletrdnico n2 879/2021/OMEGA/SUPEL/RO encontra-se em fase externa do
certame, para confec¢do de Adendo Modificador pela Geréncia de Compras - GECOMP (Despacho (0034918843)).

3.6 Considerando que o servigo atende a Coordenagdo de Urgéncia e Emergéncia, Coordenagdo de Regulacdo de Leitos, Atendimento Psicolégico
para o Servidor da Saude, Call center de Atendimento e OrientagGes ao COVID-19 e Licengas para Administragdo e Auditoria do Sistema, conforme Termo de
Referéncia (0012631295). Ou seja, este servigo agiliza o atendimento dos profissionais de Saude na regulagdo dos pacientes transferidos do interior e capital para
os hospitais atendidos pela SESAU. Além de registrar as ligagdes para futuras auditorias, trazendo mais transparéncia para a Administragdo Publica.

3.7 Desta forma, justifica-se a continuidade da prestagdo do servigo, uma vez que a sua interrupgdo causaria maior dano no erdrio, considerando a
importancia do servigo. E para que as Unidades ndo ficassem desassistidas foi solicitado a empresa a continuidade do servigo por meio do Oficio 550
(0034934523) e a mesma deu o aceite (Resposta - Ol S/A (0035355302)). Contudo, j& foi solicitado a abertura de processo emergencial no Memorando 5
(0034928320) para atender as necessidades desta SESAU.

3.8 Visto que é de extrema necessidade e urgéncia, e seguindo a orientagdo da Geréncia Administrativa, vimos por meio deste, solicitar abertura de
Processo Emergencial a fim de evitar a descontinuidade dos servigos supracitados.

3.9 Da possibilidade legal de realizagao do contrato emergencial

3.9.1 O inciso XXI, artigo 37 da nossa Carta Magna regra sobre a obrigatoriedade da Administragdo Publica em realizar suas contratagdes através
de processo licitatério:
XXI — ressalvados os casos especificados na legislagdo, as obras, servigos, compras e alienagBes serdo contratados mediante processo de licitagdo publica que assegure
igualdade de condigGes a todos os concorrentes, com clausulas que estabelegam obrigagSes de pagamento, mantidas as condigGes efetivas da proposta, nos termos
da lei, o qual somente permitira as exigéncias de qualificagdo técnica e econémica indispensaveis a garantia do cumprimento das obrigagdes.
3.9.2 Percebe-se que a Constituigdo concedeu a possibilidade da contratagdo sem licitagdo desde que especificados em legislagdo, por lei ordinaria.
Diante disso a Lei n2 8.666/93 estabeleceu a figura da dispensa de licitagdo (art. 24) e da contratagdo por inexigibilidade (art. 25).
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3.9.3 A dispensa de licitagdo decorre da possibilidade de competi¢do, mas que diante de peculiaridades do caso o legislador permitiu que esta ndo
fosse obrigatdria elencando um rol taxativo dada a excepcionalidade que é a ndo realizagdo da licitagdo.

3.9.4 Neste sentido é o posicionamento do Doutrinador José dos Santos Carvalho Filho (p. 252, 2010), a dispensa de licitagdo “caracteriza-se pela
circunstancia de que, em tese, poderia o procedimento ser realizado, mas que, pela particularidade do caso, decidiu o legislador ndo torna-lo obrigatério”.
Continua, ainda, o referido doutrinador que é necessario destacar a excepcionalidade em licitar e a taxatividade das hipdteses do art. 24 da Lei n2 8.666/93.

3.9.5 A Lei 8.666/ 1993 em seu artigo 24, IV arrola uma das hipdteses de dispensa de licitagdo:

Art. 24. E dispensavel a licitagdo:

IV - nos casos de emergéncia ou de calamidade publica, quando caracterizada urgéncia de atendimento de situagdo que possa ocasionar prejuizo ou comprometer a
seguranga de pessoas, obras, servigos, equipamentos e outros bens, publicos ou particulares, e somente para os bens necessarios ao atendimento da situagdo
emergencial ou calamitosa e para as parcelas de obras e servicos que possam ser concluidas no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias consecutivos e
ininterruptos, contados da ocorréncia da emergéncia ou calamidade, vedada a prorrogagdo dos respectivos contratos;

3.9.6 Interpretando esse dispositivo legal, o Tribunal de Contas da Unido estabeleceu os seguintes requisitos para a contratacdo emergencial:

“Contratagdo publica — Dispensa — Situagdo emergencial — Requisitos — TCU

Sobre a dispensa de licitagdo em razdo de situagdo emergencial, o TCU deixou assente que “a propria lei elencou requisitos cumulativos a serem observados pelo
administrador para enquadrar a situagdo fdtica a norma, a saber: a) deve o administrador demonstrar a urgéncia de atendimento da situagdo; b) limitar o objeto da
contratagdo aos bens necessdrios para afastar o risco de prejuizo ou de comprometimento da seguranga das pessoas e bens; c) no caso de parcelas de obras e
servigos, o objeto deve ser concluido no prazo maximo de 180 dias consecutivos e ininterruptos, contados a partir da data de ocorréncia do fato tido como emergencial
ou calamitoso; e d) vedada a prorrogagéo dos contratos. (...) A auséncia de quaisquer desses requisitos legais tem o condéo de descaracterizar a situagdo emergencial.
Esse é o intuito da lei. Por isso, a Administragdo deve agir de imediato, ou seja, deve ser realizada a contratagdo tdo logo constatada a situagdo emergencial, pois,
apds algum tempo, podem ocorrer circunstdncias que transformem o que era emergéncia em passivel de ser contratado por meio do procedimento licitatério normal”.
(Grifamos.) No mesmo sentido: Acérddos n9 2.190/2011, Plendrio, e 4.458/2011, 2¢ Cdmara. (TCU, Acorddo n® 3.065/2012, Plendrio, Rel. Min. Raimundo Carreiro,
DOU de 22.11.2012.)”

“O risco a ser considerado para justificar a dispensa de licitagdo é aquele efetiva e concretamente demonstrado pela Administragdo. (...) A urgéncia de atendimento
para a dispensa de licitagdo é aquela qualificada pelo risco da ocorréncia de prejuizo ou comprometimento da seguranga de pessoas, obras, servicos, equipamentos ou
outros bens publicos e particulares, caso as medidas requeridas ndo sejam adotadas de pronto”. (TCU, Decisio n? 347/1994, Plendrio, Rel. Min. Carlos Atila Alvares da
Silva, DOU de 21.06.1994 e RDA 197/271.)"

3.9.7 O Estado de Ronddnia é pleno da atencdo no ambito das politicas publicas de saude inseridas no Sistema Unico de Satde (SUS), sendo de sua
responsabilidade a garantia do acesso da populagdo usuaria aos servigos das Unidades de Satide em condigBes de justica, usando-se os principios constitucionais
da igualdade frente aos contribuintes deste pais nas agdes de atendimento hospitalar de média e alta complexidade.

3.9.8 A Secretaria de Estado da Salde tem como objetivo precipuo atender ao principio da universalidade e equidade na oferta de satude publica
tendo como parametro de referéncia o que ha de melhor no que tange a prestagdo de servico ao paciente do SUS em Ronddnia, além do mais, a falta de suportes
necessarios, em todos os seus aspectos, influi no rendimento psiquico, intelectual e social dos servidores e dos pacientes.

3.9.9 A Secretaria de Estado da Saude de Ronddnia tem, entre outras, a competéncia de gerenciar as necessidades das Unidades de Saude com o
objetivo de formalizar pedido de contratacdo, a fim de assegurar a saide dos pacientes e funcionarios, os gestores da saude publica tem que desenvolver um
planejamento fundamentado em analises técnicas respaldadas em informagdes confidveis, o planejamento deve ser continuo e os procedimentos monitorados,
de forma a gerar respostas em cada momento de atualizagdo, identificagdo e corregao.

3.9.10 Considerando que a Secretaria de Estado da Saude - SESAU, uma estrutura de proporg¢des significativas que envolve Geréncias
Administrativas, Geréncias Regionais e Unidades de Saude, sendo estas hospitalares, ambulatoriais e laboratoriais.

3.9.11 De acordo com as exigéncias do Ministério da Saude, a SESAU tem o dever de atender as orientagdes gerais, as diretrizes estabelecidas para
implantagdo das redes hospitalares, criando mecanismos para garantir os fluxos e estrutura fisica minima, mobiliario, insumos e equipamentos.

3.9.12 Pelo explanado acima, justificamos a necessidade da contratagdo por dispensa de licitagdo com base no Paragrafo IV do artigo 24 da Lei
8.666/ 1993.

4 EXECUGAO
4.1 Execugdo dos Servigos

4.1.1 A contratante nomeara Fiscais de Contrato e um suplente, servidores efetivos, sendo indicado pelo representante da area requisitante o
servidor que possui conhecimento técnico do objeto da contratagdo e designado pelo Secretario de Estado da Salde, que fiscalizardo a execugdo do servigo
contratado e verificara o cumprimento das especificagdes solicitadas, no todo ou em parte, no sentido de corresponderem ao desejado ou especificado.

4.1.2 Os fiscais de contrato irdo acompanhar e fiscalizar a execugdo contratual, responsabilizando-se pela verificagdo do efetivo cumprimento das
obriga¢Bes pactuadas e respectivo ateste das faturas/notas fiscais, juntamente com a comissdo de recebimento (IN/MP n2 5/2017, art. 67, Lei 8.666/93 e acérdao
n2. 4/2006 - TCU).

4.1.3 A prestacdo dos servicos deverd estar dentro dos parametros e rotinas estabelecidas, fornecendo todos os produtos, pecas, acessorios,
componentes eletronicos, materiais, utensilios e equipamentos em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com observancia as recomendagdes aceitas
pelas boas técnicas, normas e legislagdo vigente e em quantidades necessarias a boa execugdo dos servigos.

4.1.4 Os servigos deverdo ser executados em hordrios que ndo interfiram no bom andamento da rotina de funcionamento da contratante.

4.1.5 A fiscalizagdo pela contratante, ndo desobriga a contratada de sua responsabilidade quanto a perfeita execugdo do objeto deste instrumento.

4.1.6 A auséncia de comunicagdo por parte da contratante referente a irregularidades ou falhas, ndo exime a contratada das responsabilidades
determinadas no Contrato.

4.1.7 A contratada permitird e oferecerd condigdes para a mais ampla e completa fiscalizacdo, durante a vigéncia do contrato, fornecendo
informagdes, propiciando o acesso a documentagdo pertinente e atendendo as observagdes e exigéncias apresentadas pela fiscalizagdo.

4.1.8 Apos a assinatura do instrumento contratual, a Contratada terd o prazo de até 10 (dez) dias para instalagdo, configuragdo, funcionamento e
capacitagdo da solugdo integrada.

4.1.9 No prazo de 05 dias Uteis apds a instalagdo, configuragdo e funcionamento dos softwares dos servigos de monitoramento e rastreamento, o
fiscal do contrato avaliard a compatibilidade dos mesmos com o PB, os quais, estando em conformidade com as especificagbes exigidas, serdo recebidos
definitivamente.

4.1.10 Durante a execugdo dos servigos, a Contratada serad notificada para promover a corregdo de quaisquer intercorréncias que inviabilizem a
adequada prestagdo dos servigos.

4.1.11 Se a Contratada tiver comprovadamente dificuldades de cumprir o cronograma acordado, ndo sofrerd multa, desde que informe
oficialmente com antecedéncia de pelo menos 1 (um) dia util antes de esgotado o prazo, apresentando uma justificativa circunstanciada formal, que devera ser
encaminhada a fiscalizagdo do contrato que, por sua vez, encaminhard para autoridade superior para decisdo final se o prazo sera prorrogado ou ndo.

4.1.12 No caso de ser autorizada a prorrogacdo do prazo e esgotado o novo prazo concedido, a autoridade competente da SESAU aplicara as
sangdes administrativas previstas neste instrumento.

4.2 Local de execugdo

4.2.1 A Contratada deverd instalar e configurar a solugdo integrada para que funcione nas unidades administrativas indicadas pela SESAU, os
servigos deverdo ser executados no horario de 07h:30min as 13h:30min, de segunda a sexta-feira.

4.3 Do Contrato
4.3.1 Reajuste do Contrato
4.3.1.1 Durante o prazo de vigéncia do Contrato, os precgos serdo irreajustaveis.

4.3.2 Vigéncia Contratual
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4.3.2.1 O prazo de vigéncia do contrato serd de 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir da primeira assinatura contratual.
4.3.3 Prazo para inicio da execugdo dos servigos
4.3.3.1 O prazo para inicio dos servigos sera de até 5 (cinco) dias corridos, contados a partir da primeira assinatura contratual.
4.3.4 Convocagdo e Celebragdo do Contrato

4.3.4.1 Oficialmente convocada pela Administragdo com vistas a celebragdo do Termo Contratual, é dado a contratada o prazo de 03 (trés) dias
Uteis, contado da data da ciéncia ao chamamento, pela Secretaria de Estado da Saude, para no local ou sistema indicado, firmar o instrumento de Contrato.

4.3.5 Da Formalizagao e Execugdo do Contrato

4.3.5.1 A Administragdo convocard regularmente o interessado para assinar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente,
dentro do prazo e condigdes estabelecidos, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas no art. 81 da lei n° 8.666/93.

4.3.5.2 O prazo de convocagdo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pela parte durante o seu transcurso e desde
que ocorra motivo justificado aceito pela Administragdo.

4.3.5.3 E facultado a Administragdo, quando o convocado n3o assinar o termo de contrato ou n3o aceitar ou retirar o instrumento equivalente no
prazo e condigBGes estabelecidos, convocar os ofertantes remanescentes, na ordem de classificagdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condigGes
propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto aos pregos atualizados de conformidade com o ato convocatério, ou revogar o certame.

4.3.5.4 E obrigagdo do contratado de manter, durante toda execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigages por ele assumidas, todas
as condigBes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no certame.

4.3.5.5 O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as cldusulas avengadas e as normas da Lei, respondendo cada uma
pelas consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

4.3.5.6 O contratado sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou de materiais empregados.

4.3.5.7 O contratado sera responsdvel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na
execuc¢do do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento pelo érgdo interessado.

4.3.5.8 O contratado serd responsavel pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais resultantes da execugdo do contrato.

4.3.5.9 A inadimpléncia do contratado com referéncia aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais ndo transfere a Administragdo Publica a
responsabilidade por seu pagamento.

4.3.6 Da Inexecugao e da Rescisdao do Contrato

4.3.6.1 A inexecugdo total ou parcial do contrato enseja a sua rescisdo, com as consequéncias contratuais e as previstas em lei ou
regulamento, podendo a mesma ser unilateral amigével ou judicial.

4.3.6.2 Constituem motivo para rescisdo de contrato:

4.3.6.2.1 O ndo cumprimento de cldusulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos.

4.3.6.2.2 O cumprimento irregular de cldusulas contratuais, especificagBes, projetos e prazos.

4.3.6.2.3 A lentiddo do seu cumprimento, levando a Administragdo a comprovar a impossibilidade da conclusdo do servigo ou do fornecimento, nos
prazos estipulados.

4.3.6.2.4 O atraso injustificado no inicio do servigo ou fornecimento.

4.3.6.2.5 A paralisagdo do servigo ou do fornecimento, sem justa causa e prévia comunicagdo a Administragdo.

4.3.6.2.6 A empresa contratada reconhece os direitos da contratante nos casos de rescisdo dos Art. 77 a 80 da lei 8.666/93.

4.3.7 Garantia Contratual:

4.3.7.1 Para fiel execugdo dos compromissos aqui ajustados a contratada prestard prévia garantia de 5% (cinco por cento) do valor global do
Contrato, como previsto no art. 56 da lei 8.666/93.

4.3.7.2 A contratada podera optar por uma das modalidades de garantia previstas no § 1° do art. 56 da lei 8.666/93.

4.3.7.3 A contratada terd o prazo de 10 (dez) dias, prorrogaveis por igual periodo, posteriores a assinatura do contrato, para apresentagdo da
garantia contratual.

4.3.7.4 A caugdo prestada pela contratada serd restituida apos o término do contrato com a devida atualizagdo do valor, desde que seja realizada
mediante depdsito em espécie (art. 56 § 4° da lei 8666/93).

4.4 Da garantia dos servigos

4.4.1 Os servigos executados deverdo ter um prazo de garantia minima de:
4.4.2 M3o-de-obra executada: 06 (seis) meses.
4.4.3 Pegas: Devera atender a garantia do fabricante, sendo de no minimo 3 (trés) meses.

4.5 Acompanhamento e Fiscalizacdo:

4.5.1 N3o obstante a contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela execugdo de todos os servigos, a Administragdo reserva-se o direito de,
sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos.

4.5.2 Acompanhar e avaliar a qualidade dos servigos realizados.

4.5.3 O Fiscal do Contrato juntamente com a Comissdo anotara em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo dos servigos
contratados, determinando o que for necessario a regularizagdo das faltas ou defeitos observados.

4.5.4 As decisGes e providéncias, que ultrapassem a competéncia do Fiscal do Contrato, devera ser solicitadas a Diretoria Administrativa da
Secretaria, em tempo habil, para a adogdo das medidas convenientes.

4.5.5 A contratante nomeara uma Comissdo de servidores efetivos que fiscalizardo a execugdo do servigo contratado e verificardo o cumprimento
das especificagGes solicitadas, no todo ou em parte, no sentido de corresponderem ao desejado ou especificado.

4.5.6 A fiscalizagdo pela contratante, ndo desobriga a contratada de sua responsabilidade quanto a perfeita execugdo do objeto deste instrumento.

4.5.7 A auséncia de comunicagdo por parte da contratante referente a irregularidades ou falhas, ndo exime a contratada das responsabilidades
determinadas no Contrato.

4.5.8 A contratante realizara avaliagdo da qualidade do atendimento, dos resultados concretos dos esforgos sugeridos pela contratada e dos
beneficios decorrentes da politica de pregos por ela praticada.

4.5.9 A avaliagdo sera considerada pela contratante para aquilatar a necessidade de solicitar a contratada que melhore a qualidade dos servigos
prestados, para decidir sobre a conveniéncia de renovar ou, qualquer tempo, rescindir o presente Contrato.

5 DO PAGAMENTO

5.1 O pagamento deverd ser efetuado mediante a apresentagdo de Nota Fiscal, emitidas em 02 (duas) vias pela Contratada, devidamente atestadas
pela Administragdo, conforme disposto no art. 73 da Lei n2 8.666 de 1993, através da Comissdo de Recebimento de Servicos Prestados e de Materiais das
Unidades Hospitalares onde os servigos foram realizados, devendo conter no corpo da mesma: a descrigdo do objeto, o nimero do Contrato e numero da Conta
Bancaria da empresa vencedora do certame licitatdrio para depdsito do pagamento.

5.2 A Nota Fiscal devera ser obrigatoriamente acompanhada das seguintes comprovagdes:

5.2.1 Do pagamento da remuneragdo e das contribui¢Ges sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servico e Previdéncia Social), correspondentes
ao més da ultima nota fiscal ou fatura vencida, compativel com os empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados, na forma do § 42
do Art. 31 da Lei n2 9.032, de 28 de abril de 1995, quando se tratar de mdo-de-obra diretamente envolvida na execugdo dos servicos na contratagcdo de servigos
continuados.
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5.2.2 Da regularidade fiscal, mediante consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei 8.666/93.

5.2.3 Do cumprimento das obrigagGes trabalhistas, correspondentes a ultima nota fiscal ou fatura que tenha sido paga pela Administragdo.

5.2.4 Apresentar relatérios dos servigos executados com as respectivas ordens de servigo.

5.3 O descumprimento das obrigac¢Ges trabalhistas, previdenciarias e as relativas ao FGTS ensejarad o pagamento em juizo dos valores em débito,
sem prejuizo das sang¢des cabiveis.

5.4 O prazo para pagamento da Nota Fiscal, devidamente atestada pela Contratante, sera de 30 (trinta) dias corridos, apds o adimplemento da
obrigacdo.

5.5 N3do sera efetuado qualquer pagamento a(s) empresa(s) Contratada(s) enquanto houver pendéncia de liquidagdo da obrigagdo financeira em
virtude de penalidade ou inadimpléncia contratual.

5.6 Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela Contratante, o valor devido devera ser acrescido de
atualizagdo financeira, e sua apuragdo se fara desde a data de seu vencimento até a data do efetivo pagamento, em que os juros de mora serdo calculados a taxa
de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicagdo das seguintes férmulas:

1=(TX/100)
365
EM =1x N x VP, onde:
I = indice de atualizagdo financeira.
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual.
EM = Encargos moratdrios.
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento.
VP = Valor da parcela em atraso.

5.7 Ocorrendo erro no documento da cobranga, este serd devolvido e o pagamento sera sustado para que a Contratada tome as medidas
necessdrias, passando o prazo para o pagamento a ser contado a partir de data da reapresentagdo do mesmo.

5.8 Caso se constate erro ou irregularidade na Nota Fiscal, a administragdo, a seu critério, podera devolvé-la, para as devidas corregGes, ou aceita-
las, com a glosa da parte que considerar indevida.

5.9 Na hipotese de devolugdo, a Nota Fiscal serd considerada como ndo apresentada, para fins de atendimento das condigdes contratuais.

5.10 A administragdo ndo pagara, sem que tenha autorizagdo prévia e formalmente, nenhum compromisso que lhe venha a ser cobrado
diretamente por terceiros, seja ou ndo instituigcdes financeiras, a exce¢do de determinagdes judiciais, devidamente protocoladas no é6rgdo.

5.11 Os eventuais encargos financeiro, processuais e outros, decorrentes da inobservancia, pela ofertante, de prazo de pagamento, serdo de sua
exclusiva responsabilidade.

5.12 A Administragdo efetuara retengdo, na fonte, dos tributos e contribui¢des sobre todos os pagamentos a Contratada.

5.13 E condigdo para o pagamento do valor constante de cada Nota Fiscal, a apresentacdo de Prova de Regularidade com o Fundo de Garantia por
Tempo de Servigo (FGTS), com o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), e Certiddo Negativa da Receita Estadual — SEFIN, Certiddo Negativa Municipal e
Certiddo Negativa Federal, Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (Lei 12.440), FGTS e INSS, podendo ser verificadas nos sitios eletronicos, serdo aceitas as
certiddes positivas com efeito de negativa.

6 DOTAGAO ORCAMENTARIA:

6.1 De acordo com a Informagdo 937 (0036301974), as despesas com a aquisicdo dos materiais ocorrerdo por conta da seguinte programacgdo
or¢amentdria:

6.1.1 Programa de Trabalho: 17.012.10.126.1015.2064 - Promover a Gestdo de T.I; 17.012.10.122.1015.2087 - Assegurar a Manutengdo Administrativa
da Unidade.

6.1.2 Fonte de Recursos: 1.500.0.00001 - Recursos ndo vinculados de impostos; 1.500.0.01002 - Recursos ndo vinculados de impostos - Saude; 1.600.0.00001 -
Manutengdo das Agdes e Servigos Publicos de Saude; 1.601.0.00001 - Estruturacdo da rede de servigos Publicos de saude.

6.1.3 Natureza da Despesa: 3.3.90.39 - Outros Servigos de Terceiros - PJ; 3.3.90.40 - Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - Pessoa Juridica.

7 ESTIMATIVA DA DESPESA
7.17.1 0 valor estimado para a pretensa aquisi¢do serd determinado pela pesquisa de pregos, a qual sera efetuada por esta Secretaria de Saude.
8 DAS SANGOES

8.1 Sem prejuizo das sangdes cominadas no art. 87, |, lll e 1V, da Lei n2 8.666/93, pela inexecugdo total ou parcial do contrato, a Administragdo
podera, garantida a prévia e ampla defesa, aplicar a Contratada multa de até 10% (dez por cento) sobre a parte inadimplida.

8.2 Se a adjudicatdria recusar-se a retirar o instrumento contratual injustificadamente ou se ndo apresentar situacdo regular na ocasido dos
recebimentos, garantida a prévia e ampla defesa, aplicar a Contratada multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor total adjudicado.

8.3 Ficarad impedido de licitar e de contratar com o Estado de Rondénia e serd descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem
prejuizo das multas previstas em edital e no contrato e das demais cominagGes legais, garantido o direito a ampla defesa, o licitante que, convocado dentro do
prazo de validade de sua proposta:

I - Ndo assinar o contrato.

Il - Ndo entregar a documentagdo exigida no edital.

Il - Apresentar documentagdo falsa.

IV - Causar o atraso na execugdo do objeto.

V - Ndo mantiver a proposta.

VI - Falhar na execugdo do contrato.

VIl - Fraudar a execugdo do contrato.

VIII - Comportar-se de modo inidoneo.

IX - Declarar informagdes falsas.

X - Cometer fraude fiscal.

8.3.1 As sang8es descritas no item 8.3, também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva, em pregdo para registro de pregos que,
convocados, ndo honrarem o compromisso assumido sem justificativa ou com justificativa recusada pela administragdo publica.

8.3.2 As sangdes serdo registradas e publicadas no SICAF e Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica
Estadual - CAGEFIMP.

8.4 A multa, eventualmente imposta a Contratada, serd automaticamente descontada da fatura a que fizer jus, acrescida de juros moratérios de 1%
(um por cento) ao més. Caso a contratada ndo tenha nenhum valor a receber do Estado, ser-lhe-a concedido o prazo de 05 (cinco) dia Uteis, contados de sua
intimagdo, para efetuar o pagamento da multa. Apds esse prazo, ndo sendo efetuado o pagamento, serdo deduzidos da garantia. Mantendo-se o insucesso, seus
dados serdo encaminhados ao érgdao competente para que seja inscrita na divida ativa, podendo, ainda a Administragdo proceder a cobranga judicial.

8.5 As multas previstas nesta se¢do ndo eximem a adjudicatdria ou contratada da reparagdo dos eventuais danos, perdas ou prejuizos que seu ato
punivel venha causar a Administragdo.

8.6 De acordo com a gravidade do descumprimento, podera ainda a licitante se sujeitar a Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com
a Administragdo Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que
aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que o contratado ressarcir a Administragdo pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sangdo
aplicada com base na legislagdo vigente.

8.7 A sangdo denominada “Adverténcia” sé tera lugar se emitida por escrito e quando se tratar de faltas leves, assim entendidas como aquelas que
ndo acarretarem prejuizos significativos ao objeto da contratagdo, cabivel somente até a segunda aplicagdo (reincidéncia) para a mesma infragdo, caso ndo se
verifique a adequagdo da conduta por parte da Contratada, apds o que deverdo ser aplicadas sangdes de grau mais significativo.
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8.8 As sangles serdo aplicadas sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que possa ser acionada em desfavor da Contratada, conforme
infragdo cometida e prejuizos causados a administragdo ou a terceiros.

8.9 Para efeito de aplicagdo de multas, as infragBes sdo atribuidos graus, com percentuais de multa conforme a tabela a seguir, que elenca apenas
as principais situagBes previstas, ndo eximindo de outras equivalentes que surgirem, conforme o caso:

Item Descrigdo da infracdo
1 | Permitir situagdo que crie a possibilidade ou cause dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia.

2 | Usar indevidamente informagdes sigilosas a que teve acesso, por ocorréncia.
3 | Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢ga maior ou caso fortuito, os servigos contratuais, por dia.
4 | Destruir ou danificar documentos por culpa ou dolo de seus agente, por ocorréncia.
5 | Recusar-se a executar servigo determinado pela fiscalizagdo, sem motivo justificado, por ocorréncia.
6 | Executar servigo incompleto, paliativo substitutivo como por carater permanente, ou deixar de providenciar recomposigdo complementar, por ocorréncia.
7 | Fornecer informagdo pérfida de servigo/equipamento/software, por ocorréncia.
Para os itens a seguir, deixar de:
8 | Efetuar o pagamento de seguros, encargos fiscais e sociais, assim como quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execugdo deste contrato, por dia e por ocor

9 | Efetuar a reposi¢do de equipamentos danificados, por motivo e por dia.
10 | Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus anexos, mesmo que ndo previstos nesta tabela de multas, apds reincidéncia formalmente notificada pela fiscalizagdo, por ocorr

11 |Iniciar execugdo de servigo nos prazos estabelecidos, observados os limites minimos estabelecidos por este Contrato, por servigo, por ocorréncia.
12 | Ressarcir o 6rgdo por eventuais danos causados por sua culpa, em veiculos, equipamentos, dados, etc.

13 | Fornecer as senhas e relatérios exigidos para o objeto, por tipo e por ocorréncia.

14 | Manter a documentagdo de habilitacdo atualizada, por item, por ocorréncia.

15 | Substituir funciondrio que se conduza de modo inconveniente ou n&o atenda as necessidades do Orgéo, por funcionario e por dia.

16 | Fornecer suporte técnico a Contratante, por ocorréncia e por dia.

* Incidente sobre a parte inadimplida do contrato.

8.10 As sangdes aqui previstas poderdo ser aplicadas concomitantemente, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis.

8.11 Apds 30 (trinta) dias da falta de execugdo do objeto, serd considerada inexecugdo total do contrato, o que ensejara a rescisdo contratual.

8.12 As sangBes de natureza pecuniaria serdo diretamente descontadas de créditos que eventualmente detenha a Contratada ou efetuada a sua
cobranca na forma prevista em lei.

8.13 As sangOes previstas ndo poderdo ser relevadas, salvo ficar comprovada a ocorréncia de situaces que se enquadrem no conceito juridico de
forga maior ou casos fortuitos, devidos e formalmente justificados e comprovados, e sempre a critério da autoridade competente, conforme prejuizo auferido.

8.14 A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levard em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena,
bem como o dano causado a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

8.15 A sanc¢do sera obrigatoriamente registrada no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, bem como em sistemas
Estaduais.

8.16 Também ficam sujeitas as penalidades de suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo licitante e de declaragdo de
inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em razdo do contrato decorrente deste certame: Tenham sofrido condenagdes
definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de tributos; Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos do certame;
Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos ilicitos praticados.

9 DAS OBRIGACOES
9.1 Da Contratada

9.1.1 Além daquelas exigidas em lei a contratada devera:

9.1.1.1 Cumprir fielmente as normas estabelecidas neste Termo de Referéncia, de forma que os materiais sejam entregues em perfeito estado e
condigBes, executando-os sob sua inteira e exclusiva responsabilidade.

9.1.1.2 Fornecer os materiais rigorosamente de acordo com as especificagdes constantes no Termo de Referéncia e na sua proposta.

9.1.1.3 Obedecidos aos critérios e padrdes de qualidade pré-determinados; devera ser observado o critério definido pela Secretaria de Estado da
Saude, para a entrega do objeto.

9.1.1.4 Reparar, corrigir, remover ou substituir as suas expensas no todo ou em parte, o objeto em que se encontrarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da entrega, transporte, instalagdo ou de equipamentos empregados, mesmo apds ter sido recebido definitivamente.

9.1.1.5 A Contratada deverd responsabilizar-se pela garantia total dos materiais dentro do prazo de validade da mesma, contados a partir da data
de entrega definitiva dos materiais.

9.1.1.6 Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do cumprimento das obrigagdes assumidas e todos os tributos incidentes,
sem qualquer 6nus a Administragdo Publica, devendo efetuar os respectivos pagamentos na forma e nos prazos previstos em Lei.

9.1.1.7 Nos precos ofertados deverdo estar incluso todos os impostos, taxas, fretes e demais custos provenientes da entrega do objeto.

9.1.1.8 Utilizar, em todas as fases, fornecimento e montagem/instalagdo dos materiais, ferramentas, materiais e mdo-de-obra qualificada.

9.1.1.9 Manter limpas as areas onde serdo executados os servicos de montagem/instalacdo do material.

9.1.1.10 Responsabilizar-se pelos materiais, ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execu¢do dos servigos de
montagem/instalagdo dos materiais, ndo cabendo a Unidade de Salude quaisquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que
possam vir a ocorrer.

9.1.1.11 Apresentar um preposto devidamente habilitado, com poderes para representd-lo em tudo o que se relacionar com o fornecimento do
objeto.

9.1.1.12 Responder pelas despesas resultantes de quaisquer agdes, demandas, decorrentes de danos seja por culpa sua ou qualquer de seus
empregados e prepostos, obrigando-se, outrossim, por quaisquer responsabilidades decorrentes de ag¢des judiciais de terceiros, que Ilhe venham a ser exigida por
forga de lei, ligadas ao cumprimento do presente Contrato.

9.1.1.13 Responsabilizar-se por todos os transportes dos produtos em caso de necessidade de reparar, corrigir, remover, reconstituir ou substituir.

9.1.1.14 Manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condi¢Ges de habilitagdo e
qualificagdo exigidas na contratagdo.

9.1.1.15 Corrigir, a suas expensas, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes de sua execugdo.

9.1.1.16 Garantir a qualidade dos produtos ofertados conforme previsto na lei n2 8098/70, (Cédigo de Defesa do Consumidor), e as demais
legislagBes pertinentes.

9.1.1.17 Nao ha necessidade da contratada dispor de colaboradores para atuar no call center, somente de colaboradores para assisténcia técnica e
atendimento técnico.

9.1.1.18 A empresa vencedora devera fornecer sem quaisquer 6nus para a Administragdo, apds a instalagdo e configuragdo da
tecnologia, treinamento aos servidores da SESAU devendo ser agendado com a Coordenadoria de tecnologia da informacéo - CTI/SESAU.

9.1.1.19 Os procedimentos de suporte, manutengdo e atualizagdo tecnoldgica, é de inteira responsabilidade da empresa contratada, que deverdo
ser atendidos, mediante apresentag¢do prévia de solicitagdes por parte da SESAU-CTI, os quais deverdo ser executados no prazo que ndo comprometa o uso da
ferramenta, ou seja, ndo podendo ser superior a 48 (quarenta e oito) horas.

9.1.1.20 E responsabilidade da contratada fornecer os itens descritos abaixo:

9.1.1.20.1 Itens e Infraestrutura pertinentes a arquitetura da Solugdo de Atendimento.

9.1.1.20.2 Instalagdo do Sistema nas dependéncias da Contratante.
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9.1.1.20.3 Treinamento dos Agentes de atendimento.

9.1.1.20.4 Desenvolvimento dos itens da plataforma de atendimento multicanal.

9.1.1.20.5 Monitoramento na primeira semana de opera¢do do sistema.

9.1.1.20.6 Sustentagdo do Sistema em Regime 7x24.

9.1.1.21 A Contratada, no trato das informagdes, deverd observar o disposto na Lei n2 13.709, de 14 de Agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais - LGPD) e suas atualizagBes, assim como demais normativas que tratam de tratamento de informagdes, principalmente aquelas emanadas da
Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD).

9.2 Da Contratante:

9.2.1 Efetuar o pagamento a Contratada, bem como atestar, através de comissdo de servidores, as Notas Fiscais relativas a efetiva entrega dos

materiais.

9.2.2 Rejeitar no todo ou em parte, os materiais entregues em desacordo com as obriga¢Ges assumidas.

9.2.3 Aplicar a Contratada as penalidades previstas, quando for o caso.

9.2.4 Devolver o material caso ndo esteja dentro das especificagdes constantes do presente Termo de Referéncia, ficando a contratada sujeita as
sangoes.

9.2.5 Acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar o objeto deste Termo de Referéncia, através de representantes designados pela SESAU.
10 DA DOCUMENTAGAO PARA HABILITACAO
10.1 Qualificagdo Técnica da Empresa:

10.1.1 Apresentagdo de Atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a aptiddo para o
desempenho da atividade, pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com caracteristicas semelhantes ao objeto da licitagdo, conforme
delimitado abaixo:

10.1.2 Entende-se por pertinente e compativel em caracteristicas o(s) atestado(s) que em sua individualidade ou soma de atestados, contemplem
servigos com caracteristicas semelhantes com o objeto deste Termo de Referéncia.

10.1.3 Entende-se por pertinente e compativel em quantidade o(s) atestado(s) que em sua individualidade ou soma de atestados concomitantes no
periodo de execugdo (tendo sido os servigos dos atestados prestados no mesmo periodo), comprove, com pelo menos 20% (vinte por cento), que a empresa
prestou ou presta satisfatoriamente servigos com caracteristicas semelhantes com o objeto deste Termo de Referéncia.

10.1.4 Entende-se por pertinente e compativel em prazo o(s) atestado(s) que em sua individualidade ou soma de atestados concomitantes no
periodo de execugdo (tendo sido os servigos dos atestados prestados no mesmo periodo) comprove, com pelo menos 20% (vinte por cento) da vigéncia proposta,
gue a empresa prestou ou presta satisfatoriamente servigos com caracteristicas semelhantes com o objeto deste Termo de Referéncia.

10.1.5 O atestado devera indicar dados da entidade emissora (razdo social, CNPJ, endereco, telefone, fax, data de emissdo) e dos signatarios do
documento (nome, fungdo, telefone, etc.), além da descrigdo do objeto e quantidade expressa em unidade ou valor.

10.1.6 Sendo o atestado e/ou declaragdo emitido por pessoa de direito publico devera constar 6rgdo, cargo e matricula do emitente. (Orientagdo
técnica numero 001/2017/GAB/SUPEL de 14/02/2017, publicada no Didrio Oficial de Rondénia no dia 24/02/2017 e nimero 002/2017/GAB/SUPEL de
08/03/2017, publicada no Didrio Oficial de Rondénia no dia 10/03/2017).

10.1.7 Em caso de duvidas sobre a veracidade do atestado, serd facultada a comissdo do certame ou autoridade superior, a promogdo de diligéncia
prevista no art. 43 paragrafo 3° da Lei Federal 8.666/93, para esclarecer ou complementar as informagbes do atestado. (Orientagdo técnica nimero
001/2017/GAB/SUPEL de 14/02/2017, publicada no Diario Oficial de Ronddnia no dia 24/02/2017 e nimero 002/2017/GAB/SUPEL de 08/03/2017, publicada no
Didrio Oficial de Rondénia no dia 10/03/2017).

10.2 Documentagao relativa a qualificagdo juridica

10.2.1 No caso de empresario individual: inscrigdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede.

10.2.2 Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condi¢do de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagdo
ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio http://www.portaldoempreendedor.gov.br/.

10.2.3 No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social
em vigor, devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatdrio de seus administradores.

10.2.4 No caso de sociedade simples: inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
prova da indicagdo dos seus administradores.

10.2.5 No caso de cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social em vigor, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na
Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o registro de que trata o art. 107 da Lei n2 5.764, de 1971.

10.2.6 No caso de agricultor familiar: Declaragdo de Aptiddo ao Pronaf — DAP ou DAP-P valida, ou, ainda, outros documentos definidos pelo
Ministério do Desenvolvimento Social, nos termos do art. 42, §22 do Decreto n° 7.775, de 2012.

10.2.7 No caso de produtor rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS — CEI, que comprove a qualificagdo como produtor rural pessoa fisica,
nos termos da Instru¢do Normativa RFB n2 971, de 2009 (arts. 17 a 19 e 165).

10.2.8 No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais: decreto de autorizagdo, e se for o caso, ato de registro ou
autorizagdo para funcionamento expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

10.2.9 Os documentos acima deverdo estar acompanhados da Ultima alteragdo ou da consolidagdo respectiva.

10.3 Documentagao relativa a regularidade fiscal

10.3.1 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido
(DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n2 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita
Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

10.3.2 Certiddo de Regularidade de Débitos com a Fazenda Estadual, admitida comprovagdo também, por meio de “certiddo positiva com efeito de
negativo”, diante da existéncia de débito confesso, parcelado e em fase de adimplemento.

10.3.3 Certiddo de Regularidade de Débitos com a Fazenda Municipal, admitida comprovagdo também, por meio de “certiddo positiva com efeito
de negativo”, diante da existéncia de débito confesso, parcelado e em fase de adimplemento.

10.3.4 Certiddo de Regularidade do FGTS, admitida comprovagdo também, por meio de “certiddo positiva com efeito de negativo”, diante da
existéncia de débito confesso, parcelado e em fase de adimplemento.

10.3.5 Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso.

10.4 Documentagao relativa a qualificagdo econémico - financeira

10.4.1 Certiddo Negativa de Recuperagdo Judicial —Lei n°. 11.101/05 (recuperagdo judicial, extrajudicial e faléncia) emitida pelo érgdo
competente, expedida nos Ultimos 90 (noventa) dias caso ndo conste o prazo de validade.

10.4.1.1 Na hipdtese de apresentagdo de Certiddo Positiva de recuperagdo judicial, o (a) Pregoeiro verificara se a licitante teve seu plano de
recuperacdo judicial homologado pelo juizo, conforme determina o art. 58 da Lei 11.101/2005.

10.4.1.2 Caso a empresa licitante ndo obteve acolhimento judicial do seu plano de recuperagdo judicial, a licitante sera inabilitada, uma vez que
ndo ha demonstragdo de viabilidade econémica.

10.4.2 Balango Patrimonial, referente ao Ultimo exercicio social, ou o Balango de Abertura, caso a licitante tenha sido constituida em menos de um
ano, devidamente autenticado ou registrado na Junta Comercial do Estado, para que o(a) Pregoeiro(a) possa aferir se esta possui Patrimonio Liquido (licitantes
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constituidas a mais de um ano) ou Capital Social (licitantes constituidas a menos de um ano), de 5% (cinco) por cento) do valor estimado do lote que o licitante
estiver participando.

10.4.2.1 No caso do licitante classificado em mais de um item/lote, o aferimento do cumprimento da disposi¢cdo acima levara em consideracio a
soma de todos os valores referencias.

10.4.2.2 Caso seja constatada a insuficiéncia de patrimonio liquido ou capital social para a integralidade dos itens/lotes em que o licitante estiver
classificado, o Pregoeiro o convocara para que decida sobre a desisténcia do(s) item(ns)/lote(s) até o devido enquadramento a regra acima disposta.

10.4.2.3 As regras descritas nos itens n? 10.4.2.1 e 10.4.2.2 deverdo ser observadas em caso de ulterior classificagdo de licitante que ja se
consagrou classificado em outro item(ns)/lote(s).

10.5 Documentagao relativa a regularidade trabalhista

10.5.1 Certiddo de Regularidade de Débito — CNDT, para comprovar a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, admitida
comprovagdo também, por meio de “certiddo positiva com efeito de negativo”, diante da existéncia de débito confesso, parcelado e em fase de adimplemento.

10.6 DAS DECLARACOES

10.6.1 Declaragdo que a empresa ndo emprega menor de 18 anos, conforme disposto no inciso 33 do art. 72 da Constitui¢do Federal.
10.6.1 Declaragdo de que o representante da empresa ndo é servidor publico, nos termos do art. 12 da Constitui¢do Estadual.

11 DAS PROPOSTAS

11.1 No julgamento das propostas serdo considerados os critérios de Menor Pre¢o Global, conforme SAMS em anexo, permitindo assim a
ampliagdo da competicdo e favorecendo a obtengdo da proposta mais vantajosa para Administragdo.

11.2 Justifica-se o critério de julgamento tendo em vista que a contratagdo em tela envolve vérios subitens que serdo executados por um Unico
licitante, dessa forma utilizou-se de agrupamento desses subitens, visando a praticidade, racionalidade e agilidade na condugdo da sessdo do pregdo. Entende-se
por agrupamento em um Unico lote, todos os tipos de materiais ou servigos de natureza similar e pertencentes ao mesmo segmento de mercado, ao mesmo local
ou ambiente e que possam ser fornecidos por um mesmo fornecedor, concretizando assim, os principios da competitividade e igualdade.

11.3 Na proposta devera constar o prego unitério e total para cada item, expressos em moeda corrente nacional, nele incluidas todas as despesas
com a confecgdo, impostos, taxas, seguro, frete e embalagem, depreciagdo, emolumentos e quaisquer outros custos que, direta ou indiretamente venha ocorrer.

12 DA SUBCONTRATAGAO, TRANSFERENCIA E/OU CESSAO DO CONTRATO

12.1 A permissdo de que se faga a subcontratagdo de partes do objeto licitado é outra forma de garantir a competitividade no certame e estd
prevista no art. 72 da Lei n2 8.666/1993.

12.2 A ideia da subcontratagdo é permitir que o licitante vencedor execute servigos mais especializados mediante a contratagdo de terceiros, por
sua responsabilidade. Permite-se, inclusive, que os licitantes se habilitem na licitagdo com a apresentac¢do de atestados das empresas que subcontratara, desde
que se comprometam a firmar contrato exclusivamente com aquela empresa.

12.3 O servigo de call center virtual envolve muitos servigos distintos sendo praticamente impossivel que a mesma preste todos os servigos sozinha,
tendo em vista que serdo envolvidos servigos de telefonia fisica, virtualizagdo de chamadas, aplicativos para efetuar e receber ligagdes utilizando a internet.

12.4 Sabe-se que o servigo podera ser contratado com empresas fora do Estado de Ronddnia, o que demandara que a mesma disponibilize pessoal
para a instalagdo de equipamentos nas dependéncias do parque tecnoldgico da Secretaria Estadual de Saude, o que se aplica a treinamento de pessoal.

12.5 Diante disso, informamos que o limite maximo de para subcontratagdo de servigos é de 30% dos servigos a serem contratados para o call
center virtual.

12.6 Instalagdo do Sistema nas dependéncias da Contratante.

12.7 A empresa podera contratar empresa terceirizada para instalar os equipamentos (hardware), bem como configurar uma unica vez, tendo em
vista a possibilidade da mesma ser de fora do Estado de Rondonia.

12.8 Treinamento dos Agentes de atendimento.

12.9 Visando oferecer um melhor servigo de usabilidade para os usudrios do sistema de call center a empresa podera subcontratar por uma Unica
vez o servigo de treinamento de agentes.

12.10 Desenvolvimento dos itens da plataforma de atendimento multicanal.

12.11 A empresa podera disponibilizar aplicativos desenvolvidos por outras empresas, para efetuar e receber ligagdes nos computadores da
Secretaria Estadual de Saude, desde que se responsabilize pelo bom uso do mesmo.

12.12 A empresa contratada podera subcontratar servigos parcialmente, jamais totalmente, tendo em vista que os artigos 72 e 78 da lei de
licitagBes e contratos publicos (8.666/1993) permite essa a¢do, ou seja.

12.13 Instalagdo do Sistema nas dependéncias da Contratante.

12.14 Treinamento dos Agentes de atendimento.

12.15 Desenvolvimento dos itens da plataforma de atendimento multicanal.

12.16 Sustentagdo (manutengdo) do Sistema em Regime 7x24.

12.17 Art. 72-0 contratado, na execugdo do contrato, sem prejuizo das responsabilidades contratuais e legais, podera subcontratar partes de obra,
servigo ou fornecimento, até o limite admitido, em cada caso, pela Administragdo."

12.18 Entretanto é vedado a sub contratacdo total do servigo, que devera ser prestado pela empresa Contratada diretamente pela administragdo
publica.

13 DOS CASOS OMISSOS

13.1 Fica estabelecido, caso venha ocorrer algum fato ndo previsto neste Termo de Referéncia e seus anexos, os chamados casos omissos, estes
serdo dirimidos respeitado o objeto dessa licitagdo, por meio de aplicagdo da legislagdo e demais normas reguladoras da matéria, em especial a lei n2 8.666/93 e
10.520/02, aplicando-se paralelamente, quando for o caso, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos estabelecidos na Legislagdo Civil Brasileira
e as disposi¢des de direito privado.

14 CONDICOES GERAIS

14.1 A Contratada se obriga a aceitar acréscimos ou supressdes nas quantidades inicialmente previstas respeitando os limites do artigo 65 da Lei
8.666/93 e suas alteragdes, tendo como base os pregos constantes da(s) proposta(s) Contratada(s), diante de necessidade comprovada da Administrag&o.

14.2 O servigo ofertado pela contratada devera atender as exigéncias de qualidade, observados os padrdes e normas preconizados pelos érgaos
competentes de controle de qualidade industrial — ABNT, INMETRO, etc; atentando-se o proponente, principalmente para as prescrigdes contidas no art. 39, VI,
da Lei n2 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

14.3 Qualquer tolerancia da Administragdo Publica quanto a eventuais infragdes ndo implicara rendncia a direitos e ndo pode ser entendida como
aceitagdo, novagdo ou precedente.

14.4 Todas as comunicagdes relativas ao objeto deste Termo de Referéncia serdo consideradas como regularmente feitas se entregues ou enviadas
por carta protocolada, telegrama, fax, meio eletrénico ou na sede da contratada.

14.5 Esse termo de referéncia encontra-se em harmonia com o Decreto n2 21.264 de 20 de setembro de 2016, que dispSe sobre a aplicagdo do
Principio do Desenvolvimento Estadual Sustentavel no ambito do Estado de Ronddnia.

14.6 A contratada devera cumprir, no que couber, as orientagBes referente aos critérios de sustentabilidade no ambito do Estado de Rondénia.

14.7 Sera eleito o foro da Comarca de Porto Velho/RO, com expressa renuncia de qualquer outro, para dirimir os possiveis litigios que decorram do
presente procedimento.

15 ANEXOS
15.1 Anexo | - SAMS (0036826200).
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Elaborado por:
Wrangler Gongalves Blodow
Técnico Administrativo - SESAU/GECOMP

Revisor técnico:
Carla Patricia Alves
Gerente de Compras - SESAU/GECOMP

Revisor técnico:
Magnun Barros Leite
Coordenador de Tecnologia da Informagdo - SESAU/CTI

Na Forma do que dispde o Artigo 72 paragrafo 22 e incisos I, Il e Ill da Lei n2 8.666/93, aprovo, declaro e dou fé no presente Termo de Referéncia e Anexos:
Michelle Dahiane Dutra
Secretaria Executiva de Estado da Saude - SESAU/RO
o ]
3@'! Documento assinado eletronicamente por MICHELLE DAHIANE DUTRA, Secretario(a) Executivo(a), em 31/03/2023, as 18:46, conforme horario oficial de Brasilia,
‘ :?;:?gr'ﬁc'; com fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n? 21.794, de 5 Abril de 2017.

e
e
3E|! @ Documento assinado eletronicamente por CARLA PATRICIA ALVES DA SILVA, Gerente, em 04/04/2023, as 12:30, conforme horario oficial de Brasilia, com
:?;.i?grf‘lii('; fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 29, do Decreto n2 21.794, de 5 Abril de 2017.

I
-
3@'! Documento assinado eletronicamente por WRANGLER GONCALVES BLODOW, Técnico, em 06/04/2023, as 10:52, conforme horario oficial de Brasilia, com
‘ :?;j?g:‘fc'; fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 22, do Decreto n2 21.794, de 5 Abril de 2017.

I
e
3E|! @ Documento assinado eletronicamente por Magnun Barros Leite, Coordenador(a), em 06/04/2023, as 13:35, conforme horario oficial de Brasilia, com
:?;.i?g:‘-i-'('; fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 12 e 29, do Decreto n2 21.794, de 5 Abril de 2017.

Referéncia: Caso responda este Termo de Referéncia, indicar expressamente o Processo n2 0036.004711/2023-41 SEI n2 0036826173
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