Sao Paulo, 13 de junho de 2025

Memo. TI SM/ISP N° 151/2025

REF. SOLICITACAO DE CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA
EM SOLUCOES PARA DISPARO AUTOMATIZADO E EM MASSA DE
MENSAGENS VIA API OFICIAL DO WHATSAPP BUSINESS

A
Danusia Almeida Santos Ramos
Gerente Executiva Administrativa

Rede assistencial Sao Mateus - FUABC

Encaminho por meio deste o termo de referéncia para a contratagao de empresa
especializada em solugdes para disparo automatizado e em massa de
mensagens via api oficial do Whatsapp Business, garantindo comunicagéo
eficiente entre o Hospital Dia Sdo Mateus e seus pacientes, para notificacéo e
confirmagao de agendamento de consultas, exames e demais procedimentos.

O Hospital Dia Séo Mateus enfrenta dificuldades na comunicagéo com os
pacientes devido ao bloqueio de chips ao realizar disparos em massa no
WhatsApp. Essa limitagdo compromete a eficiéncia no agendamento de
consultas e exames, impactando diretamente na produtividade da equipe e na
qualidade do atendimento aos pacientes. Dessa forma, faz-se necessaria a
contratagdo de uma solugéo robusta que permita a automagao e massificagao
do envio de mensagens sem interrupgdes, atendendo as diretrizes de seguranca
da informagéo e conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

A solugéo devera permitir integragao com sistemas de prontuario eletrénico ou
importag&o de agendas via planilhas Excel, bem como o controle de respostas
dos pacientes e a geragao de relatérios gerenciais.

A contratacdo € essencial para modernizar os canais de comunicagéo da
unidade e reduzir falhas operacionais decorrentes de métodos manuais ou ndo
oficiais.

Solicitamos analise e autorizagdo para prosseguimento com o processo de
contratagao.

Sendo s6 o0 que se apresenta para 0 momento.

Karina Ferreifa da Silva
Gerente Executi\_/a Assistencial
REDE ASSISTENCIAL SAO MATEUS - FUABC
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TERMO DE REFERENCIA
CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA EM SOLUGOES PARA
DISPARO AUTOMATIZADO E EM MASSA DE MENSAGENS VIA API OFICIAL
DO WHATSAPP BUSINESS.

1. Objeto
Contratagdo de solugéo tecnoldgica para disparo automatizado e em massa de

mensagens via API oficial do WhatsApp Business, com funcionalidades de integragdo
com sistemas de prontuario eletrénico de saude ou importacao de agendas de exames,
consultas e procedimentos via planilhas Excel. A solugéo deve permitir o controle das
respostas dos pacientes aos agendamentos e a geragao de relatérios gerenciais com
indicadores de envio, entrega, leitura e resposta, garantindo uma comunicagéo eficiente
entre o Hospital Dia Sdo Mateus e seus pacientes.

2. Justificativa
O Hospital Dia Sao Mateus enfrenta dificuldades na comunicagdo com os pacientes

devido ao bloqueio de chips ao realizar disparos em massa no WhatsApp. Essa
limitagdo compromete a eficiéncia no agendamento de consultas e exames, impactando
diretamente na produtividade da equipe e na qualidade do atendimento aos pacientes.
Dessa forma, faz-se necessaria a contratacdo de uma solugéo robusta que permita a
automacéo e massificagdo do envio de mensagens sem interrupgées, atendendo as
diretrizes de seguranga da informagédo e conformidade com a Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD). A necessidade de comunicagao eficiente com pacientes e usuarios dos
servigos de saulde exige a adogéo de ferramentas modernas, seguras e integradas aos
sistemas existentes. A utilizagdo da API oficial do WhatsApp Business garante
conformidade com as normas da plataforma e com a LGPD, além de permitir
escalabilidade e confiabilidade no envio de mensagens. Entre os beneficios esperados
com a adogéo da solugdo estdo: a redugao de custos operacionais com ligagdes
telefénicas, o aumento da taxa de comparecimento as consultas e exames, a melhoria
na organizagéo da agenda de atendimentos, a otimizagdo do tempo da equipe
administrativa e o fortalecimento do vinculo com os pacientes por meio de uma
comunicagao mais agil e eficaz.

3. Modelo de Precificagao

O modelo de precificagdao devera ser baseado exclusivamente no custo individual
por mensagem enviada, independentemente da infraestrutura, alocacao de
servigo ou qualquer outro custo interno do fornecedor.

4. Abrangéncia
UNIDADE Endereco

Hospital Dia S&o R. Augusto Ferreira Ramos, 9 - Jardim Tiete, Sdo Paulo - SP,
Mateus 03947-030

O servigo contratado sera utilizado pelo Hospital Dia Sao Mateus e podera ser
expandido para outras unidades de saude, conforme necessidade e viabilidade técnica.
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. Descrigao Técnica e Funcionalidades
e Integragdo com sistemas de prontuario eletrénico de saude ou importagéo de

agendas via planilhas Excel (.xIsx, csv ou xml);

e Interface de gerenciamento de campanhas de mensagens, com agendamento e
personalizagéo de conteldo;

e Autorresponder para mensagens recebidas, agilizando o atendimento;

e Importagéo e exportagdo de listas de contatos, facilitando a gestéo e integragéo com
outras plataformas;

e Suporte ao envio de mensagens com midia (imagens, videos, audios e
documentos);

e Personalizagdo automatica das mensagens com variaveis como nome, data e outros
dados do paciente;

e Envio de mensagens interativas com botdes, permitindo respostas rapidas dos
pacientes;

e Inclusdo de chatbot para automatizar interagdes e fornecer respostas instantaneas;

e Suporte a chatbot com envio e recebimento de midia (imagens, videos e audios);

e Relatoérios detalhados com métricas de envio, entrega, leitura e resposta;

e Painel administrativo com controle de usuarios, permissdes e histérico de envios;

e Operag&o em ambiente web responsivo, acessivel por navegadores modernos, sem
necessidade de instalagéo local.

6. Requisitos Minimos da Plataforma

e Tipo de sistema: WEB ou Software;

e Capacidade minima de 30.000 (trinta mil) envios de mensagens por mes;
e Suporte a no minimo 2 (duas) campanhas simultaneas;

e Capacidade para criagdo de no minimo 10 (dez) grupos de contato;

e Suporte para no minimo 10.000 (dez mil) contatos por grupo.

7. Garantia de Suporte e SLA

ITEM REQUISITOS MINIMOS

Suporte Técnico 24/7 (Presencial ou Remoto).

Tempo de Resposta Atendimento emergencial para falhas criticas: até 4 horas.
Tempo de Solugéo Solugéo para falhas gerais: até 48 horas apds a abertura

do chamado. Para incidentes criticos, escalonamento
imediato com prazo de até 12 horas para solugéo definitiva
ou aplicacdo de medidas paliativas.

Treinamento Capacitagéo inicial para a equipe do hospital, com material
didatico e suporte para duvidas técnicas nos primeiros 30
dias apds a implantagéo.
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8. Implantagao, Manutencgao.

8.1 Disponibilizagdo dos nimeros de telefone para disparo das mensagens:
e Devem ser fornecidos junto com a ferramenta sem custos;
e Verificado e aprovado via Facebook Business Manager;
e Registrado por meio de um BSP (Business Solution Provider) autorizado pela
Meta.

8.2 Instalagao e Configuragéo:
A empresa contratada sera responsavel por toda a instalagdo, ativagéo e
configuragéo da plataforma, garantindo o correto funcionamento do software,
integragdo com os servigos necessarios e conformidade com os requisitos técnicos.

8.3 Manutenc¢ao Preventiva e Corretiva:
A empresa deve realizar manutengdes preventivas regulares para evitar falhas e
garantir o pleno funcionamento da plataforma. Além disso, deve executar
intervengdes corretivas sempre que necessario, incluindo diagnéstico e solugdo de
problemas criticos.

8.4 Atualizagées:
A solugado deve contar com manutengdes periédicas para otimizagéo de
desempenho, seguranga e compatibilidade com as atualiza¢gdes do WhatsApp e
demais tecnologias envolvidas.

8.5 Otimizagao Continua:
A empresa contratada deve realizar monitoramento continuo e ajustes na ferramenta,
implementando boas praticas e garantindo estabilidade no envio de mensagens. Isso
inclui analise de taxas de resposta, variagdo de mensagens e controle de volumes de
envio.

8.6 Suporte técnico:
A empresa contratada deve disponibilizar suporte técnico remoto e presencial
sempre que necessario, garantindo tempos de resposta conforme o SLA acordado.
O suporte deve incluir:
v' Diagnéstico e solugdo de falhas na plataforma e infraestrutura de comunicagéo;

v’ Assisténcia técnica para configuragéo e uso da ferramenta conforme as
melhores praticas.

8.7 Treinamento:

A contratada devera fornecer treinamento técnico e operacional para os
colaboradores responsaveis pela gestdo da plataforma de envio massivo via
WhatsApp. O treinamento deve abranger:

v Funcionalidades do sistema e boas praticas;

v Configuragdo e operagéo do ambiente de envio massivo, incluindo integragéo

com contatos e campanhas;
v" Gerenciamento de politicas de envio e otimizar entrega;
v Monitoramento de métricas e logs para analise de desempenho e eventuais

corregdes.
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9. Disposicoes Gerais
9.1 Expanséo e Escalabilidade: A empresa contratada deve garantir que a solugéo

oferecida possua capacidade de escalabilidade, permitindo a adi¢cdo de novos
numeros, contas de WhatsApp, campanhas simultaneas e volume de disparos, sem
necessidade de reconfiguragéo total ou impactos na operagéo existente. A transigéo

para o novo contrato deve ser concluida sem impactos negativos nas operagoes.

9.2 A transigdo para a nova solugéo devera ser realizada sem interrup¢des no servigo e
sem impactos negativos na comunicagéo das unidades atendidas. A empresa
contratada devera apresentar um plano de implementacéo e contingéncia,
assegurando a continuidade dos envios e evitando falhas operacionais.

9.3 A empresa devera fornecer documentagéo completa e detalhada sobre a
implantagéo, configuragdo e operagéo da plataforma, incluindo:

v Manuais técnicos para administragéo do sistema;
v Instrugdes para monitoramento de desempenho e otimizag&o dos envios.

9.4 O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses consecutivos e
ininterruptos, contados a partir da data da assinatura do Contrato, podendo ser
prorrogado por iguais e sucessivos periodos até o limite de 60 (sessenta) meses a
critério da CONTRATANTE.

9.5 O inicio do servigo devera ser executado a partir da data da assinatura do contrato
entre as partes, tendo prazo maximo de 30 dias para implantagéo e configuragao
dos novos servigos podendo ser negociado em prazos excepcionais.

9.6 A implantacdo da solugédo devera ocorrer dentro do prazo maximo de 30 dias apds a
assinatura do contrato, incluindo:

v Configuragéo inicial do sistema e credenciamento de contas de envio;
v Testes operacionais e validagdo de funcionamento;
v Capacitagdo da equipe responsavel pelo gerenciamento da plataforma.
Prazos excepcionais poderdo ser negociados conforme necessidade da
CONTRATANTE.
8.7 O contrato devera prever a possibilidade de aditamento para expans&o do servigo,
incluindo:
v Aumento no numero de disparos mensais e campanhas simulténeas;
v Inclusdo de novas contas ou numeros para envio;
v Atualizagdes tecnologicas e ajustes conforme as diretrizes do WhatsApp.

10. Da Fiscalizacao
10.1 A gestdo do presente contrato ficara sob a responsabilidade de Tiago Henrique

Pezzo, Gerente de Informagado, Saude e Tecnologia RE:3504, e Marcelo Teixeira Da

Dalt Netto, Coordenador de Tl RE:5647. Estes gestores atuardo na supervisdo e
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11.

12

acompanhamento das atividades relacionadas ao cumprimento das obrigagdes

contratuais, garantindo que os servigos prestados estejam em conformidade com os

requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

Do Preco e Condigdes de Pagamentos
Este contrato sera executado sob regime de prego fixo e irreajustavel, durante os

primeiros 12 (doze) meses;

Consideragdes Finais
O fornecedor devera apresentar proposta técnica e comercial detalhada, incluindo

prazos de implantagcdo, modelo de suporte técnico e evidéncias de conformidade

com a LGPD e com os requisitos da API oficial do WhatsApp Business.

Karina Ferreira da Silva
Gerente Executiva Assistencial
REDE ASSISTENCIAL DE SAO MATEUS - FUABC
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