Regulacao Pré-hospitalar SAMU
SAMU-SAAS

FICHA COMERCIAL DO
PRODUTO

2024

Versao: 1.0



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Regulacao Pré-hospitalar SAMU

Sumario

1 APRESENTAGAO DO PRODUTO......cccceeteueieteaeesssesesssseessesesssssssssssessssessssssesssessssssessesesssssssnssssssessssssssnnes 3

1.1 CaracteriStiCAs A0 PrOQULO. ........c..iiiiiieeei ettt ettt h ettt e bt e bt e bt e bt et e e bt e bt e m bt e as e e bt e et eab e e bt e beenbeenbeebeeeannnneas
1.1.1 Regulamentagao Aplicada ao Produto....
1.1.2 Beneficios do Produto..........c.ccceeevennee

1.2 Mddulos do Produto...............
1.2.1 Mddulo Atendimento.....
2 /T Yo [0 To o [ 1 1] = 1AV o H OSSR
G I\ [ o 0] (o T @ T = PP P PRPRPP
1.2.4 Moddulo Unidade de Pronto Atendimento......................: .......

2 QUADRO RESUMO DA FORMA DE CONTRATACAO

3 ASSINATURA DO PRODUTO......cccctsmmmermrrmrmerrsiesssssssssssssssssssssssssmeeessessssssssssssssnsssssssssnsssessssssssssssssssnnnnnses 12
3.1 Descric8o da ASSINAtUra dO PrOQULO. .......c..uiiiiiiiiieitt ettt ea e bt e e sae e eae e et nat e s beesbeenaeeebe e e e enenees 12
3.2 Condigoes para Prestagio dos Servigos da ASSINALUIA.........c.uiiiuiiiiie et et e e st e et e e ste e eesaeesaseesnaaeeaeeeeasnsnnens 12
3.3 Forma de Atendimento da Assinatura.............ccccceeeeenne ...13
3.4 CompoSiGA0 dO SErviGO da ASSINATUIA. .......cuiiuiiiiiiie ettt ettt a et e s et e e st e ae e s et e e et eae e s bt e eae e eaeeabeesinenanenaeenane 14
3.5 Servigos N30 Contemplados NA ASSINALUIA.........c.iiicuiie e cee et e st e s e e st e e e bt e e ssbee e seeeaaseessaeesaseesaseeesseeeassnaaseeaeesaesansnnes 14

4 PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO......cccoiiiiiiiiiccnnmsecnenrrnrs e s essssssss s s sssssmssssssssssnnssssssssennnnnsssnssnns 15
4.1 Descrigdo do Plano de ConsumMO dO ProULO...........oiiiiiiiiiiii ittt sttt sttt et sbe et e e e saeeneteeeeenens 15
4.2 Forma de Atendimento do CoNSUMO A0 PrOQULO.........co.uiiiiiiiiiii ittt sttt sttt st sbe et esaeenae et e e e 15
4.3 Composigao do Servigo para ConsUMO d0 PrOGUED..........c.iiiiiiiiii s 16

5 IMPLANTAGAQO DO PRODUTO.......ccciiiiiiiiiiimsmmerier s e s s s s s ssssss s smmmms s e e e e e s eessasanss s s s e s e nnmmnssnsssennnnnnnn 18
5.1 Descrigao do Servigo de IMPIANTAGAO. .........oui ittt ettt st e e ae e e s bt e e sas e e e bt e e ahbe e e beeeanbeeebeeeenbeeesbeesateeeeaan
5.2 Condigdes para Prestacédo do Servigo de Implantagao
5.3 Servigos nao Contemplados na Implantagéo....................

6 CAPACITACAO NO PRODUTO.......ciiitiiiiiiiiiiiiisissssssssssmssssssesesessssssssssssssssssssmssssssssseesssessnssssssssnsnnnnnnnsnes
[S2 I B T-YTor gToz= Tole [ RS T=T gV ToTo Mo [T @2 T o =T =Tz Lo J USRS 20
6.2 Requisitos de Ambiente do Cliente para CapaCitAGA0...........euiiuieeiiieiiieesee et e eest e e et e esteesseeesseeesseeesseeeesseeessseeenseeeanreeeeeenans 20
(SR S TS (y ofo o o F- T = W 02 To - Tol 1 €= o= Lo J PP POPPPPTPP 20
6.4 PremisSsas PAra CapPaCItAGA0. ... ..cu i ieiiiieiiee ettt eteeeeteeeteeasteeeaueeaateee e eeeaaseeeaeeeaaneeeaseeeaneee e neeeanseeeneeeenneeeaneeeabeeeeaaannnreeeeeeaeeeann 20
(SR N oo e [ @2 o= TeT e= Yoo 1T ST S USSP OUPPPRPPI 21

7 CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO......coiiiiiiiiiiiiie s ssssmssssssssesessessssssssss s s s s e smmnnsssnsnnns 22
7.1 Descric0 dO Servigo @ CONSUIOTIA. ... ..ottt h e a et b e a e e ekt e e bt sh e et e e bt e eb e e bt e bt e nbeeaabe e e e eneteeeen
7.2 Forma de Atendimento da Consultoria...

7.3 Restrigdes da Consultoria............ccccuee..
7.4 Servigos de CONSUIOMA PrEVISTOS. ... ...ttt e b e a e h e b e a e na et e b eh e et e e bt e nb e e bt e nbeesbeenbeenae s
7.5 Composica0 do Servigo de CONSUIOIIA. ..........cciiuii ettt et e et e et e et e e et e e eaee e easeeeeaeeesaseeeaseeesbeeeasseaeeeaesannnnes
7.6 Registro da Ordem de Servigo de Consultoria........ .24
7.7 Controle da Execugéo dos Servigos de Consultoria................ .24
7.8 Modificagdo de Escopo de Ordens de Servigo de CONSUIOMIA. ..........ccuiiiiuieiiiieiiee ettt et e e eaaeeeaeeeeananes 24
7.9 Interrupgdo na Execugéo de Ordens de Servigo de CONSUNONA. ........coiiiiiiiiiieiieeic ettt e e 25
7.10 Pedidos de Prorrogagao de Prazos da Consultoria

7.11 Entregas e Processo de Aceitagdo da Consultoria..........
7.12 Mensuracao da Execugao dos Servigos de CONSUIOTIA. ..........oiiiiiiiiiiieiieie ettt sa e 26
7.13 Volumes Estimados para Ordens de Servigo de CONSUIOMIA. .........cc.uiitiiiiiiiiiieie e 26

8 PRODUTOS E SERVICOS COMPLEMENTARES...........cooerrrirrirrre s sssssssssres s e n s s ss s ssssssssnsnnes 27
8.1 ENVIO de MENSAGEM SIMS ...ttt e ettt e ettt e e aee e sttt e aae e e e ne e e eas e e e Re e e aabeeebseeambeeasseeambeeeanbeeamneeeanteesnneeeaaaeean 27
8.2 Informagdes Analiticas EStrat@giCas dE Bl..........coiiiiiiiiiiiie et e st e et e st e et e e e st e e e nae e e anreeeneeeanreeeeeeeaan 27
8.3 Documento§ Digitais......ccocveeiiieiiieec e s 28

9 SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO.......ccccooiiiiiiiirrrececeesssssssssssssesrssssssnsssssennnnss 29
[ Tt B N o To T [o RS U] oo (=Y I =Tod T J TSP RU PR UPPRRRRP 29
9.2 Acordo de Nivel de Servigo.'. .......................................................................................................................................................... 30

10 TERMO DE USO E POLITICA DE PRIVACIDADE...........ooiiiiriieeeceenecsssss s s s e s s e s e sssemsssssssssssesmassseenn 31



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
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Product Number: 1.2.5A.04 Versio: 1.0
Tipo do servigo: SOFTWARE COMO SERVICO (SaaS)
Nome do Produto: Regulacao Pré-hospitalar SAMU

1 APRESENTACAO DO PRODUTO

O produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU, também nominado de SAMU-SaaS, é uma
solugdo de software especialista, desenvolvido pela CELEPAR com objetivo de gerenciar e
operacionalizar a regulagcdo de assisténcia pré-hospitalar prestada pelo servico do SAMU
(Servigco de Atendimento Moével de Urgéncia regulamentado pelo MS (Ministério da Saude),
visando o atendimento mével de ocorréncias solicitadas diretamente pelo cidadao pelo Telefone
192 ou por Unidades de Pronto Atendimento para transporte inter-hospitalar. A solugdo busca
promover eficiéncia e agilidade ao servigo publico de assisténcia pré-hospitalar para salvamento
de vidas em risco, permitindo o registro do chamado, triagem médica, despacho de veiculos,
controle e regulacdo das agbes junto as equipes de urgéncias e emergéncias médica até o
encaminhamento da vitima para atendimento hospitalar em estabelecimentos de referéncia. O
sistema também mantém dados estatisticos e de gerenciamento administrativo do servigo,
permitindo avaliar o desempenho, compilando informacdes para tomadas de decisdao e melhoria
continua do servico prestado.

A CELEPAR oferece varias solugdes em sistemas de informacédo dedicadas aos servicos
publicos, provendo servigos por meio de recursos humanos qualificados, processos estabelecidos
e estrutura tecnolégica compativel com a criticidade das atividades desenvolvidas. O produto
Regulagcao Pré-hospitalar SAMU é uma das solugdes da CELEPAR voltadas para ao segmento
SAUDE. Essa solucdo é oferecida na modalidade de Software como Servigo (SaaS) tendo como
finalidade assegurar a adequada implantagéo, operagao, suporte e sustentacao do produto.

1.1 Caracteristicas do Produto

* O produto tem como finalidade atender as secretarias estaduais e municipais de saude na
gestdo da assisténcia pré-hospitalar prestada pelo Servico de Atendimento Moével de
Urgéncia (SAMU), conforme diretrizes regulamentadas pelo Ministério da Saude (MS).

* Desenvolvido com arquitetura parametrizavel por cliente, possibilita operar a gestao pré-
hospitalar de diversas Unidades do SAMU de forma integrada.

* Permite o registro do chamado do cidaddo através do Telefone 192, aplicando os
protocolos clinicos de triagem médica para controle de regulagédo das ocorréncias.

* Controla os procedimentos de acompanhamento das equipes de urgéncias e emergéncias
médica durante o atendimento de vitimas até o encaminhamento para atendimento
hospitalar em estabelecimentos de referéncia.

* Monitora o despacho dos veiculos utilizados no atendimento pré-hospitalar com Suporte
Basico, Suporte Avancado com UTI e Veiculos de Intervengcao Médica Rapida. Os veiculos
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podem ser equipados como ambuléancia, motolancia, ambulancha, helicéptero ou mesmo
veiculos de transporte simples.

e Suporta a regulagcdo pré-hospitalar para casos clinicos como problemas
cardiorrespiratérios, crises hipertensivas, crises convulsivas, dores abdominais intensas,
trabalho de parto e transferéncias inter-hospitalar de doentes graves. Suporta também a
regulagdo de atendimentos de traumas causados por acidentes, queda, queimaduras
graves, agressao fisica, intoxicagdo, envenenamento, afogamento, choque elétrico e
demais situagdes de risco de morte ou sofrimento intenso.

e Controla procedimentos administrativos para gestdo dos horarios de profissionais de
saude, escala de trabalho das equipes de socorro e lotagdo nos postos de trabalhos e
veiculos de resgate.

* Possibilita a analise consolidada de ocorréncias atendidas com cruzamento de
informagdes suportadas por ferramentas de Business Intelligence, promovendo a
reavaliagao de fluxos e protocolos médicos para melhoria de tomada de decisées.

* O produto pode ser utilizado pelos Estados com o propésito de implementar a gestao
integrada de todas as Centrais Regionais de Urgéncia (CRU) da respectiva Unidade
Federativa. Da mesma forma, esta disponivel para Municipios ou Consércios de Saude
interessados em exercer controle sobre uma CRU de sua competéncia. Além disso, é
passivel de contratagédo pelo Ministério da Saude, visando a gestéo integrada de multiplas
CRUs distribuidas a nivel nacional em Estados e Municipios.

1.1.1 Regulamentagao Aplicada ao Produto

O produto é mantido e evoluido seguindo normativas e regulamentos do Ministério da
Saude, Conselho Federal de Medicina e demais conselhos profissionais de salude relacionado a
gestdo de atendimento pré-hospitalar de urgéncia e emergéncia do Sistema Unico de Saude
(SUS) que compreende o Servico de Atendimento Mdével de Urgéncia (SAMU). O produto esta
aderente com as seguintes legislagoes:

e Portaria GM/MS 2.048/2002: Essa portaria institui o Programa de Assisténcia as
Urgéncias, estabelecendo regras de habilitacdo para criagdo dos servicos e
regulamenta¢cao do SAMU.

e Portaria GM/MS n° 1.864/2003, institui o0 componente pré-hospitalar moével da Politica
Nacional de Atencdo as Urgéncias em municipios e regides de todo o territorio brasileiro,
define regras de financiamento, convénio e documentacao.

* Portaria GM/MS 1.600/2011, reformula a Politica Nacional de Atencdo as Urgéncias e
institui a Rede de Atengado as Urgéncias no Sistema Unico de Saude (SUS).

e Portaria GM/MS n° 1.010/2012, define as regras para financiamento e diretrizes de
implantacao das Centrais de Regulacdo Médica das Urgéncias.

* Resolugago CFM 1.671/2003, dispbe sobre a regulamentacdo do atendimento pré-
hospitalar e da outras providéncias.
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* Resolugcdo CFM 2.110/2014, dispbe sobre a normatizacdo do funcionamento dos Servigos
Pré-hospitalares Méveis de Urgéncia e Emergéncia, em todo o territério nacional.

* Resolugdo CFM 2.314/2022, define e regulamenta a telemedicina, como forma de servigos
médicos mediados por techologias de comunicacéo.

e Portaria MS 2.236/2021, sobre o Cadastro Nacional de Usuarios do SUS e uso do
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) como forma preferencial de identificacdo de pessoas
nos sistemas de saude;

* Legislacdo Lei Federal 14.063/2020, a respeito dos tipos de assinaturas eletronicas em
saude.

* Regulamentagédo Decreto da Unido 10.278/2020, a respeito das técnicas empregadas e
requisitos para digitalizacdo de documentos.

* Legislagao Lei Federal 13.787/2018, sobre a digitalizacdo de prontuario de paciente com
descarte dos documentos fisicos originais.

* Resolucdgo CFM 1.821/2007, quanto a assinatura eletrénica padrdo ICP-Brasil em
prontuarios de pacientes digitalizados.

1.1.2 Beneficios do Produto

O produto oferece um conjunto de beneficios aos usuarios operadores e ao cidadao, a fim
de promover a eficiéncia dos servigos quem suportam a gestao de atendimento pré-hospitalar
regulados pelos Centros Regionais de Urgéncia e operados pelas Unidades Moveis do SAMU:

o Software especialista na gestao de atendimento pré-hospitalar do SAMU/MS.

o Atende as regulamentagbes do Ministério da Saude (MS) e Conselho Federal de
Medicina (CFM) referente aos procedimentos de regulagédo pré-hospitalar de urgéncia
e emergéncia.

o Gestao integrada da rede de Centrais Regionais de Urgéncia (CRU), unidades moéveis
e bases operacionais dos municipios.

o Produto implantado, operado e validado com milhdées de atendimentos aos cidadaos ja
operados com suporte do produto.

o Equipe técnica com mais de cinco anos de experiéncia em sistemas de atendimento de
pré-hospitalar de urgéncia e emergéncia.

o Permite uma resposta rapida as emergéncias médicas com protocolos e fluxos bem
definidos para tratar situagdes de urgéncia e emergéncia.

o Oferece um controle otimizado para triagem adequada de ocorréncias, priorizando os
pacientes de acordo com a gravidade de sua condi¢cdo, promovendo a alocagao dos
recursos de forma eficiente, direcionando recursos mais avangados para casos mais
criticos.
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o Facilita o registro e a comunicagao entre os diferentes servicos de emergéncia, como

unidades moveis, hospitais e equipes médicas, garantindo uma transicdo adequada do
atendimento pré-hospitalar para o hospital quando necessario.

o Prové os mecanismos de registro eletrénico de informagdes sobre o paciente, historico
médico, condutas e tratamentos administrados, permitindo que os profissionais de
saude no hospital tenham acesso as informagdes relevantes antes da chegada do
paciente.

o A interface do produto foi projetada para reduzir o tempo de resposta facilitando a
interagdo dos operadores nas etapas do processo de registro do chamado, triagem,
atendimento médico, despacho unidade modvel, controle e regulagdo das agdes junto
as equipes de urgéncias.

o Controle da localizagcdo e o status dos recursos disponiveis como unidades moéveis,
equipes medicas e equipamentos, otimizando o uso desses recursos, garantindo que
estejam disponiveis quando e onde s&o mais necessarios.

o Permite o registro de dados antropométricos e sinais vitais para monitoramento do
paciente durante o transporte, possibilitando a intervencdo imediata em caso de
mudancas na condicido do paciente.

o Prové relatérios operacionais e de dados analiticos estatisticos sobre todo o processo
de atendimento suportado pelo produto.

o Garantia de integridade e confidencialidade em conformidade com a LGPD.
o Garantia operacional do Data Center da CELEPAR com certificagao Tier .

o Garantia da continuidade de prestagao de servigos oferecido pela CELEPAR.
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1.2 Moddulos do Produto

O produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU é composto pelos seguintes modulos
funcionais:

e Modbdulo Atendimento
e Mobdulo Administrativo
e Modbdulo Offline

e Moddulo Unidade de Pronto Atendimento

1.2.1 Médulo Atendimento

O moddulo atendimento disponibiliza funcionalidades do sistema para as atividades
relacionadas a gestdo e operacionalizagao do atendimento as vitimas em ocorréncias, suportando
o controle de chamados, triagem das solicitacdes, regulagcdo médica, despacho de unidade mével
até o acompanhamento das ag¢des da equipe médica no local, contemplando as seguintes
operacgoes e funcionalidades:

* Perfil do Técnico Auxiliar de Regulagdo Médica (TARM)
o Cria abertura da ocorréncia.
o Encerra como trote.
o Encerra como informacao.
o Cancela ocorréncia.
o Pesquisa ocorréncias nas ultimas 24 horas.
o Complementa informagdes na ocorréncia.
o Pesquisa e exibe mapa georreferenciado.
o Delega ocorréncia para outro profissional.

o Atende ocorréncia e encaminha para o médico regulador.

* Perfil Médico Regulador
o Aceita ou rejeita transferéncia de ocorréncia.
o Vincula ocorréncias ao seu usuario.
o Visualiza ocorréncias atribuidas.

o Transfere ocorréncia para outro profissional.



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Regulacao Pré-hospitalar SAMU

o Solicita recurso de unidade mével e equipe médica.

o Inclui e complementa envolvidos na ocorréncia.

o Encaminha para exame médico inter-hospitalar.

o Encaminha para transferéncia inter-hospitalar.

o Complementa dados do atendimento.

o Visualiza todas ocorréncias sob sua responsabilidade.
o Descreve historia mérbida da vitima e da ocorréncia.
o Registra informacdes do solicitante.

o Cancela recurso de unidade mével e equipe médica.
o Registra informacdes médicas repassada para equipe da unidade mével.
o Emite boletim de atendimento da ocorréncia.

o Consulta encaminhamento por hora.

* Perfil Radio Operador
o Despacha recurso.
o Programa turno.
o Gerencia turno.
o Gerencia recurso.
o Complementa informagdes da ocorréncia.
o Visualiza ocorréncias atribuidas.
o Informa apoio acionado.
o Emite Boletim de Chamado.
o Informa QTH da locacio atual da unidade moével.
o Libera recurso de unidade movel.
o Cancela recurso de unidade mével.
o Libera para encerramento da ocorréncia.
o Pesquisa contatos dos Estabelecimentos de Assisténcias de Saude (EAS).

o Pesquisa histérico de ocorréncias.



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Regulacao Pré-hospitalar SAMU
1.2.2 Médulo Administrativo

Este moddulo disponibiliza as funcionalidades para administracdo do servico e
parametrizacdo do produto, como abrangéncia de municipios para atendimento das Centrais
Regionais de Urgéncia, controles de acesso, gestdo dos profissionais, escala das equipes,
controle de frotas de unidades modveis e bases de operagéo, englobando as seguintes operagdes
e funcionalidades:

* Perfil Gestor Administrativo
o Parametriza Central Regional de Urgéncia.
o Configura regionalizagao e municipio.
o Cadastra base de operacao.
o Configura unidades moéveis
o Configura rotas de transporte
o Cadastro de turnos das equipes
o (erencia permissdes de usuarios
o Cadastro de Estabelecimentos de Assisténcia de Saude (EAS)
o Cadastro de oficinas
o Cadastro de exames
o Cadastro de incidente
o Cadastro de CID
o Cadastro de convénio
o Relatorios operacionais e consolidados:
= Atendimentos por recurso.
= Atendimentos por tipo de agravo.
= Recursos acionados.
= Recursos por vitima.
= Mapa das ocorréncias.
= QOcorréncias vinculadas.
= QOcorréncias por municipio.
= QOcorréncias por médico regulador.
= QOcorréncias por TARM.

= Total de ocorréncias.
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= Total de encaminhamentos por EAS.
= Total de encaminhamentos com vaga zero.

=  Tempos de atendimento por ocorréncia.

1.2.3 Médulo Offline

O modulo offline prové recursos tecnolégicos para disponibilizar os dados “offline” para os
usuarios operadores no caso de incidentes de indisponibilidade de conexdo de rede com o
sistema, mesmo desconectado do sistema por algum motivo, os dados principais das ocorréncias
sdo mantidos salvos na maquina local para consulta dos operadores até que seja restabelecida a
conexao, voltando os dados a serem sincronizados. Contemplam neste moédulo as seguintes
operacoes e funcionalidades:

* Aplica-se aos Perfis TARM, Médico Regulador e Radio Operador
o Lista ocorréncias abertas em andamento conforme o perfil.
o Consulta dados das ocorréncias em andamento conforme o perfil.

o Inclusdo de ocorréncias retroativas de forma manual.

1.2.4 Médulo Unidade de Pronto Atendimento

Este mdodulo suporta a interagcdo com as Unidades de Pronto Atendimento (UPA) dos
municipios, permitindo a abertura de solicitagdo para transporte de paciente para exame médico
ou transferéncia inter-hospitais, contemplando as seguintes operacgdes e funcionalidades:

* Perfil Atendente UPA
o Pesquisa fila de solicitagcbes registradas.
o Exibe situagao das solicitagdes.
o Filtra por ocorréncia ou por periodo de data.
o |dentificacdo e parametrizacdo da UPA.

o Configuracao de usuarios da UPA.
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2 QUADRO RESUMO DA FORMA DE CONTRATACAO

O produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU é disponibilizado através da ASSINATURA
DO PRODUTO, conferindo ao CLIENTE o direito de uso do produto. Os volumes dos servigos
prestados, por sua vez, estardo disponiveis ao CLIENTE, conforme a opgao a ser indicada no
documento QUADRO DE VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE, o qual é
especificado com base no PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO.

Os volumes dos servicos sao planejados em conjunto com o cliente e devem respeitar as
quantidades minimas e maximas de cada servico contratado pelo CLIENTE. Cada servigo
oferecido pelo produto possui uma unidade de medida de consumo para contabilizar o
faturamento ao cliente. Na tabela a seguir sdo definidas as unidades de medidas de cada servigo
a serem aplicadas na contabilizacao do faturamento da solugao.

Servigo do Item de Servigo Unidade Forma Tipo de Nivel Part Number
Produto Medida Faturamento Suporte Servigo
ASSINATURA DO Licenga de uso por Unitario Fixo mensal Tipo Suporte A | ANS 02 1.2.8A.04.001.A.02
PRODUTO Central Regional de
Urgéncia (CRU) com
acesso de usuarios
ilimitados.
PLANO DE Registro de Lote de Mil | Milheiro Variavel mensal | Tipo Suporte A | ANS 02 1.2.5A.04.002.A.02
CONSUMO DO Ocorréncias de
PRODUTO Atendimento.
Informagdes Analiticas | Chave de Fixo mensal Tipo Suporte A | ANS 02 1.2.8A.04.003.A.02
Estratégicas de Bl Acesso
IMPLANTAGAO DO | Unidade de Implantagéo |Unitario Por demanda - - 1.2.SA.04.004.0.00
PRODUTO
CAPACITAGAO NO |Unidade de Unitario Por demanda - - 1.2.SA.04.005.0.00
PRODUTO Capacitagédo
CONSULTORIA Hora de Consultoria Hora Por demanda - - 1.2.5A.04.006.0.00
ESPECIALIZADA Especializada
NO PRODUTO

Tabela 1: Tabela de Servigos do Produto

A contratacdo do produto considera os servicos catalogados na tabela acima,
considerando ainda os servigos/produtos complementares que opcionalmente poderdo ser
acoplados ao produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU. Em sendo a primeira contratacdo deste
produto pelo CLIENTE, sera compulséria a contratagdo de no minimo uma IMPLANTAGAO DO
PRODUTO e uma CAPACITAGAO NO PRODUTO. A especificacdo de cada um dos servigos do
produto serdo detalhados na sequéncia deste documento.
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3 ASSINATURA DO PRODUTO

Nome do Servigo: ASSINATURA DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.2.SA.04.001.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02

3.1 Descrigao da Assinatura do Produto

A assinatura do produto contempla o direito de acesso ao uso do produto e respectivos
servicos de suporte, sustentacéo e evolugcido do produto visando manter continuamente o produto
ao cliente, executando atividades necessarias a utilizacao da solugdo de forma adequada em
conformidade com caracteristicas técnicas do produto, sendo estes servigcos executados
obedecendo aos niveis de servigo previamente estabelecidos. Para atender a esses objetivos séo
contempladas as seguintes atividades:

» Disponibilidade do sistema e seus moédulos na modalidade Software como Servigo (SaaS)
hospedado no Data Center da CELEPAR,;

« Gestdo de requisicbes de suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO
designado pelo CLIENTE para esclarecimento de duvidas ou solugcido de problemas
relacionados as funcionalidades de operacao do sistema quando ndo documentadas;

* Gestao de incidentes que afetam o funcionamento normal do produto, limitado ao escopo
dos moédulos e funcionalidades que compreendem o produto de acordo com o Tipo de
Suporte e Acordo de Nivel de Servigo contratado;

* Manutencdo preventiva e corretiva nos modulos e subsistemas que compreendem o
produto para evitar incidentes ou perda de seu desempenho aderente ao plano de
manuteng¢ao do produto;

* Realizagdo de atualizagbes tecnologicas nos componentes da arquitetura do produto,
necessarias para manter o sistema operando corretamente no ambiente de operacgao;

* Manutencdo das funcionalidades suportadas pelo produto quanto a regulamentagdes
legais obrigatdrias aplicaveis no contexto do produto ofertado;

* Evolucdo do produto, a critério da CELEPAR, sobre aspectos de novas funcionalidades,
arquitetura e tecnologias que possam ser aplicadas para melhorar a eficiéncia do produto;

3.2 Condigoes para Prestacao dos Servigcos da Assinatura

As atividades previstas neste servigco visam manter as condi¢cdes projetadas de operagao
do sistema, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagao do
sistema, manutencgdes corretivas, preventivas e evolutivas, assim como a gestdo das interagdes
entre as areas técnicas da empresa ou de fornecedores para manter o funcionamento do produto.

O servigo de operacao do produto esta vinculado exclusivamente a utilizacdo de sistemas
de informagao em ambiente operacional gerido pela CELEPAR. O ambiente é estruturado e
mantido dentro do conceito denominado na area da Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
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como Data Center (Centro de Dados), concentrando recursos computacionais de alta tecnologia e
alta performance. Essa concentragao facilita a instalagdo, o monitoramento continuo, a integracao

de dados e o compartilhamento de recursos, otimizando os investimentos e os resultados obtidos
para atender os clientes.

3.3 Forma de Atendimento da Assinatura

A partir da contratagdo do produto, o CLIENTE tera a sua disposicdo os servicos da
CELEPAR de operagao e monitoramento, atuando sobre incidentes e requisicées, assim como
efetuando as atividades de manutencgao preventiva no sistema, tomando as medidas necessarias
para o correto funcionamento do produto. Se houver necessidade, o CLIENTE podera, através de
mecanismo de comunicagao estabelecido, requisitar servico de apoio a utilizagdo do sistema ou
relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu nivel de severidade o que determinara as
acdes definidas no nivel de servigo previsto.

A CELEPAR prestara suporte técnico de maneira a garantir o pleno funcionamento do
produto Regulagdao Pré-hospitalar SAMU através da abertura de solicitagédo de servigo, pelo
CLIENTE. O CLIENTE devera designar um ADMINISTRADOR LOCAL do produto Regulagao
Pré-hospitalar SAMU o qual sera capacitado no produto, ficando responsavel pelas tratativas
entre o CLIENTE e a CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico do produto.

O suporte basico ao usuario final devera ser prestado pelo CLIENTE com o apoio das
pessoas indicadas como administradores locais do produto devidamente capacitados. Esse
suporte consiste no atendimento de demandas de menor complexidade que ocorrem na rotina dos
usuarios € em todas as atividades de operagdo do produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU,
dentre elas:

* Primeira verificacdo de problemas reportados pelos usuarios;

* |dentificar falhas de uso incorreto do produto e orientar aos usuarios;

* Diferenciar falhas de restricao ou limitagao do produto e orientar os usuarios;
* Suporte operacional nas funcionalidades do produto para os usuarios finais;

Caso nao seja possivel prover a resolucédo do problema pelos administradores locais, estes
acionardo o suporte da CELEPAR, para que possam ser verificadas as possiveis causas do
problema e sua resolucdo. Os servicos de suporte técnico ao produto prestado pela CELEPAR
sdo caracterizados conforme especificado no item 9 -SUPORTE TECNICO E ACORDO DE
NIVEL DE SERVIGO. Estes suportes técnicos serdo executados mediante registro de incidentes
ou requisicbes do ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO no cliente, sendo estes servicos
parte integrante da assinatura.

Os servicos referentes ao produto ndo classificados nos suportes técnicos previstos
poderdo ser solicitados como Consultoria Especializada, contudo somente poderao ser
executados mediante requisicoes realizadas pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO no
cliente, sendo necessario para isso a contratagdo de horas de Consultoria Especializada no
produto conforme especificado no item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO.
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3.4 Composicao do Servigo da Assinatura

Na prestacdo dos servicos de suporte, sustentacdo e evolugcdo do produto sao
empregados 0s seguintes recursos:

* Equipe técnica de suporte operacional;

* Equipe técnica de desenvolvimento especializada na sustentagao e evolugéo do produto;
* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;

* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e suporte funcional do produto;

* Ferramentas de apoio para comunicagdo com o cliente quanto ao registro e controle de
incidentes e requisicoes;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacéo, treinamento e
produgao.

3.5 Servigos ndao Contemplados na Assinatura

No produto Regulagdo Pré-hospitalar SAMU ndo estdo contemplados os seguintes
servigos:

* Adequacao de funcionalidades as necessidades especificas do CLIENTE;
* Avaliagdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos do CLIENTE;
* Compartilhamento, abertura ou cessao do cédigo fonte do software;

* Fornecimento de softwares, computadores, equipamentos e outros recursos necessarios
para no uso do sistema Regulagao Pré-hospitalar SAMU;

* Fornecimento de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizacdo do
sistema;

* Link de comunicagdo, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema;

* Fornecimento de servico de Central de Atendimento (Call Center) ou qualquer servico de
teleatendimento para area de negécio do cliente;

* Execucao dos servigos publicos demandados pelos cidadaos ou pelo CLIENTE;

« Eventuais alteragdes no produto para atender necessidades ou interesses especificos do
CLIENTE;

* Fornecimento ou compartiihamento de dados de outros clientes.
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4 PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO

Nome do Servigo: PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.2.SA.04.002.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02
1.2.SA.04.003.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02

4.1 Descrigao do Plano de Consumo do Produto

O Plano de Consumo do Produto estabelece faixas de consumos dos recursos ofertados
para operagao do produto pelo CLIENTE na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
hospedado no ambiente da CELEPAR. A CELEPAR mantém o ambiente central de
processamento voltado para as necessidades dos sistemas de informacbes de carater
corporativo, de alta complexidade, que geram grandes volumes de acessos a dados ou que
demandam disponibilidade diferenciada, conforme o plano de consumo do produto contratado. O
plano de consumo do produto contrato pelo CLIENTE define a capacidade de recursos alocados
no Data Center da CELEPAR para atender a necessidade do CLIENTE, considerando ainda o tipo
de suporte e acordo de nivel de servigos vinculados.

4.2 Forma de Atendimento do Consumo do Produto

A partir da contratacdo do produto, a CELEPAR passara a disponibilizar os servigos para
uso pelo CLIENTE, suportando o produto de forma continua conforme o plano de consumo do
produto contratado pelo cliente. As opgdes de plano de consumo do produto que poderdao ser
contratadas sdo classificadas na tabela abaixo e devem ser planejadas considerando as
quantidades minimas e maximas de cada servigo contratado pelo CLIENTE.

Servigo do Produto Part Number Descrigcao

PLANO DE CONSUMO DO |1.2.SA.04.002.A.02 Quantidade unidades de lote de mil ocorréncias de

PRODUTO Registro de Lote de Mil Ocorréncias de atendimento pré-hospitalar  registrados, sendo
Atendimento. considerado um novo lote a cada intervalo entre uma e

mil novas ocorréncias realizadas.

1.2.SA.04.003.A.02 Quantidade de chaves de acessos ao ambiente de
Informacbes Analiticas Estratégicas de Bl Business Intelligence para analise estatistica e projegéo
de dados gerenciais sobre as ocorréncias registradas.

Tabela 2: Tabela do Plano de Consumo do Produto

Na Assinatura do Produto € necessaria a contratagdo ao menos de uma das opgoes de
Plano de Consumo do Produto para que seja alocado para o cliente os recursos adequados
para utilizacao do produto. Quando se tratar da primeira contratagdo do produto pelo CLIENTE é
necessario compor também os servicos de Implantagao e Capacitagao no Produto, contudo
estes ndo sdo necessarios no caso de renovacao de contrato.
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4.3 Composicao do Servigo para Consumo do Produto

A operagdo do produto sera prestada conforme o Plano de Consumo do Produto

contratado pelo CLIENTE. Para operagcao do produto a CELEPAR dispdem de Data Center
composto por unidades de processamento (Servidores, CPUs, Blades, Computadores), unidades
de armazenamento (Servidores de Banco de Dados, Storages, Solugdes de Backup), unidades de
conexao (Equipamentos de Rede, Ligacdo com a Internet, Switches de Comunicacgao) e unidades
de software (Banco de Dados, Softwares necessarios para o funcionamento das aplicagdes e
Sistemas Operacionais), que se interligam entre si e disponibilizam conexdes e sessbes de
trabalho para todos os usuarios dos sistemas mantidos no ambiente. Além dos itens tecnolégicos
(software, hardware e infraestrutura), existem equipes técnicas da CELEPAR que suportam todos
os elementos necessarios para o correto funcionamento da operacdo do produto no Data Center,
que possui as seguintes caracteristicas:

Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizacido adequada e com energia estabilizada;

Ambiente com sistema de protecao contra a falta de energia, por meio de utilizacdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagdes
elétricas;

Monitoramento de climatizagdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencao da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizagao de sua vida
atil;

Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

Protecado por meio de sistema de alarme anti-fumaca, detecgdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

Utilizacao de barreiras de protecao fisicas, contendo portas de segurancga codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;

Utilizacdo de barreiras de protegcédo logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnoldgica adotada);

Atuacado de equipe de seguranga cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperacgao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras a¢des
mal-intencionadas provocadas pelos chamados crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracdo e conteudo anteriores aos ataques;

Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicacgoes;

Politica de monitoramento constante do trafego de Internet;

16



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Regulacao Pré-hospitalar SAMU

Servico de Backup que compreende a configuracdo, programagao e monitoramento da
execugao periddica do backup de dados em servidores hospedados fisicamente nas
instalacdes do Data Center da CELEPAR, definidos pelo CLIENTE;

Ambiente computacional composto por recursos de hardware e software instalados no
Data Center da CELEPAR, com dedicagao parcial ou integral, onde estdo: Servidores de
Banco de Dados, Servidores de aplicacdo, Servidores de rede, Servidores de Web
Services;

Outros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicagdes que fazem parte do produto;
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5 IMPLANTAGCAO DO PRODUTO

Nome do Servigo: IMPLANTAGAO DO PRODUTO
Part Number 1.2.SA.04.004.0.00

5.1 Descricao do Servico de Implantacao

A Implantagdo do Produto é caracterizada pela disponibilizagdo do sistema em produgéao
para o uso do CLIENTE que contempla além da disponibilidade do ambiente, a liberagdo das
permissdes de acesso, configuragdes iniciais € demais parametrizacdes para operacionalizagéao
do produto no contexto do cliente. Para a implantagdo da solugdo, sera elaborado em conjunto,
CELEPAR e CLIENTE, o Cronograma de Atividades levando em conta a disponibilidade das
equipes e considerando que os servigos serdao executados remotamente.

Em até 5 (cinco) dias uteis apds a assinatura do contrato, o CLIENTE devera indicar os
ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO designando as competéncias para assumirem as
decisbes e condugao das atividades por parte do CLIENTE, para que se dé inicio a elaboragéo do
Cronograma de Atividades. O prazo para a elaboragdao do Cronograma de Atividades &
estimado em 20 (vinte) dias uteis.

O Cronograma de Atividades devera conter no minimo as seguintes atividades:
* Reunides de planejamento;
* Atribuicbes da CELEPAR e do CLIENTE.
» Definigao e detalhamento das etapas de implantagao com as seguintes fases:

o Avaliagao conjunta dos requisitos de comunicagao e ambiente do CLIENTE;

o Criacao dos ambientes de treinamento e produgdo para execuc¢ao do produto pelo
CLIENTE;

o Configuragao inicial do produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU, incluindo bases de
dados e usuarios;

o Homologagéo da configuracao dos ambientes do sistema pelo CLIENTE;
o Capacitagéo de usuarios conforme item 6 -CAPACITAGAO NO PRODUTO;
o Inicio de Operacgao do produto Regulagado Pré-hospitalar SAMU.

O prazo para a conclusdo da Implantagdao do Produto sera definido no Cronograma de
Atividades que inicialmente possui uma estimativa de 60 (sessenta) dias uteis.

Requisitos de comunicagdo, computadores, equipamentos, ou qualquer outro relacionado
ao ambiente do CLIENTE devem estar atendidos. Caso estes requisitos ocorram posteriormente
ao acordado no cronograma, sera adicionado ao prazo inicial este tempo.
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5.2 Condigoes para Prestagao do Servigo de Implantagao

Para a implantagao, utilizacdo do produto e acesso aos respectivos servigos, € necessaria
a utilizacdo de computadores, infraestrutura e equipamentos de rede local, bem como servigo de
comunicagdo de dados, devidamente dimensionados, com acesso a Internet. O servigo sera
disponibilizado através de servidores localizados no Data Center da CELEPAR. O Servigo de
Implantacao sera prestado remotamente, pela equipe da CELEPAR em Curitiba/PR.

5.3 Servicos nao Contemplados na Implantacao

No produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU nao estdo contemplados os seguintes
servicos:

* Integracdo do produto com outros sistemas do CLIENTE estara limitado aos servigcos de
integracao disponiveis da APl do produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU, nao sendo
tratado nenhuma excecéo aos servigos ja existentes;

* Avaliagcdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos 6rgdos e unidades
envolvidos no processo de uso do produto, exceto orientagdes derivadas da consultoria
especializada para o cliente especificada no item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA
NO PRODUTO contratada por demanda;

* Customizagao para adequar funcionalidades as necessidades especificas personalizadas
para o CLIENTE;

* Desenvolvimentos de novas funcionalidades personalizadas exclusivas para o CLIENTE;

» Desenvolvimentos de novas funcionalidades que estejam fora do escopo do Roadmap do
Produto do produto da CELEPAR;

» Disponibilizacdo de equipamento para uso do sistema em ambiente local do cliente;

» Disponibilizacdo de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizagao do
sistema para o CLIENTE;

« Link de comunicacao, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema, considerando que o servigo € disponibilizado para acesso on-line via Internet.
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6

CAPACITAGAO NO PRODUTO

Nome do Servico: CAPACITAGAO NO PRODUTO

Part Number 1.2.SA.04.005.0.00

6.1

Descrigao do Servigo de Capacitacao

As atividades referentes a capacitagdo operacional serdo realizadas remotamente, por

meio de conferéncia via internet, em ambiente disponibilizado pelo CLIENTE, no periodo de 5
(cinco) dias uteis consecutivos e com carga horaria total de 80 (oitenta) horas,
compreendendo os tipos de capacitagbes especificadas no item 6.5 -Tipos de Capacitagoes,
nao podendo incorporar outros conteudos, nem fracionar seu conteudo ou carga horaria.

6.2

6.3

6.4

Requisitos de Ambiente do Cliente para Capacitagao

Recomendamos acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps;

Sugerimos uma estacao de trabalho para cada usuario como computadores ou notebooks
para uso pelos usuarios a serem capacitados e um equipamento para o instrutor com
acesso remotamente. Recomendamos que os equipamentos tenham configuragdo minima
compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de 197

Projetor ou outro recurso de video adequado para acesso a videoconferéncia;

No caso de capacitagdo remota, recomendamos equipamento para videoconferéncia com
camera, alto-falantes, microfone e computador que possibilitem receber capacitacdo por
conferéncia;

Infraestrutura elétrica e l6gica compativeis com os demais itens;

Dispor de um técnico operacional no ambiente do CLIENTE a fim de garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitagao.

Restricoes para Capacitagao

Recomendado maximo de 15 (quinze) usuarios por capacitagao, eventual necessidade
de grupo com maior capacidade devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR,
contudo poderao ser formadas novas turmas para capacitagcao por demanda do cliente;

Capacitacao limitada a operacionalizacao do sistema, ndo contemplando qualquer outra
area de conhecimento.

Premissas para Capacitacao

O participante devera ter conhecimento técnico e de negdcio na area e especialidade que
recebera a capacitagao operacional de uso do sistema;

20



FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Regulagao Pré-hospitalar SAMU
* A capacitacdo operacional sera realizada visando a preparacéo dos técnicos definidos pelo

CLIENTE, para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades envolvidas dos
processos de trabalho e replicar o conhecimento.

6.5 Tipos de Capacitacoes

Com o objetivo de garantir a correta configuragcdo, operagao e utilizacdo do produto
Regulacao Pré-hospitalar SAMU, sdo oferecidas as seguintes capacitagcbes: Capacitacao de
Administrador Local do Produto e Capacitagdo de Usuario do Produto. A abrangéncia das
capacitagdes serdo abordadas conforme caracterizado a seguir:

Tipo de Capacitagao Abrangéncia Descrigcdo da Capacitagao Carga Horaria
Capacitagdo de Administrador | 1. Administragédo do sistema | A capacitagdo dos administradores do produto
Local do Produto no CLIENTE tem como objetivo capacitar um

grupo de pessoas especializadas na

administragdo produto, contemplando as 16 h

atividades de configuragdo de acessos de
usuarios, parametrizagcdes da Central Regional
de Urgéncia, tabelas auxiliares e controles
operacionais.

Capacitagdo de Usuario do 2. Operagéo do sistema A capacitacdo de usuarios do produto tem
Produto como objetivo preparar um grupo de pessoas
do CLIENTE dedicados a operagéo diaria do
sistema, compreendendo o fluxo operacional e
uso das funcionalidades basicas dos mddulos 24 h
do produto para os perfis de TARM, Médico
Regulador, Radio Operador e Atendente de
Unidade de Pronto Atendimento.

Capacitagdo Assistida do 3. Capacitagao assistida Acompanhamento assistido do usuario durante
Usuario o periodo de capacitagdo para internalizagdo 40 h
das operagbes do sistema.

Tabela 3: Tipos de Capacitagbes no Produto
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7 CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO

Nome do Servico: CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO
Part Number 1.2.SA.04.006.0.00

7.1 Descricao do Servigo de Consultoria

Os servigcos de consultoria especializada visam o apoio para o CLIENTE nas demandas
especificas relacionadas as regras de negdcio, parametrizagbes do sistema e avaliacdo do
processo de uso do produto no CLIENTE. Os servigos previstos para consultoria, assim como a
forma de atendimento serao apresentados a seguir.

7.2 Forma de Atendimento da Consultoria

O atendimento dos usuarios do sistema devera, obrigatoriamente, passar primeiramente
pela equipe de ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE para realizar o
suporte de primeiro nivel. Havendo necessidade, as requisicbes de consultoria poderdo ser
solicitadas pelos ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO.

A solicitagdo de consultoria devera ser encaminhada via Ordem de Servigo e avaliada
pela Equipe de Consultoria da CELEPAR sobre sua viabilidade técnica e previsdo de esforgo.
Apods avaliagao e aceite, a solicitagcao sera executada pela equipe responsavel do produto.

Em caso de inviabilidade de execug¢do, ndo conformidade com o produto ou esforco
desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao cliente e encerrara a Ordem de
Servico. Apds a execucao da consultoria, o CLIENTE tera 5 dias uUteis para se manifestar, sendo
apos isso considerado atendido plenamente a demanda.

7.3 Restricdes da Consultoria

A prestacao do servico de consultoria especializada se limitara as duvidas de regras de
negocio, parametrizacdo e organizagdo do processo operacional de uso do produto Regulagao
Pré-hospitalar SAMU no CLIENTE, nao contemplando servicos desassociados do produto.

O servigo sera prestado remotamente, a partir da equipe da CELEPAR em Curitiba. As
demandas e solicitacdes somente poderéo ser realizadas pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE e através do portal de atendimento disponibilizado pela CELEPAR.

A prestacdo do servico de consultoria especializada estara sujeita a disponibilidade de
equipe CELEPAR e nao tem como objetivo customizar funcionalidades do produto para o
CLIENTE, ficando a critério da CELEPAR a execucao de qualquer adequagao funcional, caso seja
identificada no produto.
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7.4 Servicos de Consultoria Previstos

O servico de consultoria visa o apoio técnico especializado para a equipe técnica do
CLIENTE relativo a duvidas de interpretacdo legal, esclarecimento de regras de negécio,
configuragao da aplicagéo e avaliagdo do processo operacional de uso do produto.

Os ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE encaminhardo para a
CELEPAR as demandas a serem iniciadas no periodo contratual, por meio de abertura de Ordem
de Servigo, descrevendo o escopo do servico. A partir desta solicitacdo, serdo iniciados os
procedimentos de analise e definicbes para execucio dos servicos demandados. Os servigos de
consultoria especializadas devem estar diretamente relacionado ao uso do produto Regulagao
Pré-hospitalar SAMU, sendo previstos os servigos classificados a seguir:

Servigos de Consultoria Especializada

=N

Avaliagcdo do ambiente local do usuario para operagao do produto.

Monitoramento do uso do produto no ambiente local do cliente.

Instalagdo de componente e ferramentas no ambiente local do cliente para uso do produto.

Operagéo assistida do sistema para o cliente durante um periodo acordado.

Suporte do especialista do produto para o cliente.

Instanciagéo de nova Unidade de Assisténcia Farmacéutica na rede de farmacias do cliente.

Execugéo de carga de dados, parametrizagdes e documentos do cliente no produto.

Avaliacao de leiaute e processos operacionais do cliente para melhor performance do produto.

©| o N | g |kw b

Extragéo de informagdes para relatérios do cliente ainda nao disponiveis no produto.

-
o

. Documentagéo de fluxo operacional do uso do produto pelo cliente.

N
N

. Parametrizagéo de dados do cliente apds periodo de implantagao.

N
N

. Configuracgao de tramite de workflow personalizado para o cliente.

13. Integracdo com outros sistemas de informacao do cliente.

Tabela 4: Tipos de Servigos de Consultoria Especializada no Produto

7.5 Composicao do Servigco de Consultoria

Na prestagcao dos servicos de consultoria para o CLIENTE, sdo empregados os seguintes
recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoracéo;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologacdes.
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7.6 Registro da Ordem de Servigo de Consultoria

A prestagéo dos servigos previstos se dara com a formalizagdo da Ordem de Servigo, que
devera ser registrada pelos ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE em
sistema informatizado de gestdo, disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de multiplas
demandas de consultoria, a Ordem de Servigo podera agrupar este conjunto de demandas.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servigo, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Execucdao de Servigos que incluira os itens abaixo, conforme pertinéncia da
demanda e acordo prévio com o CLIENTE:

¢ O detalhamento do escopo do servico;
* Adefinigdo geral de responsabilidades das partes;
* Aprogramacao estimada dos marcos de entrega;

O esforgo, previsto em horas, e correspondente valor para as atividades referentes a
execucgao dos servigos aplicaveis;

* Forma e modelo de aceitagdo dos servigos executados;

Ao aprovar a Proposta de Execucgao de Servicos, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade na execucgao do servico. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a
ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execu¢do da Ordem de
Servigco. Neste caso, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discussdao acerca da
demanda, uma nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

7.7 Controle da Execugao dos Servigos de Consultoria

Quando aplicavel, as Propostas de Execugao de Servigos autorizadas serdo avaliadas
pela CELEPAR e encaminhadas para a execugao.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em fungéo da realidade de evolugao dos trabalhos. Qualquer revisao devera ser anexada
a respcetiva Ordem de Servigo registrada pelo CLIENTE, o qual devera efetuar sua aprovacgao ou
rejeicao formal.

Na conclusao dos servicos, sera feita nova medi¢cdo da quantidade de horas efetivamente
gastas, e recalculado o valor referente aos servigos realizados.

7.8 Modificacao de Escopo de Ordens de Servico de Consultoria

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servigo e, havendo
necessidade de revisao frente a necessidades de negécio a serem contempladas ou por qualquer
outra razao motivada diretamente pelo CLIENTE, serao adotados os critérios detalhados a seguir.

Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforgo empregado até a solicitagdo de mudanga e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudanca, definindo novas condi¢des
de continuidade dos servigcos e valores a serem faturados como decorréncia da mudanca.
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Nos casos de modificagcdes de escopo do servigco, incluido pelo CLIENTE ou orientado

pela CELEPAR, serdo avaliados os impactos decorrentes da mudanca e a pertinéncia de
alteragdes dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apbés a aprovacdo pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condicdo de execucdo dos servicos demandados. Todo o
processo de solicitagdo de mudanca e consequentes aprovagdes deverdo ser formalizadas e
documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

7.9 Interrupgao na Execucao de Ordens de Servigo de Consultoria

O CLIENTE podera solicitar a interrupgao ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servico. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medicdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrup¢gdes com retomada futura, serd necessario um
replanejamento, a ser representado nas Propostas de Execucao de Servigos, estabelecendo
novas condigdes de execucdo dos servicos demandados, o que pode inclusive afetar o custo
remanescente, ndo havendo nenhuma garantia que os prazos futuros venham a absorver o
periodo de interrupgdo ou mesmo que a prorrogacao do prazo seja equivalente a este periodo.

7.10 Pedidos de Prorrogacao de Prazos da Consultoria

Ao longo da execugao, o CLIENTE e a CELEPAR poderao, em comum acordo, replanejar
os prazos de entregas dos servigos previstos. Esta iniciativa devera ser comunicada formalmente
pela parte interessada a outra parte, justificando as razdes para a solicitagdo, sempre antes da
data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanga ocorrida devera ser objeto de
replanejamento.

7.11 Entregas e Processo de Aceitagcao da Consultoria

Os servigos a serem entregues ao longo da execugéo de uma demanda de consultoria
serdo definidos na Proposta de Execug¢ao de Servigos, podendo se constituir em
parametrizacdo de modulos executaveis da solugdo, documentos orientativos, ou ainda em
produtos intermediarios que caracterizem objetivamente a realizagdo das tarefas previstas na
Proposta de Execucao de Servigos. O rito de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

« Os servicos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento serao
disponibilizados ao CLIENTE para avaliagao;

» Para cada entrega, o CLIENTE tera um prazo de até 10 (dez) dias uteis para sua
avaliagao e pronunciamento. Findo este prazo, e ndao havendo manifestacéo por parte do
CLIENTE, os servigos entregues serdo considerados aprovados e o Termo de Aceite
Definitivo é emitido;
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Caso o CLIENTE entenda que os servi¢os entregues nao estejam em conformidade com o
estabelecido podera rejeitar, mediante justificativa especifica para os pontos de nao
conformidade;

Para as entregas aceitas sera emitido Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de
entregaveis previstos no planejamento, permitindo quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento;

Para os servicos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus para o CLIENTE. Apos as corregdes, a CELEPAR devolvera ao CLIENTE para
nova validagdo. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver nova devolugao,
repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagao definitiva dos produtos. O tempo
decorrido para corregdo dos problemas nao se configura como prorrogacao de prazo para
conclusdo previsto no planejamento. Caso o servico seja rejeitado em funcédo de
mudancas de escopo ou de problemas nas definicbes por parte do CLIENTE, o tratamento
a ser dado sera equivalente ao definido no item 7.8 -Modificagdo de Escopo de Ordens
de Servigco de Consultoria;

Os periodos de avaliagdo de servigos entregues ndo se configuram como de interrupgéo
da execugao dos servigos demandados, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao
processo de avaliacdo pelo CLIENTE, salvo em situagbes que demandem que o servigo
entregue devido a criticidade, possa impactar na disponibilizagdo de novas entregas para
homologacéo, até que a anterior seja concluida.

7.12 Mensurac¢ao da Execucao dos Servigos de Consultoria

Para efeito de definicdo de precos de servigos, a contratacdo de demandas especificas de

natureza tecnoldgica, relacionadas as regras de negodcio ou avaliagdo do processo de uso do
produto serao realizados por meio de estimativa de horas de servigos especializados.

7.13 Volumes Estimados para Ordens de Servigo de Consultoria

O servigo referente a CONSULTORIA ESPECIALIZADA esta reservado para realizar

atividades previstas de consultoria exclusivamente no produto Regulagao Pré-hospitalar SAMU.
A quantidade de horas estimada de consultoria, quando contratado pelo CLIENTE, sera o
limitador deste servigo ao longo do periodo contratual conforme definido no documento QUADRO
DE VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE.
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8 PRODUTOS E SERVICOS COMPLEMENTARES

O produto Regulagdo Pré-hospitalar SAMU possui extensdes que facilitam a gestéo
operacional do servigo do cliente. Estes servigos complementares podem se integrar ao produto
Regulacgao Pré-hospitalar SAMU e sua utilizagdo é facultativa. Quando optado por algum servigo
complementar para o CLIENTE o servigo devera estar especificado entre os servigos contratados.

8.1 Envio de Mensagem SMS

O servigo de Envio de Mensagens SMS possibilita o envio de informagdes relevantes
para os usuarios dos sistemas utilizando a tecnologia SMS — Short Message Service, sigla
utilizada para designar as mensagens de texto trocadas entre aparelhos celulares (smartphones)
com objetivo de facilitar e agilizar a comunicagao entre as pessoas. A comunicagao via SMS é
padronizada sendo independente da operadora de telefonia celular e da localizagdo do usuario,
atingindo com isso uma grande popularidade. A CELEPAR disponibiliza um servico de envio de
SMS utilizando uma plataforma de Web Service, que é prépria para integragao com os produtos
da CELEPAR.

O Servigo de Envio de Mensagens acoplado ao produto Regulagado Pré-hospitalar SAMU
possibilita envio manual de mensagens definidas pelo gestor, bem como o envio automatico de
mensagens padronizadas relacionadas a operag¢des do sistema, se houverem sido habilitadas
previamente. A assinatura do produto Regulagado Pré-hospitalar SAMU prevé o uso do produto
complementar Envio de Mensagem SMS para envio de mensagens de SMS durante a operagao
do produto, conforme volumes contratados.

8.2 Informacgdes Analiticas Estratégicas de Bl

O servigo de Informagoes Analiticas Estratégicas de Bl proporciona a analise de dados
e a apresentagcao de dashboards, utilizando-se de ferramentas e técnicas de Bl — Business
Intelligence. Envolve a analise dos sistemas transacionais para constru¢do de indicadores, a
andlise de consisténcias dos dados nos sistemas para auditoria e o cruzamento de dados de
diversas fontes, provendo informacgdes de forma unificada para a analise e tomada de decisao.
Este servigo garante ao usuario visdes das informagdes consolidadas por diferentes perspectivas:

* Integracao de dados e visualiza¢ao grafica da informacéo;
* Analise critica e auditoria de Informacoes;
* Exportagdo dos dados em tabelas para uso externo.

A apresentacdo das informag¢des compiladas na ferramenta da Bl limita-se aos dados que
podem ser extraidos do produto Regulagado Pré-hospitalar SAMU dentro do escopo de uso da
solucao pelo CLIENTE.

A assinatura do produto Regulacdo Pré-hospitalar SAMU prevé o uso de chave de
acesso ao produto complementar Informagoes Analiticas Estratégicas de Bl para acesso a
dados estatisticos e gerenciais sobre medicamentos, conforme volumes contratados.
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8.3 Documentos Digitais

O produto complementar Documentos Digitais € uma solugdo de software que tem como
objetivo a gestdo eletrbnica de documentos fisicos digitalizados ou de origem eletrbnica,
assinados digitalmente com garantia de valor juridico de autenticidade e integridade, permitindo o
descarte seguro dos documentos fisicos originais dependendo da classificagdo do documento. E o
produto ideal para clientes que possuem grandes volumes de documentos fisicos a serem
digitalizados ou com acervo de documentos eletrénicos gerados em outros sistemas como pelo
produto Regulacao Pré-hospitalar SAMU a serem mantidos disponiveis para gestao arquivistica
documental.

Entre os servicos suportados pela Documentos Digitais compreendem a captura de
documento digitalizado, armazenamento, indexagao, revisdo, assinatura eletrdnica, publicagao,
descarte, recuperagao e consulta de autenticidade de documentos do acervo da instituicdo que
estejam relacionados com a Regulagdo Pré-hospitalar SAMU, oferecendo suporte a gestao
corporativa de documentos gerados em papel ou em meio eletronico digital.

A assinatura do produto Regulagdao Pré-hospitalar SAMU nao contempla o uso deste
produto complementar Documentos Digitais . Este produto complementar podera ser contratado
em separado de forma acessodria pelo cliente para ser acoplado na operacao da Regulagao Pré-
hospitalar SAMU conforme a necessidade do cliente.
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9 SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO

O uso do produto Regulacdo Pré-hospitalar SAMU esta condicionado aos termos e
definicbes para o Suporte Técnico e Acordo de Nivel de Servigo.

9.1 Tipo de Suporte Técnico

O suporte técnico que compreende cada um dos servigos ofertados pelo produto sera
prestado conforme demanda do CLIENTE e podera ser contratado com base nas opgoes dos
seguintes tipos de suportes:

Tipo de Suporte |Descrigao do Suporte Suporte aos Servigos do Produto
Técnico Técnico
Suporte Tipo A Suporte Tipo A é o suporte ASSINATURA DO PRODUTO

padrao do produto, 1.2.SA.04.001.A.02 — Licencga de Uso.

compreende o atendimento a PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
incidentes e requisicoes 1.2.8A.04.002.A.02 - Registro de Ocorréncia de Atendimento.
padronizados para o servico. 1.2.SA.04.003.A.02 — Chaves de Acessos Business Intelligence.

Tabela 5: Tabela de Suporte Técnico do Produto

Os tipos de suporte técnicos caraterizados acima para cada servico do produto sao
executados mediante registro de incidentes ou requisicdes pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE. Em caso de atividades de suporte nao classificadas nos suportes
técnicos previstos para o produto, poderdo ser solicitadas como Consultoria Especializada
quando contratadas horas de Consultoria Especializada no produto.

A atuacido da CELEPAR no suporte técnico aos servigos, obedecera aos requisitos e serao
prestados pelos canais de atendimento conforme definicbes apresentadas no seguinte
documento:

* Documento: CELEPAR - Suporte Técnico — Tipo A
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9.2 Acordo de Nivel de Servico

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo, tempo de
resposta e tempo de solugado para tratamento de incidentes e requisicbes, bem como o horario de
atendimento na prestacéo dos servigos.

Tipo de ANS

Descrigdo do Tipo de ANS

Servigos do Produto Contemplados

Nivel 02

Acordo de nivel de servigo
padronizado para o servigo, com
atendimento em horario integral.

ASSINATURA DO PRODUTO
1.2.5A.04.001.A.02 — Licenga de Uso.

PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
1.2.5A.04.002.A.02 — Registro de Ocorréncia de Atendimento.
1.2.5A.04.003.A.02 — Chaves de Acessos Business Intelligence.

Tabela 6: Tabela de Acordo de Nivel de Servigo

A atuacdo da CELEPAR na operagdo e disponibilidade dos servicos, bem como no
tratamento de incidentes e requisicoes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme definigbes
apresentadas no seguinte documento:

¢ Documento:

CELEPAR - Acordo de Nivel de Servigco — ANS 02
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10 TERMO DE USO E POLITICA DE PRIVACIDADE

O uso deste produto esta condicionado a aceitagao dos termos e das politicas associadas,
definidas nos seguintes documentos:

* Termo de Uso — informa as regras que o usuario esta sujeito ao utilizar o servigo.
Documento: CELEPAR - Regulagao Pré-hospitalar SAMU — Termo de Uso

* Politica de Privacidade de Dados Pessoais — origina-se da responsabilidade de que os
agentes de tratamento de dados sejam transparentes com o titular de dados pessoais e
informem como as atividades de tratamento de tais dados atendem ao principio da
transparéncia, disposto no Art. 6° da LGPD.

Documento: CELEPAR - Regulagao Pré-hospitalar SAMU — Politica de Privacidade

O usuario devera ler tais termos e politicas, certificar-se de havé-los entendido, concordar
com todas as condicbes estabelecidas no Termo de Uso e na Politica de Privacidade, e se
comprometer a cumpri-las. Ao utilizar o servico, o usuario manifesta sua livre, expressa e
inequivoca concordancia com relacdo ao conteudo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade
e estara legalmente vinculado a todas as condi¢des previstas.

Os documentos do Termo de Uso e da Politica de Privacidade sao disponibilizados no sitio
do servico. A CELEPAR se reserva o direito de modificar no sitio do servigo, a qualquer momento,
as presentes normas, especialmente para adapta-las as evolugdes do produto Regulagao Pré-
hospitalar SAMU, seja pela disponibilizacdo de novas funcionalidades, seja pela supressao ou
modificacdo daquelas ja existentes.

Qualquer alteracéo ou atualizacdo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade passara a
vigorar a partir da data de sua publicagdo no sitio do servico e devera ser integralmente
observada pelos usuarios do produto no CLIENTE.

No caso de necessidade de esclarecimentos e atendimento a solicitagdes dos titulares dos
dados, o encarregado de protegdo de dados da CELEPAR pode ser contatado por meio do link

www.celepar.pr.gov.br/dadospessoais ou e-mail dpo@celepar.pr.gov.br .
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