CIDADE DE
SAO PAULO

SAUDE

TERMO DE REFERENCIA

1. DEFINICAO DO OBJETO

1.1.

Contratacdo de empresa especializada em Tecnologia da Informacédo (TI) para a
disponibilizac&o, no modelo de Software como Servigo (SaaS), de um sistema de gestao
para controle dos contratos administrativos firmados no &mbito da Secretaria Municipal

de Saude, conforme as especificagdes técnicas contidas neste Termo de Referéncia.

2. DETALHAMENTO DO OBJETO

2.1.

A presente contratacdo deve incluir a prestacdo de servicos de implementacéo, incluindo
a instalacao, modelagem dos processos de negdcio, treinamentos e operagdo assistida
(go alive) e servicos de suporte e manutengcdo anual, incluindo a hospedagem,
licenciamento do sistema, suporte, manutencdo, atualizacdo e adaptacdes visando

atender a gestao plena do objeto contratado.

3. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGCAO

3.1

A Divisdo de Contratos Administrativos, vinculada a Coordenadoria de Administracéo e
Suprimentos da Secretaria-Executiva de Gestdo Administrativa, é responsavel pela
gestdo administrativa e financeira dos contratos administrativos firmados no ambito da
Secretaria Municipal de Saude.

De acordo com o Decreto Municipal n° 54.873/2014, constituem atividades a serem
exercidas pela unidade administrativa responsavel pela gestdo de contratos, dentre
outras:

i. executar as diligéncias e providenciar a tramitacdo necessaria que precedem a
assinatura dos contratos, termos aditivos e de apostilamento, termos de rescisao
contratual, termos de recebimento contratual e afins pela autoridade competente
para, ao final, promover a publicidade desses atos;

ii. verificar, com base na legislacdo vigente, a regularidade da documentacéo
necesséria a formalizacdo do contrato, bem como manté-la atualizada, nos termos
da lei e do contrato;

iii. dar inicio aos procedimentos para a prorrogacéo dos contratos com a antecedéncia
necessaria, levando em conta as informacdes prestadas pela unidade demandante
do servico e pelo fiscal do contrato, os precos de mercado e demais elementos que
auxiliem na identificacdo da proposta mais vantajosa para a Administragao;

iv. manter o controle de todos os prazos relacionados aos contratos e informar a
autoridade competente a necessidade de prorrogacdo contratual ou de realizagédo

de nova contratacédo, conforme o caso;
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v. manter o controle do prazo de vigéncia e da atualizagéo do valor da garantia
contratual, procedendo, em tempo hébil, o encaminhamento necessario a sua
substituicdo e/ou reforco ou prorrogacdo do prazo de sua vigéncia, quando for o

Ccaso;

Com base nas atribuicdes definidas na legislacdo, pode-se elencar as atividades da
Equipe de Gestdo de Contratos da seguinte forma:
a) Elaboracdo da minuta de contrato
b) Formalizacdo da assinatura
c) Levantamento dos documentos fiscais
d) Formalizar a garantia contratual
e) Formalizar a indicacéo de fiscais
f)  Adotar os procedimentos de prorrogacdo: consulta da area requisitante com 06
meses de antecedéncia / envio do processo administrativo para realizacdo de
pesquisa de mercado / solicitar a anuéncia da contratada / envio do processo
administrativo para emissdo de reserva / elaboragdo da minuta de termo aditivo /
envio do processo administrativo para a Assessoria Juridica.
g) Atender aos pedidos de aditamentos feitos pelas areas técnicas
h) Formalizar a aplicagédo de reajuste

i) Formalizar a atualizagdo da garantia contratual

Dessa forma, a gestdo dos contratos administrativos consiste em atividade obrigatoria
por parte do 6rgdo contratante, sendo inerente e indissocidvel da atuacéo eficiente da

Administracdo Puablica e, por via de consequéncia, a consecuc¢do do interesse publico.

A auséncia de um sistema informatizado para gestao contratual dificulta as atividades de
controle e gestdo dos contratos, resultando na necessidade de maior ndmero de

servidores, redundéncia de informacdes e repeticdo de atividades para o mesmo fim.

Isto posto, a adocao de um sistema propiciara o registro e controle das informac¢des dos
contratos administrativos, otimizando o processo de trabalho da equipe, a confiabilidade
dos relatérios gerenciais e aumentar a eficiéncia organizacional para o aprimoramento

da administracéo publica municipal.

4. DETALHAMENTO DOS SERVICOS

4.1.

DESCRICAO SUMARIA DO SISTEMA DE GESTAO PARA CONTROLE DOS
CONTRATOS
4.1.1. O sistema devera atender as necessidades da area de gestdo de contratos da

contratante, integrado com o subsistema financeiro, quando necessario.
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4.1.2. O sistema devera utilizar tecnologias de mercado, atendendo aos requisitos de
confiabilidade e seguranca da informacdo, desempenho, flexibilidade,
escalabilidade, ser acessivel via browser INTERNET (WEB), responsivo a
dispositivos méveis tipo smartphone e tablets e atender a Lei Geral de Protecéo
aos Dados (Lei Federal 13.709/18), contemplando os processos de trabalho e

requisitos técnicos ndo funcionais listados a seguir:

ID Requisitos técnicos néo funcionais

nfl | Ser desenvolvido em arquitetura SOA (Service Oriented Architecture), possibilitando
acessos a servicos e processos de outras aplicagfes através de interfaces padrdo da
propria arquitetura.

nf2 | Permitir integracdo (receber e enviar informacfes e executar processos) de forma
direta com pacotes/ferramentas tais como planilhas eletrdnicas e editores de textos
utilizando tecnologia Java, Net, ou COM, bem como interoperar com outros sistemas
gue se fizerem necessarios no escopo do projeto, conforme definicdo da contratante.

nf3 | Disponibilizar recurso nativo para auditoria de dados (inclus@es, alteracées com viséo
do status anterior) com capacidade de geracéo de relatorios.

Nf4 | Compartilhar, em tempo real, através de cadastros Unicos, parametros compartilhados
e processos integrados das informac8es entre os componentes da solugdo com
entrada de dados Unica em tempo real, evitando redundéancia de dados.

Nf5 | Apresentar telas, menus e relatérios em idioma portugués brasileiro.

Nfé | Capacidade de Integracdo on-line, contemplando exportacéo e importacdo com outros
Médulos satélites do padrao XML e webservices/APls, assegurando a confiabilidade
das transacdes.

Nf7 | Permitir a criagdo de indicadores KPIs através de ferramentas nativas com a

possibilidade de Drill Down nos objetos de negécio do sistema.
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PROCESSO FUNGAO

Cadastro de empresas contratadas

f1

Permitir o cadastro das empresas contratadas, contendo, no minimo, as seguintes
informacgdes: razdo social, CNPJ (pessoa juridica) ou CPF (pessoa fisica), nome
fantasia (pessoa juridica), endereco completo (logradouro, namero, bairro,
complemento, CEP, cidade e Estado), telefones, dados bancarios (banco, agéncia e
conta), endereco eletrdnico (e-mail), dados dos representantes das empresas (home,
cargo, CPF e RG).

f2

Permitir consultar as empresas contratadas utilizando minimamente os seguintes
critérios: razéo social, CNPJ (pessoa juridica) ou CPF (pessoa fisica), nome fantasia

(pessoa juridica)

Controle dos Contratos Administrativos

cl

Inserir os contratos administrativos firmados, contemplando minimamente os campos:
namero do processo administrativo (coédigo SEI), nimero do Termo de Contrato,
contratada, objeto, modalidade da licitacdo, area solicitante, data de inicio da
vigéncia, vigéncia do contrato, legalidade em meses, data de vencimento da
legalidade, data de vencimento da excepcionalidade, valor unitario, valor mensal,
valor anual, data limite para denuncia (licitar/prorrogar), valor da garantia contratual,
data de término da garantia contratual, prazo de denlncia da garantia contratual, data
a ser reajustado, I(0), P(0), dotacdo or¢camentaria, nimero do empenho, valor do

empenho, portaria de fiscalizacéo.

c2

Consultar os contratos utilizando minimamente os seguintes critérios, combinados ou
nao: niumero do processo administrativo (cédigo SEI), nimero do Termo de Contrato,

contratada, objeto, vigéncia do contrato, dotagdo orgamentaria.

c3

Permitir acompanhar a execucao financeira do contrato através do registro fisico e
financeiro em valores, quantidades e percentual, bem como o cadastramento

detalhado de servicos prestados, possibilitando o melhor gerenciamento.

c4

Permitir o registro dos eventos financeiros previstos nos contratos, registrando os

reajustes e reequilibrios econémico-financeiro aplicados durante a vigéncia contratual.

c5

Permitir acompanhar a evolugédo financeira dos contratos, segregando os valores

principais dos reajustes.

c6

Permitir acompanhamento financeiro com alerta de vigéncia e saldo do contrato.

c7

Acompanhar o processo do recebimento do contrato (emissdo do termo de

Recebimento e atestado)

c8

Controlar a aplicacdo de penalidades, retencdo em faturas e cobranca de multas

contratuais.

c9

Permitir a inclusdo e consulta (visualizacdo) de anexos (contratos, aditivos,
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apostilamentos).

c10 | Permitir o cadastramento dos servidores responsaveis pelos contratos (fiscais e
gestores), com indicacdo de nome e numero do Registro Funcional (RF).

cl1 | Permitir que informagBes de novas alteragBes ao contrato (aditivos, reajustes etc.)
nao se sobreponham (ndo excluam as anteriores), bem como a consulta de histéricos
desses processos.

cl2 | Armazenar toda evolucdo do contrato, desde seu cadastramento, para consultas e
relatorios.

c13 | Permitir emisséo de relatorios financeiros, de aditivos e de alteragfes realizadas.

cl4 | Permitir autonomia para usuarios chave.

cl5 | Permitir que quaisquer alteracdes/inclusdes ao contrato sejam retroativas (somente
para usuarios chave).

cl6 | Possibilitar a digitalizacdo de documentos (upload e download) pelo usuério, como
contratos, termos aditivos, termos de apostilamento e outros documentos relevantes
para a gestao de contratos.
Gerenciamento eletrénico de documentos

gl | Permitir visualizar documentos e contratos para consultas e impressao.

g2 | Manter em background todos os documentos e contratos com seus respectivos
historicos evolutivos.

g3 | Registrar todas as alteracdes feitas nos documentos originais.

g4 | Garantir acesso aos documentos e informagdes por niveis de liberagédo.

g5 | Aceitar e controlar inclusdes de diferentes midias.

g6 | Disponibilizar documentos e contratos por: data, tipo de documento e contetdo

g7 | Controlar revisdes e versdes dos documentos.

4.2. DESCRICAO DOS SERVICOS DE IMPLEMENTACAO

4.2.1. INSTALACAO

4.2.1.1. Durante essa etapa, deverdo ser realizadas atividades de planejamento e
preparacdo da implementacdo do projeto, incluindo reunibes presenciais e
remotas, criacdo dos ambientes (servidores), instalacdo e configuragao inicial
do sistema.

4.2.1.2. Apbs a instalacdo, dar-se-a inicio ao servico de suporte e manutencdo anual
(item 4.3).

4.2.2. MODELAGEM E HOMOLOGAGAO DOS PROCESSOS

4.2.2.1. O objetivo desta fase é implementar todos os requerimentos dos processos de

negocio baseado na etapa de instalagao.
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Nesta etapa, deveréo ser realizadas as atividades de:
4.2.2.2.1. Mapeamento e desenho final da solugéo;
4.2.2.2.2. Revisao critica e ajustes no desenho da solucéo;
4.2.2.2.3. Parametrizacdo e construcao da solucéo;

4.2.2.2.4. Testes de solucao.

4.2.3. PREPARACAO FINAL E TREINAMENTOS

4.2.3.1.

4.2.3.2.

Nesta fase, serdo executadas atividades complementares para a finalizagédo da
implementacéo do sistema, incluindo:

4.2.3.1.1. O treinamento do administrador e dos usuarios finais;

4.2.3.1.2. Plano de “cut-over” (preparagéo para entrada em operagao);
4.2.3.1.3. e plano de gerenciamento do sistema.

Durante esta fase, deverdo ser executados também testes de solucao

integrados e os testes de aceitacdo da preparacéo para entrada em producao.

4.2.4. OPERACAO ASSISTIDA — GO ALIVE

4.2.4.1.

4.2.4.2.

4.2.4.3.

A operacao assistida (go alive) consiste na orientagdo e acompanhamento “in
loco” dos usuarios na utilizagdo do sistema em sua rotina didria de trabalho, ja
em producéo.

A operagéo assistida devera ser executada nas dependéncias da contratante
em horério comercial apos finalizada a etapa de preparagdo final e
treinamentos.

Para completa absor¢cdo do conhecimento, estima-se que sejam necessarios
15 (quinze) dias uteis (trés semanas), contados a partir do “go-alive” (momento

apoés a concluséo dos treinamentos).

4.2.5. PAPEL DO DEPARTAMENTO DE TIC DA CONTRATANTE

4.2.5.1. Cabe ao departamento de Tecnologia da Informagédo e Comunicacdo —

DTIC, como setor responsavel pelos sistemas em uso na contratante,
acompanhar e monitorar os processos de desenvolvimento e entrega do
produto, bem como os servicos de suporte e manutencdo prestados pela

contratada.

4.2.5.2. A contratada devera executar a implementacdo das mudancas,

melhorias, correces e demais ajustes de acordo com a priorizacdo e
encaminhamento junto ao DTIC, a partir do backlog do produto gerenciado

por este departamento em ferramenta definida com a contratante

4.2.6. EMISSAO DE TERMO DE ACEITE (TAC) DE CADA ETAPA
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4.2.6.1. Ao final de cada uma das etapas acima, devera ser elaborado um termo de

aceite (TAC) com a descri¢do das atividades desenvolvidas durante cada etapa.
Este TAC devera ser entregue a contratante para conhecimento e validacao do
término da implementacdo e servirdA como documento de referéncia para a

medicdo e posterior pagamento pelos servicos.

DESCRIGCAO DOS SERVIGOS DE SUPORTE E MANUTENGAO ANUAL DO SISTEMA
4.3.1. DISPONIBILIZACAO DO SISTEMA E LICENGAS DE USO - USUARIOS

4.3.1.1.

4.3.1.2.

4.3.1.3.

Devera ser instalada no ambiente datacenter fornecido pela contratada a
versao atualizada do sistema.

Para efeito de precificacdo de usuarios, deverdo ser considerados até 50
(cinquenta) usuarios nomeados para uso exclusivo da contratante durante o
periodo de contrato.

Além disso, a contratada deverd disponibilizar as novas vers@es do sistema,
assim como ferramentas e procedimentos para atualizacdo de versdo e as
atualizacdes de tecnologia para suportar sistemas operacionais e bancos de
dados durante a vigéncia do contrato.

4.3.2. HOSPEDAGEM

4.3.2.1.

4.3.2.2.

4.3.2.3.

4.3.2.4.

A contratada deverda disponibilizar o sistema e demais softwares operacionais

em ambiente DATACENTER, com toda infraestrutura necessaria ao perfeito

funcionamento da solucdo, com disponibilidade de 99,749% ao més 24 horas

por dia durante 365 dias.

O ambiente DATACENTER devera possuir acesso seguro e controlado, ser

escalavel e de alta disponibilidade.

O DATACENTER podera ser proprio ou de terceiros, podendo ainda ser

suportado em nuvem (cloud).

Rotinas de backup e restore:

4.3.2.4.1. Visando minimizar o tempo de indisponibilidade da solucdo e
eventuais perdas de dados, a contratada devera executar rotinas de
backup diario incremental, backup semanal completo, backup
mensal completo e backup anual completo “frio” no préprio
datacenter e em outro ambiente protegido e seguro.

4.3.2.4.2. Todos os insumos, equipamentos, softwares e servicos destinados
ao perfeito funcionamento da plataforma DATACENTER durante

todo o contrato é de inteira responsabilidade da contratada.

4.3.3. SUPORTE E MANUTENGAO
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Entende-se como suporte e manutencdo como sendo um conjunto e servicos

destinados a manter toda a solugdo em perfeito funcionamento, durante 12 hs

por dia, aptos a realizacdo das atividades a que forem destinadas, executando

todos os ajustes e reparos nos termos e tempos fixados neste documento.

A contratada devera disponibilizar uma central de suporte em horario comercial

durante todo o periodo de vigéncia do contrato, capaz de recepcionar

chamadas, através de ligacdes telefonicas, portal de atendimento WEB ou e-

mail, tendo como fun¢des minimas:

4.3.3.2.1. Registrar chamados abertos diretamente pelos usuérios utilizando
um sistema de atendimento WEB ou e-mail.

4.3.3.2.2. Efetuar triagem e classificacdo das solicitacbes de acordo com
procedimento documentado em sua base de conhecimento.

4.3.3.2.3. Consultar sua base de conhecimento e executar procedimentos de
atendimento de primeiro nivel.

4.3.3.2.4. Encaminhar o chamado para atendimento de 2° e 3° nivel
(manutencdo corretiva) quando da impossibilidade de resolucao
em primeiro nivel.

4.3.3.2.5. Atualizar ou incluir, quando inexistente, na Base de Conhecimento
a documentacdo do procedimento utilizado para prestar
atendimento.

4.3.3.2.6. Concluir e fechar o chamado, confirmando com o usuario o
restabelecimento das funcionalidades reclamadas.

4.3.3.2.7. Reabrir chamados para origem quando foram fechados
inadequadamente.

Sempre que ndo for possivel solucionar um chamado por vias remotas, a

contratada devera disponibilizar um técnico de suporte, devidamente

capacitado para solucionar a demanda.

Deverdo ser contemplados os seguintes tipos de manutencéo:

4.3.3.4.1. Manutencdo Corretiva Normal (Nivel de severidade 2):
compreende todas as corre¢cdes de erros que ndo impecam a
opera¢do normal da solugdo em suas fungBes basicas.

4.3.3.4.2. Manutencdo Corretiva Critica (Nivel de severidade 1):
compreende as correcdes de erros que podem restringir a plena
utilizacdo da solucéo, impedindo que sejam executadas as rotinas
basicas ou ainda, erros que impegam o cumprimento de prazos
legais por parte da contratante.

4.3.3.4.3. Manutencao legal (Nivel de severidade 3): compreende as

adaptacdes e customizacdes na solucdo que visam atender as
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alteracdes das legislacdes municipais, estaduais ou federais
durante toda a vigéncia do contrato.
4.3.3.4.4. Manutencao evolutiva (Nivel de severidade 4) — customizacdes:
compreende as adaptacdes e customizacGes na solucdo que
visam atender as demandas internas da contratada durante toda a
vigéncia do contrato.
4.3.4. Novos treinamentos e material de apoio
4.3.4.1. A contratada devera garantir novas capacitagdes sempre que
demandada por DTIC ou qualquer &rea da Secretaria Municipal da Saude.
4.3.4.2. A contratada devera fornecer materiais didaticos digitais, manuais e
instrutivos de uso das ferramentas desenvolvidas no projeto, como
complemento das capacitacoes.
4.3.5. Backlog do produto
4.3.5.1. A documentacdo das mudancas ficarA a encargo da
CONTRATADA conforme solicitagéo de DTIC, a partir de backlog

do produto gerenciado com a participacéo deste departamento.

5. PRAZO DE INICIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS
5.1. A prestagdo de servigos continuados, objeto deste Termo de Referéncia, devera seguir
as etapas, cronogramas e prazos abaixo (05 meses de execucédo), contados a partir da
Ordem de Servico, sendo que todas as despesas de seguros, transporte, tributos,
encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execucdo do objeto do contrato
serdo de responsabilidade da contratada
Percentual
ETAPA ATIVIDADE/FASE de
Pagamento
g z% < Etapa | - Inicio do Projeto - Setup dos ambientes e plano de projeto 15%
: 8 E E Etapa Il - Mapeamento de processos 15%
% LS)" g % Etapa lll - Construcdo - Parametrizacdo e treinamento 30%
E % I!IiJ 8 Etapa IV - Estabelecer - Testes unitarios / Testes integrados 20%
? = Etapa V - Go alive 20%
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, z% 8 <
: ||"—J Z _1 =| Servico mensal de disponibilizacdo do sistema
o % ",'_J % ',"_J Servigo de manutencéo, atualizagfes, suporte e gerenciamento de 12 MESES
E o =2 2 @ |armazenamento de dados em nuvem.
L
=
5.2.  CRONOGRAMA MACRO
MESES
FASES DO PROJETO ETAPAS ENTREGAS (DELIVERIES) Més 1| Més 2| Més 3 |Més 4| Més 5 |Més 6-17

[

Inicio do Projeto

Abertura (Kick off)

Reunido Inicial Projeto

Definicdo Cronograma

Entrega do Cronograma

Instalacdo dos ambientes

Ambientes instalados (Cloud)

Mapeamento de
processos

Mapeamento de processos

Documentacéo dos processos
mapeados (TO BE)

Construgéo da

Parametrizagdes do sistema

Finalizacdo das parametrizagbes

a . Finalizag&o dos treinamentos aos

B SEEED Treinamentos £ i ¢
usuarios
- Finalizagdo dos testes de cenario /
Testes unitarios .
|| Implementar treinamento de processos

4 Testes Integrados Finalizagéo dos testes integrados
5 Golive Entrada do ambiente em producao
6 Manutencéo Manutengdo mensal

6. CONSORCIOS

6.1.

estejam reunidas em consarcios.

7. DIREITOS SOBRE A SOLUCAO

N&o serdo aceitas, para atendimento ao objeto desta contratacdo, que as empresas

Todos os sistemas provenientes das prestacdes de servigos continuados ora contratado,

assim como toda alteracdo realizada durante o periodo de contrato, e 0s seus respectivos

programas fontes serdo de propriedade exclusiva da contratada, com excecdo dos dados

armazenados nas bases de dados da solugédo, que deverao ser salvos em midia Digital, DRIVE

em nuvem ou servidor FTP/SFTP em formato a ser definido pela contratante, devendo este ser

entregue durante o contrato vigente, ou apds 0 seu encerramento a critério da contratante.

8. Documentac¢des do projeto

A contratada devera fornecer ao DTIC toda a documentag&o técnica do projeto, incluindo:

Cronogramas de execucao;

Calendario de treinamentos;

Relatério de status das demandas;

Atas de reunioes;

Documentos de especificagdo (documentos

requisitos, quando houver);
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¢ Manuais técnicos e operacionais.

9. PERIODO DE GARANTIA

9.1.

9.2.

ApOs o término do contrato, a contratada obriga-se a manter e corrigir quaisquer defeitos
nos servigos entregues por um periodo de até 60 (sessenta) dias, a partir da data de
encerramento do contrato.

Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam a: imperfeicdes percebidas no servico e
gualquer outra ocorréncia que impeca o funcionamento normal de toda a solucéo. Tais
defeitos poderdo ser apurados pela contratante ainda que tenham sido faturados e
pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura aceita ndo é documento de garantia de

qualidade.

10. METODOLOGIA DE MEDICAO DE SERVICOS

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

Cabera ao DTIC a proposicdo de instrumento de medigdo dos servigos relacionados a
tecnologia de informag&o, comunicacéo e tecnologia.

Cabera a DTIC a proposicao de instrumento de acionamento a contratada em situacdes
em que se fizer necessario o suporte técnico, estabelecendo graduacéo das ocorréncias
conforme severidade, bem como os tempos de respostas (SLA) admitidos como
razoaveis.

O tempo maximo para atendimento e solucdo do problema por parte da CONTRATADA
serd contado a partir do horario da abertura do chamado técnico ou do horério de
comunicacdo do chamado feito pela CONTRATANTE, independente do meio em caso
de excepcionalidade e deve respeitar as 3 (trés) tabelas a seguir.

Define-se como “Tempo de atendimento ao chamado” o periodo compreendido entre o
horario de comunicacao do chamado feito pela CONTRATANTE ao suporte técnico e o
horario de inicio do atendimento, devidamente registrado no sistema. Define-se como
“Tempo de solugdo do problema”, ao periodo compreendido entre o horario de
comunicacado do chamado feito pela CONTRATANTE e o horario do término da soluc¢éo,
devidamente registrado no sistema, pelo representante da CONTRATANTE, deixando o
item afetado em condi¢cBes normais de operacao.

Entende-se por “Solugao do problema”, a identificacdo e adogdo de medidas corretivas a
serem implementadas para sanar o problema que resultou a abertura do chamado.

A empresa vencedora devera fornecer um relatério mensal descrevendo os problemas e
suas respectivas corregdes, incluindo data, hora e minuto da abertura do, do inicio dos
atendimentos e da resolugdo dos problemas, assim como, um indicador se esta dentro
ou fora do SLA.
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10.7. Na impossibilidade de abertura de chamado via sistema, o suporte técnico relativo ao
servico deverd ser acionado através de contato Telefénico (telefone fixo ou movel),
desde que na cidade de S&o Paulo, a fim de que néo tenha custo adicional com abertura
de chamados, Sitio de Internet (website) e/ou Correio Eletrénico (e-mail) devendo a
empresa CONTRATADA providenciar, assim que possivel, o cadastramento do chamado
e informar ao solicitante o nUmero do protocolo, data e hora da abertura;

10.8. Relativamente aos servigos de suporte técnico e manutencéo do nivel de servigo exigido

e a penalidade por seu descumprimento sera:

Tabela de SLA de Suporte aos sistemas

Nivel de - Prazo para inicio Prazo para solugdo Percentual de desconto
. Descrigdo . .
severidade do atendimento do problema por descumprimento
Sistema sem 10 minutos apdés 2 horas apds
L. . P P 10% sobre o valor
1-Critica condigGes de abertura do abertura do .
. mensal do item afetado
funcionamento. chamado. chamado

Problema grave,

prejudicando 30 minutos apds 8 horas apds

10% sobre o valor

2-Alta . abertura do abertura do .
funcionamento do mensal do item afetado
. chamado. chamado
sistema.
Problema que nao
q 30 minutos apos
L afeta o L 5% sobre o valor mensal
3- Média . abertura do 16 horas uteis .
funcionamento do do item afetado
. chamado.
sistema
Instalacdo de
novas versoes
. - L 5% sobre o valor mensal
4-Baixa e/ou aplicagdo de 40 horas Uuteis .
N do item afetado
corregdes
programadas.
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Apoio técnico
Telefone, e-
mail, chat

Apoio ao
usuario -
cidaddo
e-mail, chat

Treinamento
online

Treinamento
presencial

Suporte aos Sistemas” os prazos de solugdo de problema reiniciam automaticamente
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Apoiar os profissionais da secretaria
municipal da Saude no esclarecimento

de duvidas sobre o uso do sistema, em 20 minutos
configurages que possam ser
necessarias
Auxiliar os usuarios no esclarecimento
de duvidas sobre o uso do sistema. L
1 dia util

Capacitagdo dos profissionais responsaveis pela utilizagdo
dos sistemas por meio de ferramentas de
videoconferéncia definida pela CONTRATANTE, a partir da
solicitacdo da CONTRATANTE

Capacitagdo dos profissionais responsaveis pela utilizagdo
dos sistemas, localmente nas unidades administrativas ou
assistenciais, a partir da solicitacdo da CONTRATANTE

para efeito de reincidéncia das penalidades.

forem solucionados dentro do prazo estipulado, poderéo ser escalados para o nivel de

severidade superior, com seus respectivos prazos e percentual de desconto por

descumprimento.

niveis superiores de severidade de acordo com a identificacdo oportuna.

ndo prejudicar a CONTRATADA, porém acumulando as penalidades financeiras ja

aplicadas ao evento.
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1 dia util

5 dias uteis

7 dias uteis

15 dias Uteis

10.9. No caso de um problema nao ter sua solugdo no prazo indicado na “Tabela de SLA de

10.10.0s chamados que estiverem dentro da classificacdo de severidade de 2 a 4, se néo

10.11.A CONTRATANTE podera determinar a escalacdo/reclassificacdo de chamados para

10.12.Neste caso, 0 prazo para atendimento dos chamados escalonados sera reiniciado, para
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10.13.Todo o indicador serd aferido mensalmente e as penalidades financeiras serdo
aplicadas, a titulo de multa, demonstrado na planilha de pagamento sob a forma de
desconto no faturamento estabelecida no més subsequente ao da decisdo administrativa
definitiva, depois de garantida defesa prévia a CONTRATADA.

10.14.A CONTRATADA devera acompanhar a abertura dos chamados em ferramenta definida
junto ao DTIC, que fara o monitoramento e o controle dos chamados reportados.

10.15.0 fechamento do chamado devera ser realizado pela CONTRATADA no DTIC pela

equipe que avaliara se houve de fato a resoluc¢éo do problema reportado.
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MODELO PROPOSTA COMERCIAL

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE DA CIDADE DE SAO PAULO
Ref. a0 processo n® XXXXXXXXXXX

A empresa (nome da empresa), inscrita no CNPJ n°® (nimero do CNPJ), com sede na
(endereco completo), por intermédio do seu representante legal, o Sr(a). (nome do
representante legal), infra-assinado, para os fins de prestacdo de servico, apresenta a

seguinte proposta de preco:

QUADRO PARA FORMACAO DO PRECO

Item

Descritivo Quant Preco Unit R$ Total R$

Servico de implementagédo do sistema descrito no
item 5 do Termo de Referéncia 1

Servigos de disponibilizagdo mensal do sistema,
bem como suporte e manutengéo, incluindo
atualizacdes, suporte, manutencao, licenciamento de
produto, licenciamento de usuario (até 50 pessoas), 12
licenciamento de banco de dados, gerenciamento e
armazenamento de dados em nuvem (Cloud computing
service) .

Valor global do contrato

Prazo de execucdo Contratual: 17 meses, podendo ser prorrogado, obedecidas as
normas legais e regulamentares, ser prorrogado por sucessivos periodos iguais ou
inferiores ao fixado e nas mesmas condi¢des, observado o prazo limite constante do art.
57, inciso Il da Lei Federal 8.666/93.

Prazo de Entrega: de acordo com especificacdo contida no Termo de Referéncia

Validade da cotacédo: 90 dias

(nome da empresa)

CNPJ: XX XXX XXX/XXXX-XX

(nome do representante legal)

(documento de identificacéo)

Péagina 15 de 15




