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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
PREGAO ELETRONICO N2 048/2025

PROCESSO N2 165/2025

DO OBIJETO

O objeto do presente termo de referéncia é a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de
servicos de Inteligéncia Artificial (IA) para permitir que o cidaddo agende, remarque ou cancele
consultas diretamente pelo WhatsApp, com atendimento automatizado 24 horas por dia, envio de
lembretes e integracdo com a agenda médica das Unidades Basicas de Saude, através da Secretaria
Municipal de Saude, nos termos da tabela abaixo, conforme condicGes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste instrumento.
1.1 Registro de Precos:

()SIm (x) NAO

2.

DESCRIGAO DETALHADA DOS BENS A SEREM ADQUIRIDOS

Item

Descri¢do / Especifica¢io

Qntd

Und

Valor Unt

Valor Total

01

Inteligéncia Artificial (IA) para
permitir que o cidad3ao agende,
remarque ou cancele consultas
diretamente pelo WhatsApp, com
atendimento automatizado 24
horas por dia, envio de lembretes e
integragdo com a agenda médica
das Unidades de Saude.
ATENDIMENTO humano apenas em
horario comercial de segunda a
sexta-feira das 07:00 as 17:00
Solugdo Integrada de
Agendamento de Consultas Online
com Inteligéncia  Artificial e

Integracao a CELK SISTEMAS

12

RS 21.433,20

RS 257.198,40

PAULO PARDAUIL RODRIGUES, PLINIO SALDANHA DE OLIVEIRA, ANDRE RAFAEL|HACK § EMERSON MAAS

VALOR GLOBAL

RS 257.198,40

2.1 Natureza do objeto:
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Comum ( ) Especial ( x )

2.2 Considerando que a solucdo de Inteligéncia Artificial para agendamento de consultas pelo
WhatsApp exige integragcdo com os sistemas de saude do municipio, uso de tecnologia avancada de
processamento de linguagem natural, personalizacdo da ferramenta e manuten¢do especializada,
trata-se de servigo especial de tecnologia da informagdo, ndo sendo classificado como servigo

comum, o que justifica seu processamento por meio de concorréncia eletronica.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

3.1 A contratacdo tem como objetivo principal a implementagdo de uma solugdo tecnolégica com uso
de Inteligéncia Artificial (lA), voltada para o atendimento automatizado via WhatsApp, que permita ao
cidad3do agendar, remarcar, cancelar e receber lembretes de consultas médicas nas Unidades de Saude.

Essa iniciativa busca facilitar o acesso da populacdo aos servigos de saiide por meio de um canal
amplamente utilizado, promovendo maior agilidade e comodidade no atendimento, especialmente fora
do hordrio comercial.A justificativa da contratagdo estd na necessidade de modernizar e tornar mais
eficiente a gestdo do sistema publico de saude, reduzindo filas presenciais, otimizando o controle das
agendas médicas e diminuindo o numero de faltas as consultas, por meio do envio de lembretes
automaticos. A solu¢do deverd permitir o atendimento 24 horas por dia, de forma inclusiva, com
suporte a interacGes por texto, dudio e voz, beneficiando diferentes perfis de usuarios.

Além disso, o sistema fornecera um painel administrativo para os servidores e profissionais de
salde, permitindo uma gestao centralizada e mais eficaz das agendas, bem como a geragao de relatérios
gerenciais que auxiliardo na tomada de decisbes estratégicas. A contratacdo também atende aos
principios da eficiéncia, economicidade e acessibilidade, promovendo a automacdo de tarefas
repetitivas e contribuindo para a melhoria da qualidade do servico publico de saude prestado a
populagdo.

4, SECRETARIA REQUISITANTE
4.1. A presente contratacdo sera destinada a atender as necessidades da Secretaria
Municipal de Saude.

5. CRITERIO DE JULGAMENTO

5.1 A forma e critério de julgamento a ser utilizados no presente certame serd o menor preco ( ) por

item; () por lote; ( X ) global.
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6. CONDIGOES ESPECIAIS DE HABILITAGAO E CONTRATAGCAO

6.1 Condicoes Especiais de Habilitagdo (Habilitagdo Técnica e Qualificagdo Econdmico-
Financeira)

6.1.1 Para fins de habilitagdo no presente certame, exigir-se-4 a comprovagdo, pela licitante, de
sua habilitagdo juridica, regularidade fiscal e trabalhista, qualificacdo técnica e qualificagdo
econdmico-financeira, nos termos dos artigos 63, inciso IV, 66 e 68 da Lei Federal n? 14.133/2021.
6.2 Serao exigidos:

6.2.1 A empresa devera apresentar atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que comprove(m) a prestacdo de servicos compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta contratacdo, demonstrando experiéncia
anterior na implementacdo de sistemas automatizados de atendimento com uso de Inteligéncia
Artificial integrados ao WhatsApp ou plataformas equivalentes.

6.2.2 Além disso, serd exigida a comprovag¢ao de regularidade fiscal e trabalhista, incluindo
inscricdo no CNPJ, certiddes negativas de débitos com a Receita Federal, Estadual, Municipal, FGTS e
INSS, conforme previsto na Lei n? 14.133/2021.

6.2.3 A contratada também devera apresentar declaracao de cumprimento das normas da Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD), assumindo a responsabilidade pelo tratamento e seguranga das
informagdes dos usudrios do sistema, com mecanismos adequados de privacidade, criptografia e
controle de acesso.

6.2.4 Caso seja exigido o desenvolvimento ou customizacdo da solucdo, serd obrigatdria a
apresentacdo de equipe técnica qualificada, com profissionais especializados em desenvolvimento de
sistemas, atendimento automatizado, inteligéncia artificial e integracdo via APl com plataformas de
mensagens, comprovada por curriculos e certificados.

6.2.5 A empresa devera ainda disponibilizar suporte técnico continuo, com canais de atendimento
e prazos de resposta definidos, bem como assumir a responsabilidade pela manutengao, atualiza¢gGes

e pleno funcionamento da solu¢do durante todo o periodo contratual.

7. ESPECIFICACOES TECNICAS DO SERVICO

1. Infraestrutura em Nuvem: A CONTRATADA devera prover, as suas expensas, a hospedagem da

solucdo em provedor de nuvem publica de alta confiabilidade (AWS ou Digital Ocean), garantindo
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alta disponibilidade, redundancia, escalabilidade e seguranca, sem qualquer repasse de custos
futuros a CONTRATANTE;

1.1 Capacidade de Atendimento: A solu¢gdo deverd ser dimensionada para suportar,
simultaneamente, acessos de no minimo 20% (vinte por cento) da populagdo do municipio,
considerando operagdes de agendamento, cancelamento, consultas de status e interagbes
automatizadas;

1.2 Créditos de Inteligéncia Artificial: Todos os custos referentes a créditos, tokens, requisicdes ou
licenciamento de Inteligéncia Artificial necessarios para o funcionamento continuo do sistema
deverdo estar integralmente incluidos no valor da contratacdo, vedada qualquer cobranca adicional a
CONTRATANTE;

1.3 Fornecedor de IA: A solucdo deverd obrigatoriamente utilizar modelos de Inteligéncia Artificial de
fornecedores reconhecidos de mercado como Google Gemini ou OpenAl, e ndo gratuitos ou open
source, de forma a assegurar qualidade, continuidade e seguranga no atendimento;

1.4 Suporte Técnico: A CONTRATADA devera fornecer suporte técnico integral em hordrio comercial
(08h as 18h, de segunda a sexta-feira), incluido no valor da contratagdo, sem custos adicionais. Caso
disponibilize suporte 24/7, este também devera estar incluso no preco pactuado;

1.5 Treinamento e implantagdo: O contrato devera incluir implantagdo completa, treinamento inicial
presencial e remoto para os servidores da Secretaria de Saude e UBSs, bem como fornecimento de
manuais digitais e videos tutoriais, sem 6nus adicionais a CONTRATANTE;

1.6 Niveis de Acesso: O sistema deverd possuir multiplos niveis de acesso e perfis
hierarquicos(administrador, gestor, médico, atendente, paciente), com permissGes especificas,
rastreabilidade de acessos e registros de auditoria (logs);

1.7 Conformidade Legal: A solucdo deverd estar em conformidade integral com a LGPD e demais
legislacGes aplicaveis em saude digital, sendo responsabilidade exclusiva da CONTRATADA eventuais
adequacdes e custos relacionados;

1.8 CND e Storage: A CONTRATADA devera prover, as suas expensas, Content Delivery Network(CDN)
e storage escaldavel para o armazenamento seguro de fotos, documentos, exames e registros
oriundos das consultas, garantindo integridade, disponibilidade e confidencialidade das informagdes;

1.9 Custos Futuros: Todos os custos relacionados ao uso, manuteng¢do, evolugdao tecnoldgica,
consumo de infraestrutura em nuvem ou servicos de Inteligéncia Artificial necessarios ao
funcionamento regular da solugdo serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, ndo
cabendo a CONTRATANTE arcar com encargos além do valor contratado

2. O sistema deve incluir, obrigatériamente:
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2.1painel de controle para profissionais e servidores, geracdo de relatérios, suporte técnico, e
compatibilidade com multiplas unidades e especialidades médicas;

2.2 Agendamento, cancelamento e lembrete de consultas via WhatsApp;

2.3 Atendimento automatizado 24h com IA (texto, dudio e voz); Painel para gestdo de agendas e
geragao de relatorios;

2.4 Suporte a multiplas unidades e especialidades;

2.5Instalacdo do ambiente e infraestrutura completa (Implantacdo técnica do ambiente,
infraestrutura e aplicagcdes necessarias para o funcionamento do ecossistema proposto);

2.6 Criacdo de pipelines com seus respectivos campos;

2.7 Configuracao de fluxos de atendimento ou vendas, com definicdo e personalizacdo dos campos
essenciais para todos os registros do fluxo;

2.8 Implantagdo de Agente de IA (texto e voz) com integra¢do aos pipelines;

2.9 Configuragdo de um agente inteligente com capacidade de interagdo por texto e voz, integrado
aos pipelines pré definidos;

2.10 Automagdo da movimentagdo de etapas com gatilhos;

2.11 Definigdo de regras automatizadas para movimentar os cards nos pipelines com base em
gatilhos de a¢do a partir do agente ou movimentagao no fluxo;

2.12  Automagado de preenchimento e analise de campos de agentes de IA (departamentos);

2.13  Uso de inteligéncia artificial para preencher e interpretar campos automaticamente, com
suporte para até 3 tipos distintos: (1) Capacitacdo presencial; (2) tutorial gravado; (3) Treinamento
pratico presencial de 4 horas para a equipe, com video tutorial complementar para refor¢o e
consulta futura;

2.14  Integracdo com API ndo oficial Whatsapp;

2.15  Méddulo de notificagcdes e comentdrios no CRM;

2.16  Ativacdo de funcionalidades no CRM para troca de comentarios internos e envio de
notificagdes automaticas;

2.17  Parametrizacao de dashboards de relatérios;

2.18 Criagdao e personalizacdo de painéis com indicadores visuais e dados estratégicos para
tomada de decisdo;

3. Sobre o suporte técnico 24/7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana)

3.1 Atendimento automatizado (Chatbot com IA):

3.2 Recepcdo inicial com mensagem de boas-vindas personalizada; Menu de opg¢des interativo (com
botbes/categorias), incluindo: Agendamento de consultas Agendamento de exames Cancelamento e

remarcacgdo; Consultar resultados de exames (quando integrado); Situacdo de encaminhamentos
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Informagdes gerais (endereco de unidades, horario de funcionamento, contatos); Ouvidoria /
Reclamacdes / Sugestdes.

3.3 Identificacdo do Paciente:Solicitacdo de dados pessoais (CPF, nome completo, data de
nascimento, cartdo SUS); Validagdo automatica no sistema municipal ou nacional (e-SUS, CNES, etc.);
3.4 Agendamento de Consultas e Exames: Integragdo com o sistema de marcagao de consultas da
Secretaria (e-SUS, outro ERP CELK); Disponibilizagdgo em tempo real de datas, hordrios e
especialidades médicas disponiveis; Confirmacdo automadtica via WhatsApp. Emissdo de numero de
protocolo ou comprovante digital.

3.5 Cancelamento/Remarcacdo: Op¢do para o paciente cancelar consultas com antecedéncia minima
definida; Disponibilizacdo imediata da vaga cancelada para outros pacientes.

3.6 Lembretes Automaticos: Envio de mensagens automaticas de lembrete de consulta/exame: 48
horas antes 24 horas antes; Possibilidade de confirmacdo ou cancelamento direto na mensagem.

3.7 Acompanhamento: Consulta de status: “Consulta agendada” “Exame pendente” “Resultado
disponivel” “Encaminhamento em andlise”;

3.8 Resultados de Exames: Quando possivel, integragdo com sistemas laboratoriais; Envio de
notificagcdo: “Resultado disponivel para retirada na unidade” ou “Acesse pelo portal/link”.
3.9Inteligéncia Artificial: 1A treinada para responder duvidas frequentes sobre: Funcionamento do
SUS no municipio Enderegos e horarios das unidades; Procedimentos para retirada de exames e
encaminhamentos Informac¢Ges sobre campanhas de saude (vacinagdo, preventivos, etc.);

4, Integragoes

4.1Integracdo com: e-SUS / CNES ou outro sistema municipal de gestdo de salde Agenda de
consultas e exames Sistema de laboratdrio (se houver) Plataforma de ouvidoria (opcional);

5. Plataforma de Gestao

5.1Painel web para a Secretaria: Acompanhamento dos atendimentos realizados; Relatdrios
gerenciais (n2 de consultas agendadas, canceladas, comparecimentos, etc.); Registro de demandas
frequentes para apoio na gestao;

5.2 Seguranga e LGPD Armazenamento seguro dos dados dos pacientes; Criptografia ponta a ponta
no WhatsApp; Acesso restrito apenas a servidores autorizados; Conformidade com a LGPD (Lei Geral
de Protecdo de Dados);

6. Escalabilidade

6.1 Suporte para alto volume de atendimentos simultdneos (minimo de 5 mil interagées/més, com
possibilidade de expansdo);

7. Idiomas e Acessibilidade
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7.1 Atendimento em Portugués (BR) com possibilidade de inclusdo de outras linguas; Respeito as
normas de acessibilidade digital;

8. Funcionalidades Extras Desejaveis:

8.1Integragdo com disparo em massa de campanhas de saude (ex.: vacinagdo, mutirdo de exames);
Pesquisa de satisfagdo automadtica apds o atendimento; Encaminhamento automdtico para um
atendente humano quando necessario; Relatérios exportaveis em PDF/Excel;

9. Suporte e Manutengao:

9.1Suporte técnico remoto durante hordrio comercial; Atualizagdes de sistema inclusas;
Treinamento para equipe da Secretaria;

10. Integracdo com o sistema de Telemedicina Existente

11.1 A Inteligéncia Artificial do WhatsApp deve ser capaz de integrar-se ao sistema de
telemedicina ja utilizado pela Secretaria; Apés a confirmacdo do agendamento da consulta online, o
sistema devera: Gerar e enviar automaticamente o link da teleconsulta ao paciente via WhatsApp;
Reenviar o link nos lembretes automaticos (48h e 24h antes); Garantir que o link seja individual,
seguro e valido apenas para o paciente agendado; Registrar no histdrico do atendimento que a
consulta serd em formato online; Manter compatibilidade com dispositivos méveis e computadores.
12. Requisitos gerais:

12.1 A defini¢do de critérios como faixa etaria para liberagdo de agendamento, tipos de consultas
e quantidade de vagas serd estabelecida posteriormente pela Secretaria de Salude, por meio de
protocolo a ser repassado a empresa contratada apds a assinatura do contrato;

12.2 Deve ser criado um tipo especifico de agenda WhatsApp para facilitar a leitura da IA e
numero de vagas;

12.3  Que o programa identifique a ESF de vinculagdo e ndo somento o bairro, pois, em alguns
bairros sdo atendidos por mais de uma ESF; 12.4 Bloqueio automatico de paciente que
agendou por meio eletrénico (WhatsApp) e ndo compareceu, devendo ocorrer a liberagdo apenas
apods o paciente passar por consulta presencial;

12.5 Nos casos em que a |A ndo consiga resolver a situagdo solicitada, deve indicar que o municipe
busque oriente pessoalmente;

12.6 A solugdo devera ser dimensionada para suportar, simultaneamente, acessos de no minimo
20% (vinte por cento) da populagdo do municipio, considerando operagdes de agendamento,
cancelamento, consultas de status e interagdes automatizadas.

13.1 Créditos de Inteligéncia Artificial: Todos os custos referentes a créditos, tokens,

requisicoes ou licenciamento de Inteligéncia Artificial necessarios para o funcionamento continuo do
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sistema deverdo estar integralmente incluidos no valor da contratagdo, vedada qualquer cobranca
adicional a CONTRATANTE.

13.2 Fornecedor de IA: A solugcdo deverd obrigatoriamente utilizar modelos de Inteligéncia
Artificial de fornecedores reconhecidos de mercado como Google Gemini ou OpenAl, e nao gratuitos
ou open source, de forma a assegurar qualidade, continuidade e seguranga no atendimento.

13.3  Suporte Técnico: A CONTRATADA devera fornecer suporte técnico integral em horario
comercial (08h as 18h, de segunda a sexta-feira), incluido no valor da contratacdo, sem custos
adicionais. Caso disponibilize suporte 24/7, este também devera estar incluso no preco pactuado.
13.4 Treinamento e Implantacdo: O contrato devera incluir implantagdo completa, treinamento
inicial presencial e remoto para os servidores da Secretaria de Saude e UBSs, bem como
fornecimento de manuais digitais e videos tutoriais, sem 6nus adicionais a CONTRATANTE.

13.5 Niveis de Acesso: O sistema deverd possuir multiplos niveis de acesso e perfis
hierarquicos(administrador, gestor, médico, atendente, paciente), com permissGes especificas,
rastreabilidade de acessos e registros de auditoria (logs).

13.6 Conformidade Legal: A solugdo devera estar em conformidade integral com a LGPD e demais
legislagdes aplicaveis em saude digital, sendo responsabilidade exclusiva da CONTRATADA eventuais
adequacdes e custos relacionados.

13.7 CDN e Storage: A CONTRATADA deverd prover, as suas expensas, Content Delivery
Network(CDN) e storage escalavel para o armazenamento seguro de fotos,documentos, exames e
registros oriundos das consultas, garantindo integridade, disponibilidade e confidencialidade das
informacdes.

13.8 Custos Futuros:Todos os custos relacionados ao uso, manutencdo, evolucdo tecnoldgica,
consumo de infraestrutura em nuvem ou servicos de Inteligéncia Artificial necessarios ao
funcionamento regular da solugdo serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, ndo
cabendo a CONTRATANTE arcar com encargos além do valor contratado.

13.8.1 O contrato podera ser cancelado a qualquer periodo da vigéncia.

8. MODO E CONDIGOES PARA EXECUGCAO DO OBJETO

8.1 A execucdo dos servigos devera ocorrer no prazo maximo de 30 (dias) dias corridos, contados
a partir do recebimento da Nota de Empenho e da ordem de inicio emitida pela Administragdo,
respeitando as especificagdes técnicas constantes neste Termo de Referéncia.

8.2. Os servicos deverdo ser realizados de forma continua e ininterrupta (24 horas/dia), salvo
impedimentos climaticos, operacionais ou ambientais devidamente justificados e aceitos pela

Administragao.
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8.3 A execucdo do objeto contratado devera ocorrer de forma integral e continua durante o
periodo de vigéncia contratual, conforme as especifica¢bes estabelecidas neste Termo de Referéncia.
8.4 A empresa contratada serda responsdvel pela implantagdo, disponibilizagcao, operagao e
manutengdo da solugdo tecnoldgica baseada em Inteligéncia Artificial, voltada ao atendimento
automatizado via WhatsApp para agendamento de consultas nas Unidades Basicas de Saude (UBS).
8.5 A solugdo deverd ser disponibilizada em ambiente seguro, com acesso por meio da
plataforma WhatsApp, sem necessidade de instalagao de aplicativos adicionais por parte dos
usuarios. O atendimento automatizado deverd estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia,
todos os dias da semana, com suporte a interagdes por texto, audio e voz.

8.6 A contratada devera garantir treinamento completo para os usuarios internos (servidores e
profissionais de satide), contemplando o uso do painel de controle, gestdo de agendas, geracdo de
relatérios e solucdo de problemas comuns.

8.7 Durante toda a vigéncia do contrato, a contratada sera responsavel por prestar suporte
técnico e manutengao corretiva, adaptativa e evolutiva da solugdo, mantendo o sistema estavel,
seguro, funcional e atualizado.

8.8 A implantagao inicial da solugdo deverd ocorrer no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos
a contar da assinatura do contrato, incluindo configuragao, customizagdo, testes de funcionamento,
capacitacao da equipe interna e inicio da operagdao em ambiente real.

8.9 A execucdo sera acompanhada e fiscalizada por servidor designado, que registrara eventuais
nao conformidades e avaliard o cumprimento dos prazos e da qualidade dos servicos prestados.

8.10 O recebimento provisdrio dos itens ocorrerd no prazo de até 3 (trés) dias Uteis pelo responsavel
pelo acompanhamento e fiscalizacdo, para posterior verificacdo de conformidade com as
especificagcdes constantes neste Termo de Referéncia, proposta vencedora e exigéncias contratuais.
8.11 O recebimento definitivo serd realizado no prazo de até 3 (trés) dias uteis, contados do
recebimento provisério, pelo Fiscal de Contratos, especialmente designado pela autoridade
competente, mediante termo detalhado que comprove o atendimento das exigéncias contratuais.

9. CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

9.1 O acompanhamento e a fiscalizagdo da execug¢do do contrato consistem na verificagdo da
conformidade dos servigos prestados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste,
devendo ser exercidos por um ou mais representantes da Contratante, especialmente designados,
na forma dos artigos 117 e incisos da Lei 14.133/21.

9.2 A verificacdo da adequacdo do servico deverd ser realizada com base nos critérios

previstos neste Termo de Referéncia.
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