GOVERNO'DE

u CEAP-SOL SES ﬂ/
SUS “ Centro Estadual de Atencdo Secretaria de /
Prolongada e Casa de Apoio Estado da
[ | Condominio Solidariedade Saude /:

O ESTADO QUE DA CERTO

Goiania, 22 de abril de 2026.

TERMO DE REFERENCIA
CONTRATAGAO DE SERVIGCOS
TR N.° 013/2026

De: Tecnologia da Informagéo — CEAP-SOL.
Para: Departamento de Contratos — CEAP-SOL

1. DO OBJETO

Contratacao de empresa especializada para prestagédo de servicos de Chatbot
de Atendimento Automatizado, com integragdo a sistemas de agenda se
possivel, visando a confirmagcdo de consultas, reagendamentos e suporte

informativo aos pacientes via canais digitais WhatsApp.
2. JUSTIFICATIVAS PARA CONTRATAGCAO DO SERVIGCO

A automacao do processo de confirmacéo de consultas visa reduzir o indice de
absenteismo (no-show), otimizar o tempo da equipe de recepgado e oferecer
maior conveniéncia ao paciente, permitindo que a confirmacao ocorra de forma
assincrona e rapida.

Estédo ocorrendo repetidos bloqueios da ferramenta gratuita que tém prejudicado
a gestdo da agenda da nossa unidade, bem como, podem ocorrer prejuizos

financeiros a unidade, como glosas, por exemplo.
3. DESCRICAO MINUCIOSA DO SERVICO

- Quantidade ilimitada de mensagens: O sistema deve ter a capacidade de
mandar quantas mensagens forem necessarias aos pacientes.
- Fluxo de Confirmagao: O chatbot deve processar respostas de "Sim"

AN

(Confirmacado) e "Nao" (Cancelamento).
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- Lembrete de Pré-Consulta: Envio de orientagdes (ex: necessidade de jejum,
documentos, endere¢o com link de mapa).

- Transbordo Humano: Capacidade de transferir o atendimento para um
atendente real caso o bot ndo entenda a solicitagdo ou o paciente pega "falar com
atendente".

- Multi-canal: Suporte prioritario para WhatsApp Business API, com
possibilidade de expansao para widget de site.

- Seguranca de Dados (LGPD): A plataforma deve estar em total conformidade
com a Lei Geral de Protecdo de Dados, garantindo criptografia de ponta a ponta e
armazenamento seguro de dados sensiveis de satde.

- Dashboard de Gestao: Painel para visualizagdo de métricas (taxa de entrega,
taxa de confirmagdo, economia gerada).

- Escalabilidade: Capacidade de suportar multiplos atendimentos simultaneos
sem degradagdo de performance.

- Disponibilidade: O sistema deve permanecer ativo no minimo 99,5% do
tempo.

- Suporte Técnico: Atendimento em horario comercial para ajustes e correcao

de bugs, com tempo de resposta maximo de 2 horas para problemas criticos.

4.PRAZO DE EXECUGAO DO SERVIGO

Os servigos serao prestados pelo prazo de 12(doze) meses, a iniciar no dia de
entrega do servigo. Condicionado a vigéncia do Termo de Transferéncia de
Gestao 003/2013 14° aditivo, firmado entre o SES-GO e o ISG/CEAPSOL.

5. REAJUSTE

O reajuste de precos sera anualmente, acordado e firmado mediante termo
aditivo, tomando por base preferencialmente a variagdo do INDICE GERAL DE
PRECOS DO MERCADO - IGPM da Fundacao Getulio Vargas ou, na falta, de
acordo com o indice que legalmente vier a lhe substituir, com até 30 dias de

antecedéncia ao termo final do contrato.
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6. REGIME DE SERVIGO CONTINUO
O contrato pode ser prorrogado por periodo anual, com duracdo maxima de

até cinco anos se houver necessidade.

7. QUALIFICAGOES TECNICAS EXIGIDAS
A empresa deve ser autorizada e certificada para o fornecimento dos servigos e
possuir um centro de operagdes contando com uma equipe técnica certificada e

especializada full time para garantir a continuidade dos servigos prestados.
8. OBRIGAGOES DA EMPRESA CONTRATADA

8.1.0 servigo de instalagao devera ocorrerem um prazo maximo de 15 dias apds
a assinatura do contrato;

8.2.Manter durante toda a execucido do contrato, em compatibilidade com as
obrigagdes por ela assumidas;

8.3.Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes
da execugao dos servigos, objeto deste Termo de Referéncia;
8.4.Responsabilizar-se por todos os 6nus referentes aos servigos objeto deste
Termo de Referéncia;

8.5.Responsabilizar-se por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na
legislacao especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da
espécie, forem vitimas os seus empregados no desempenho dos servigos ou em
conexao com eles, ainda que acontecido nas dependéncias da CONTRATANTE;
8.6.Responsabilizar-se por qualquer prejuizo causado a CONTRATANTE, a
seus prepostos ou a terceiros, provocados por agdo ou omissdo da
CONTRATADA em decorréncia de falhas ou imperfeicdes na execucao dos
Servicos;

8.7.Comunicar ao Gestor do Contrato, designado formalmente pela
CONTRATADA, qualquer fato extraordinario ou anormal que ocorra durante a
vigéncia do contrato;

8.8.Suporte técnico em horario comercial de atendimento e reparo contratual,
8.9.0 servico de suporte (SAC) devera ser prestado diretamente pela
CONTRATADA nao podendo ser terceirizado;
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8.10. Caso o servico de chatbot permaneca indisponivel por tempo superior a
quatro horas, sera aplicada multa correspondente a 1% (um por cento) do valor
da mensalidade, e adicional de 1% (um por cento) para cada periodo de
indisponibilidade.

8.11. O nao atendimento de chamados de suporte nos prazos estabelecidos em
contrato gerara multa de 2% (dois por cento) do valor mensal por dia de atraso. :
O limite maximo acumulado de multas mensais sera de 20% (vinte por cento) do
valor do contrato, apds o qual a CONTRATANTE podera rescindir o contrato por
justo motivo, sem onus.

8.12. O valor da multa sera descontado diretamente na fatura do més
subsequente ao evento (se houver).

8.13. Treinamento da equipe operacional do sistema presencial ou remoto.

9. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

9.1. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela CONTRATADA com relagao ao objeto deste Contrato;

9.2. Realizar o acompanhamento de todo e qualquer tipo de servico prestado
pela CONTRATADA dentro das dependéncias da unidade;

9.3. Fiscalizar e orientar quanto as medidas necessarias de biosseguranca para
garantir a eficiéncia e eficacia no servigo prestado buscando a exceléncia na

execucao das atividades em todo o processo.

10. DA PROPOSTA

A proposta devera ser apresentada de maneira a:

10.1. Nao conter rasuras ou emendas;

10.2. Estar assinada;

10.3. Conter com clareza e sem omissdes as especificacdbes do servico
ofertado, mencionando a descricdo, quantidade, valores unitarios e totais, de
forma a obedecer a discriminagao do objeto;

10.4. Os valores deverao ser apresentados em Reais;

10.4.1. Ocorrendo divergéncia entre os valores unitarios e totais

prevalecerao os unitarios;
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10.5. O prazo para entrega da proposta sera de acordo como esta disposto no
extrato do chamamento publicado no site do ISG/CEAPSOL

(https://isgsaude.org.br/ceapsol/transparencia/)

10.6. A proposta devera ser emitida com validade de 30 dias;

10.7. A proposta devera constar, forma de pagamento, prazo de pagamento,
inicio da prestacao dos servicos;

10.8. A apresentacdo da proposta pelo proponente implica a declaragdo de
conhecimento e aceitacdo de todas as condicdes do presente termo de

referéncia.

11. JULGAMENTO
11.1. O julgamento das propostas sera realizado com base no Regulamento de

Compras e Servicos;

12. A REALIZAGAO DO SERVIGCO

12.1. Os servigos ora cotados serao prestados no Centro Estadual de Atengao
Prolongada e Casa de Apoio Condominio Solidariedade — CEAP-SOL;

12.2. Cumprir os prazos de execuc¢ao dos servicos;

12.3. Promover condi¢des a fiscalizacao de todos os servigos contratados, bem

como, dos seus procedimentos e técnicas empregados.

13. CONDIGCOES DE PAGAMENTO

13.1. O prazo para o pagamento sera de 60 (sessenta) dias a partir da
apresentacao da nota fiscal.

13.2. A nota fiscal devera ser emitida em nome/razdo social: Instituto Socrates
Guanaes - ISG -TTG 003/2013 14° aditivo SES/GO CNPJ/MF n°
03.969.808/0008-46, com endereco na Av. Veneza, Qd. 62, Lt. 1-10 - Jardim
Europa, CEP: 74.325-100 Goiania-GO, devendo esta a nota apresentada sem
rasuras, no periodo de validade de sua emissdo e obrigatoriamente devera
constar acostada a(s) nota(s) fiscal(is):

Certidao de Regularidade junto ao FGTS;

Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT;

Certidao Negativa de Débitos junto a Secretaria da Fazenda Municipal;
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Certidao Negativa de Débitos junto a Secretaria da Fazenda Estadual;

Certidao Negativa de Débitos junto a Secretaria da Fazenda Federal;

Qualquer pagamento devido pela CONTRATANTE somente sera efetuado
mediante apresentacao, pelo CONTRATADO, de cépias legiveis e sem rasuras

dos documentos previstos acima.

14. DISPOSIGOES FINAIS

14.1. N&o serdo aceitas propostas que apresentem preco global ou unitario
simbdlicos, irrisorios ou de valor zerado, incompativeis com os pregos praticados
pelo mercado.
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