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FUNDACAO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO - UNIVESP

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

(Processo Administrativo n° 253.00000286/2024-55)

Torna-se publico que a UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO (UNIVESP),
por meio da Equipe Técnica de LicitagBes e Contratos, situada na Av. Paulista, n° 352, 14° andar - Bela Vista,
S&o Paulo - SP, CEP: 01310-000 realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos
termos da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, do Decreto estadual n® 67.608, de 27 de marco de 2023, da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 73, de 30 de setembro de 2022, e demais normas da legislacao aplicavel
e, ainda, de acordo com as condi¢ces estabelecidas neste Edital e em seus Anexos, observando-se as
subdivisGes subsequentes na forma de itens que compdem este instrumento.

1. DO OBJETO

1.1 O objeto da presente licitagdo € a contratacdo de empresa especializada para prestacéo de servigos
para sistema de atendimento, com adoc¢éo de plataforma de integracdo de multicanais e mddulo de gestéo
de atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinado & Central de Atendimento com atendimento
presencial na sede da UNIVESP aos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos, e publico em geral
no ambito da Fundacdo Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo - UNIVESP, conforme condi¢8es,
guantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

1.2. A licitagao serd realizada em grupo Unico, formado por mais de um item, conforme definido no Termo
de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem.

2. DO REGISTRO DE PRECOS

2.1. A disciplina deste item 2 ndo se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitacdo para
registro de pregos.

3. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

3.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados no
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo
Federal (www.gov.br/compras).

3.1.1. Os interessados deverdo atender as condi¢gfes exigidas no cadastramento no SICAF até o 3°
(terceiro) dia Gtil anterior a data prevista para recebimento das propostas.
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3.1.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu
nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do érgéo
ou entidade promotora da licitacdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de
acesso, ainda que por terceiros.

3.2. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados na subdivisdo anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informacao,
devendo proceder, imediatamente, a correcao ou a alteracéo dos registros téo logo identifique incorrecéo ou
agueles se tornem desatualizados.

3.3. A ndo observancia do disposto na subdivisdo anterior podera ensejar desclassificacdo no momento
da habilitacao.

Nos limites previstos no art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021, e na Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro
de 2006, serdo observadas, caso aplicaveis, as regras de tratamento favorecido para as microempresas e
empresas de pequeno porte, bem como para as cooperativas que atendam ao disposto no art. 34 da Lei n°®
11.488, de 15 de junho de 2007, e no art. 16 da Lei n® 14.133, de 2021, para o agricultor familiar, para o
produtor rural pessoa fisica e para o microempreendedor individual - MEI.

3.4. Em relacdo as regras aplicaveis a presente licitagdo concernentes a tratamento favorecido para as
microempresas, empresas de pequeno porte e equiparadas, observa-se que:

3.4.1. A presente licitagdo € de participagdo ampla, sendo aplicaveis as regras de tratamento
favorecido constantes dos arts. 42 a 45 da Lei Complementar n°® 123, de 2006, observado o disposto no §
2°do art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021.

3.5. N&o poderéo disputar esta licitagéo:
3.5.1. aquele que ndo atenda as condi¢Bes deste Edital e seu(s) Anexo(s);

3.5.2. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica,
guando a licitac&@o versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados, observado o disposto
nos 88 2° e 4°do art. 14 da Lei n® 14.133, de 2021;

3.5.3. empresa, isoladamente ou em consoércio, responséavel pela elaboragéo do projeto basico ou
do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista
ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou
subcontratado, quando a licitacdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ela necessarios,
observado o disposto nos 88 2° e 4° do art. 14 da Lei n°® 14.133, de 2021;

3.5.4. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagcdo, impossibilitada de participar
da licitagcdo em decorréncia de san¢éo que Ihe foi imposta;

3.5.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do érgao ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe
funcdo na licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja cdnjuge,
companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

3.5.6. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n® 6.404, de 15 de
dezembro de 1976, concorrendo entre si;

3.5.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacgao do edital, tenha sido
condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracéo de trabalho infantil, por submisséo de
trabalhadores a condig8es analogas as de escravo ou por contratacéo de adolescentes nos casos vedados
pela legislacdo trabalhista;

3.5.8. agente publico do 6rgdo ou entidade licitante;
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3.5.9. aquele que néo tenha representacéo legal no Brasil com poderes expressos para receber
citacdo e responder administrativa ou judicialmente.

3.6. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugédo do contrato agente publico
do 6rgédo ou entidade licitante ou contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar
conflito de interesses no exercicio ou ap6s o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdo que
disciplina a matéria, conforme 8§ 1° do art. 9° da Lei n® 14.133, de 2021.

3.6.1. A vedacao de participacdo de agente publico do 6rgéo ou entidade licitante ou contratante de
gue trata a subdivisdo acima estende-se a terceiro que auxilie a conducao da contratacdo na qualidade de
integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que
preste assessoria técnica.

3.7. O impedimento decorrente de imposicao de sancéo de que trata o item 3.6.4 sera também aplicado
ao licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da
sancdo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente
comprovado o ilicito ou a utilizagéo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

3.8. No que concerne aos itens 3.6.2 e 3.6.3, equiparam-se aos autores do projeto as empresas
integrantes do mesmo grupo econémico.

3.9. Sera permitida a participacdo de sociedades cooperativas nesta licitacdo, nos termos do art. 16 da
Lei n®14.133, de 2021.

3.10. Sera admitida a participagdo de pessoas juridicas em consorcio, nos termos do art. 15 da Lei n°
14.133, de 2021.

3.10.1. Sera vedada a participacdo de empresa consorciada, ha mesma licitagdo, de mais de um
consoércio ou de forma isolada, nos termos do art. 15, inc. IV, da Lei n® 14.133, de 2021.

4. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

4.1. Na presente licitacdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacdo de propostas e lances
e de julgamento.

4.2. Os licitantes encaminharéo, exclusivamente por meio do sistema eletrdnico, a proposta com o preco
ou o percentual de desconto (conforme a alternativa adequada ao critério de julgamento definido no inicio
deste Edital, correspondendo ao menor pre¢co ou maior desconto, respectivamente), até a data e o horério
estabelecidos para abertura da sesséo publica.

4.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo préprio do sistema, que:

4.3.1. esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus Anexos, bem como que a
proposta apresentada compreenderd a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas
assegurados na ConstituicBo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes
coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em
definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatorio;

4.3.2. ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condi¢do de
aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIll, da Constituicdo Federal;

4.3.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou forcado, observando o disposto
nos incisos lll e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

4.3.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado
da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.
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4.4. O licitante organizado em cooperativa (se admitida a participacdo de cooperativa no item 3) devera
declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no
artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.5. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa
gue atenda ao disposto no art. 34 da Lei n® 11.488, de 2007 (se admitida a participacdo de cooperativa no
item 3.10) devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre os requisitos
estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento
favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos 88 1° ao 3° do art. 4° da Lei n.°
14.133, de 2021, excetuada a hipotese de se verificar uma das excecdes dos 88 1° ao 3° do art. 4° supracitado,
conforme especificado nos itens 4.4.1 e 4.4.2 subsequentes.

45.1. N&o se aplica o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n°
123, de 2006, na hipétese em que o objeto tenha valor estimado superior ao limite estabelecido nos 88§ 1°
e 3°do art. 4° da Lei n°® 14.133, de 2021, conforme seja especificado, quando houver, em subdivisdo do
item 3.5.

45.2. N&o tém direito ao tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar
n® 123, de 2006, as microempresas, as empresas de pequeno porte e as cooperativas (se admitida a
participacdo de cooperativas no item 3.10) que, no ano-calendéario de realizacdo da licitagdo, tenham
celebrado contratos com a Administragdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta
maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte, nos termos do § 2° do
art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021.

4.5.3. Na hipétese de se verificar uma das excec¢des especificadas no item 4.4.1 ou no item 4.4.2,
o licitante devera assinalar o campo “nao”, por néo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei
Complementar n® 123, de 2006.

45.4. Na hipétese de item para participacdo exclusiva de microempresas, empresas de pequeno
porte e equiparadas, a assinalagdo do campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele
item.

4.5.5. Na hipétese de itens em que a participagdo ndo seja exclusiva para microempresas,

empresas de pequeno porte e equiparadas, a assinalagao do campo “n&o” apenas produzira o efeito de o
licitante nédo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006, mesmo
que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa equiparada (se admitida a
participacdo de cooperativa no item 3.10).

4.6. A falsidade da declaracédo de que tratam os itens 4.3 e 4.4 sujeitard o licitante as sancdes previstas
na Lei n®14.133, de 2021, e neste Edital.

4.7. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a abertura
da sessdo publica.

4.8. N&o haverd ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta pelo licitante, o que
ocorrerd somente apos os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.

4.9. Serédo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes
convocados para apresentacéo de propostas, apés a fase de envio de lances.

4.10. Caberéa ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema
eletrénico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdécios diante
da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de sua desconex&o.

4.11. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que
possa comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.
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5. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrdnico, dos
seguintes campos:

5.1.1.Valor unitario e total dos itens;

5.1.2. Quantidade cotada, devendo respeitar o minimo especificado na documentacdo que
constitui Anexo deste Edital.

5.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos 0s custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execucao do
objeto.

5.4, Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegac¢éo de erro,
omissao ou qualquer outro pretexto.

5.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver determinacéo legal
de retencdo de tributo, no pagamento serdo retidos na fonte os percentuais que sejam estabelecidos na
legislag&o vigente.

5.6. As microempresas e empresas de pequeno porte impedidas de optar pelo Simples Nacional, ante as
vedagOes previstas na Lei Complementar n°® 123, de 2006, nao poderao aplicar os beneficios decorrentes
desse regime tributario diferenciado em sua proposta, devendo elabora-la de acordo com as normas
aplicaveis as demais pessoas juridicas.

5.6.1. Quando for o caso, e se vier a ser contratado, o licitante na situacdo descrita na subdiviséo
acima devera requerer ao 6rgao fazendario competente a sua exclusdo do Simples Nacional até o ultimo
dia util do més subsequente aguele em que ocorrida a situacdo de vedagao, nos termos do art. 30, caput,
inc. Il, e 8 1°,inc. Il, da Lei Complementar n°® 123, de 2006, apresentando a Administracdo a comprovacéo
da exclusdo ou o seu respectivo protocolo.

5.6.2. Se o Contratado néo realizar espontaneamente o requerimento de que trata a subdivisdo
acima, cabera ao ente publico contratante comunicar o fato ao 6rgédo fazendario competente, solicitando
gue o Contratado seja excluido de oficio do Simples Nacional, nos termos do art. 29, inc. |, da Lei
Complementar n® 123, de 2006.

5.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicfes nelas
contidas, em conformidade com o que dispbe a documentacdo que integra este Edital, assumindo o
proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de utilizar os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessérios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita
execuc¢ao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicéo.

5.8. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacao.

5.9. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de
contratacdes publicas, quando participarem de licitagdes publicas.

5.10. O descumprimento das regras supramencionadas por parte do Contratado pode ensejar a
responsabilizagcéo pelo Tribunal de Contas competente e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes
consequéncias: assinatura de prazo para a adogdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei,
nos termos do art. 71, inc. 1X, da Constituicdo Federal, e do art. 33, inc. X, da Constituicdo do Estado de Séo
Paulo; ou condenacgédo dos agentes publicos responsaveis e do Contratado ao pagamento de indenizagéo
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pelos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugao do
contrato.

6. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO DE
LANCES

6.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sesséo publica, por meio de sistema
eletronico, na data, horério e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a abertura
da sessdo publica.

6.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o pregoeiro e os licitantes.

6.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletrnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

6.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

6.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas neste Edital.

6.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao
ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema (conforme a alternativa adequada ao critério de julgamento
definido no inicio deste Edital, correspondendo ao menor peco ou maior desconto, respectivamente).

6.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidir4 tanto em
relagcdo aos lances intermediarios quanto em relagéo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de R$
30.000,00 (trinta mil reais).

6.9. O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de 15 (quinze)
segundos apas o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguira de acordo com o0 modo de disputa adotado, definido no inicio deste Edital.

6.11. Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletrénico o modo de disputa “aberto”, os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacoes.

6.11.1. A etapa de lances da sessao publica terd4 duragdo de 10 (dez) minutos e, apoés isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos dltimos 2 (dois) minutos do
periodo de duragdo da sessao publica.

6.11.2. A prorrogacdo automatica da etapa de lances, de que trata a subdivisdo acima, sera de 2
(dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacéo, inclusive no caso de lances intermediarios.

6.11.3. N&o havendo novos lances na forma estabelecida nas subdivisdes anteriores, a sessdo
publica encerrar-se-4 automaticamente, e o sistema ordenara e divulgard os lances conforme a ordem
final de classificacao.

6.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacéo a proposta classificada em segundo
lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), 0 pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir
o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

6.11.5. ApOs o reinicio previsto na subdivisdo acima, os licitantes serdo convocados para apresentar
lances intermediérios.

6.12. Caso seja adotado para o envio de lances no pregéao eletrénico o modo de disputa “aberto e fechado”,
os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.
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6.12.1. A etapa de lances da sesséao publica tera duracao inicial de 15 (quinze) minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apés o que transcorrera o periodo
de até 10 (dez) minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a
recepcao de lances.

6.12.2. Encerrado o prazo previsto na subdivisdo acima, o sistema abrira oportunidade para que o
autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento) superiores aquela
possam ofertar um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento
deste prazo.

6.12.3. No procedimento de que trata a subdivisao anterior, o licitante podera optar por manter o seu
Ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

6.12.4. N&do havendo pelo menos trés ofertas nas condicBes definidas nas duas subdivisdes
anteriores, poderdo os autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o
maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.

6.13. Apds o término dos prazos estabelecidos nas subdivisdes anteriores, o sistema ordenara e divulgara
os lances segundo a ordem crescente de valores.

6.14. Na&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar.

6.15. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificac&o do licitante.

6.16. No caso de desconexdo com o pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregao, o sistema
eletrbnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recep¢éo dos lances.

6.17. Quando a desconexdo do sistema eletrdnico para o pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez)
minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas 24 (vinte e quatro) horas da
comunicacao do fato pelo pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacéo.

6.18. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

6.19. Em relacdo a hip6tese de itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automética, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna prépria as microempresas e
empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparacdo com os valores da primeira colocada,
se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto
nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006.

6.19.1. Nessas condicdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo
consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.19.2. A melhor classificada nos termos da subdivisdo acima tera o direito de encaminhar uma Gltima
oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco)
minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicagdo automéatica para tanto.

6.19.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se
manifeste no prazo estabelecido, ser@o convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de
pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacao,
para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido na subdivisdo acima.

6.19.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nas subdivisdes anteriores, sera realizado
sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.
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6.19.5. N&o se aplica o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n°
123, de 2006, na hipétese em que o objeto tenha valor estimado superior ao limite estabelecido nos 8§88 1°
e 3°do art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021, conforme seja especificado, quando houver, em subdivisdo do
item 3.5.

6.20. SO podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da
fase fechada do modo de disputa aberto e fechado (se adotado esse modo de disputa no inicio deste Edital
e no item 6.11).

6.20.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, os critérios de desempate serdo
aqueles previstos no caput do art. 60 da Lei n°® 14.133, de 2021, nesta ordem:

6.20.1.1. disputa final, hip6tese em que os licitantes empatados poderéo apresentar nova proposta em
ato continuo a classificacao;

6.20.1.2. avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de
obrigacgdes previstos na Lei n® 14.133, de 2021, conforme regulamento;

6.20.1.3. desenvolvimento pelo licitante de acdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente
de trabalho, conforme regulamento;

6.20.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orienta¢des dos érgaos
de controle.

6.20.2. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, nos termos do § 1° do art. 60 da Lei n°
14.133, de 2021, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos ou prestados por:

6.20.2.1. empresas estabelecidas no territério do Estado de Séo Paulo;
6.20.2.2. empresas brasileiras;
6.20.2.3. empresas que invistam em pesquisa e ho desenvolvimento de tecnologia no Pais;

6.20.2.4. empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n°® 12.187, de 29 de
dezembro de 2009.

6.20.3. Caso persista 0 empate apds obedecido o disposto no caput e no § 1° do art. 60 da Lei n®
14.133, de 2021, o desempate ocorrera por sorteio, a ser realizado em local, data e horario que seréo
divulgados por meio de mensagem no sistema, sendo facultada a presenca a todos os interessados,
incluindo os demais licitantes.

6.21. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese de a proposta do primeiro
colocado permanecer acima do pregco maximo ou inferior ao desconto minimo definido para a contratagao
(conforme a alternativa adequada ao critério de julgamento estabelecido no inicio deste Edital), o pregoeiro
podera negociar condicbes mais vantajosas, apés definido o resultado do julgamento.

6.21.1. A negociacéo poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagdo
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apés a negociagéo, for desclassificado em
razdo de sua proposta permanecer acima do orgcamento estimado definido pela Administragao.

6.21.2. A negociacgédo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.
6.21.3. O resultado da negociagao sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do

processo licitatorio.

6.21.4. O pregoeiro solicitard ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas,
envie a proposta adequada ao (ltimo lance ofertado apds a negociacgao realizada, acompanhada, se for o
caso, de documentos complementares, quando necessarios a confirmacao daqueles exigidos neste Edital
e ja apresentados.
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6.21.5. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacdo fundamentada
feita no chat pelo licitante antes de findo o prazo, ou de oficio, a critério do pregoeiro, quando constatado
que o prazo estabelecido nao é suficiente para o envio da documentagéo exigida.

6.22. Apobs a negociacao do preco, o pregoeiro iniciara a fase de aceitacéo e julgamento da proposta.

7. DA FASE DE JULGAMENTO

7.1. Encerrada a etapa de negociacao, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado
em primeiro lugar atende as condicbes de participacdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n°®
14.133, de 2021, na legislacdo correlata, e no item 3.6 deste Edital, especialmente quanto a existéncia de
sancao que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

7.1.1. SICAF;

7.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Iniddneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-
Geral da Unido (https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

7.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

7.1.4. Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa e
Inelegibilidade - CNCIAI, do Conselho Nacional de Justica

(http://lwww.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar _requerido.php);

7.1.5. Sistema Eletrénico de Aplicacdo e Registro de Sancgfes Administrativas - e-Sanc¢fes
(http://www.esancoes.sp.gov.br);

7.1.6. Cadastro Estadual de Empresas Punidas - CEEP
(http://www.servicos.controladoriageral.sp.gov.br/PesquisaCEEP.aspx); e

7.1.7. Relacdo de apenados publicada pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo
(https://www.tce.sp.gov.br/apenados).

7.2. A consulta ao cadastro CNCIAI seré realizada em nome da pessoa juridica licitante e também de seu
sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992.

7.3. Caso conste na Consulta de Situacdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas,
o pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, caput, c/c
Decreto estadual n° 67.608, de 2023).

7.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, 8§ 1°, c/c Decreto
estadual n°® 67.608, de 2023).

7.3.2. O licitante serd convocado para manifestacdo previamente a uma eventual desclassificacdo
(Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, § 2°, c/c Decreto estadual n°® 67.608, de 2023).

7.3.3. Constatada a existéncia de sanc¢do, o licitante sera considerado inabilitado, por falta de
condicéo de participacao.

7.4. Caso atendidas as condi¢cbes de participagdo, prosseguird a andlise da fase de julgamento da
proposta classificada em primeiro lugar.

7.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento
favorecido a microempresas e empresas de pequeno porte, o pregoeiro verificara se faz jus ao beneficio, em
conformidade com os itens 3.5 e 4.4 deste Edital.

Pagina 11]193


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art14
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art14
https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta
https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta
http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php
http://www.esancoes.sp.gov.br/
https://www.tce.sp.gov.br/apenados
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8429.htm#:~:text=%C3%A0s%20seguintes%20comina%C3%A7%C3%B5es%3A-,Art.,n%C2%BA%2012.120%2C%20de%202009).
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018#art29
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608

LINI\WESP

s EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de 30 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

7.6. Verificadas as condi¢cdes de participacdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o pregoeiro
examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacéo ao objeto e a compatibilidade do
preco em relagdo ao maximo estipulado para contratacédo neste Edital e em seus Anexos.

7.6.1. Se a proposta vencedora for desclassificada, o pregoeiro examinara a proposta subsequente,
e, assim sucessivamente, na ordem de classificagéo.

7.6.2. Encerrada a fase de julgamento, caso se verifique a conformidade da proposta de que trata
o item 7.6, o pregoeiro passard a verificagdo da documentagdo de habilitagdo do licitante conforme
disposicbes do item 8.

7.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

7.7.1. contiver vicios insanaveis;

7.7.2. nao obedecer as especificacdes técnicas pormenorizadas neste Edital ou em seus Anexos;
7.7.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecer acima do orcamento estimado definido para
a contratacao;

7.7.4. néo tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

7.7.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus Anexos,

desde que insanavel.

Serédo considerados indicios de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50% (cinquenta por cento)
do valor orcado pela Administracao.

7.7.6. A inexequibilidade, na hipétese de que trata a subdivisdo acima, s6 sera considerada apés
diligéncia do pregoeiro, que comprove:

7.7.6.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
7.7.6.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

7.8. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que o licitante comprove a
exequibilidade da proposta.

7.9. Considerando que o custo global estimado do objeto licitado é decomposto em seus respectivos
custos unitarios por meio de planilha elaborada pela Administracdo conforme documentac¢éo anexada a este
Edital, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para apresentar planilha por ele elaborada,
com os respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de néo aceitagdo da proposta.

7.10. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A
planilna podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que néo haja majoracdo
do preco e que se comprove que este é 0 bastante para arcar com todos os custos da contratagao.

7.10.1. O ajuste de que trata a subdivisdo acima se limita ao saneamento de erros ou falhas que néo
alterem a substancia das propostas.

7.10.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢cdo a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribui¢cdes na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel esse regime.

7.11. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera ser
colhida a manifestacao escrita do setor requisitante ou da area especializada no objeto.

7.12. Caso seja estabelecida a exigéncia de apresentacdo de amostra(s) ou de execucdo de prova de
conceito na documentacao que integra este Edital como Anexo considerando o objeto da licitacdo, por ocasido
do julgamento das propostas, sera exigido do licitante classificado em primeiro lugar a sua realizagéo,
conforme procedimento disciplinado na documentagéo que integra este Edital como Anexo, sob pena de néo
aceitacdo da proposta.
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7.12.1. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local, data e horéario de realizacdo do
procedimento para a avaliacdo da(s) amostra(s) (em conformidade com a exigéncia estabelecida neste
Edital), cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

7.12.2. Os resultados das avaliagdes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

7.12.3. Caso se trate de exigéncia de apresentacdo de amostra(s), se ndo houver entrega da(s)
amostra(s) ou se ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo pregoeiro, ou se houver entrega
de amostra(s) fora das especificagdes previstas neste Edital, a proposta do licitante sera recusada.

7.12.3.1. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado ndo for(em) aceita(s), o
pregoeiro analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado. Seguir-
se-a com a verificacao da(s) amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda
as especificacdes constantes na documentacao que integra este Edital como Anexo.

7.12.4. Caso se trate de exigéncia de execucao de prova de conceito, ndo sera aceita a proposta do
licitante que tiver a prova de conceito rejeitada, que ndo a realizar ou que néo a realizar nas condi¢cdes
estabelecidas na documentacéo que integra este Edital como Anexo.

7.12.4.1. No caso de desclassificacao do licitante, o pregoeiro convocara o proximo licitante, obedecida
a ordem de classificacdo, sucessivamente, até que um licitante cumpra os requisitos e funcionalidades
previstas na prova de conceito.

8. DA FASE DE HABILITACAO

8.1. Os documentos que serdo exigidos para fins de habilitagdo estédo especificados no Anexo | deste
Edital, consistindo na documentag¢édo necessaria e suficiente para demonstrar a capacidade do licitante de
realizar o objeto da licitagéo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

8.1.2. Se for permitida a participacdo de pessoas juridicas em consoércio em subdivisdo do item 3,
para efeito de habilitagcao técnica, caso exigida na documentagéo que integra este Edital como Anexo, sera
admitido o somatério dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitacdo econémico-
financeira, caso exigida na documentacao que integra este Edital como Anexo, sera admitido o somatoério
dos valores de cada consorciado.

8.1.3. Se o licitante for a matriz, todos os documentos dever&o estar em nome da matriz, e se o
licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de
capacidade técnica, caso exigidos, e no caso daqueles documentos que, pela prépria natureza,
comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

8.2. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderéo ser apresentados em original ou por copia.

8.3. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser substituidos por registro cadastral
emitido por 6rgéo ou entidade publica, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto na Lei
n°®14.133, de 2021.

8.4. Sera verificado se o licitante apresentou declaragcao de que atende aos requisitos de habilitacéo, e o
declarante respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na forma da lei (art. 63, |, da Lein®14.133,
de 2021).

8.5. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaragcdo de que
cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia
Social, previstas em lei e em outras normas especificas.
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8.6. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaracdo de que sua proposta
econdmica compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados
na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes coletivas de trabalho
e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

8.7. A habilitagdo sera verificada por meio do SICAF, quanto aos documentos por ele abrangidos.

8.7.1. Somente havera a necessidade de comprovacgdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacdo dos documentos originais nado-digitais quando houver ddvida em relagédo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de
2018, art. 4°, 8§ 1°, e art. 6°, 8§ 4°, c/c Decreto estadual n°® 67.608, de 2023).

8.8. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF e manté-
los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela informacéo, devendo proceder, imediatamente, a correcéo
ou a alteracéo dos registros tao logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados (Instrucao
Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 7°, caput, c/c Decreto estadual n® 67.608, de 2023).

8.8.1. A ndo observancia do disposto na subdivisdo acima poderd ensejar desclassificacdo no
momento da habilitacdo (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 7°, paragrafo unico, c/c
Decreto estadual n°® 67.608, de 2023).

8.9. A verificagc@o pelo pregoeiro, em sitios eletrdnicos oficiais de 6rgdos e entidades emissores de
certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitacéo.

8.9.1. Os documentos exigidos para habilitagcdo que ndo estejam contemplados no SICAF serdo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas) horas, prorrogavel por igual
periodo, contado da solicitagdo do pregoeiro.

8.10. A verificacdo no SICAF ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente serd feita em
relacéo ao licitante vencedor.

8.10.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal especificados na documentacao que integra
este Edital como Anexo somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento
das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

8.11. Apébs a entrega dos documentos para habilitacdo, ndo serd permitida a substituicdo ou a apresentagcao
de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 64):

8.11.1. complementacéo de informagbes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e
desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e

8.11.2. atualizacao de documentos cuja validade tenha expirado apés a data de recebimento das
propostas.

8.12. Na andlise dos documentos de habilitagdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que néo alterem
a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisao fundamentada, registrada em ata e
acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitagédo e classificagao.

8.13. Na hipétese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro examinara a
proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuracdo de uma proposta
gue atenda ao presente Edital, observado o prazo definido no item 8.9.1.

8.14. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagédo do licitante cuja
proposta atenda ao Edital de licitac@o, apos concluidos os procedimentos de que trata a subdivisdo anterior.

8.15. A comprovacédo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas, das empresas de pequeno
porte e das cooperativas que atendam ao disposto no art. 34 da Lei n° 11.488, de 2007 (se admitida a
participagdo de cooperativas no item 3.10) somente sera exigida para efeito de contratacdo, e ndo como
condicao para participagéo na licitacdo, exceto na hipdtese em que o objeto tenha valor estimado superior ao

Pagina 14]193


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018#art4
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018#art4
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-3-de-26-de-abril-de-2018
http://www.legislacao.sp.gov.br/legislacao/dg280202.nsf/5fb5269ed17b47ab83256cfb00501469/ae4c99f07f9f4f7d03258980004dbc9d?OpenDocument&Highlight=0,67.608
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art64
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2007/lei/l11488.htm

LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

limite estabelecido nos §8 1° e 3° do art. 4° da Lei n°® 14.133, de 2021, conforme seja especificado, quando
houver, em subdivisdo do item 3.5.

8.15.1. Havendo alguma restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, o licitante
habilitado nas condic6es da subdivisdo acima devera comprovar sua regularizacdo sob pena de
decadéncia, sem prejuizo da aplicagcao das sancdes cabiveis, mediante a apresentacdo das competentes
certidbes negativas de débitos, ou positivas com efeito de negativa, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
contado a partir do momento em que o licitante for declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual
periodo, a critério da Administracao.

8.16. Adisciplina da adjudicacdo e da homologacéo encontra-se no item 14 deste Edital.

9. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

9.1. A disciplina deste item 9 nao se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitacdo para
registro de pregos.

10. DA FORMACAO DO CADASTRO DE RESERVA

10.1. Adisciplina deste item 10 ndo se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitacdo para
registro de pregos.

11. DOS RECURSOS

11.1. A interposi¢cdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitacdo de
licitantes, & anulacdo ou revogac¢éo da licitagédo, observara o disposto no art. 165 da Lei n°® 14.133, de 2021.

11.2. O prazo recursal € de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimacao ou de lavratura da ata.

11.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitacdo ou
inabilitacdo do licitante:

11.3.1. a intencdo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséo;
11.3.2. 0 prazo para a manifestagdo da intencao de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez) minutos;
11.3.3. 0 prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimacao ou de

lavratura da ata de habilitac&o ou inabilitacéo.
11.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

11.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisao recorrida, a qual
podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar o
recurso para a autoridade superior, a qual deveré proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias uteis, contado
do recebimento dos autos.

11.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo conhecidos.

11.7. O prazo para apresentacdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes seré de 3 (trés) dias
Uteis, contados da data da intimagé&o pessoal ou da divulgacao da interposi¢éo do recurso, assegurada a vista
imediata dos elementos indispenséaveis a defesa de seus interesses.

11.8. O recurso terd efeito suspensivo do ato ou da decisao recorrida até que sobrevenha decisao final da
autoridade competente.

11.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

Pagina 15]193


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art165

LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

11.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados pelo meio eletrdnico
através do e-malil licitacao.contrato@univesp.br,

12. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

12.1. Comete infragcdo administrativa, nos termos da lei, o licitante ou Contratado que, com dolo ou culpa:

12.1.1. der causa a inexecugao parcial do contrato;

12.1.2. der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao
funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

12.1.3. der causa a inexecucéo total do contrato;

12.1.4. deixar de entregar a documentacéo exigida para o certame, inclusive nao entregar qualquer

documento que tenha sido solicitado pelo pregoeiro durante o certame;

12.1.5. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta, em especial quando:

12.1.5.1. ndo enviar a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado ou apds a negociacéo;
12.1.5.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel,

12.1.5.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva,;

12.1.5.4. deixar de apresentar amostra, caso exigida na documentagéo que integra este Edital; ou

12.1.5.5. caso exigida na documentacdo que integra este Edital, apresentar amostra em desacordo
com as especificacdes do Edital;

12.1.6. néo celebrar o contrato ou n&o entregar a documentacéo exigida para a contratacdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

12.1.6.1. recusar-se, sem justificativa, a formalizar a contratacdo no prazo e condi¢des estabelecidos
pela Administracéo;

12.1.7. ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;
12.1.8. apresentar declaracdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracao
falsa durante a licitacdo ou a execucédo do contrato;
12.1.9. fraudar a licitac&o ou praticar ato fraudulento na execucéo do contrato;
12.1.10. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

12.1.10.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

12.1.10.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;

12.1.10.3. caso exigida na documentac¢éo que integra este Edital, apresentar amostra falsificada

ou deteriorada;
12.1.11. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacéo;

12.1.12. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 2013.

12.2. Com fundamento na Lei n° 14.133, de 2021, a Administracdo podera, garantida a prévia defesa,
aplicar aos licitantes, adjudicatarios e/ou Contratado as seguintes sangfes, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal:

12.2.1. adverténcia;
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12.2.2. multa;
12.2.3. impedimento de licitar e contratar; e
12.2.4. declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

12.3. Na aplicacdo das sanc¢fes serdo considerados:

12.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

12.3.2. as peculiaridades do caso concreto;

12.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;

12.3.4. os danos que dela provierem para a Administracéo Publica;

12.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientacdes dos 6rgdos de controle.

12.4. A sancédo de multa sera aplicada ap6s regular processo administrativo, e calculada com observancia
dos seguintes parametros:

(A) Multa Moratéria de 0,15% (zero, quinze por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
parcela inadimplida, até o limite de 100 (cem) dias;

(B) Multa Compensatoria, para as infragdes descritas nos itens 12.1.8 a 12.1.12, de 1,0% a 10% do valor
do Contrato.

(C) Multa Compensatoéria, para a inexecucao total do contrato prevista no item 12.1.3, de 05% a 20% do
valor do Contrato.

(D) Para infracéo descrita no item 12.1.2, a multa sera de 0,5% a 10% do valor do Contrato.

(E) Para infracBes descritas nos itens 12.1.4 a 12.1.6, a multa seréa de 1,0% a 10% do valor do Contrato.

(F) Para infracdes descritas no item 12.1.7, a multa sera de 1,0% a 5,0% do valor do Contrato.

(G) Para a infragéo descrita no item 12.1.1, a multa sera de 05% a 20% do valor do Contrato.

12.5. As sanc¢Oes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para
licitar ou contratar poderao ser aplicadas cumulativamente com a penalidade de multa, garantido o exercicio
de prévia e ampla defesa.

12.6. Antes da aplicacdo da san¢do de multa, sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimag&o.

12.7. A sancédo de adverténcia serd aplicada, apds regular processo administrativo, ao responsavel em
decorréncia da infracdo administrativa relacionada no item 12.1.1, quando nao se justificar a imposicdo de
penalidade mais grave.

12.8. A sancédo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada, apos regular processo administrativo,
ao responsavel em decorréncia das infragdes administrativas relacionadas nos itens 12.1.2, 12.1.3, 12.1.4,
12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7, quando nado se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, e impedird o
responsavel de licitar ou contratar no d&mbito da Administragdo Publica direta e indireta do Estado de Sao
Paulo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

12.9. Asancao de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar sera aplicada, apos regular processo
administrativo, ao responsavel em decorréncia das infragdes administrativas relacionadas nos itens 12.1.8,
12.1.9,12.1.10,12.1.11 e 12.1.12, bem como das infragcdes administrativas previstas nos itens 12.1.2, 12.1.3,
12.1.4, 12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7 que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave que a sancao de
impedimento de licitar e contratar, cuja extenséo e duragédo observara o disposto no art. 156, § 5°,da Lei n°
14.133, de 2021.
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12.10. A recusa injustificada do adjudicatario em formalizar a contratacdo no prazo e condicdes
estabelecidos pela Administracdo, descrita no item 12.1.6.1, caracterizara o descumprimento total da
obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades legalmente estabelecidas (art. 90, 8§ 5°, da Lei n® 14.133, de
2021).

12.11. A apuragdo de responsabilidade relacionada as sang6es de impedimento de licitar e contratar e de
declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracdo de processo de
responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta nos termos do art. 158 da Lei n°® 14.133, de 2021,
gue avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante, o adjudicatario ou o Contratado para, no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao, apresentar defesa escrita e especificar as
provas que pretenda produzir.

12.12. As sancdes sdo autbnomas e a aplicacdo de uma nao exclui a de outra.

12.13. Da aplicacao das sancfes de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, cabera recurso
no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimag&o, observando-se o disposto no art. 166 da
Lei n®14.133, de 2021.

12.14. Da aplicagdo da sancado de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, cabera pedido de
reconsiderag¢&o no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimag&o, observando-se o disposto
no art. 167 da Lei n®14.133, de 2021.

12.15. O recurso e o pedido de reconsideracéo terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida até
gue sobrevenha deciséo final da autoridade competente.

12.16. A aplicacdo das sancdes previstas neste Edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de
reparacao integral dos danos causados a Administracdo Publica.

12.17. Se a multa aplicada e as indenizagbes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada, caso exigida na documentacéo que integra o Edital, ou, quando for o caso,
sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8°, da Lei n® 14.133, de 2021).

12.18. Os atos previstos como infragdes administrativas na lei de licitac6es e contratos da Administracao
Pudblica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n°® 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e a autoridade competente definidos na
referida Lei.

12.19. A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para
facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n°® 14.133, de 2021, ou para provocar
confus@o patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sancdes aplicadas a pessoa juridica serao
estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora
ou a empresa do mesmo ramo com rela¢éo de coligagédo ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado,
observados, em todos 0s casos, o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia,
nos termos do art. 160 do referido diploma legal.

12.20. O Contratante deverd, no prazo maximo 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancdes por ele aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo federal (art. 161 da Lei n°® 14.133, de
2021).

13. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

13.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicacéo da Lei n®
14.133, de 2021, ou para solicitar esclarecimento sobre os seus termos, devendo protocolar a impugnacgéo
ou o pedido de esclarecimento até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.
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13.2. Aimpugnacéo e o pedido de esclarecimento poderéo ser realizados por forma eletrdnica, através do
seguinte e-mail: licitacao.contrato@univesp.br.

13.3. Asimpugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no certame.

13.3.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacao é medida excepcional, e, caso ocorra, sera
motivada nos autos do processo de licitacao.

13.4. A decisdo da impugnacdo ou a resposta ao pedido de esclarecimento serdo divulgadas em sitio
eletrnico oficial conforme especificado na subdivisdo subsequente, no prazo de até 3 (trés) dias Uteis,
limitado ao ultimo dia util anterior & data da abertura do certame.

13.4.1. As decisdes das impugnacdes e as respostas aos pedidos de esclarecimento serdo juntadas
aos autos do processo licitatério, ficardo disponiveis para consulta por qualquer interessado, e serdo
publicadas no sistema, sem informar a identidade do responsavel pela impugnacdo ou pelo pedido de
esclarecimento.

13.5. Acolhida a impugnagéo, sera definida e publicada nova data para a realizag@o do certame, exceto
guando a alteragdo néo comprometer a formulagéo das propostas.

13.6. A auséncia de impugnacao implicara na aceitacao tacita, pelo licitante, das condi¢cbes previstas neste
Edital e em seus Anexos.

13.7. A auséncia de pedido de esclarecimento implicara na presunc¢éo de que os interessados nao tiveram
davidas a respeito da presente licitagdo, razdo pela qual ndo serdo admitidos questionamentos
extemporaneos.

14. DAS DISPOSICOES GERAIS

14.1. Exaurida a fase recursal, sera observado o disposto no art. 71 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.1.1. Constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade superior adjudicara o objeto da
licitacdo ao licitante vencedor e homologara o procedimento licitatério.

14.2. A disciplina da formalizagc&o da contratac@o observara o disposto nas subdivisdes deste item 14.2.

14.2.1. Ap6s a homologacdo da licitagdo, em sendo realizada a contratacdo, sua
formalizac@o ocorrera mediante a assinatura de Termo de Contrato, cuja minuta integra
este Edital como Anexo.

14.2.1.1. Se, por ocasido da formalizacdo da contratacdo, algum dos documentos apresentados pelo
adjudicatério para fins de comprovagédo das condi¢des de habilitacdo estiver com o prazo de validade
expirado, a Administracéo verificara a situagédo por meio eletrdnico habil de informacdes e certificara a
regularidade nos autos do processo, anexando a ele os documentos comprobatérios, salvo
impossibilidade devidamente justificada.

14.2.1.2. Se ndo for possivel atualizar os documentos referidos na subdivisdo acima por meio eletrdnico
habil de informacdes, o adjudicatério sera notificado para, no prazo de 02 (dois) dias Uteis, comprovar
a sua situacdo de regularidade mediante a apresentacdo das certidGes respectivas com prazos de
validade em plena vigéncia, sob pena de a contrata¢do ndo se realizar.

Constitui condigdo para emissdo da nota de empenho e posterior pagamento dos valores do contrato

o cadastro da empresa no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de S&o Paulo — CAUFESP.

Constitui condicdo para a celebracdo da contratacdo, bem como para a realizagdo dos pagamentos dela
decorrentes, a inexisténcia de registros em nome do adjudicatario no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo
Quitados de Orgaos e Entidades Estaduais - CADIN ESTADUAL”. Esta condigéo sera considerada cumprida
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se o0 devedor comprovar que 0s respectivos registros se encontram suspensos, nos termos do art. 8°, 8§ 1°e
2°, da Lei estadual n® 12.799, de 2008.

14.2.1.3. Com a finalidade de verificar se o licitante mantém as condi¢des de participacdo no certame,
serdo novamente consultados, previamente a celebracdo da contratagdo, os cadastros especificados
no item 7.1 deste Edital.

14.2.1.4. Constitui(em), igualmente, condi¢do(des) para a celebracdo da contratacdo:

14.2.1.4.1. a apresentacdo do(s) documento(s) que o adjudicatario, a época do certame
licitat6rio, houver se comprometido a exibir por ocasido da celebracédo da contratacdo por meio de
declaracéo especifica, caso exigida na documentacéo que integra este Edital como Anexo;

14.2.1.4.2. aindicacdo de gestor encarregado de representar o adjudicatario com exclusividade
perante o Contratante, caso se trate de sociedade cooperativa (se admitida a participacao de
cooperativa);

14.2.2. O adjudicatario terd o prazo de 5 (cinco) dias, contados a partir da data de sua convocagéo,
para assinar o Termo de Contrato, sob pena de decadéncia do direito, sem prejuizo das san¢des previstas
na Lein®14.133, de 2021.

14.2.2.1. O contrato sera assinado com a utilizacdo de meio eletrdnico, nos termos da legislacdo
aplicavel.

14.2.2.2. O prazo para assinatura previsto na subdivisdo anterior podera ser prorrogado por igual
periodo, por solicitacéo justificada do interessado e aceita pela Administracéo.

14.2.2.3. Seréa considerado celebrado o contrato, em caso de assinaturas por meio eletrénico em datas
diferentes, na data da Ultima assinatura eletrénica das partes do termo contratual.

14.2.3. Na hipotese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar manter as condi¢des de habilitacao e
preencher as condi¢gBes de contratagdo consignadas neste Edital, ou ndo assinar o contrato, ou recusar a
contratacéo, a Administracdo, sem prejuizo da apuracdo do cabimento de aplicacdo de sancdes e das
demais cominagBes legais cabiveis a esse licitante, podera convocar os licitantes remanescentes,
respeitada a ordem de classificac&o, para a celebragédo do contrato em conformidade com o procedimento
e as condi¢des estabelecidas no art. 90 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.2.4. Sera facultada a Administracdo a convocacgdo dos demais licitantes classificados para a
contratacéo de remanescente em consequéncia de rescisdo de contrato celebrado com fundamento nesta
licitacdo, observados os critérios estabelecidos no § 7° do art. 90 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.3. Sera divulgada ata da sessao publica no sistema eletrénico.

14.4. N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagdo do
certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o 1° (primeiro) dia dutil
subsequente, no mesmo horéario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo em contréario,
pelo pregoeiro.

14.5. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sesséo publica observarédo o horario
de Brasilia - DF.

14.6. A homologacgédo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratagéo.

14.7.  As normas disciplinadoras da licitacéo serdo interpretadas em favor da ampliacdo da disputa entre os
interessados, desde que ndo comprometam o interesse publico, o principio da isonomia, a finalidade e a
seguranca da contratacéo.

14.8. Os casos omissos serdo solucionados pelo pregoeiro.
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14.9. Os licitantes assumem todos 0s custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da conducéo
ou do resultado do processo licitatorio.

14.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e
incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracao.

14.11. No julgamento das propostas e da habilitacdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que nao
alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo
fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
habilitacéo e classificacao.

14.11.1. As falhas passiveis de saneamento na documentacédo apresentada pelo licitante séo aquelas
cujo conteldo retrate situacdo fatica ou juridica ja existente na data da abertura da sessao publica deste
Pregdo.

14.11.2. O desatendimento de exigéncias formais néo essenciais ndo importara o afastamento do

licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do
interesse publico, nos termos do inc. Ill do art. 12 da Lei n°® 14.133, de 2021.

14.12. Caso seja vencedor da licitacdo, o licitante a ser contratado estara sujeito a assinatura de Termo de
Ciéncia e de Notificacdo, quando prevista a sua apresentacdo em ato normativo editado pelo Tribunal de
Contas do Estado de S&o Paulo, conforme a disciplina aplicavel.

14.13. O Edital e seus anexos estéo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contrata¢des Publicas
(PNCP) e no sitio eletrénico https://univesp.br/transparencia/licitacoes.

14.14. Paradirimir quaisquer questdes decorrentes da licitacao, ndo resolvidas na esfera administrativa, sera
competente o foro da Comarca da Capital do Estado de Sdo Paulo.

14.15. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes Anexos:

(&) ANEXO | - Termo de Referéncia;

() APENDICE | DO TR - Estudo Técnico Preliminar;
(b) ANEXO II - Minuta de Contrato;
(c) ANEXO Il - Modelo de Proposta;

(d) ANEXO IV - Modelo de Declaragdes.

S&o Paulo, na data da Ultima assinatura digital

Diego Oliveira Felix
Subscritor do edital

Robson Giordano da Silva

Diretor Administrativo
Presidente em Exercicio
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos para sistema de atendimento, com
adocédo de plataforma de integracdo de multicanais e modulo de gestédo de atendimento, utilizando modelo
omnichannel, destinado a Central de Atendimento com atendimento presencial na sede da UNIVESP aos
alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos, e publico em geral no ambito da Fundacé&o Universidade
Virtual do Estado de Sao Paulo - UNIVESP.

1.1.2. A plataforma deve garantir que toda a jornada da comunidade interna e externa da UNIVESP, e ao
publico em geral, seja gerenciavel e integrada, compreendendo 0s canais a seguir: Atendimento Receptivo
Humano Telefonico, Receptivo Eletrénico (URA) com inteligéncia artificial (1A), Ativo (Humano), Atendimento
Multicanais, (e-mail/formulério eletrdnico, Aplicativos Maveis, Mensageria Instantdnea, Chat no site,
Whatsapp Business, Api, Chatbot e Voicebot), abrangendo todos os recursos necessarios a execucdo e
manutencdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia, conforme
condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento. A contratagdo engloba a prestacéo de
servigos operacionais de atendimento por meio de canais multimeios e servigos especializados por demanda,
abrangendo todos os recursos de infraestrutura tecnoldgica de redes e telecomunicagdes, plataforma de
comunicacao, integracao telefonia computador (CTI — Computer Telephony Integration), solucéo de gravacéo
dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental, disponibilizacdo e sustentacdo de sistema de
atendimento, processos de informacdes de atendimento para a Central com capacidade de gravacao de
mensagens, recursos humanos especializados nas areas compreendidas pelos servigcos a serem executados,
atendimento presencial na sede da UNIVESP e demais recursos necessdarios a prestagdo de servicos,

consoante especificagbes e quantidades conforme quadro a seguir:

. ITEM UNIDADE QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO CATSER
BEC DE MEDIDA TOTAL
Conferéncia de documentacao digitalizada
1 diversa, nos moldes descritos no Termo de 5762 26980 unidade 175.000

Referéncia

Interagdo/atendimento concluido PA I:
Atendimento em plataforma omnichannel com
2 . . . 5762 26980 interacBes 300.000

Servigos de Teleatendimento Receptivo,
Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios (e-

mail, formulario eletrénico do Fale Conosco (no
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site UNIVESP, SMS), Chatbot e Mensageria
Instantdnea com Whatsapp Business API), para
PA/6 horas. Inclui atividades de suporte,

backoffice, implantagcéo e gestéo dos servigos.

3 Manutenc¢éo e sustentabilidade dos servigcos 5762 26980 Mensalidade 30

Servicos de Elaboracéo e Implantacédo de
Roteiros, Atualizacdo da base de conhecimento Perguntas/
4 . 5762 26980 3.000
(FAQ, Chatbot, etc), Fluxos de Atendimento, respostas

Processos e Rotinas

Horas sob demanda (desenvolvimento de
5 ) 5762 26980 horas 7.500
sistemas)

1.1.3. Em caso de eventual divergéncia entre a descricdo do item do catalogo do sistema Compras.gov.br e

as disposicbes deste Termo de Referéncia, prevalecem as disposi¢des deste Termo de Referéncia.

1.1.4. Este Termo de Referéncia foi elaborado em conformidade com o Decreto estadual n°® 68.185, de 11 de
dezembro de 2023.

1.1.5. O objeto desta contratacdo ndo se enquadra como servigos de luxo, observando o disposto no Decreto
estadual n° 67.985, de 27 de setembro de 2023.

Dos Atributos Contratuais

1.2. O(s) servico(s) objeto desta contratacdo sdo caracterizados como de natureza comum conforme
justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar, elaborado nos termos do Decreto estadual n® 68.017, de
11 de outubro de 2023.

1.3. Regime De Execucéo: O regime de execucado do contrato resultante do processo licitatorio em questao

serd de empreitada por precgo unitério.

1.4. Subcontratacdo: A contratada ndo podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o

objeto contratual.
Da Vigéncia do Contrato

1.5. O prazo de vigéncia da contratacao sera de 30 (trinta) meses, a partir da data de sua assinatura, podendo

ser prorrogado por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO
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2.1. O presente Termo de Referéncia visa a subsidiar o objeto de contratacéo pretendido que consiste na
prestacao de servicos para sistema de atendimento (telefone, chat, Whatsapp Business Api, chatbot, voicebot,
inteligéncia artificial e protocolo/e-mail), atendimento presencial na sede da UNIVESP aos alunos, ex-alunos,
colaboradores internos e externos e publico em geral do ambito da Fundacéo Universidade Virtual do Estado
de Sao Paulo - UNIVESP.

2.2. Nesse sentido, cabe apresentarmos o contexto historico e o panorama atual que justificam a presente
demanda de contratagdo. Desde o inicio do Programa UNIVESP em 2007, o Governo do Estado de S&o Paulo
passou a fomentar a modalidade de ensino a distancia (EAD) por meio de projetos desenvolvidos com a
Universidade Estadual Paulista "Julio de Mesquita Filho" (UNESP), o Centro Paula Souza (CPS) e a
Universidade de Sao Paulo (USP). Este esforco em conjunto culminou com o acumulo de experiéncias em
EAD e, entre outros importantes resultados, assistimos a criacdo da Universidade Virtual do Estado de Sao
Paulo (UNIVESP), dedicada ao ensino por meio do uso intencional das Tecnologias de Informacédo e

Comunicacéao (TIC).

2.3. A UNIVESP iniciou suas atividades didaticas no segundo semestre de 2014, oferecendo 6 (seis) Cursos
de Graduacdo: Licenciaturas em Matematica, em Fisica, em Biologia e em Quimica, em 32 polos de 24
cidades, assim como Engenharia de Produg&o e Engenharia de Computacdo em 18 polos de 9 cidades, todas

no Estado de Sao Paulo.

2.4. Nesta primeira oferta foram disponibilizadas 3.330 vagas no total, sendo 2.034 nas quatro Licenciaturas
e 1.296 para as Engenharias, divididas igualmente entre os Cursos. Para aquilatarmos a importancia desta
acdo, ela correspondia a um nimero maior de vagas do que a Unicamp oferece em seus Cursos de
Graduacgao (3.320) em um ano, cerca de 45% das 7260 vagas ofertadas pela UNESP e cerca de 30% das

11.012 vagas ofertadas pela USP.

2.5. Com o objetivo da universalizagc&o do ensino superior paulista, em 2017, foi iniciado o plano de expanséo.
A iniciativa ampliou o campo de atuacdo da UNIVESP para todas as macrorregides do Estado. No maior
programa de inclusdo do ensino superior do pais, a Universidade inseriu em 203 municipios paulistas, mais
de 35 mil estudantes. Ainda em 2017, a UNIVESP solicitou junto ao Conselho Estadual de Educacéo - CEE-
SP - o reconhecimento de todos os cursos oferecidos até 2016. Em 2018, os cursos de Engenharia, Quimica,
Fisica, Biologia e Matematica foram reconhecidos. No mesmo ano, a Instituicdo formou os primeiros 169
alunos das Licenciaturas em Matematica, Quimica, Biologia e Fisica atendendo a demanda por professores
nas escolas de educacdo basica. Em 2018, a UNIVESP também ofertou o expressivo nimero de 42.450

vagas, em dois vestibulares.

2.6. Em 2019, além da implantacéo de novos cursos, como, Ciéncia de Dados, Bacharelado em Tecnologia
da Inovacéo e Letras, a universidade realizou dois vestibulares e a oferta de mais de 21 mil vagas em todas
as regides do Estado. O vestibular 2019.2 destinou no segundo semestre 5.150 vagas para o Eixo de
Licenciatura (Pedagogia, Matemética e Letras), voltadas a 184 polos de 156 municipios. Ja o processo

seletivo iniciado em outubro de 2019, para o ingresso de alunos em 2020, ofertou 16.100 vagas, sendo: 8.050
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para Licenciaturas (Letras, Pedagogia e Matemética) e 8.050 para o Eixo de Computacdo (Bacharelado em
Tecnologia da Informacao, Ciéncia de Dados e Engenharia de Computacdo). As vagas foram oferecidas a

354 polos de 305 municipios do Estado, o maior vestibular em extensao territorial.

2.7. Em 2020, a Universidade ofertou 16 mil vagas para mais de 300 municipios, 0 maior processo seletivo
em extensao territorial e nimero de vagas gratuitas do ensino superior paulista. Foram oferecidos seis cursos,
com duas areas basicas de ingresso, via vestibular. As Licenciaturas em Letras, Matematica e Pedagogia e
os voltados ao eixo de Computacdo: Bacharelado em Tecnologia da Informacédo (BTI), bacharelado em

Ciéncia de Dados e Engenharia de Computacéo.

2.8. Em 2021, a UNIVESP conta com mais de 50 mil alunos de graduacédo e esta presente em 374 polos,
localizados em 325 municipios, mais de 50% do territério paulista, abrangendo 90% da populacéo estadual.
Além dos seis cursos oferecidos no vestibular 2021: Letras, Matematica, Pedagogia, Bacharelado em
Tecnologia da Informacdo (BTI), bacharelado em Ciéncia de Dados e Engenharia de Computacdo, a
universidade mantém estudantes matriculados em outros cinco: Biologia, Quimica, Fisica, Engenharia de
Producéo e Tecnologia em Gestdo Publica (parceria com o CPS). Também oferta pés-graduacéo nas éreas
de Educacéo a Distancia e Engenharia. Os cursos séo realizados em ambiente virtual, que garante a interagao
do estudante com o facilitador, além de disponibilizar videoaulas, bibliotecas digitais e os conteldos

pedagdgicos.

2.9. A partir de 2022, a UNIVESP inseriu 0 novo eixo de Producgdo e Negdcios e os cursos de Administracgao,
Engenharia de Producéo e Processos Gerenciais, ou seja, surgem novos cursos e nova demanda pela oferta
de contelido e producao inéditas. Em 2023 a instituicdo se posiciona com aproximadamente mais de 70 mil
alunos de graduacéo, presente em 414 polos, localizados em 360 municipios, 56% dos municipios paulistas,
mais de 60% do territorio, abrangendo 92% da populagéo paulista. Em 2024, atingimos mais de 80 mil alunos
de graduacdo, presentes em 434 polos. Fica patente diante destes nimeros que o alcance e a magnitude
gue UNIVESP atingiu nos Ultimos anos a transformou em um importante agente de mudanca social e

econdmica no estado de Sao Paulo.

2.10. Portanto, € possivel observar que, desde a sua fundagédo, a UNIVESP passou por crescimentos
consecutivos, incluindo o aumento no nimero de alunos, bem como na variedade de servigos ofertados.
Como resultado de toda essa expansao e do cumprimento de suas atividades-fim enquanto Universidade,
cresceram também as formalizacdes decorrentes de contratos, convénios e acordos de cooperagado

celebrados, o que tornou o trabalho rotineiro de acompanhamento, gestao e fiscalizacao desafiador.

2.11. Nesse contexto, a Universidade Virtual do Estado de S&o Paulo (UNIVESP) atende atualmente mais de
80 mil alunos ativos, distribuidos em diversos cursos e localidades. Com o crescimento continuo do nimero
de estudantes e a complexidade inerente ao ensino a distancia, torna-se imperativo a implementagdo de um

servico de atendimento ao aluno robusto e eficiente.
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2.12. O quantitativo total de 300.000 interacdes para um contrato de 30 meses foi estabelecido com base em

uma analise detalhada das necessidades de atendimento para 80.000 alunos.

1. Célculo das Interac6es Anuais por Aluno:

e Estimamos que, com 120.000 intera¢des anuais disponiveis e 80.000 alunos, cada aluno tera,

em média, 1,5 interagdes de atendimento por ano.
2. Distribuicdo Semestral das Interacdes:

e Com um ano dividido em 2 semestres, isso resulta em uma média de 0,75 interacbes por
aluno por semestre. Para facilitar a gestdo e garantir uma distribuicdo mais pratica,
consideramos que cada aluno, em média, teria cerca de 1 interacéo por semestre, embora a
distribuicdo possa variar entre os alunos.

3. Justificativa para o Volume de 300.000 Interages:

e O contrato de 30 meses, portanto, cobre um periodo equivalente a 2,5 anos. Com 120.000
interacdes disponiveis anualmente e considerando a necessidade de atendimento
consistente e eficiente, um volume total de 300.000 intera¢Bes para o periodo de 30 meses
€ calculado para garantir que todas as demandas de atendimento sejam devidamente
atendidas.

e Este quantitativo leva em conta a necessidade de flexibilidade para lidar com variag6es no
ndmero de interagBes por aluno e possiveis aumentos na demanda ao longo do contrato. A
alocacéo de 300.000 intera¢des proporciona uma margem adequada para atender a todas
as necessidades dos alunos e garantir a continuidade e qualidade do servi¢o de atendimento

durante todo o periodo do contrato.
2.13. Os servigos de atendimento ao aluno devem abranger diversas areas, incluindo:

. Suporte Técnico: Problemas com acesso a plataformas online, submissdo de trabalhos, uso de
ferramentas de ensino.

. Orientagcdo Académica: Questdes sobre matriculas, cronogramas, requisitos de cursos,
transferéncias.

. Servicos Administrativos: Esclarecimentos de politicas institucionais, andlise documental.

2.14. Pesquisas mostram que o atendimento eficiente aumenta a satisfacdo dos alunos e pode reduzir a taxa

de evasao em até 15%.

2.15. Um sistema de atendimento bem estruturado pode otimizar processos internos, reduzir o tempo de

resolucdo de problemas e melhorar a comunicagéo entre departamentos, resultando em:

o Reducéo do tempo médio de resposta: A meta é reduzir de 48 horas para 24 horas ou menos,
aumentando a eficiéncia e a satisfacao dos alunos.
. Centralizacdo e automacao: Implementacéo de sistemas CRM (Customer Relationship Management)

para centralizar informacdes e automatizar respostas a perguntas frequentes.
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2.16. Por fim, justifica-se que a referida contratacdo de um servico de atendimento ao aluno para a UNIVESP
nao s é necessaria para atender ao volume e a diversidade das demandas dos mais de 80 mil alunos, mas
também trara beneficios significativos em termos de satisfacdo, retencdo e eficiéncia operacional. O
investimento inicial serd amplamente compensado pelo aumento na retencdo de alunos e pela melhoria da

experiéncia educacional, resultando em um impacto positivo institucional.

2.17 A presente contratagdo esta prevista no Plano de Contratagdes Anual (PCA) da UNIVESP, conforme
contratacéo 481201-38/2025, podendo ser consultada no Portal Nacional de ContratagBes Publicas através
do ID: 17455396000164-0-000001/2025 e do link: https://pncp.gov.br/app/pca/17455396000164/2025

Das Definicdes e Glossarios

2.18. Para as principais definicbes deve-se observar o Glossario elaborado para este Termo de Referéncia,

disposto no Anexo |.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E
ESPECIFICACAO DO PRODUTO

3.1. A descricdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos

Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.
4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Garantia da contratacéo

4.1. Ap6s a adjudicacao do objeto do certame e até a data da contratacao, a licitante vencedora deverd prestar
garantia no percentual de 5% (cinco por cento), incidente sobre o valor correspondente a 12 (doze) meses
de contratacdo, em conformidade com o disposto nos arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, bem

como nas condi¢des descritas nas clausulas do contrato ou outro instrumento habil que o substitua.

4.2. No prazo de convocacéao para formalizagcdo da contratagdo, e anteriormente a celebragcédo da contratacao,
o fornecedor devera prestar garantia, podendo optar por uma das seguintes modalidades:

| - Caucdo em dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante depdsito bancéario em favor do

UNIVESP no Banco do Brasil, em conta que contemple a corre¢cdo monetaria do valor depositado.

Il - Caucao em titulos da divida publica. Serao admitidos apenas titulos da divida publica emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco

Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo Ministério competente.

Il - Fianca bancaria. Feita a op¢éo pela fianga bancéria, no instrumento devera constar a renincia expressa
do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil. Sera admitida fianca bancéria emitida por banco ou

instituicdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil.
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IV - Seguro-garantia. A apdlice de seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados em conformidade com o item subsequente, observada a legislacdo que rege a matéria. Caso tal
cobertura ndo conste expressamente da apolice, o fornecedor vencedor podera apresentar declaracédo
firmada pela seguradora emitente afirmando que o seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura
de todos os eventos indicados em conformidade com o item subsequente, observada a legislacdo que rege a

matéria.

V - Titulo de capitalizagdo. Serdo admitidos apenas titulos de capitalizagdo conforme a modalidade
instrumento de garantia custeados por pagamento Unico, com resgate pelo valor total, emitidos com

observancia da legislacédo que rege a matéria.

4.3. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua (caso assim definido pela documentacdo que
compde a presente contratacdo) oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagéo a

garantia da contratagéo.
Disposi¢cdes Gerais

4.4. Todos os prazos definidos neste Termo de Referéncia sdo em dias Uteis, a menos que seja explicitamente
escrito dias corridos.

4.5. Os feriados nacionais e dias de ponto facultativo (integral ou meio expediente), determinados por Portaria
especifica pelo Governo Federal ou Estadual, que venham a coincidir com dias da semana entre segunda-

feira e sexta-feira, ndo serdo considerados como dias Uteis;

4.6. A UNIVESP reserva-se o direito de efetuar diligéncias para comprovacgao dos itens obrigatorios, a fim de
certificar-se das caracteristicas técnicas dos materiais. Podera ser exigida, nestas diligéncias, documentacgao

comprobatéria da empresa e dos materiais fornecidos.

4.7. As instalagBes da Central de Relacionamento deverdo obedecer ao disposto no Anexo Il, da NR 17, do
Ministério do Trabalho e Emprego, que estabelece parametros minimos para os trabalhos em atividades de
teleatendimento/telemarketing, nas diversas modalidades desse servico, de modo a proporcionar 0 maximo
de conforto, seguranga, saude e desempenho eficiente, como por exemplo: ser refrigerado, confortavel e
acusticamente isolado com as caracteristicas tecnoldgicas e de mobiliarios descritos neste Termo de

Referéncia, e estara sujeita a vistoria, aprovacgao prévia e continua da UNIVESP.

4.8. Em caso de omissdo ou impossibilidade de aplicacdo de algum processo executivo ou material
discriminado neste Termo de Referéncia, cabera & CONTRATADA definir solu¢cdes e submeté-las a

apreciacdo da UNIVESP, por escrito, em até 10 dias Uteis;

4.9. Este documento nao é vinculante nem enseja a UNIVESP qualquer obrigacdo de contratar, a qualquer

tempo, as solu¢des descritas.

4.10. As licitantes deverdo apresentar, na proposta de precos, a descricdo completa do seu ambiente de
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infraestrutura fisica, infraestrutura tecnolégica e sistemas que serdo disponibilizados e instalados para a
execucdo dos servicos ora licitados, fornecendo manuais/catdlogos do fabricante da Plataforma de
Comunicacao Multiservicos IP e plano de trabalho de implantacdo conforme Termo de Referéncia, de modo
a permitir que a UNIVESP tenha condi¢des de verificar o atendimento aos requisitos técnicos estabelecidos

no edital e seus anexos.

4.11. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, manter a atualizacdo tecnolégica dos hardwares e
softwares utilizados na prestacéo dos servi¢os, devendo os eventuais custos com a atualizag&o e/ou upgrade

serem de responsabilidade total dela.
4.12. Do SERVICO 0800: servico 0800 sera fornecido pela CONTRATADA.

4.13. Da Integracdo Tecnoldgica: O servico a ser contratado deve realizar a integracdo com 0s sistemas e

todas as plataformas atuais da UNIVESP.

4.14. Da Confidencialidade: Todas as informacdes e dados trafegados entre a UNIVESP e a empresa
CONTRATADA sao confidenciais devendo a CONTRATADA assinar Termo de Sigilo e Confidencialidade e
garantir o cumprimento do Termo, ndo havendo a divulgacéo a terceiros de informacBes sem a expressa
autorizacdo da UNIVESP.

4.15. Da Protecao de Dados: A CONTRATADA devera garantir a protecdo de dados conforme a legislagao
em vigor, em especial os preceitos da Lei n° 13.709/2018, bem como estar alinhado com a politica de

seguranca de tecnologia da informagéo da UNIVESP.

4.16. Da Propriedade Intelectual e da Informacéo: Todas as informacdes geradas e armazenadas em base
de dados, relativas aos atendimentos prestados sdo de propriedade da UNIVESP, sendo dever da
CONTRATADA garantir formalmente seu sigilo e torna-los disponiveis de imediato, para a Telebras em seus
respectivos formatos, a serem estabelecidos e acordados junto a UNIVESP. A metodologia empregada nesta
prestacao de servigos € de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA. Sendo todas as informacgdes
geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados de propriedade EXCLUSIVA da UNIVESP,
nédo poderd a CONTRATADA utiliza-las para qualquer finalidade sem a prévia e expressa autorizagdo formal
da UNIVESP.

4.17. Da Adequagao ao Mercado e Inovacéo: A CONTRATADA devera entregar para a UNIVESP solugbes
de servigos que atendam as suas necessidades durante o periodo de contrato, com métodos estruturados e

inovadores, em consonancia com as modernas solu¢des de mercado.
Sustentabilidade

4.18. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser

atendidos os seguintes requisitos:

4.19. Somente poderdo ser utilizados na execugdo dos servicos bens de informatica e/ou automacao que
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possuam a certificacdo de que trata a Portaria INMETRO n° 170, de 2012 ou que possuam comprovada

seguranca, compatibilidade eletromagnética e eficiéncia energética equivalente.

4.20. Somente poderao ser utilizados na execuc¢éo dos servicos bens de informatica e/ou automacao que nao
contenham substancias perigosas em concentracdo acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction of
Certain Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo hexavalente (Cr (VI)), cadmio
(Cd), bifenil polibromados (PBBs), éteres difenil-poliboromados (PBDES).

Vistoria

4.21. A avaliacéo prévia do local de execucao dos servicos é imprescindivel para o conhecimento pleno das
condicdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de
realizacdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira,
das 10 horas as 15 horas.

4.22. Serdo disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria prévia.

4.23. Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente
identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando
sua habilitag&o para a realizacdo da vistoria.

4.24. Caso o licitante opte por néo realizar a vistoria, devera prestar declaracéo formal de seu representante
legal de que conhece o local e as condi¢des da realizagéo do objeto, ou declaragéo formal assinada por seu
responsavel técnico acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratagao, conforme
modelo.

4.25. O interessado ndo podera pleitear modificacdes nos precos, nos prazos ou nas condi¢cdes contratuais,
tampouco alegar quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invoca¢éo de insuficiéncia de
dados ou de informac8es sobre o local em que sera realizado o objeto da contratagéo.

4.26. A vistoria devera ser agendada por e-mail licitacao.contrato@univesp.br ou pelo telefone (11) 3188-

6752 e podera ser realizada até o dia imediatamente anterior a sesséo publica.

5. OBRIGACOES E DIREITOS DA CONTRATADA

5.1. Todo o custo de implantacado, incluindo licencas das ferramentas que serdo utilizadas pelo servico de
atendimento, sera de responsabilidade da CONTRATADA;

5.2. Reportar a equipe da UNIVESP imediatamente quaisquer anormalidades, erros e irregularidades
observadas no desenvolvimento dos servigcos contratados, causados por acdes do pessoal contratado pela

UNIVESP, de funcionarios ou de terceiros.
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5.3. Manter, durante a execucao do contrato, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no
certame, necessarias para que todos os niveis de servicos acordados sejam cumpridos com utilizacédo

eficiente dos recursos disponiveis.
5.4. Submeter-se, dentro do escopo e das clausulas pactuadas no contrato, as determinacdes da UNIVESP

5.5. Ao fim do periodo do contrato a CONTRATADA cedera toda a tecnologia, documentacdo e dados

produzidos pelas ferramentas utilizadas a UNIVESP;

5.6. Disponibilizar os recursos fisicos e tecnologicos (computador, softwares e internet), conforme
especificados pela UNIVESP e o estabelecido nas legislacfes afins, para a execucdo dos servicos de

atendimento presencial aos alunos e ex-alunos nas instalacées da UNIVESP.

5.7. Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo 0s treinamentos e participagéo
em eventos de carater técnico que permitam a prestacao dos servigos descritos no Termo de Referéncia em

regime de exceléncia.

5.8. Manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares da UNIVESP, exigindo sua fiel
observancia, especialmente quanto a utilizacdo e seguranca das instalagbes. Solicitar dos profissionais

alocados na execucao dos servigos a assinatura de termo de sigilo e responsabilidade.

5.9. Manter os seus profissionais identificados por crachas, quando em trabalho, devendo substituir
imediatamente aquele que seja considerado inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir as normas
disciplinares da UNIVESP.

5.10. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & UNIVESP ou a terceiros decorrentes de sua
culpa ou dolo quando da execugdo dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a

fiscalizacdo ou o acompanhamento pela UNIVESP.

5.11. Indenizar os prejuizos e reparar os danos causados & UNIVESP e a terceiros por seus técnicos na

execucao do presente Contrato.

5.12. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciarios e obrigacdes previstas na

legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria.

5.13. Tomar todas as providéncias estabelecidas na legislac@o especifica de acidentes do trabalho, quando
forem vitimas os seus técnicos no desempenho dos servigcos ou em conexao com eles, ainda que acontecido
nas dependéncias da UNIVESP.

5.14. Prover pessoal necessario para garantir a execuc¢do dos servigos, contratados exclusivamente pelo
regime da CLT, sem interrupcdo seja por motivos de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico,

demissao e outros analogos, obedecidas as disposi¢des da legislacéo trabalhista vigente.
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5.15. Manter disponibilidade de efetivo dentro dos padrdes desejados, para atender a eventuais acréscimos
solicitados pela UNIVESP.

5.16. Implementar plano de treinamento, a ser mantido previamente a aprovacao da UNIVESP, que devera
prever a realizacdo obrigatdria de aprendizagem e reciclagem continua de seus prestadores de servico, e

sempre que a UNIVESP exigir, em funcdo do desenvolvimento de suas atividades e acdes.

5.17. Conscientizar o pessoal envolvido na prestacdo dos servicos sobre a correta utilizacdo dos
equipamentos e a operacdo dos sistemas (aspecto operacional), bem como da adocdo de uma postura
adequada ao atendimento e ao trabalho em grupo (aspectos atitudinais e comportamentais), seguindo,

rigorosamente, as instru¢cdes emanadas pela UNIVESP, bem como orientacdes advindas da capacitacao.

5.18. Manter vinculo empregaticio formal e expresso com seus funcionarios, sendo responsavel pelo
pagamento de salarios e de todas as demais vantagens, reconhecimento de todos 0s encargos sociais e
trabalhistas, fiscais e parafiscais, emolumentos, além de seguros e indenizagbes, taxas e tributos pertinentes,
conforme a natureza juridica da CONTRATADA, incidentes sobre o objeto do Contrato, bem como por
quaisquer acidentes e mal subito de que possam ser vitima, quando em servico, na forma como a expressao
€ considerada na legislacao trabalhista, ficando ressalvado que a inadimpléncia da CONTRATADA para com
estes encargos nao transfere a UNIVESP, a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto
do Contrato, e ensejara a rescisdo do mesmo, caso a CONTRATADA, uma vez notificada para regularizar as
pendéncias, permaneca inadimplente. Fica esclarecido de que nao se estabelece, por for¢a da prestagéo dos
servicos, objeto do Contrato, qualquer relacdo de emprego entre a UNIVESP e os funcionarios que a

CONTRATADA utilizar para a execug¢ao dos servigos.
5.19. Apresentar, em tempo habil, a documentacéo relativa aos servi¢cos executados e faturados.

5.20. Atender, prontamente, a quaisquer exigéncias do representante da UNIVESP, inerentes ao objeto do
contrato, inclusive com deslocamento até as dependéncias da UNIVESP de profissionais responsaveis pelos

servicos descritos no item 1 deste Termo de Referéncia, a fim de prestar informacdes e esclarecimentos.

5.21. Atender, de imediato, as solicitagdes quanto a substituicdo de pessoal considerado inadequado para a
prestacdo dos servi¢os, inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir normas disciplinares da
UNIVESP.

5.22. Disponibilizar um profissional na sede da UNIVESP durante o horério comercial, das 8h00 as 18h00, de
segunda a sexta-feira, para atender presencialmente alunos e ex-alunos, além de gerenciar protocolos
recebidos por e-mail, WhatsApp, entre outros. O profissional ndo tera acesso ao nimero 0800 da
CONTRATADA.

5.22.1. E responsabilidade da CONTRATADA fornecer a estacgéo de trabalho completa, com todos os seus
softwares instalados, bem como qualquer equipamento ou manutencao que seja necessaria para que 0

profissional possa realizar o atendimento presencial alocado na sede da UNIVESP.
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5.23. Devera apresentar documentos que comprovem que os profissionais disponibilizados para a UNIVESP
atendem plenamente ao perfil, a formacéo e a capacitacao exigidos neste Termo de Referéncia, podendo a
UNIVESP recusar a alocacao de profissionais que ndo comprovem o cumprimento dos requisitos elencados

neste Termo de Referéncia;

5.24. Devera entregar um relatério técnico mensal a ser validado pela UNIVESP detalhando as atividades

realizadas no més, correlacionando-as com o Plano de Trabalho entregue no inicio da prestagao de servico:

5.24.1. Esse relatdrio deve ser passivel de verificagdo quanto aos seus apontamentos numeéricos diretamente
no CRM (Customer Relationship Management) da CONTRATADA.

5.25. Os relatérios deverdo apresentar, no minimo, as seguintes informacfes separadas por canal (telefone
humano e com inteligéncia artificial, Whatsapp Business Api humano e com inteligéncia artificial, Chatbot,

Voicebot e e-mail):

e Quantitativo de atendimentos concluidos por atendente;

e Quantitativo de atendimentos iniciados e ndo concluidos por atendente;

¢ Quantitativo de atendimentos nao solucionados;

o Estatistica de chamadas geradas e atendidas (ativo e receptivo);

e Quantitativo de tempo de login no sistema por atendente (duracdo da chamada);

¢ Relatério de chamadas DDD;

e Listas de chamadas abandonadas;

e Listas de chamadas atendidas;

e Relatério de chamadas Callback;

o Gravag0es receptivas por atendente;

e Gravac0es receptivas por telefone;

e GravagOes ativas por atendente;

e Gravag0es ativas por telefone;

o Gravac0es receptivas por data;

e GravagOes ativas por data;

e Chamados por assunto;

e Chamados por categoria;

e Quantidade de protocolos abertos;

¢ Quantidade de protocolos fechados/solucionados;

e Quantidade de protocolos fechados/solucionados pelo primeiro nivel (operadores de atendimento) e
assuntos relacionados;

¢ Quantidade de protocolos encaminhados para o segundo nivel (back-offices/customer success) e
assuntos relacionados;

e Top 10 por Solicitacdo (Classificacdo das solicitacdes em relacdo a demanda de protocolos);

e Top 10 por assunto (Classificacdo dos assuntos com maiores incidéncias);
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e Percentuais de atendimentos;

¢ Resultado de pesquisa de satisfacdo com o atendimento.

5.26. Todo o contetdo da base de conhecimento sera de propriedade da UNIVESP, devendo a

CONTRATADA repassé-lo sempre que solicitado, em formato a ser definido entre as partes;

5.27. Caso o relatério seja reprovado, a CONTRATADA tera no minimo 5 e no maximo 10 dias para adotar
0s apontamentos no processo de trabalho e, consequentemente, corrigir o relatério a ser entregue para uma

segunda avaliacao;

5.28. Devera fornecer aos seus funcionarios envolvidos na prestacéo do servico, sem quaisquer 6nus para a

UNIVESP, todos os direitos/beneficios estabelecidos na convengéo coletiva da categoria.

5.29. N&o podera fornecer a terceiros ou divulgar, em tempo algum, quaisquer dados, comentarios ou partes
do servico que estiver executando ou houver executado dentro do objeto contratado, incorrendo nos termos

da legislacao vigente se agindo em contrario;

5.30. Utilizando as contas que |lhes foram atribuidas de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta
sua respectiva senha, visto que todas as acdes efetuadas serdo de responsabilidade da CONTRATADA.
Todos os dados, informagdes, documentos pesquisados ou produzidos durante a realizagdo dos servigos
contratados, independentemente de seu formato, serdo considerados sigilosos ndo podendo ser utilizados
para outros fins que ndo os estritamente necessarios para a consecu¢ao dos servigcos contratados de acordo

com este Termo de Referéncia;

5.31. A CONTRATADA assinard um Termo de Responsabilidade e Confidencialidade, comprometendo-se
com a seguranca de todas as informag8es as quais terd acesso, em conformidade com os requisitos da LGPD.
Dessa forma, qualquer vazamento de informacdes serd de responsabilidade da CONTRATADA, que

respondera juridicamente por tais incidentes;

5.32. Visando a eficiéncia e alta qualidade do servico prestado, o Gerente/Preposto da CONTRATADA e todos
os staffs da operacdo (supervisores, analistas de qualidade e backoffices/customer success) deverdo ter
disponibilidade para realizacdo de reunibes de alinhamento com frequéncia semanal junto ao fiscal do

contrato por parte da UNIVESP; sempre em data e horéarios a serem agendados previamente;

5.33. Cabe & CONTRATADA utilizar e aperfeicoar o seu CRM (Customer Relationship Management) préprio
de modo que a UNIVESP possa extrair relatdrios dos atendimentos realizados pela prestadora por assunto,
data, duracdo média dos atendimentos realizados, areas técnicas com demandas pendentes e/ou ja
respondidas, além de outros itens que a UNIVESP julgar conveniente incluir durante o decorrer da

contratacéo;

5.34. Cabe & CONTRATADA integrar o CRM com os sistemas da UNIVESP e todas as bases dos canais de

atendimento (telefone humano e com inteligéncia artificial, Whatsapp Business Api humano e com inteligéncia
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artificial, Chatbot com. Inteligéncia artificial, Voicebot com inteligéncia artificial e e-mail com inteligéncia

artificial);

5.35 Cedera todos os direitos de licenciamento, uso e funcionalidades das ferramentas utilizadas sem custo
adicional algum para a UNIVESP enquanto o contrato, objeto deste Termo de Referéncia, permanecer vigente

e apos transcorrido o prazo da vigéncia ou em funcao de rescisao motivada.

5.36. O CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) passara para a posse da UNIVESP em virtude
das situagGes supra e a CONTRATADA garantira o treinamento de colaboradores indicados pela tomadora
do servico com o fito de manter o acesso, as funcionalidades e a manutencado da plataforma e ferramentas
utilizadas ainda que, no que tange especificamente sobre a manutencdo, seja feita integralmente pela

prestadora do servi¢o durante a vigéncia do contrato e mesmo apdés seu término por mais 6 (seis) meses.
5.37. Indicar um preposto para alinhamento com a UNIVESP visando ao adequado cumprimento do contrato.

5.38. Oferecer ao fiscal do contrato, sempre que solicitado, informa¢des sobre o andamento dos servigcos

prestados.

5.39. Para a gestao da infraestrutura tecnolégica especificada, a CONTRATADA deveré disponibilizar gestor
tecnoldgico que se responsabilizar4 em coordenar, manter consolidadas e divulgar informacdes referentes as
implantac6es de integracdes e novas versdes/releases de CTI entre as aplicagbes automatizadas para gestéo
de atendimento com a plataforma de comunicacdo da Central. Ndo ha obrigatoriedade deste profissional
trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central. Este profissional devera ser do quadro de pessoal
da empresa na data prevista da realizacdo do certame e possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em
geréncia de projetos e a comprovacao sera feita com a apresentacéo de declarac¢édo da licitante na proposta
de precos referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitacdo e devidamente assinada pelo seu

representante legal.

5.40. O servico a ser contratado devera possuir um aplicativo de software APl que garanta a
integracaol/interface com os demais sistemas de origem de informacdes pertencentes a UNIVESP, visando o
atendimento de demandas do teleatendimento receptivo. As interfaces deverdo seguir o padrdo Web

Services.
5.41. Prover acesso remoto para que a UNIVESP possa monitorar a operagéo e o atendimento da central.

5.42. Responsabiliza-se ao final do contrato, ou quando demandada, pela migracdo da base de dados e de

conhecimento para a UNIVESP.

5.43. Comunicar o gestor do contrato da UNIVESP, com pelo menos 10 dias de antecedéncia, interrupcdes
programadas que indisponibilizem o servigo contratado através de telefone e e-mail do responsavel, a ser

informado em momento oportuno.
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5.44. Responder integralmente por todos e quaisquer tributos federais, estaduais, municipais e outros
recolhimentos legalmente devidos com relacdo a remuneracéo recebida da UNIVESP, bem como apresentar

0S comprovantes sempre que solicitados.

5.45. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, manter a atualizagdo tecnoldgica dos hardwares e
softwares utilizados na prestacéo dos servi¢os, devendo os eventuais custos com a atualizag&o e/ou upgrade

serem de responsabilidade total da mesma.

5.46. A implementacdo e os custos de todas as ferramentas utilizadas nos multicanais digitais, servigos de
Atendimento Receptivo humano telefénico, receptivo eletrénico, ativo e ferramentas administrativas.
Operacionais para atender a Central de Atendimento UNIVESP, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. Ao fim do periodo do contrato a CONTRATADA cedera toda a tecnologia, documentacéo e
dados produzidos a UNIVESP.

5.47. A CONTRATADA comprovard o atendimento das especificacdes técnicas por meio de documentagéo

técnica oficial do fabricante e/ou demonstragédo das funcionalidades sempre que solicitado pela UNIVESP.

6. OBRIGACOES E DIREITOS DA CONTRATANTE

6.1. Especificar e estabelecer normas e diretrizes para execugdo dos servigos ora contratados, definindo as

prioridades e regras de atendimento, bem como os prazos e etapas para cumprimento das obrigagdes.

6.2. Avaliar o relatorio mensal dos servigos executados pela CONTRATADA, observando o registro de horas

de trabalho efetivamente prestadas.

6.3. Designar um fiscal para gerenciar o contrato.

6.4. Acompanhar e fiscalizar a execu¢éo do contrato.

6.5. Assegurar-se da boa prestacdo dos servicos, verificando sempre o seu bom desempenho.

6.6. Documentar as ocorréncias havidas controlando o desempenho do servigo prestado.

6.7. Fornecer a CONTRATADA solicitacao expressa para execugdo dos servigos.

6.8. Efetuar os pagamentos devidos &8 CONTRATADA, no prazo e condi¢des estabelecidos no contrato.
6.9. Aplicar as penalidades contratuais a CONTRATADA, quando for o caso.

6.10. Estabelecer, em caso de concluséo de vigéncia de contrato e/ou interrup¢éo da prestacao do servico,
as condicdes necessarias para armazenamento, encaminhamento da base de dados e documentagdo

técnica, dos atendimentos efetuados pela CONTRATADA, de foram a garantir a continuidade do servigo, sem

Pagina 36]|193



LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

prejuizos a UNIVESP, subsidiando acdes a serem adotadas, inclusive junto a outra CONTRATADA,

salvaguardando todo o processo de gestéo.
6.11. Notificar a CONTRATADA os casos de ndo conformidade resultantes da verificacao realizada.

6.12. Disponibilizar um espago fisico adequado na sede da UNIVESP para acomodar o profissional da

CONTRATADA, que realizara o atendimento presencial aos alunos e ex-alunos.

7. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

7.1 Para fins deste Termo de Referéncia, o servico compreendera as seguintes solucbes a serem

apresentadas pelo Servi¢co de Atendimento:
Escopo Geral do Objeto

14.16. 7.1.1. Os servigos a serem prestados pela empresa especializada, a ser CONTRATADA, para a
prestacdo do servico de Central de Atendimento deverd buscar a implantacdo de novos processos de
transformacéo digital na Central de Atendimento com comunidade interna e externa da UNIVESP e ao publico
em geral do A&mbito da Fundag&o Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo - UNIVESP, seja gerenciavel
e integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telefénico, Receptivo
Eletrénico (URA) com inteligéncia artificial (IA), Ativo (Humano), Ativo presencial na Sede da UNIVESP,
Atendimento Multicanais, (e-mail/formulario eletrénico, Aplicativos Méveis, Mensageria Instantédnea, Chat no
site, Whatsapp Business Api, Chatbot e Voicebot todos com integracao com inteligéncia artificial), abrangendo
todos 0s recursos necessarios a execugdo e manutencdo dos servicos, em especial: infraestrutura, recursos
humanos, gestdo e tecnologia, conforme condi¢cdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste

instrumento.

7.1.2. Os atendimentos realizados nos diversos canais disponiveis para os alunos, ex-alunos, colaboradores
internos e externos e publico em geral devem convergir para uma mesma area de Gestdo da Jornada dos

alunos, colaboradores internos e externos, de maneira que possibilitem os seguintes aspectos:

1) Acompanhamento continuo das intera¢des de cada aluno, colaboradores internos e externos, onde haja

0s registros de todos os acontecimentos ao longo de sua jornada de atendimento;

2) Utilizag&o da inovacéo tecnol6gica para integracao de todos os canais (plataformas), com gestdo unificada

gue permita o0 acompanhamento constante do cliente;

3) Padronizacéo da linguagem a ser utilizada nos diversos canais;
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4) Busca da melhoria continua da execugao dos atendimentos de forma a propiciar execuc¢do de atendimentos
dentro de padrdes de qualidade, exceléncia, eficiéncia e eficacia, com satisfacdo dos alunos, colaboradores

internos e externos;

5) Todos os atendimentos, independente do canal utilizado, deverdo garantir a rastreabilidade e
transparéncia, mediante gravacéo dos atendimentos realizados nos diferentes tipos de demandas (como:
reclamacao, informacéo, solicitacéo etc.), bem como a geracgéo, obrigatéria, tdo logo do inicio do atendimento,
de um numero de protocolo Unico e sequencial, que inicia com a numeragédo do ano vigente, que devera ser

fornecida ao demandante;

6) Garantir a confidencialidade das informacdes dos clientes e demandantes, em conformidade ao disposto
pela Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n°® 13.709/2018), e outras normatizacdes relativas a prestacéo do

servico de Central de Atendimento.
7.1.3. Servicos destinados a prestacdo propriamente dita dos atendimentos, assim distribuidos:

7.1.3.1. Servigos Continuados: referem-se ao conjunto de servigos que deverdo ser executados téo logo inicie
a prestacéo do servi¢o, conforme cronograma de execucéo, a saber:

e Servico de Teleatendimento Receptivo;

e Servico de Atendimento Ativo;

e Servico de Atendimento Presencial;

e Servico de Atendimento Multimeios: e-mail, formulario eletrdnico, chat site (site), Mensageria Instantanea
(Whatsapp Business Api Business API, Telegram) todos com IA

e Servico de Atendimento Multimeio via Chatbot, Voicebot baseado em regras e com integracdo com IA;

e Servico de Atendimento Eletrdnico via URA com IA;

e Servico de Atendimento Eletrdnico via SMS.

7.1.3.2. Servigos sob Demanda: englobam um conjunto de servi¢os a serem executados, mediante solicitagdo
da UNIVESP, em conformidade & sua necessidade, ao longo da prestacdo do servi¢co. Enquadram-se, neste

rol 0s seguintes servicos:

e Lancamento de campanhas em periodo:
o Vestibular;
o Matricula;
o Rematricula;
o Colacao de Grau;
o Provas e Exames;
o Convites para eventos;
e Checagem de documentos pessoais e académicos;

e Confirmagdes e solicitagdes de assinaturas dos termos de estagio
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e Transferéncia de polos;
o Etc.
e Solugdes envolvendo Inteligéncia Artificial;

e Pesquisas.

7.1.4. Os novos canais de comunicacdo deverdo abarcar os processos dos servigos disponiveis, atuais e
futuros, de teleatendimento receptivo e ativo, nas formas eletrdnica, humana e atendimento multicanais, com
a configuragdo de Posicdes de Atendimento (PA’s), as quais proporcionardo ganho expressivo na efetividade
e qualidade do atendimento.

7.1.5. Para a finalidade de acompanhamento da evolucdo do dimensionamento de PA's, recursos fisicos,
humanos e tecnoldgicos frente a Central de Atendimento, havera reunides de alinhamento, entre a
CONTRATADA e a UNIVESP, quinzenalmente, de maneira online, pontuando-se as previsdes de

crescimento, baseados no histérico e periodos especificos.

7.1.6. O acesso dos demandantes, via Central de Atendimento 0800 e outros canais atendimento multicanal,
devera ser automatizado, com utilizacédo de IA e garantir identificagcdo/reconhecimento do nimero do circuito

do cliente para devido atendimento no canal.

7.1.7. As Posi¢Bes de Atendimento - PA’s executardo procedimentos e scripts previamente estabelecidos e
validados junto a CONTRATADA, em conformidade as necessidades dos atendimentos aos alunos, ex-
alunos, colaboradores internos e externos e publico em geral, e poderéo abarcar realizacdo de orientactes
técnicas, de baixa complexidade. No entanto, questfes mais aprofundadas que requeiram conhecimento
técnico especifico/complexo/perito serdo encaminhadas pelos atendentes (aqui representados como
responsaveis pelo atendimento de 1° nivel executado pela Central de Atendimento) para o atendimento de 2°

nivel (executado pela area técnica da UNIVESP) a quem cabera o atendimento técnico propriamente dito.

7.1.8. Serao contratados servigos técnicos de planejamento, implantacéo, operacdo e gestdo dos servigos
para Central de Atendimento da UNIVESP, com integracdo e estruturagdo omnichannel, realizado por

multicanais, a partir da disponibilizacdo de meios de comunicag¢éo, como:

1) URA.IVR com IA/NPL;

2) CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT);

3) E-mail integrado com o ambiente UNIVESP: meio utilizando para receber demandas dos alunos para
abertura de protocolos, também utilizado para repostas as demandas dos alunos, ex-alunos, colaboradores
internos e externos e publico em geral,

4) SMS e Mensageria com IA e integrados com ambiente UNIVESP (SMS e WHATSAPP BUSINESS API):
Meio disponibilizado para recebimento de demandas para abertura de protocolos, consulta do andamento dos

protocolos, envio de campanhas e retornos das respostar dos protocolos;

Pagina 39]193



LINI\WESP

s EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de 30 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

5) ChatBot com IA: Meio disponibilizado no sitio da UNIVESP e no Portal do Aluno, para registro on-line de
abertura de protocolos, consulta dos status dos protocolos, esclarecimentos de dividas, com interacao direta
entre os alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos e publico em geral e o atendente virtual da
UNIVESP (avatar). Devera ser utilizado o chatbot com regras e o chatbot com Al, caso o ChatBot ndo consiga
atender a necessidade do solicitante o atendimento devera ser direcionado para o humano;

6) VoiceBot com IA: E um dispositivo que tem 0os mesmos recursos que um chatbot, mas para o qual as
trocas sdo feitas em voz. Ele deve naturalmente compreender duas camadas complementares

correspondentes as etapas de reconhecimento e sintese de fala.
Do Detalhamento do Servico

7.1.9. Disponibilizacédo de informacdes via Base de Conhecimento. Nela, questfes, dlvidas e sugestfes sao
triadas e encaminhadas para as equipes apropriadas, com base em suas competéncias técnicas e
responsabilidades. Esses respondentes podem ser colaboradores permanentes ou temporérios da UNIVESP.

Cada questéo é acompanhada até que a solugéo seja entregue a pessoa que a originou.

7.1.10. Servico de atendimento via protocolo/e-mail a ser respondido com proposi¢cdo e encaminhamento de
solugdo para a demanda em até 2 (dois) dias Uteis a partir da abertura/entrega do referido e
administrado/vinculado ao CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) da CONTRATADA.

7.1.10.1. Para o aqui exposto, “solugéo” consiste em ato por meio do qual o demandante (aluno, colaborador
interno ou externo e/ou publico em geral) recebe um parecer terminativo em relacdo a sua demanda, que
pode ser positivo, negativo, de natureza elucidativa ou qualquer outra que encerre a questdo posta na
manifestacdo, ndo se confundindo com encaminhamentos ou tratativas secundérias por meio das quais a

demanda p6de vir a ser dada como encerrada.

7.1.10.2. A equipe da CONTRATADA néao deve jamais confundir “resposta” com “solu¢do” no que se refere
ao servico de atendimento. Ainda que com semanticas correlacionadas, no ambito do servico prestado,
“resposta” é devolutiva ao demandante apontando prazo e encaminhamento apropriado para sua demanda,
enquanto que “solugao” é agao que finda a demanda dando termo ao caso e permitindo devolutiva definitiva
ao demandante. Porquanto, também para efeito de pagamento, sé serdo computadas nos faturamentos

mensais as interagdes com solu¢des e nunca, tdo apenas ou acopladas, as interagdes com respostas.

7.1.10.3. Toda devolutiva definitiva (interacdo completada) deve ser realizada conforme orientacdes da
UNIVESP, ndo sendo facultado a CONTRATADA ou seus agentes encerrar demandas que fujam as

orientacdes previamente acertadas ou as tratativas usualmente postas em curso pela segunda instancia.

7.1.10.4. Atendimentos cuja solucdo dependa inequivocamente de posicionamento da UNIVESP e que ndo
receberem esse posicionamento até a emissdo da fatura relativa ao més de sua abertura serdo identificados
como “pendentes”. Nesses casos, a CONTRATADA tera direito a 50% do pagamento referente a cada
pendéncia tomada individualmente no més corrente ao da fatura e aos outros 50% quando do fechamento

das pendéncias, tornando-as interacfes concluidas. A segregacao das pendéncias deve ser possivel através
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do CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT). Para fins de controle, o relatério indicara a fatura
de interac6es completas (100% do valor), atendimentos pendentes (para pagamento dos 50% iniciais) e
interacdes que constavam como pendentes em meses anteriores e que passaram ao status “finalizadas” (para

pagamento dos 50% restantes).

7.1.10.5. Para efeito de contagem, controle e respectiva comprovacdo quando dos fechamentos
mensais/faturamento cada atendimento, independentemente de ter se iniciado via Telefone humano, Chatbot,
Voicebot, SMS, Whatsapp ou protocolo/e-mail sera considerado como sendo uma “interagdo” e mesmo que
o fluxo da solicitacdo iniciada por quaisquer uma dessas formas se desdobrar na trasladacéo para outras
como, por exemplo, quando um telefonema redunda na orientagcéo para abertura de um protocolo/e-mail, seja
nessa mesma ordem ou em qualquer ordem inversa, esse processo todo - do momento em que se origina a
solicitacao até seu encerramento com a producéo da solucdo/acéo desejada e suficiente - sera considerado
como sendo uma Unica interacdo. A interacdo é tal qual a solucéo; pois s6 se considerara completa quando

percorrido todo o circuito - da origem/inicio do atendimento até o seu encerramento.

7.1.10.6. Cada vez que o servigo de atendimento for acionado independentemente o tipo do canal de entrada
deverd, obrigatoriamente, fornecer um nimero de controle - também chamado de nimero de protocolo - ao
solicitante de modo que esse namero venha a permitir a rastreabilidade das etapas do atendimento desde

sua origem até o seu encerramento/solucao.

7.1.10.7. ACONTRATADA disponibilizara e mantera o CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)
- para a gestao estatistica de todos os canais de comunicacédo realizados por sua equipe de atendimento, em
tempo real e através de historico consolidado e analitico. Assim como, também, implementara o procedimento
periédico de backup contendo os dados completos durante o periodo do contrato e esses dados serdo

integralmente disponibilizados para a UNIVESP quando da cessacao ou interrup¢ao do contrato.

7.1.10.8. Allicenga de uso do CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) sera doada sem nenhum
custo adicional e por tempo indeterminado para a UNIVESP ao final do contrato ou em caso de rescisao e

todas as suas funcionalidades derivadas de sua programacéo ficardo instaladas nos servidores da UNIVESP.

7.1.10.9. A CONTRATADA oferecera cursos de capacitacdo aos funcionarios da UNIVESP, ou de outras
empresas de direito publico ou privado conveniadas ou contratadas pela UNIVESP, de modo a tornar o0 acesso
e operacionalizacdo do seu CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) amplamente difundidos
entre os profissionais de interesse indicados pela UNIVESP. Nessas capacitac6es deverdo constar todas as
especificidades do CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) da CONTRATADA, seja em seu

manuseio ou mesmo, caso requisitado pela UNIVESP, da sua programacéo.

7.1.10.10. Para atender as demandas de suporte de Nivel 1, conforme condi¢Bes, estimativas, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento, torna-se necessaria a alimentacéo e curadoria de uma Base de
Conhecimento.

7.1.10.11. A Base de Conhecimento - deve ser constantemente atualizada com perguntas e respostas
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derivadas de atendimentos/interacdes anteriores levadas a efeito pela CONTRATADA e apoés validacéo da
UNIVESP em prazo a ser acordado. Ao fim do periodo do contrato, essa base devera ser cedida integralmente

(com todos os dados alimentados) para a UNIVESP.

7.1.10.12. A Base de Conhecimento devem ser corretamente tagueadas e associadas a taxonomias que
facilitem sua recuperacéo e classificacdo de modo a subsidiar esquemas automatizados de pesquisas por

assunto/tema.

7.1.11. Servicos de atendimento ao cliente online, como chat e Whatsapp Business Api e demais ferramentas
administradas e registradas ao CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT), estardo disponiveis
para atendimento humano de 22 a sabado, das 8h as 20h, sem interrup¢des. Isso totalizara 60 horas de
atendimento por semana. Se um usuario solicitar atendimento humano fora desses horarios, as ferramentas
deverdo automaticamente enviar uma mensagem informando o horario de funcionamento do atendimento

humano.

7.1.12. Servico de telefone ativo e receptivo estardo disponiveis de 22 a Sabado das 8h as 20h de forma
ininterrupta com gravacdo de chamadas e administradas e registradas ao CRM (CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT).

7.1.12.1. ACONTRATADA disponibilizar4 e mantera um sistema para gravagao automatica vinculado ao CRM
(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) de 100% das ligagbes, chats e protocolos/e-mails sem
intervencdo humana, para cada posi¢cdo de atendimento utilizada, dimensionando a quantidade de canais
exclusivos para atendimento a demanda. Esse sistema estara disponivel pelo prazo de vigéncia do contrato
durante o qual a UNIVESP ou érgaos fiscalizadores poderdo requerer acesso ao seu conteudo. O CRM
(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) devera possibilitar a reproducdo de qualquer gravacao e

leitura sem prejuizo de contetdo e/ou qualidade.

7.1.13. O atendimento telefénico devera permitir o recebimento de chamadas — comunicagdo por texto —
originadas em duas tecnologias de comunicacao distintas utilizadas por pessoas com deficiéncia auditiva e
de fala, a saber: celular (mensagens SMS - Short Message Service - ou via aplicativo para smartphone tal
gual, como exemplos, Whatsapp Business Api) e telefone fixo com entrada para texto (terminal telefénico para
deficientes auditivos). Esses canais também devem ser administrados/vinculados ao CRM (CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT) e devera haver um 0800 especificos para o seu funcionamento.

7.1.13.1. Todo o equipamento - fisico e tecnolégico - necessério para a realizacdo do atendimento especifico

e expresso no item 7.1.13, sera de total e exclusiva responsabilidade da CONTRATADA.

7.1.14. Eventualmente, campanhas poderédo ser lancadas pela UNIVESP que exigirdo fluxos especificos de
atendimento da CONTRATADA. Como, por exemplo, em periodos de vestibular, matricula, rematricula,
exame de proficiéncia, convite para eventos realizados pela UNIVESP, confirmac&o de dados, checagem e
encaminhamentos de documentos digitalizados (tais como: checagem de assinaturas, nimero de péaginas,

documentos de identificacdo pessoal e académica por confrontacdo com os dados constantes dos sistemas

Pagina 42]193



LINI\WESP

s EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de 30 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

e plataformas da UNIVESP, entre outros), divulgacao de informacdes sobre provas, sobre mudanca de horario

el/ou local de provas presenciais, transferéncias de alunos entre polos, dentre outros.

7.1.14.1. As campanhas serdo acordadas previamente com no minimo 2 horas de antecedéncia para o seu
inicio e todo o conteldo e material para sua realizagdo sera disponibilizado pela UNIVESP de modo a

subsidiar as ac¢des levadas a efeito pela CONTRATADA em relacdo a efetivagdo da campanha.

7.1.14.1.1. Campanhas séo acdes ativas de contato com o corpo discente, docente, colaboradores internos
e externos e do publico em geral que, eventualmente, a pedido da UNIVESP, serdo empreendidas pela equipe
da CONTRATADA pelos mesmos canais usados para a recepcdo do servico de atendimento prestado; ou

seja, via telefone, e-mail, Whatsapp Business Api, SMS e aplicativos de telefonia celular.

7.1.15. A equipe da CONTRATADA tera acesso aos sistemas e plataformas da UNIVESP e, por conta disso,
ainda que em modalidade restritiva que s Ihe permita visualiza¢des e ndo edi¢cdes e/ou inser¢des de dados
e informacgBes, se compromete a ndo manter em seus quadros qualquer colaborador que seja ou venha a se
tornar membro do corpo discente da UNIVESP ou de outros corpos discentes de outras instituicdes de ensino

parceiras da UNIVESP enquanto perdurar a parceria.

7.1.16. Todo atendimento/interagdo, independentemente de seu nivel ou forma de origem, devera criar uma
entrada na plataforma da UNIVESP gerando um nimero de protocolo de atendimento no CRM (CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT) para que indicadores de quantidade, de contetdo, de tempo entre o inicio

e o fim da interac&o, de gravacao de ligagéo etc. sejam registrados de acordo.

7.1.17. O processo de atendimento sera constantemente refinado a partir de dados levantados na plataforma
- CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) de atendimento da CONTRATADA.

7.1.17.1 A plataforma serd hospedada em servidor da UNIVESP e assim permanecera independentemente
da vigéncia do contrato, inclusive, podendo ser usada por outras empresas contratadas pela tomadora do

servico.

7.1.17.2. A plataforma - CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) da CONTRATADA deve
garantir sua integracdo e compartilhamento de base de dados com outras plataformas que, eventualmente,
fagcam parte atual do servico de atendimento da UNIVESP ou venham a fazer parte em momento futuro.
Inclusive, no gerenciamento de caixas de entradas de e-mails institucionais e com os sistemas e plataformas
informatizados da UNIVESP.

7.1.18. A base de dados produzida a partir do registro de atendimentos ndo podera ser manipulavel, visando

garantir a integridade dos dados.

7.1.19. Nas campanhas solicitadas pela UNIVESP, para efeito de contagem, controle e respectiva
comprovacao quando dos fechamentos mensais/faturamento, cada contato ativo - independentemente de ter

se iniciado Atendimento Receptivo Humano Telefénico, Receptivo Eletrdnico (URA) com inteligéncia artificial
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(IA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanais, (e-mail/formulario eletrénico, Aplicativos Méveis, Mensageria
Instanténea, Chat no site, Whatsapp Business Api, Chatbot e Voicebot) - sera considerado como sendo uma
“interagdo” apenas quando efetivamente produzir efeito. Sendo assim, a partir da base/lista para contatos
ativos a serem empreendidos pela CONTRATADA - fornecida pela UNIVESP para a CONTRATADA, segundo
as especificidades de cada campanha - devera constar uma ou mais notagdes que confirmem o cumprimento
de cada etapa da campanha e/ou de sua totalidade permitindo a CONTRATADA a validagdo dessas

informacdes.

7.1.19.1. Excecéo se considerara quando uma campanha for reduzida ou se refira ao acesso e checagem de
documentos digitalizados, dados e informacdes nos sistemas e plataformas da CONTRATADA ou ainda que
se refira a acesso e checagem de documentacao digitalizada diversa (tais como: checagem de assinaturas,
namero de paginas, documentos de identificacdo pessoal e académica por confrontacdo com os dados
constantes dos sistemas e plataformas da UNIVESP, entre outros). Dada sua natureza especifica e de baixa
complexidade, nesses casos, para efeito de contagem, controle e respectiva comprovagdo quando dos
fechamentos mensais/faturamento, cada documento conferido e/ou encaminhado serd considerado
individualmente dentro da base fornecida pela UNIVESP e havera de remunerar a CONTRATADA
individualmente mediante a execucéo fatual da checagem e/ou encaminhamento solicitado (conforme modelo
de planilha de proposta), com precificacdo especificamente diferenciada, visto se tratar de tarefa
invariavelmente menos onerosa que a unidade de contagem e checagem aqui, neste Termo de Referéncia,

chamada de “interacao”.

7.1.19.2. No caso de campanhas cujo proposito seja o0 envio massivo de e-mails, SMS, WhatsApp entre outros
aplicativos de telefonia moével, para efeito de contagem, controle e respectiva comprovacdo quando dos

fechamentos mensais/faturamento cada envio serd considerado como sendo uma Unica interagao.

7.1.19.3. Toda interacéo, independentemente de sua forma de origem - seja Atendimento Receptivo Humano
Telefénico, Receptivo Eletrébnico (URA) com inteligéncia artificial (IA), Ativo (Humano), Atendimento
Multicanais, (e-mail/formulario eletrdnico, Aplicativos Madveis, Mensageria Instantanea, Chat no site,
Whatsapp Business Api, Chatbot e Voicebot) é, para efeito pratico de contagem e controle, uma solugdo
terminativa para uma duvida, sugestdo ou problema especifico demandado por um aluno, colaborador ou
publico em geral. Isto posto, impera o entendimento de que solugdo ndo € equivalente ou similar a resposta;
dado que “solugado” é a interagdo/atendimento terminada com éxito enquanto que “resposta”, por vezes,

resume-se em apenas uma etapa dentro da interagdo/atendimento.
Do Detalhamento da Solucéo

7.1.20. Dos Servigos de Suporte / BackOffice, Implantacdo e Gestao do horéario de Prestacdo do

Servico

7.1.20.1. Servicos de Supervisao dos teleatendimentos: Compreende a supervisdo operacional dos

atendimentos realizados nos diferentes canais de atendimento (como: telefénico e multimeios), tanto receptivo
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guanto ativo e eletrdnico, tendo como responsabilidade acompanhar e manter a qualidade do servigo. As

principais atividades de Supervisdo do Teleatendimento séo, dentre outras inerentes a funcéo de Supervisao:

1) Supervisionar as chamadas e os dialogos de atendimento, estabelecidos entre os demandantes e os
teleatendentes (receptivo), bem como entre os teleatendentes e os alunos, ex-alunos, colaboradores interno

e externo e publico geral definidos pela UNIVESP (ativo);

2) Analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagoes;

3) Identificar a necessidade de adequacédo da infraestrutura frente a alguma demanda previsivel;
4) Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os teleatendentes;

5) Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situacdes imprevisiveis, emergenciais

ou de contingéncia;

6) Orientar quanto a elaboragdo das mensagens eletrbnicas (como: SMS, e-mail) trocadas entre os
demandantes e os teleatendentes, evitando 0 encaminhamento de respostas equivocadas ou formuladas sem

a necesséria clareza e objetividade;
7) Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

8) Interceptar a ligacao e efetuar o atendimento, quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades

dos teleatendentes;

9) Realizar escuta direta ou gravada dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das PA’s, objetivando a

manutenc¢do dos padrdes de qualidade;

10) Realizar feedback aos teleatendentes quanto ao desempenho e 0s ajustes necessarios, visando a

melhoria continua dos servicos prestados;

11) Realizar pesquisa sob demanda com os demandantes da Central de Atendimento, nos diferentes canais,
abrangendo 5% (cinco por cento) dos chamados concluidos, para aferir o grau de satisfacdo em relagédo aos
servigos de teleatendimento recebidos, com a devida realizagao da andlise dos resultados e encaminhamento

de relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados para UNIVESP;

12) Elaborar relatorios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de servicos executados, nos

diferentes canais;
13) Comunicar ao coordenador as ocorréncias de atendimento.

7.1.20.2. Servico de Atualizacdo de Base de Conhecimento: Consiste em propor e manter atualizada a
base de conhecimento para utilizacdo nos atendimentos realizados pela Central de Atendimento, nos

diferentes canais de atendimento, com o objetivo de garantir a padronizacdo e a melhoria na qualidade dos
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atendimentos. Este servico devera ser minimamente realizado conforme os seguintes itens:

7.1.20.2.1. Todo o conteudo da base de conhecimento de teleatendimento, bem como a documentacédo de
uso, é de propriedade da UNIVESP.

7.1.20.2.2. A UNIVESP podera solicitar a CONTRATADA a migracéo de todos os objetos contidos na base
de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede, indicando os padrbes de conversédo

necessarios para a adaptagéo da base ao seu ambiente computacional, sem énus adicional para a UNIVESP.

7.1.20.2.3. As principais atividades de atualizacdo de base de conhecimento da Central de Atendimento séo,

dentre outras inerentes ao Servico de Atualizacdo de Base de Dado de Conhecimento:

1) Estruturar, implantar e manter atualizados, continuamente, com o0 apoio e aprovacéao prévia da UNIVESP,
todos os contelidos da base de conhecimento, relativos aos diferentes canais de atendimento executados na
Central de Atendimento da UNIVESP;

2) Manter atualizada a documentacéo da estrutura de dados da base de conhecimento e fornecer & UNIVESP,

guando solicitado, copia atualizada dos esquemas e das descri¢des;

3) Analisar, continuamente, os registros de atendimentos para identificar possiveis melhorias no contetdo da
base de conhecimento.

7.1.20.3. Servi¢co de Coordenacdo Operacional da Central de Atendimento: Consiste em coordenar a
operagdo da Central de Atendimento atuando na gestdo dos servicos e na relacdo entre UNIVESP e
CONTRATADA, bem como no acompanhamento da capacitacdo da equipe de teleatendimento e dos
indicadores de nivel de servico acordados. Este servico devera ser minimamente realizado conforme os

seguintes itens:

7.1.20.3.1. As principais atividades de Coordenacé@o Operacional da Central de Atendimento sdo, dentre

outras inerentes ao Servigo de Coordenacdo Operacional:

1) Responsabilizar-se pela operacdo da Central de Atendimento pelos resultados alcangados, nos diferentes

canais de atendimento, reportando eventuais necessidades de correcdes;

2) Interagir com o(s) gestor (es) nomeado(s) pela UNIVESP, responsavel (is) por todos os servigos previstos

neste Termo de Referéncia;

3) Com base nos dados obtidos por meio de analise dos relatérios gerenciais de atendimento (quantitativos e
gualitativos customizados e detalhados) com vistas a garantir um elevado nivel de satisfacdo dos usuarios,

propor a UNIVESP solucdes e alteracdes de métodos, procedimentos ou rotinas;

4) Coordenar a capacitacdo e desenvolvimento do pessoal do teleatendimento da Central de Atendimento

aos sistemas utilizados para a prestacéo dos servicos;

Pagina 46]193



LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

5) Avaliar o desempenho dos teleatendentes e supervisores, identificando as necessidades de capacitacédo

gue possibilite ampliacao da qualidade dos servicos;

6) Atualizar, continuamente, os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a base de
conhecimento, com a aprovagdo prévia da UNIVESP, buscando o aprimoramento e melhoria dos

atendimentos nos diversos niveis, e nos diferentes canais de atendimento;
7) Acompanhar o nivel de absenteismo e "turn-over" e minimizar os impactos;
8) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros de atendimento;

9) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados e disponibilizar informacées

gerenciais e de suporte operacional para consulta on-line, via web;

10) Disponibilizar gravacdes de atendimento para analise dos servigcos prestados pela Central de

Atendimento;
11) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servi¢os;

12) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros de teleatendimento da Central de

Atendimento, nos diferentes canais de atendimento.

7.1.20.4. Servigos de Elaboragcdo e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos e
Rotinas: Este servico compreende, dentre outras atividades inerentes a Elaboragéo, Implantacéo de Roteiros

Fluxos de Atendimento, Processos e Rotinas:

7.1.20.4.1. Levantamento e mapeamento dos procedimentos e rotinas existentes no UNIVESP que manterdo

relacionamentos operacionais com a Central de Atendimento;

7.1.20.4.2. Revisao continuada, em conjunto com profissionais do UNIVESP, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a adequacdo dos procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de

atendimento;

7.1.20.4.3. Realizacdo do mapeamento e modelagem de processos de atendimento especificos da Central

de Atendimento compreendendo:

1) Definicao, elaboracéo e implantacdo dos processos otimizados aos servi¢gos de atendimento, nos diferentes

canais de atendimento;

2) Padronizac@o de processos de atendimento e racionaliza¢do dos fluxos de trabalho para obtencdo de
ganho de produtividade e eficicia organizacional da Central de Atendimento, nos diferentes canais de

atendimento.

3) Elaboracéo e implantacao dos roteiros que irdo compor a base de conhecimento a ser utilizada pela Central
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de Atendimento, nos diferentes canais de atendimento;
4) Monitoramento das informac8es para constante atualizacédo e refinamento;

5) Acompanhamento dos resultados da aplicacdo dos roteiros com vistas a melhoria da qualidade dos

servigos prestados, nos diferentes canais de atendimento;

6) Os procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de atendimento, devem ser registrados por meio
de fluxogramas, Procedimentos Operacionais Padrdo, além de conter a descricdo do dialogo do atendente
com os usuérios, ou das informacgdes relativas a atendimentos eletrdnicos/inteligéncia artificial (perguntas
tipicas e suas respostas) e, apés homologacédo do UNIVESP, devem ser disponibilizados para consulta pelos
teleatendentes, nos casos que couberem, com o objetivo de subsidia-los na prestacdo dos servicos de

atendimento.

7.1.20.5. Servigo de Andlise, Desenvolvimento e Manutencé@o de Sistemas: Trata-se da adequagédo e
manutenc¢do de aplicativos/softwares dos sistemas voltados para o atendimento e servicos prestados ao
usuério pela Central e Atendimento, de forma a viabilizar a integracdo de multicanais e médulo de gestéo de
atendimento, utilizando a solugdo omnichannel, bem como a gestédo da jornada do cliente. Estas atividades

deveréo ser realizadas em duas etapas.

Primeira Etapa: Devera contemplar a implantacao inicial da Base de Conhecimento e Sistema Informatizado

de Pesquisa.

Segunda Etapa: Devera ser continuada e contemplara servicos de manutengdo adaptativa e evolutiva (novas
demandas identificadas pelo UNIVESP) da Base de Conhecimento, Solu¢gdo Analitica de Dados (Business
Intelligence) e Sistema Informatizado de Pesquisa, além de novos sistemas e aplicativos necessarios a

prestacédo dos servicos.

7.1.20.5.1. O servico de Analise, Desenvolvimento e Manuten¢do de Sistemas para atendimento tem como

objetivo, dentre outros inerentes ao servico:

1) Otimizacgéo do fluxo de informag8es entre usudrios / Central e Atendimento / UNIVESP, nos diferentes
canais de atendimento, possibilitando consultas, andlises, relatérios quantitativos e qualitativos customizados

e detalhados, solicitagBes de servigos e outras demandas dos clientes;

2) Integrar os sistemas corporativos e de informag8do do UNIVESP, se necessario, com os sistemas do
ambiente da plataforma de comunicacdo da Central de Atendimento, nos diferentes canais de atendimento,
e desenvolvimento das rotinas de consulta de dados utilizando-se tecnologias avancadas de CTI (Computer

Telephony Integration);

3) Customizar aplicativos/softwares dos sistemas de informacdes e servicos do UNIVESP voltados para o

atendimento, nos diferentes canais de atendimento;
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4) Gerenciamento de projeto, analise, programacéao, desenvolvimento e implantacdo de novos sistemas e
aplicativos, nos diferentes canais de atendimento, incluindo modelagem de dados, modelagem de processos
e projetos destinados a solucdes para a gestédo do relacionamento com 0s usuarios e para gestao integrada

de sistemas de atendimento e informagéo;

5) Manutencdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada sistema as
necessidades dos usuarios, nos diferentes canais de atendimento, para o perfeito funcionamento da Central

de Atendimento.

6) Adequacao dos sistemas as necessidades dos usuarios - entende-se essa adequac¢do como 0s suportes
de software e hardware a todos os sistemas usados para a prestacdo dos servicos, incluindo os de alta
complexidade, com inteligéncia artificial, para que operem sem travamento e com velocidade e performance

adequada ao atendimento.

7.1.20.6. Servicos de Gestdo Operacional: Estes servigcos constituem a caracterizacdo da estrutura
diretamente envolvida na gestéo técnica e operacao das atividades, com a adocao de critérios que objetivam

a garantia da correta e suficiente execugdo dos servi¢cos objeto deste Termo de Referéncia.

7.1.20.7. Gestdo Operacional-Servicos de Monitoria de Atendimentos: estes servicos referem-se ao
acompanhamento e controle da qualidade dos servi¢os prestados de forma a prover a melhoria continua dos
fluxos de atendimento e a correcéo/adaptacdo de atendimentos conforme a especificidade dos clientes. A

monitoria de atendimentos compreende, dentre outros servigos que se fagam necessarios:

1) Monitoria de qualidade visando o aprimoramento dos mecanismos, a correcdo de potenciais erros ou
distorcbes e ainda a mitigacao de eventuais desvios de entendimento e/ou comportamentais dos atendentes,
e ainda, o encaminhamento para reciclagens ou penalidades previstas na legislacdo trabalhista conforme o

caso;
Servicos destinados a prestagao propriamente dita do atendimento
7.1.21. Servi¢os Continuados

7.1.21.1. Servico de Teleatendimento Receptivo: Abrangera atendimento humano e eletrdnico, com as
ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, obedecendo as especificidades descritas neste

Termo de Referéncia. As atividades do processo inerentes ao teleatendimento receptivo séo, dentre outras:

1) Atendimento e registro de solicitacGes, cadastramento/atualizacdo de informacdes dos solicitantes,
advindas de multicanais, pedidos de informag@es, solicitacdo de registro de chamados de suporte técnico,
prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacéo dos servicos, de acordo com os roteiros
e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a CONTRATADA e a UNIVESP, com interacdo direta entre cliente e

atendentes humano ou solicitante e atendente virtual da UNIVESP (avatar);

2) Atendimento imediato da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas competentes para
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o devido tratamento e solucéo das ocorréncias ndo atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem
em base de conhecimento, roteiros de atendimento ou, seja recomendado o repasse as areas competentes,

compreendidas como o atendimento de 2° nivel, para o devido tratamento e solucao.

7.1.21.2. Servico de Atendimento Ativo: Abrangera atendimento humano e eletrénico, com as ferramentas
de ominicanalidade e os canais escolhidos, obedecendo as especificidades descritas neste Termo de
Referéncia, realizado por Teleatendentes devidamente capacitados, e/ou por meio de sistemas eletrdnicos.

As atividades do processo de atendimento ativo séo:

1) Realizacdo de ligacdes e/ou envio de e-mails e/ou mensagem aos alunos, ex-alunos, colaboradores
internos e externos e publico em geral, de acordo com base em dados cadastrais e roteiros e respostas
previamente definidas, para fornecimento e/ou coleta de informac®8es institucionais, campanhas, pesquisas

de satisfacdo e demais servigos inerentes ao teleatendimento ativo;

2) Realizacéo de ligages e interagcdes com os alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos e publico

em geral para conferéncia ou validacdo sob demanda das solicitagcdes registradas;
3) Executar a gestdo no CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) das interacdes efetuadas;

4) A CONTRATADA devera, apos a finalizagdo de cada campanha realizada por meio do atendimento ativo,
elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados, que podem evoluir conforme as
necessidades da UNIVESP, contendo os resultados alcangados, incluindo a produtividade por Teleatendente,

bem como a analise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

7.1.21.3. Servigo de Atendimento Presencial na sede da UNIVESP: Abrangera atendimento humano e
eletrénico, com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, obedecendo as especificidades
descritas neste Termo de Referéncia, realizado por Teleatendentes devidamente capacitados. As atividades

do processo de atendimento presencial sdo:

1) Envio de e-mails e/ou mensagem aos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos e publico em
geral, de acordo com base em dados cadastrais e roteiros e respostas previamente definidas, para
fornecimento e/ou coleta de informacdes institucionais, campanhas, pesquisas de satisfacdo e demais

servicos inerentes ao teleatendimento ativo;

2) Realizacéo interacdes presencial com os alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos e publico

em geral para conferéncia ou validacdo sob demanda das solicitagcdes registradas;
3) Executar a gestdo no CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) das interacdes efetuadas;

4) A CONTRATADA deverd, ap6s a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do atendimento ativo
e/ou atendimento presencial, elaborar relatdrios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados, que
podem evoluir conforme as necessidades da UNIVESP, contendo os resultados alcangados, incluindo a

produtividade do Teleatendente, bem como a andlise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

Pagina 50]|193



LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

7.1.21.4. E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer a estacéo de trabalho (computador, notebook,
telefone etc.) completo, com todos os softwares necessarios, bem como com as manutencfes necessarias,
para que o funcionario que esteja realizando o atendimento presencial na sede da UNIVESP possa realizar

0S Servigos sem prejuizo.

7.1.21.5. Servigo de Atendimento Multimeios: SMS, e-mail, Chat, Mensageria Instantdnea (Whatsapp

Business API) e Servigcos envolvendo Inteligéncia Artificial:

1) E-mail: Também chamado de e-mail ou correio eletrénico. E um sistema de comunicagio baseado no
envio e recebimento de mensagens eletrdnicas através de computadores pela Internet. Meio utilizado para
resposta e recebimento as demandas dos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos e publico em

geral.

2) Mensageirainstantanea: realizada por meio de aplicativos como Whatsapp, e assemelhados. A tecnologia
de mensagens instantaneas € um tipo de chat online que permite a transmisséo de texto em tempo real pela
Internet ou por outra rede de computadores. Para a Central de Atendimento da UNIVESP, a CONTRATADA,
deverd oferecer inicialmente o Servico de Mensageria via Whatsapp Business Api, que consiste no uso de
uma versdo do aplicativo Whastapp, voltada para empresas, que permite a automagdo com 0 uso de
inteligéncia artificial e multiplos atendentes em um mesmo ndimero, possibilitando trafegar um alto volume de
mensagens de forma escaladvel e segura. Para esses servicos a CONTRATADA devera apresentar 0s

seguintes requisitos:

o Ser, preferencialmente, uma provedora de solucéo oficial do Whastapp Business Api certificada pela
empresa Facebook (parceria oficial com o Facebook como Solution Provider);

e Integrar os servicos com os sistemas usados pela UNIVESP;

e Possuir sistema de gestdo que permita analisar os padrdes e identificar as causas dos potenciais
problemas, sendo uma ferramenta que permita gerar insights para os gestores da UNIVESP para a
melhoria do atendimento;

e Registrar e encaminhar as demandas que nédo tiverem solucdo imediata (cujas informa¢des ndo constem
nos scripts ou bases de conhecimento) ao 2° Nivel de Atendimento;

e O servico de mensageria deve funcionar em horario integral, 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
incluindo sdbados, domingos e feriados.

e Segmentacao dos envios de mensagens por aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em
geral.

e Possibilidade de agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizagao
(variaveis pré-definidas);

e Todas as mensagens trafegadas deverdo ser gravadas em uma base de dados, formando um log. Este
log contém informagBes essenciais para obtencao de relatérios para permitir a avaliagdo constante dos
resultados dos aplicativos e a¢fes efetuadas.

e Solucéo para portadores de deficiéncia auditiva e de fala;
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7.1.21.6. Chatbot: é um programa de computador que tenta simular um ser humano na conversagéo com as
pessoas. O objetivo é responder as perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impresséo de estar
conversando com outra pessoa e ndo com um programa de computador. Em sintese, é um software que pode
ser integrado ao site, blog, as midias sociais e/ou a canais de comunicag¢éo com o aluno. O principal objetivo
€ automatizar respostas utilizando a inteligéncia artificial, filtrar e direcionar chamados para atender as dividas
logo na 12 instancia. Para a Central de Atendimento da UNIVESP a CONTRATADA devera prover um sistema

com 0S seguintes requisitos:
1) Integrar os servicos com os sistemas usados pela UNIVESP;

2) O chatbot deve possibilitar fluxos de navegacdo baseados em regras ou comandos especificos para
atendimento de perguntas e respostas frequentes (FAQ) disponiveis na tela do portal web e/ou aplicativo

mobile e com a utilizacao da inteligéncia artificial;

3) O chatbot devera possibilitar a transferéncia do atendimento com todo o histérico produzido até aquele
momento, para continuidade da interagdo, por atendente humano, ao se identificar a impossibilidade de
prosseguir com o atendimento ao aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e publico geral

exclusivamente pelo sistema,;

4) O chatbot devera possibilitar a disponibilizagcao de links, dudio e video no contelddo das interagées com o

aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e publico geral;

5) O chatbot devera orientar a navegacao dos alunos pelo portal web interagindo em tempo real utilizando a

inteligécia artificial para retorno de todos os questionamentos dos alunos de forma instantanea;

6) O chatbot devera dispor de processamento de linguagem natural (Natural Language Processing) para
entender a semantica dos textos digitados e interpretar a intencdo do aluno. Caso surjam expressdes que nao
sejam identificadas, o Chatbot devera possuir a tecnologia de aprendizagem de méaquina (Machine Learning)
para aprimorar a interpretacdo da intencdo. Todos os dados gerados pelas interacbes deverdo ser

armazenados e associados ao atendimento correspondente;

7) O chatbot devera se integrar com os canais digitais presentes na Central de Atendimento, tais como

aplicativos de mensagens instantaneas, aplicativo mobile e portalweb;

8) A construcdo do conhecimento do chatbot devera constantemente passar por um processo de mapeamento
para identificacdo, coleta, organizacdo e disseminagcdo de revisdo das interacdes com os clientes e
atualizacdo de conteudo, com novos ciclos de treinamento em razdo de novas questdes feitas por clientes,
novos conjuntos de informagdes para retroalimentar a base de conhecimento e manté-la atualizada a cada

novo ciclo de aprendizado do chatbot;

9) A base de conhecimento devera ser Unica para o chatbot e devera promover uma experiéncia Unica para

o aluno na disponibilizagdo das informacdes ou servigos gerados por um canal digital e que esteja disponivel
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para consulta e continuidade da jornada do atendimento por qualquer outro canal de atendimento de forma

simultanea;

10) Todas as interacdes realizadas pelo chatbot da CONTRATADA deverao ser registradas a partir do inicio

do atendimento.

11) A CONTRATADA devera realizar todo o gerenciamento operacional do chatbot baseado em relatdrios
gerados em tempo real, integrados ao historico de atendimento da solugédo, a fim de realizar auditoria nos

atendimentos de contexto e encaminhamento de interacdes para o canal chatbot.

12) Deverao ser desenvolvidos os relatdrios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados, contendo,
dentre outros, graficos do canal Chatbot, com informacfes de estatisticas de acessos desse canal e o tempo
de duracdo das sessfes, quantidade total de retencdo por assunto (resolutividade), quantidade de

transferéncias para o atendimento receptivo humano por servico.

13) O servico deve funcionar em horério integral, 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo

sébados, domingos e feriados.

7.1.21.7. Sistemas com Voicebot: € um meio de interacdo automatico, baseado em Inteligéncia Atrtificial,
capaz de reconhecer e se expressar por meio da voz, interagindo com o usudrio de forma direta. A principal
caracteristica desse assistente € usar a voz como meio de intera¢do. O voicebot também pode ser chamado
de URA de linguagem natural. Para a Central de Atendimento UNIVESP, a CONTRATADA devera apresentar:

1) As chamadas sempre seréo atendidas pela URA da Central de Atendimento, que fara todo o processo de
identificacdo e transferéncia segmentada pelo assunto demandado pelo aluno, ex-aluno, colaborador interno
e externo e demais publicos. A chamada sera tratada na URA em seguida repassara a chamada para o
Voicebot para continuidade do atendimento sem a necessidade de solicitar novamente a identificacéo do

aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais publicos.

2) Todos os atendimentos deverdo ser claros e apresentar confiabilidade e cumplicidade, humanizando a
solucdo de atendimento. Os atendimentos ndo devem apresentar uma comunicacdo robotizada ou com
guebras de contexto e mesmo que se identifique a necessidade de alguma resposta negativa, esta deve ser

feitas de forma clara, direta e solidaria;

3) As demandas nédo passiveis de atendimento pelo Voicebot, serdo direcionadas para o canal de atendimento
receptivo humano, imediatamente, apdés comunicar o aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais

publicos, para continuidade do atendimento;

4) O Voicebot da CONTRATADA devera ser integrado aos sistemas da UNIVESP e demais canais de
atendimento, obedecendo aos principios da ominicanalidade e a automacéo dos processos, diminuindo os

tempos de resposta e aumentando a resolubilidade das demandas;

5) O Voicebot da CONTRATADA deverd estar preparado para receber a importagdo automatica de mailing
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por interface de banco de dados ou webservice, para realizacdo de contatos ativos e pesquisa de satisfacédo;

6) A solucdo de Voicebot da CONTRATADA devera possibilitar a opcao de multiplas vocalizacdes de

personas a serem definidas em conjunto com a UNIVESP.

7) A persona do Voicebot da CONTRATADA deve apresentar as seguintes caracteristicas, ndo exaustivas,

para interagdo com o aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais publicos:

e Interessado em conhecer as necessidades do aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais
publicos;

e Ouvir 0 aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais publicos antes de dar as respostas;

e Sensibilidade o suficiente para apresentar ao aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais
publicos o entendimento necessario;

e NA&o responder uma pergunta com outra pergunta.

8) Todas as chamadas atendidas pelo Voicebot da CONTRATADA deverdo ser gravadas a partir do
recebimento da chamada. A gravacdo da chamada devera continuar mesmo apo6s a transferéncia do
atendimento pelo Voicebot para o atendimento receptivo humano. Neste caso, a solugdo da CONTRATADA

deverd gerar arquivos de 4udio do atendimento, tanto do Voicebot quanto do atendimento receptivo humano.

9) Em caso de reincidéncia do atendimento o Voicebot devera verificar se o aluno, ex-aluno, colaborador
interno e externo e demais publicos realizou contato nas Ultimas 24 horas para uma solicitacao, no seu proprio
banco de dados e caso ja tenha ocorrido o atendimento deste aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo
e demais publicos, o Voicebot deve questionar se o problema ainda persiste, inclusive verbalizando o caso
original/anterior. Se o problema persiste e ndo ha novo tratamento que possa ser realizado pelo Voicebot, a

chamada devera ser encaminhada para o atendimento receptivo humano.

10) A CONTRATADA devera realizar toda a gestdo operacional do Voicebot por meio de relatérios
guantitativos e qualitativos, customizados e detalhados, incluindo-se graficos do canal Voicebot, com
informagBes de estatisticas de acessos desse canal e o tempo de duragdo das sessdes, quantidade total de
retencdo por assunto (resolutividade), quantidade de transferéncias para o atendimento receptivo humano
por servico gerados em tempo real e integrados ao histdrico de atendimento da solucdo, a fim de realizar
auditoria nos atendimentos. Os relatérios do Voicebot devem ser disponibilizados através de um dashboard

com atualizacdo de dados em tempo real.

11) O servico deve funcionar em horério integral, 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo

sébados, domingos e feriados.

7.1.21.8. Avatar Digital: € o personagem digital que representa a UNIVESP em seu relacionamento com o
aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais publicos. Humaniza a interacdo com o aluno, ex-

aluno, colaborador interno e externo e demais publicos por meio da tecnologia de chatbot.

Pagina 54]193



LINI\WESP

s EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de 30 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

7.1.21.9. SolucBes em Al: permitem que os sistemas aprendam automaticamente para detectar tendéncias,
padrdes e analisar dados, a fim de produzir informacBes consistentes para a tomada de decisao
organizacional. Propicia a emissdo de relatérios mais detalhados e inteligentes, permitindo analisar a
especificidade de cada aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais publicos para melhor atendé-
lo. Entre as solugBes ja existentes no mercado citam-se servicos com Inteligéncia Cognitiva, Machine
Learning, Redes Neurais, Deep Learning, Processamento de Linguagem Natural e Internet das Coisas. Tais
solugBes devem sempre ter o foco na melhoria da experiéncia do cliente (CX-Customer Experience).

Possibilitar integracao de camada de IA externa, caso seja necessario.

7.1.21.10. Servico de Atendimento Eletrénico via URA: Consiste no atendimento eletrénico, cuja execucao
ocorre por meio da URA - Unidade de Resposta Audivel, com vistas a prestar informac¢des harménicas e
padronizadas, a partir de consultas ao sistema de registro de atendimento e a base de conhecimentos, por
meio de mensagens previamente gravadas. E uma das principais formas de atendimento automatizado
usadas atualmente no mercado, por reduzir o tempo de suporte prestado pelos operadores, e, evitar que
algumas ligagdes cheguem ao grupo de atendimento. Com uma URA inteligente, como a requerida pela
UNIVESP, é possivel resolver as necessidades do cliente de forma cortés e eficaz. Para realizacdo dos
servicos Central de Atendimento UNIVESP a CONTRATADA devera apresentar os seguintes requisitos

técnicos da URA para a realizacao das atividades:

1) A URA devera ter interface amigavel e interativa para a alteracdo ou constru¢do da arvore de voz, da
simples a mais complexa, cujo desenho sera feito em conjunto com a UNIVESP. A programacéo e a gravagao

da fraseologia serédo de responsabilidade da CONTRATADA,;

2) Devera permitir a criacdo, alteracdo e atualizacdo de arvores de voz, de acordo com cada aplicagédo e
necessidade e, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para operacéo, teste ou producéo, apés
homologacéo pela UNIVESP;

3) Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada tarefa indicada
especificamente pela sequéncia completa de instru¢des contidas nas propriedades destes objetos, montando

um roteiro que sera obedecido pela URA;

4) Devera permitir a configuracdo de objeto de inicio e fim de aplicacdo, reproducdo de voz, edicao de
mensagem, gravacdo de mensagem, vocalizac@o de nimeros, coleta de digitos, tom de chamada, tom de
ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional, condicional de tempo, estado do aplicativo, desvio

incondicional, desvio mdltiplo e temporizador;

5) Devera permitir o desvio automatico das chamadas para os teleatendentes, com integracao total ao CRM
(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT), permitindo aos mesmos recuperarem automaticamente as

informacdes ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as opgdes por estes acessadas;

6) Devera permitir ao teleatendente retornar a chamada para a URA, devolvendo os usuarios para a ultima

opcao por eles acessadas;
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7) Devera ter a capacidade de transferir para o teleatendente ou supervisor a chamada telefénica;

8) Devera permitir a interacdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em portugués,

fornecendo informac8es mediante comando do usuério feito pelo teclado telefénico ou comando de voz;

9) Devera permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de aparelho
telefdonico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em estudio, com alta qualidade de som, podendo

ser gravada e regravada, quando necessario, por solicitacdo da UNIVESP;

10) Devera possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a

operacdo desejada (cutthrough);

11) Devera possuir a facilidade de "echo", que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma de

voz digitalizada;

12) Devera permitir a facilidade de atualizacado dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos

servicos que estdo em producao;

13) Devera ter capacidade de geracado de relatdrios e graficos da URA, com informagdes de estatisticas de

acessos de cada menu e tempo de duracdo das chamadas;

14) A conexdo das chamadas com os teleatendentes devera se basear em tecnologia de transporte de voz
sobre IP - VoIP, que aproveita a mesma infraestrutura de rede local - LAN que integra os microcomputadores

dos Pontos de Atendimento - PAs.

15) Sistema automatico de enfileiramento de chamadas em espera com a possibilidade de identificacao e
previsdo do tempo (mesmo que estimativa) e da posi¢cdo de espera de cada sujeito demandante e retornar

essas informacdes ao demandante via mensagens de voz;

16) A Unidade de Resposta Audivel da CONTRATADA deverd ser preferencialmente do mesmo fabricante

do DAC e possuir integracao total com o mesmo, sendo totalmente compativel com o DAC.

17) Deverd ser possivel que a URA tenha integracdo com o sistema de DAC a fim de efetuar chamadas

outbound automaticamente;

18) Disponibilidade horéario integral, 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo sabados, domingos

e feriados.

7.1.21.11. Servico com Suporte do Distribuidor Automético de Chamadas - DAC: A solucdo a ser
disponibilizada pela CONTRATADA deve contemplar a utilizacdo de equipamento Distribuidor Automatico de
Chamadas - DAC, devendo ser, preferencialmente, do mesmo fabricante da URA e que abranja, no minimo,

as funcionalidades abaixo relacionadas:
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1) Interface de misica em espera ou mensagens gravadas;

2) Médulo de integracdo com a URA,;

3) Médulo de integracdo com o sistema de gerenciamento de chamadas;

4) Médulo de Pesquisa;

5) Sistema de identificacdo dos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externo;

6) Vocalizacdo de mensagens de status do servigo (ex.: todos os teleatendentes ocupados, sistema fora do

ar, servico em manutencao etc.);
7) Suportar no minimo 50 (cinquenta) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos ramais IP da Central;
8) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

9) Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutencédo, devendo estar previsto todo

o hardware necessario para 0s acessos remotos (tais como modem e cabos).

10) Manter o servi¢o de atendimento eletronico via URA em funcionamento ininterrupto, ou seja, durante 24

horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo sdbados, domingos e feriados;
11) Utilizar arvore de voz homologada pela UNIVESP;

12) Realizar a distribuicdo de chamadas direcionadas para o atendimento humano, por meio do DAC -

Distribuidor Automatico de Chamadas integrado com a URA.

13) Realizar servigos solicitados pela UNIVESP tais como, acesso a informac¢des do status do sistema,

confirmacéo do status de solicitagéo e etc.

7.1.21.12. Servico de Atendimento Eletrénico via SMS: consiste em servi¢o de envio de mensagens curtas
(Short Message Service) disponivel para aparelhos celulares e outros dispositivos configurados para o
servico. Possui diversas funcionalidades para estabelecer contato rapido com os alunos, ex-alunos,
colaboradores internos e externos e publico em geral, podendo ser usada para solicitar informacdes, solicitar
abertura de protocolos, lembrar os alunos sobre alguma manutencdo e indisponibilidade do sistema ou
eventos importantes conforme calendario académico e etc. O Servico de SMS da CONTRATADA devera

permitir escalabilidade e customizacao e devera ter como requisitos:
1) Segmentacéo dos envios de mensagens SMS:

e Status dos alunos;
e Cursos;

e Ingresso;
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2) Possibilidade de agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizacdo

(variaveis pré-definidas);

4) Visualizacao e tratamento das respostas dos alunos as mensagens enviadas;

5) Relatérios permitindo a visualizagéo de dados especificos de um determinado aluno;

6) Gerenciar e manter uma base de dados histérica com o log das mensagens processadas;

7) Sistema de gestéo do servigco de SMS que permita a avaliacao da efetividade e a rastreabilidade dos envios:
relatorio dos logs de atendimento com a geracao de seus respectivos protocolos de atendimento, de forma a

realizar o armazenamento de dados (logs) e o registro completo das mensagens.

7.1.21.13. Servi¢o de Pesquisa de Satisfagdo: € o recurso empregado a fim de mensurar o nivel dos
servicos prestados, tendo por base a manifestacéo do aluno, ex-aluno, colaborador interno e externo e demais
publico. A parametrizacdo da pesquisa de satisfacdo é de responsabilidade da UNIVESP nos seguintes

termos:

1) A Pesquisa de Satisfacdo devera propiciar, dentre outros, uma avaliacéo global da satisfacdo para com os
canais de atendimento disponibilizados (aspectos de eficiéncia e funcionalidade), bem como a identificagdo
dos canais de maior e menor eficiéncia no atendimento;

2) Serao respondentes a Pesquisa todos os demandantes dos servicos de atendimento nos diferentes canais,

gue interagirem com a UNIVESP;

3) O indice de satisfaco sera obtido a partir da média simples das notas atribuidas a Avaliacido Global da
satisfacdo apresentadas pelos respondentes, aos canais de atendimento da UNIVESP, cujos resultados serdo

assim interpretados:

e Meédias entre 1 e 2 = resultado insatisfatorio
e Meédia 3 = resultado neutro

e Médias entre 4 e 5 = resultado satisfatorio.

4) Os resultados obtidos serdo disponibilizados pela CONTRATADA, em relatérios quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados, que propiciem tomada de deciséo pela UNIVESP acerca da eficiéncia e eficicia
dos canais de atendimento.

7.1.21.14. Avaliagao da CONTRATADA e Penalidades: O acordo de Nivel de Servigo é estabelecido pela
UNIVESP, tendo a finalidade de aferir e avaliar a qualidade, o desempenho e a disponibilidade dos servicos
contratados, por meio de critérios objetivos mensurados através de indicadores relacionados aos resultados

e/ou caracteristicas dos servicos e terd como caracteristicas:
1) A qualgquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os itens de avaliagéo vinculados ao Nivel de Servigo
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poderao ser revistos e alterados, mediante acordo entre as UNIVESP e a CONTRATADA;

2) Os servicos descritos neste Termo deverdo ser executados dentro dos melhores padrdes de qualidade e
niveis de maturidade de gestédo, bem como as melhores praticas de mercado, visando sua disponibilidade e
desempenho dentro dos pardmetros estipulados pela UNIVESP, conforme Anexo Il (Tabela de Itens de
Avaliacao e Tabela de Penalidades). A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servigo sera mensal,
devendo a CONTRATADA elaborar relatdrio gerencial de servicos, apresentando-o a UNIVESP até o quinto
dia atil do més subsequente ao da prestagdo do servico. Devem constar desse relatério, entre outras
informacdes, os indicadores/metas de niveis de servi¢co alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas
e gerenciais para o proximo periodo e demais informacdes relevantes para a gestdo contratual. O contetido

detalhado e a forma do relatério gerencial serédo definidos pelas partes;

3) A UNIVESP adotar4 como periodo de estabilizacdo os primeiros 90 (noventa) dias de operagdo dos
servigos, periodo este no qual os itens de avalia¢é@o poderéo ser flexibilizados e ajustados, em comum acordo
entre as partes. Neste periodo, poderdo ser incluidos ou excluidos indicadores de niveis de servico, a critério
da UNIVESP;

4) Caso a CONTRATADA nao atinja os indices fixados nos itens de avaliacdo, a UNIVESP aplicar4 multa em

percentuais definidos na Tabela de Penalidades, conforme Anexo lI;

5) As interrupcdes mensais provocadas por falhas ou degradacdo da rede local de microcomputadores e
outros equipamentos, sob a responsabilidade da CONTRATADA, devem ser eliminadas em prazo maximo de

2 (duas) horas contadas a partir do momento de seu diagnoéstico;

6) As interrupcdes mensais, provocadas por falhas ou degradacdo do PABX e URA sob a responsabilidade
da CONTRATADA devem ser eliminadas em prazo méximo de 2 (duas) horas contadas a partir do momento

de seu diagndstico;

7) Fica estabelecido que a soma dos valores das multas previstas no Anexo Il, nos 03 (trés) primeiros meses,
a serem aplicadas pela UNIVESP a CONTRATADA, fica limitada, a cada més, ao valor equivalente a 10%
(dez por cento) do valor do faturamento do més; apds esse periodo, a soma dos valores das multas passara

para 25% (vinte cinco por cento) do valor do faturamento do més;

8) No ambito dos servicos de atendimento/relacionamento com o aluno, ex-aluno, colaborador interno e
externo e demais publico o modelo PROBARE (Programa Brasileiro de Autorregulamentacdo do Setor de
Relacionamento) representa o padrdo de mercado esperado pela UNIVESP na execuc¢do dos servicos

previstos nesta contratagdo.
Do horario de Prestagao do Servigo

7.1.22. Os servicos do Central de Atendimento deverdo obedecer, inicialmente, os seguintes horarios

conforme abaixo:
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7.1.22.1. Os servicos de Atendimento Eletrdnico Via URA, SMS, Chatbot, Voicebot e mensageria instantanea
(WhatsApp api) disponibilizados aos usuarios deverao funcionar ininterruptamente, durante 24 horas por dia,

7 (sete) dias por semana, inclusive aos sabados, domingos e feriados.

7.1.22.2. Os demais servicos da Central de Atendimento deverdo ser conforme a seguir:

Servigos:
Teleatendimento Receptivo
Atendimento Ativo

Atendimento Multimeios

Horario Dias Uteis Domingos e Feriados

08h00 as 20h00 Sim Sim N&o

Servigos:

Atendimento Presencial na sede da UNIVESP

Horario Dias Uteis Sabados Domingos e Feriados

09h00 as 18h00 Sim N&o N&o

Servigos:

Elaboracéo e Implantacdo de Roteiros

Fluxos de Atendimento

Processos e Rotinas de Trabalho
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Andlise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas para Atendimento Analise
Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego
Acompanhamento Motivacional

Manutencédo da Central de Atendimento

Horario Dias Uteis Sabados Domingos e Feriados

09h00 as 18h00 Sim N&o N&o

7.1.22.3. A UNIVESP podera revisar e ajustar os horarios de funcionamento dos servigos da Central de
Atendimento, conforme descrito neste Termo de Referéncia, semestralmente ou quando necessario. Os
novos horarios devem respeitar o limite maximo de término das atividades as 22h, de acordo com as novas

necessidades que surgirem na execucao dos programas da UNIVESP.

Das Posic¢Oes de Atendimento

7.1.23. Contratacao de Posi¢des de Atendimento (PA's), conforme disposto no subitem 7.1.19 deste Termo
de Referéncia, inclui a prestacéo de servigos de especialista em base de conhecimento, analista de qualidade,
analista de back office e supervisor e coordenador operacional.

7.1.24. Para fins de dimensionamento, a CONTRATADA dever4 adotar o critério de Posicao de Atendimento
- PA, com atendimento efetivo em turnos de 6 (seis) horas/dia, observado o disposto no Anexo Il, da NR 17,

do Ministério do Trabalho e Previdéncia.

7.1.25. O critério de Posi¢do de Atendimento permitird que a CONTRATADA possa distribuir sua forga de
trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo do dia. Os servigos continuados serdo executados

com a disponibilizacdo de um plano de ocupacéo de posi¢cdes de atendimento, conforme segue:

1) PA I: PA’s de Primeiro Nivel, responsavel pelo atendimento dos Servicos de Teleatendimento Receptivo,

Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios, com funcionamento de 6 (seis) horas de atendimento.

2) Os servigos de atendimento eletrénico via URA; atendimento eletrénico via SMS; servigos de mensageria
instantanea; elaboragdo e implantacdo de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho e anélise,
desenvolvimento e manutencéo de sistemas de atendimento, serdo executados conforme necessidade de

atualizacdes na rotina dos atendimentos.
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7.1.26. Plano de Ocupacao das Posi¢cGes de Atendimento: para o dimensionamento inicial do Plano de
Ocupacéo das Posicdes, a CONTRATADA devera considerar um volume de ligac6es de até 10.000 (dez mil)
chamadas més, com um tempo médio de atendimento de 7 minutos, sendo 90 (noventa) por cento das

chamadas atendidas em até 30 (trinta) segundos e um indice de abandono de 7 por cento.

7.1.27. A UNIVESP, para os volumes de ligagéo inicial e final, para o teleatendimento, estima que serdo

necessarias as seguintes quantidades minimas e maximas de Posi¢8es de PA | de 6 horas:

Tabela 1: PA Teleatendimento

Chamadas Més PA-I: 6 Horas/Més

Minimo 2.000 1

7.1.28. No decorrer do contrato outras PA's poderdo ser demandadas pela UNIVESP, de acordo com a sua
necessidade, observadas as quantidades maximas previstas na tabela 1, respeitando as condi¢6es previstas
no art.125 da Lei Federal 14.133/2021.

7.1.29. A UNIVESP podera demandar novas PA’s para a CONTRATADA em horarios diversos, mantidas as
6 (seis) horas de jornada ininterrupta. Considerando o monitoramento do trafego e visando o atendimento
eficiente e eficaz o Plano de Ocupacao das PA’s devera observar distribuicdo em horarios diversos, mantida

a jornada ininterrupta de 6 (seis) horas.
7.1.30. Premissas das PA’s

1) A Central de Atendimento deve possuir procedimentos para seguranca da informacéo, de forma a garantir
a integridade, privacidade e confidencialidade das informacfes sob sua responsabilidade. A seguranca da
informacé&o deve incluir, no minimo: procedimentos para controle do acesso a informacéo (por exemplo: perfil
de usuério, senhas, logs das operagdes, politica de privacidade e confidencialidade) procedimentos para
protecdo de dados e voz (por exemplo: backup, acesso restrito ao servidor, monitoramento do fornecimento
de energia, instalacdes adequadas que garantam a integridade fisica dos equipamentos utilizados para a
armazenagem e manipulacéo de dados (servidores e afins) procedimentos para realiza¢do de troca de dados
(por exemplo: linhas VPN, criptografia). A CONTRATADA também devera garantir o cumprimento das
normatizacdes referentes a seguranga e protecao de dados, como os preceitos determinados pelo Decreto
11.034/2022 e pelo determinado pela Lei de Prote¢cdo de Dados (Lei 13.709/2018), e outras legislacbes

concernentes.

2) Os servigos de teleatendimento receptivo; atendimento ativo; atendimento multimeios, incluindo-se chatbot,

voicebot e mensageria instantanea; atendimento eletrénico via URA e SMS; elaboragcédo e implantacao de
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roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho e analise, desenvolvimento e manutencéo de sistemas
de atendimento, bem como os servicos de supervisdo, de atualizacdo da base de conhecimento e

coordenacdo operacional, serdo executados em ambiente da CONTRATADA,

2) Os servigos de atendimento presencial seréo executados por um Unico profissional que devera ser alocado

na sede da Univesp, respeitando o horario comercial de segunda-feira a sexta-feira, das 09h00 as 18h00.

4) Todos os atendimentos e interacdes com uso de aplicativos de mensageria deverdo obedecer aos padrbes
de permisséo de contato, acesso de dados pessoais e demais regras estabelecidas pelo Decreto 11.034/2022
e pelo determinado pela Lei de Protecéo de Dados (Lei 13.709/2018).

5) A infraestrutura para realizacao de todos os servicos devera ser fornecida pela CONTRATADA, a suas
expensas, em escritério préprio, cujas instalacdes deverdo seguir rigorosamente os padrdes de qualidade de
ambiente e os padrdes tecnolégicos determinados pela Lei n°® 8.078/1990 e pelo decreto 1134/2022
garantindo itens de qualidade ergondmica, de mobiliario, de iluminacéo, de climatizacdo, de descompresséo,
de sistemas e equipamentos eletrbnicos adequados ao trabalho, entre outros itens para a qualidade e
seguranca de operacdes dos trabalhadores do call center, de modo a proporcionar um maximo de conforto,
seguranca, saude e desempenho eficiente.

6) Em caso de término de vigéncia do contrato, ou outra situa¢ao que resulte na descontinuidade da prestagao
do servi¢co, ou quando solicitado pela UNIVESP, a CONTRATADA devera disponibilizar, obrigatoriamente,
todo o banco de dados dos atendimentos efetuados na Central de Atendimento, e inteiro teor das gravacdes
e registro completo das mensagens, dos diferentes canais de acesso, bem como respectiva documentagao
técnica, de forma a possibilitar a continuidade da prestacéo do servico pela UNIVESP. Estes dados deveréo

ser disponibilizados conforme formatos e configuracdes a serem estabelecidas e validadas junto a UNIVESP.

8) Em caso de término de vigéncia do contrato, ou outra situacao que resulte na descontinuidade da prestagéo
do servico, a CONTRATADA devera estabelecer plano de contingéncia (PCN), com previsdo de
procedimentos para desmobilizacdo do servico, de forma a propiciar a continuidade da operacédo, minimizar
impactos na qualidade do servigo prestado. O supracitado plano deverd contemplar, dentre outros, os
aspectos relativos a seguranca da informacgédo e os equipamentos, devendo estar em conformidade com as

condi¢cdes estabelecidas pela UNIVESP.

9) Antes do inicio da operacéo propriamente dita, devera ser realizado um teste para validacéo do servico,

ocasido em que poder-se-4 fazer 0s ajustes necessérios, sem que isto resulte em énus para a UNIVESP.

10) A CONTRATADA devera comunicar a UNIVESP quaisquer interrup¢cdes em seus diferentes canais na
Central de Atendimento que devera incluir, no minimo, a descri¢éo objetiva da falha, quantidade de acessos

afetados, detalhe da interrupcao, diagndstico e agbes corretivas adotadas.

11) Deverédo ser providos mecanismos de armazenamento continuos de notificacdes e eventos de falhas,

dados de desempenho, naotificacBes de alteracdes de estado, histéricos, relatérios quantitativos e qualitativos
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customizados e detalhados gerados e demais registros pertinentes, oferecendo as seguintes facilidades:

e Devera ser realizada a geréncia dos arquivos de armazenamento das informacdes (criacdo, remocéo,
abertura para recuperacao das informacdes e modificacBes dos pardmetros para armazenagem);

o Especificacdo do tempo de armazenagem das informacdes;

e Transferéncia automatica/manual das informacGes armazenadas (arquivos) para midia removivel ou
nuvem;

e Interrupcdo da armazenagem das informag¢8es por agendamento e por demanda;

e Paraos casos de interrupgdes previsiveis, a CONTRATADA devera encaminhar comunicado a UNIVESP,

com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis.
Da Infraestrutura para prestacdo do servigo

7.1.31. A CONTRATADA devera garantir rede fisica e légica com sistemas de cabeamento estruturado,
padrdes de internet, qualidade de servigos QoS para atendimento de voz IP, sistema de suprimento de energia
elétrica ininterrupto, com a utilizagcdo de No-Breaks e geradores, que deem o suporte para todas as

necessidades do pleno atendimento para as atividades da Central de Atendimento

7.1.32. As condi¢Bes de seguranga do Trabalho dever&o obedecer a Norma Regulamentadora 23-NR23 e
PORTARIA N.° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007, ambas do Ministério do Trabalho e Previdéncia e Normativos

do Corpo de Bombeiros, bem como outras que possam a vir a ser editadas.

7.1.33. Projeto arquitetdnico e mobiliario: O projeto arquitetonico, as condi¢gfes estéticas, 0s aspectos de
mobilidrio e demais condi¢cdes de ergonomia devem observar a Norma Regulamentadora 17-NR17 e seus

anexos.

7.1.34. Controle de Acesso: O acesso as instalacdes onde serdo realizados os servi¢os devera ser restrito,
controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. As instalagdes da CONTRATADA deverdo ter
controle de seguranca por cameras de video, com monitoramento e gravagao por até 30 (trinta) dias e acessos

por biometria ou sistemas de seguranca semelhantes.

7.1.35. Manutencdo dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais: Visando a continuidade dos servigos
prestados, a CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servicos de manutengdo dos sistemas civis,
hidraulicos, sanitarios, de geracéo e distribuicdo de energia elétrica, de logica, nobreak, ar-condicionado,
incéndio, elevadores, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro. Sera de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA o fornecimento de servi¢os gerais de apoio, tais como de limpeza e conservagéo, vigilancia,

copa, técnico de equipamentos de ar-condicionado, 4gua, luz, telefone e elevadores.

7.1.36. Acustica: Para seguranga e conforto acustico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR 15 -
Atividades e Operag0es Insalubres, NR 17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 - Nivel

de Ruido para Conforto Acustico e NB 101 - Tratamento Acustico em Recintos Fechados.
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7.1.37. Armazenamento de dados: A CONTRATADA devera manter e disponibilizar para a CONTRATADA
o0 armazenamento de dados, gravacdes e telas, em inteiro teor, dos atendimentos realizados, disponibilizando

para a UNIVESP, em formatos e plataformas que possibilitem agil acesso e rastreabilidade das informacdes.

7.1.38. Estrutura tecnoldgica: A CONTRATADA devera implantar solugfes tecnolégicas compostas por um
conjunto de equipamentos/componentes que devem constituir uma Plataforma de Comunicagéo
Multisservicos IP, ou seja, totalmente baseada na integracéo de todos os equipamentos utilizando o Protocolo
Internet, tanto para a integragédo dos dados como para a comunicag¢éo de voz (VolP - Voice over Internet
Protocolo), bem como disponibilizar os equipamentos de informatica com configuracdo minima necessaria ao

funcionamento da Central de Atendimento, conforme as seguintes caracteristicas minimas obrigatérias:

1) Disponibilizar os equipamentos de informatica com configuracdo minima necessaria ao funcionamento da
Central de Atendimento, com arquitetura possibilitando o crescimento modular independente de seus

componentes;

2) Possuir capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de
desempenho (escalabilidade horizontal) e capacidade de migragéo para um hardware de plataforma de maior

desempenho (escalabilidade vertical);

3) Possuir Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento, em especial nos itens de capacidade
de processamento, armazenamento de dados, acréscimo de nimero dos alunos, ex-alunos, colaboradores
internos, externo e demais publico, simultaneos sem perda de desempenho e acréscimo do numero de

relatérios;

4) Utilizar hardware e o softwares, da plataforma de comunicagéo, projetados para atendimento integrado e

simultaneo, sem a ocorréncia de perdas ou desconexdes, conectando um minimo de 90 (noventa) chamadas;

5) Possuir a capacidade de integragdo com ferramenta de gestéo de for¢a de trabalho e qualidade da Central
de Atendimento e com todos os sistemas internos da UNIVESP que se fagam necessarios, a exemplo do
CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT).

6) Possuir plataforma de comunicacdo que opere e integre multicanais simultaneos e integrados, de forma a
performar os principios da ominicanalidade, com capacidade de atendimento interativo via Web para suporte
a multicanais, integrando Telefonia (IP), email, chatbot, voicebot e sistemas de mensageria (Whatsapp
business api). A solu¢do de ominicanalidade deve proporcionar aos usuarios da Central de Atendimento da
UNIVESP uma visdo unificada de todos os canais de atendimento e primar pela experiéncia Unica do cliente
(aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em geral), adequando, na medida do possivel, agregar

humanizacao e personalizacéo no atendimento;

7) A solucao de ominicanalidade devera permitir a integragéo e gestao dos sistemas de gestdo de cada um
dos canais, gerenciar todos os estagios percorridos pelos clientes (aluno, ex-aluno, colaborador interno,

externo e publico em geral) e identificar os momentos em que o cliente abandonou o atendimento e buscou
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outro canal visando a continuidade do atendimento e sua conclusdao. A prioridade do atendimento é a
resolucao da necessidade do cliente (aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em geral) no

primeiro contato;

8) As licitantes deverdo apresentar na proposta de preco, declaragdo ou coOpia autenticada de contrato de
manutengéo junto ao fabricante da plataforma de comunicacéo, DAC, URA e Gravador de Voz e Tela a serem
disponibilizados para os servigcos ora licitados, devidamente assinada pelo representante legal da empresa,

garantindo suporte técnico e manutencdo das suas unidades;

9) Possuir capacidade de administracéo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via

internet, possibilitando configurac@es, programacdes e controle das aplicacoes;

10) Possibilitar a operacionalizacéo baseado em plataforma com servidores virtualizados, bem como manter

as placas de comunicacao externas aos servidores, ndo aderente a um modelo especifico de hardware.
11) Ofertar comunicacao via IP (VolP), possibilitando a conexdo com a UNIVESP.

7.1.39. Plataforma Multicanais: prover capacidade de atendimento interativo via Web para suporte a

multicanais, de acordo com a demanda da UNIVESP, com as seguintes caracteristicas:
1) Telefonia IP (Internet Protocol);

2) Portal (Webservice);

3) E-mail;

4) Chatbot , Voicebot e servicos de mensageria, tais como Whatsapp.

7.1.40. Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration): A plataforma de comunicacao
multisservicos IP da CONTRATADA deverd prover capacidade de CTI, de acordo com a demanda da
UNIVESP, compondo um ambiente automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da

convergéncia entre voz e dados e devera conter as seguintes caracteristicas:

1) O aplicativo CTI devera possibilitar aos Teleatendentes e Supervisores, no momento do atendimento,
consulta de informacdes sobre o cliente (aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em geral)
através da integragdo com o sistema de registro de atendimento, ou seja, quando uma nova chamada é
encaminhada para atendimento, o aplicativo direciona ao sistema de registro de atendimento os dados

necessarios para a localizag¢éo do cliente (aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em geral).

2) O aplicativo CTI devera garantir atividades de consultas ao sistema de registro de atendimento ocorram de
forma sincrona, possibilitando que o Teleatendente tenha a impressao de que tanto a chamada como os

dados da chamada chegam ao mesmo tempo.
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3) As integracBes CTI deverdo se estender aos dados coletados pelo médulo de URA da plataforma para
encaminhamento dos dados do cliente ao Teleatendente e também garantir a realizacdo de consultas ao
sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da UNIVESP (via API ou
webservices) permitindo a tomada de decisédo da URA baseada nas informacdes coletadas, ampliando a

retencdo de chamadas na URA resultando na reducéo de custos operacionais.

4) Permitir, através da integragdo CTI, que o fluxo da ligagdo dependa do nimero chamador do cliente (aluno,
ex-aluno, colaborador interno, externo e publico geral). Ao receber este nimero da empresa de telefonia, a
plataforma de comunicacdo executa o fluxo na URA correspondente ao nimero chamador, possibilitando a
realizacdo de consultas ao sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas
corporativos da UNIVESP (via API ou webservices) permitindo a tomada de decisdo da URA baseada nas
informacdes coletadas, retornando mensagens automatica e pré-gravadas de voz ao cliente (aluno, ex-aluno,

colaborador interno, externo e publico geral sem a necessidade do atendimento humano.

5) Para a integracdo CTI através da URA, devera ser disponibilizado um software de comunicagéo
responséavel pela integragdo entre a URA e os servicos da UNIVESP, cuja funcéo é centralizar a troca de
informag6es da URA com os diversos meios de comunicagéo, podendo esta integracdo ser realizada, por

exemplo, com API ou webservices.

7.1.41. Requisitos Técnicos dos Sistemas Informatizados para Gestdo dos Atendimentos: A Contratada
devera disponibilizar todos os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos da Central de

Relacionamento conforme especificados a seguir:

1) Sistema de Registro de Atendimento - o0 sistema a ser utilizado pela Contratada é o CRM (Customer

Relationship Management).

2) Solucdo Analitica de Dados (Business Intelligence): A Solucdo Analitica de Dados (Business Intelligence)
a ser utilizada no tratamento dos dados da Central de Relacionamento, com capacidades analiticas, ira
permitir transformar os dados acumulados durante a operagdo em inteligéncia de negécios para que a gestao
da UNIVESP possa utiliza-la para entender o comportamento do usuario, avaliar a qualidade do servico a ele
prestado, reconhecer tendéncias, identificar gargalos e tomar decis6es bem fundamentadas, tanto taticas
guanto estratégicas, sob como melhor atender o usuario e como melhor investir em agdes que tragam

beneficios concretos e deve ter as seguintes caracteristicas:

o Deverd ser definido um processo periédico de extracdo de dados da Central de Relacionamento, que
alimentara uma Solucao Analitica de Dados (Business Inteligence) a ser disponibilizada pela Contratada
de forma a permitir a extragdo de relatérios e analises.

o Realizacdo da integracdo entre o sistema de Business Intelligence (Bl) da CONTRATADA e o sistema de
Bl da UNIVESP.

e A Solucdo Analitica de Dados (Business Inteligence) devera fornecer relatérios, painéis gerenciais que

possibilitem a gestdo tatica e estratégica do servico, 0s quais devem estar disponiveis a UNIVESP.
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7.1.42. Base de Conhecimento: A Base de Conhecimento a ser instalada pela Contratada € uma importante
ferramenta agregada a posicdo de atendimento da Central de Relacionamento e deve ter as seguintes

caracteristicas:

1) Acessivel através da web, com possibilidade de insercdo de procedimentos de resolugéo de problemas,

bem como apresentando os roteiros de atendimento de acordo com 0s assuntos pesquisados.

2) Armazenar informagfes tais como calendario académico, calendario de provas, listas dos polos com

endereco, telefone e contato, normas académicas, procedimentos, ddvidas, informagdes e avisos.

3) A pesquisa das informacdes na base de conhecimento, podera ser feita pela palavra-chave, em todo o
conteldo, conteudo e titulo ou somente no titulo com a possibilidade de se combinar filtros entre os niveis de

informacdes definidos previamente.

4) Possibilitar o refinamento do resultado da pesquisa, chegando-se assim mais rapido a informacgéo

desejada.

5) Permitir que informagdes na base de conhecimento sejam cadastradas e liberadas para consulta somente
apos a liberacdo de acesso a tal informagéo, baseada nos status de nova informacao, informacéo revisada,
informac&o corrigida, informacéo concluida, e informacgéo excluida (exclusédo l6égica para se manter o histérico

das informacdes e seus usos para respostas).

6) Deve-se permitir atribuir mais de uma solugdo para uma mesma pergunta assim como também atribuir
mais de uma pergunta para uma mesma solucdo e ainda atribuir mais de uma resposta para uma mesma

pergunta.

8) Gerar contadores de perguntas/solu¢cdes mais pesquisadas e mais utilizadas como resposta na base de

conhecimento.
9) Permitir o cadastro de informacdes, tabelas e textos para suporte ao atendimento.

10) Possuir critérios para definicdo de campos que poderéo ser utilizados para agrupamentos de pesquisas

e filtros de visualizacéo.

11) Permitir a pesquisa ou consulta a base de conhecimento por expresséao, palavra-chave, trecho de um
texto.

12) Permitir que a pesquisa ou consulta na base de conhecimento também possa ser feita com a qualquer

uma das palavras, a partir da palavra-chave, trecho de um texto ou questionamento.

13) Permitir que a pesquisa ou consulta na base de conhecimento possa ser feita com a opcdo de se

selecionar o uso de todas as palavras, a partir da palavra-chave, trecho de um texto ou questionamento.
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14) Permitir a pesquisa ou consulta na base de conhecimento a partir do cddigo da informacéo cadastrada.

15) Permitir a criacdo de quantos niveis de informacao forem necessarios, além de permitir que estes niveis

sejam dependentes entre si, podendo assim criar uma arvore de informacéo.

16) Permitir que cada nivel de informacgé&o dentro da base de conhecimento possa ter o seu "label" especifico.
Possuir a opcdo de se pesquisar informacdes na base de conhecimento pelos niveis e subniveis de

informacéo.

17) Possibilitar a combinag&o de pesquisa a base de conhecimento pela palavra-chave ou trecho de um texto

com os niveis e subniveis da informacao.

18) Permitir combinar os filtros de palavra-chave ou trecho que um texto, com 0s niveis e subniveis
concomitantemente com a confidencialidade e relevancia da informacao e possuir a op¢éo de se filtrar o

resultado de uma pesquisa na base de conhecimento pelo nivel da informacao, relevancia, area responséavel.

19) Possuir a opgdo de se filtrar o resultado de uma pesquisa na base de conhecimento a partir de

procedimentos e documentos vinculados.

20) O cadastro e/ou atualizagdo de conteudo na base conhecimento devera estar alinhado com os niveis e

subniveis da informagcéo.

21) Toda informacéo cadastrada e/ou atualizada na base de conhecimento com deve ter uma pergunta ou

titulo.

22) Possibilitar informar se existem procedimentos vinculados a informacgéo a ser cadastrada e/ou atualizada

na base de conhecimento.

23) Possibilitar informar durante o cadastro e/ou atualizacdo a existéncia de documentos vinculados a

informacg&o na base de conhecimento.

24) Possibilitar informar durante o cadastro e/ou atualizagdo a existéncia de procedimentos vinculados a

informag&o na base de conhecimento.

25) Nao limitar o tamanho para a insercao do contetido ou descricdo da informacéo a ser cadastrada e/ou

atualizada na base de conhecimento.

26) Permitir buscar e vincular dinamicamente informag8es e documentos disponiveis em outros informacoes

ou sistemas.
27) Possuir um editor de textos para a edi¢éo, formatacao de textos cadastrados e/ou atualizados.

28) Permitir a vinculacéo de links entre as informacdes dentro da base de conhecimento.
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29) Permitir a criacdo de links para vinculos de sites entre as informacdes cadastradas e/ou atualizadas na

base de conhecimento.

30) Possuir a opcao para a definicdo da confidencialidade da informacéo a ser cadastrada e/ou atualizada na

base de conhecimento.

31) Possuir a opgdo de se definir a relevancia da informacéo a ser cadastrada e/ou atualizada na base de

conhecimento.

32) Devera manter o historico de atualizacbes das informacdes cadastrada e/ou atualizadas na base de

conhecimento.
33) Possuir médulo de seguranca onde é possivel a criacdo de perfis distintos.

34) Permitir que cada perfil criado no mddulo de seguranca tenha acesso as funcionalidades independente

de outros perfis.

35) Possibilitar a vinculagé@o de funcionalidades por perfil.

36) Permitir que cada perfil visualize somente as funcionalidades atribuidas ao seu perfil

37) Permitir associar perfis e funcionalidades a recursos ou usuarios da base de conhecimento.
38) Permitir que todo usuario seja associado a um perfil ou mais de um perfil distinto.

39) Permitir que todo usuario cadastrado tenha no minimo como campos obrigatérios nome, CPF, login,

senha, perfil e papel.

40) Possuir funcionalidade nativa de alteragdo e reset de senha do usuario sem a necessidade de

customizacao por codificacéo.

41) Possuir a funcionalidade de gestao de confidencialidade da informacdo na base de conhecimento com

até 10 niveis de confidencialidade sem a necessidade de customiza¢&o por codifica¢éo.

42) Possuir a funcionalidade de cadastro e gestdo dos niveis da informacdo na base de conhecimento

disponiveis para o gestor da aplicacao ou cliente sem a necessidade de customizacao por codificagao.

43) Permitir a parametrizagdo dos niveis da informacgdo da base de conhecimento gerando uma arvore de
conhecimento conforme necessidade do gestor da aplicacdo ou cliente, sem a necessidade de customizacéo

por codificaco.

44) Possuir a funcionalidade de cadastro e gestdo da relevancia da informacdo na base de conhecimento

disponiveis para o gestor da aplicacédo ou cliente sem a necessidade de customizacédo por codificacéo.
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7.1.43. Sistema Informatizado de Pesquisa: O Sistema Informatizado de Pesquisa a ser instalado pela
Contratada é uma importante ferramenta agregada a posicéo de atendimento para se medir a qualidade dos

servicos prestados pela Central de Relacionamento e deve ter as seguintes caracteristicas:

1) Possuir icone de pesquisa, que ao chegar uma ligacdo na posi¢édo de atendimento, apés 15 segundos de
atendimento o mesmo devera ficar ativo na cor vermelha com o dizer de ocupado. Dessa forma, o

Teleatendente sabera que tem que abordar o usuario convidando-o a participar de uma pesquisa.

2) Devera permitir a escolha do percentual de Teleatendentes que efetuarédo a pesquisa, através de um sorteio
randdmico automatico no préprio software da posicdo de atendimento. Dessa forma, podera ser escolhida a

guantidade de pesquisas que cada Teleatendente fara durante seu turno de trabalho.

3) Permitir a criacdo de um questionario de pesquisa sem limite do nimero de perguntas.
4) Possuir mecanismos de habilitac&o e desabilitagdo on-line da pesquisa.

5) Possibilitar a criacdo de uma pesquisa através de uma campanha ativa 100% eletrdnica.

6) Possuir facilidade ao Teleatendente sorteado a fazer a pesquisa, tela com instru¢cdes sobre como abordar

0 usuario para participar da pesquisa ao final do atendimento.

7) Possuir interacao com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletrénico, no momento do
aceite do usuario ao participar da pesquisa. Quando o Teleatendente clica no icone de transferéncia para o
atendimento eletrénico, ele encerra seu atendimento e a ligagdo € encaminhada para a URA e o usuario

respondera as perguntas digitando as notas com critérios pré-estabelecidos.

8) Permitir que as notas digitadas pelo usuério sejam inseridas em um banco de dados para compor relatérios

contendo os resultados das pesquisas.

7.1.44. Mbédulo de Seguranca e Controle de Acesso: deve possuir recursos e interface para gerenciar os
acessos dos usuarios a partir de perfis definidos, gestdo de acessos a funcionalidades, mecanismo para
gestéo e recuperacao de senhas, definicdo de perfis dos usuarios e log de acessos. E apresentar as seguintes

caracteristicas:

1) Garantir que o sistema apenas possa ser acessado por meio do preenchimento de "login" e senha de

Teleatendente;

2) Permitir que os Teleatendentes que tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro do
atendimento aos solicitantes (aluno, ex-aluno, colaborar interno, externo e publico em geral) ou ainda a

consulta a registros feitos anteriormente no sistema;

3) N&o permitir que sejam acessadas mais de uma instancia do sistema na mesma estagéo de trabalho;
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4) Derrubar a sessdo atual caso o usuario da aplicacdo ou do sistema tente acessar mais de uma instancia

do sistema na mesma estacéo de trabalho;
5) Nao permitir da criacdo de logins duplicados;

6) Possuir controle de login, onde o mesmo login ndo possa acessar o sistema de duas ou mais estagbes de

trabalhos diferentes e nem na mesma estacao.

7.1.45. Do Sistema de Gerenciamento de Chamadas: o sistema devera possuir as seguintes

caracteristicas:

1) Devera gerenciar todas as posicfes de atendimento, supervisdo e grupos especialidades, gerar relatdrios
com informacdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operacdo da Central de

Relacionamento, de maneira local ou remotamente.

2) O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC

e possuir integracao total com o mesmo.

3) Deverdo ser disponibilizados os relatorios em tempo real sobre o estado dos Teleatendentes e

Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos; chamadas e navegacéo.

4) Deverao ser disponibilizados os relatdrios histéricos de Teleatendentes e Supervisores; sumarios dos

Teleatendentes e Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos e chamadas.

5) O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera apresentar graficos coloridos, em

pizza ou em barras verticais.

6) Permitir via WEB ou diretamente (link dedicado) a partir da UNIVESP, utilizando-se de interface grafica, o
acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento dos relatérios, que deverdo ser nativos da
plataforma de comunicacdo, ou seja, os relatdrios do Sistema de Gerenciamento de Chamadas devem ser
disponibilizados em tempo real e ndo manipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados, sendo que a
comprovacao serd feita pela licitante na proposta de precos, por meio de documentacao técnica oficial do

fabricante da plataforma de comunicagéo.
7) Interface gréfica para monitoracao de status de Teleatendentes.

8) Interface para envio de mensagens instantaneas individuais ou para grupo de Teleatendentes, no nivel de

supervisdo, coordenacao e geréncia.

9) Permitir aos Supervisores, Coordenador e Gerente a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta local ou remotamente. Essa fun¢ao devera permitir que os niveis
superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, devera ser

permitida a escuta entre Teleatendentes.
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10) Deverao ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Teleatendentes; grupos de
atendimento e comportamento das variaveis alusivas ao desempenho da Central de Relacionamento quanto

ao trafego de ligacGes telefénicas nas operacoes.

11) Possibilitar o recurso de customizacao para novas necessidades de relatorios quer para dados passados,

guer para dados presentes em tempo real.

12) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder
tomar decisbes de roteamento, sendo que esta comparacdo podera ser refeita apds o roteamento das
chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para o cliente, através da URA, que esta na

condicéo de espera na fila.

13) Os relatérios deverdo ser customizados pela CONTRATADA contendo resumos diarios e mensais e
devem permanecer armazenados por 12 (doze) meses, sendo responsabilidade da CONTRATADA

dimensionar o sistema de armazenamento.

14) Os relatérios do sistema proposto devem ter interfaces amigaveis, com recursos de alarmes visuais e
sonoros, para que as pessoas sem conhecimento de programacdo possam interpretd-los sem grandes
dificuldades.

15) Ao configurar a emissdo de um relatdrio, o sistema devera possuir condi¢cdes de selecionar os formatos

adicionais de arquivo para serem emitidos: Texto (txt), Rich Text Format (rtf), Excel (xIs) e Adobe (pdf).

16) Devera ser possivel emitir uma lista de relatdrios, apresentando informagfes sobre os relatérios ja

emitidos, emissfes programadas, relatérios sendo emitidos ou ainda notificacdo de erro de emissao.
17) Permitir efetuar agendamento para emisséo de relatério, informando a data e hora que se deseja emitir.

7.1.46. Do Relatérios do Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera

disponibilizar os seguintes Relatérios em Tempo Real:
1) Detalhes dos Teleatendentes - Grupo de atendimento/especialidade:

e Cadigo do Grupo de atendimento/especialidade;
e Priorizagdo do Teleatendente;

e Cddigo de login do Teleatendente;

¢ Nome do Teleatendente logado;

e Numero do ramal;

e Tempo total do Teleatendente;

e Motivo da pausa;

e Horério do login;

e Quantidade de chamadas atendidas por Teleatendente;
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e Quantidade de chamadas ativas por Teleatendente;
e Tempo médio de conversagédo de todos os Teleatendentes do grupo de atendimento/especialidade;
e Tempo total de conversac¢éo de todos os Teleatendentes do grupo de atendimento/especialidade;

e Tempo total de pausas por Teleatendente.
2) Informacdes Consolidadas do Grupo de atendimento/especialidade:

e Cadigo do grupo de atendimento/especialidade;

¢ Nome do grupo de atendimento/especialidade;

e Quantidade de chamadas em espera na fila virtual,

e Tempo de espera da chamada da primeira chamada entrante na fila;

e Quantidade de Teleatendentes logados por grupo de atendimento/especialidade;

¢ Quantidade total de Teleatendentes de todos os grupos de atendimento;

e Quantidade de Teleatendentes em pausa;

e Quantidade de Teleatendentes em pronto atendimento;

e Quantidade de Teleatendentes em atendimento;

¢ Quantidade de chamadas recebidas por grupo de atendimento/especialidade;

¢ Quantidade de chamadas atendidas por grupo de atendimento/especialidade;

¢ Quantidade de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especialidade;

¢ Quantidade de chamadas em espera na fila;

e Quantidade de chamadas ativas por grupo de atendimento/especialidade;

¢ Quantidade de chamadas atendidas por tempo de espera na fila;

¢ Quantidade de chamadas abandonadas por tempo de espera na fila;

e Indice de nivel de servico por grupo de atendimento/especialidade;

e Tempo médio de atendimento por grupo de atendimento/especialidade;

e Tempo médio de espera por grupo de atendimento/especialidade;

e Tempo total de conversacgdo por grupo de atendimento/especialidade;

e Indice de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especialidade;

e Relacdo entre Teleatendentes em atendimento e livres por grupo de atendimento/especialidade nos
formatos tabela e gréafica por grupo de atendimento/especialidade;

e Numero chamador e o respectivo tempo da chamada por grupo de atendimento/especialidade;

e Percentual de ocupacéo dos enlaces de voz por grupo de atendimento/especialidade.

3) Acompanhamento simultaneo de informag@es histéricas e tempo real no formato intra-diario por grupo de

atendimento/especialidade:

e Periodo referente dos registros;
e Quantidade de chamadas recebidas;

e Quantidade de chamadas atendidas;
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¢ Quantidade de chamadas abandonadas;

e Tempo médio de espera do grupo de atendimento/especialidade;

e Tempo médio de atendimento do grupo de atendimento/especialidade;
e Indice de nivel de servico do grupo de atendimento/especialidade;

e Quantidade média de Teleatendentes logados por grupo de atendimento/especialidade.
4) Detalhes dos Teleatendentes - Grupo de Superviséo:

e Cadigo do Grupo de supervisao;

e Priorizacdo do Teleatendente;

e Cadigo de login do Teleatendente;

e Nome do Teleatendente logado;

e Numero do ramal;

e Tempo total por Teleatendente;

e Motivo da pausa;

e Horario do login;

e Quantidade de chamadas atendidas por Teleatendente;

e Quantidade de chamadas ativas por Teleatendente;

e Tempo médio de conversacgédo de todos os Teleatendentes do grupo de superviséo;
e Tempo total de conversacgéo de todos os Teleatendentes do grupo de supervisao;

e Tempo total de pausas por Teleatendente.

7.1.47. Do Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes

Relatorios Historicos:
1) Relatérios Histéricos por Teleatendente:

e Cddigo Teleatendente;

e  Grupo Supervisao;

e Grupo DAC; Ramal;

e Registro Primeiro Login e Ultimo Logout;

e Quantidade Total de Chamadas Atendidas;

e Quantidade Média de Chamadas Atendidas indice Percentual de Chamadas Atendidas; Tempo Médio de
Ring;

e Tempo Médio de Conversacao;

e Tempo Maior de Conversacao;

e Tempo Total de Conversacao;

e Indice de Tempo de Conversacio;

e Quantidade Total de Chamadas Ativas;

e Quantidade de Chamadas em Hold;
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e Tempo Médio de Hold;

e Tempo Total de Hold;

¢ Quantidade de Chamadas em Mute;

e Tempo Médio de Mute;

e Tempo Total em Mute;

e Tempo Médio de Atendimento;

e Tempo Logado; Tempo de Pausa Produtiva;
e Tempo Total de Pausa Produtiva;

e indice de Pausa Produtiva;

e Tempo de Pausa Improdutiva;

e Tempo Total de Pausa Improdutiva;

e Indice de Pausa Improdutiva;

¢ Indice de Produtividade por Teleatendente;

e Descricédo Gréfica para exibi¢céo dos relatorios.
2) Relatorios Histéricos por Trafego Telefbnico:

e Quantidade de Chamadas Recebidas;

e Quantidade de Chamadas Atendidas;

e Quantidade de Chamadas Abandonadas;
e Percentual de Chamadas Atendidas;

e Tempo Médio de Atendimento;

e Indice de Nivel de Servico;

e indice de Abandono;

e Tempo de Espera em Fila;

e Tempo de Abandono em Fila;

¢ Quantidade de Chamadas Atendidas Transbordadas entre Grupos de Atendimento
3) Relatérios Histéricos da Unidade de Resposta Audivel (URA):

¢ Quantidade Maxima de Canais Telefénicos Ocupados;

e Quantidade de Chamadas Recebidas;

e Quantidade de Chamadas Finalizadas na URA;

e Percentual de Chamadas Finalizadas na URA;

e Tempo de Navegacdo na URA,;

e Tempo Médio de Navegacdo na URA;

¢ Quantidade de Chamadas direcionadas para o Atendimento Humano;

e Percentual de Chamadas Direcionadas para Atendimento Humano.

7.1.48. Do Sistema de Gravacdao de Voz:
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1) O Sistema de Gravacao de Voz da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir

integracdo total com 0 mesmo;

2) Capacidade de gravacao de voz de todas as posi¢cdes de atendimento e Supervisores, ou seja, gravacao

100% dos atendimentos, simultaneamente;

3) Dispor de canais para gravacao total para o controle de qualidade. Estes canais devem estar associados

as posicoes fisicas, podendo ser designados aos logins dos Teleatendentes;

4) Capacidade de gravacao integral de conversacdes dos Teleatendentes e Supervisores no momento de

atendimento;

5) Permitir gravacao seletiva utilizando selecdo baseada em canal, data/hora, cliente/ramal e nUmero do

chamador;

6) Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagdes a partir de todas as informacdes relacionadas a

chamada, como por exemplo: nimero chamador, horéario, destino, duracdo, ramal e logins do Teleatendente;

7) Capacidade de armazenamento das gravagfBes das conversacBes em midia eletrénica pelo periodo da

duracgéo do contrato com acesso imediato (on-line) das gravagodes;

8) Capacidade de backup em midias variadas (Nuvem,CD, DVD, BlueRay, DLT, AIT, LTO e DDS) através de
solucdes de backup da UNIVESP;

9) Capacidade de recuperacédo e busca em ambiente web, local ou externo;

10) Possuir independéncia em relacéo ao sistema operacional, ou seja, 0 sistema de gravacao de voz devera
funcionar em esta¢Bes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como Windows,

Mac Os, ou Linux, ou através de dispositivos moveis;

11) Por meio de controle de permisséo de acesso, a CONTRATADA deverd realizar manutencéo remota, a

partir de qualquer estacdo de trabalho, conectada via redes LANs e WANS;

12) Capacidade de compactacdo das gravacdes nos formatos "WAV" ou "MP3", podendo a gravacéo ser

resgatada e reproduzida nos players de audio existentes no mercado.
7.1.49. Do Sistema de Gravacéao de Tela

1) O Sistema de Gravacao de Tela da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir

integracéo total com o mesmo, visando & UNIVESP realizar, sob demanda, auditorias ou avaliacdo da

gualidade dos atendimentos;

2) Capacidade de gravacao de tela, sob demanda por parte da UNIVESP, ho momento do atendimento de

uma chamada pelo Teleatendente. As imagens de tela deverdo ser capturadas em intervalos de tempo preé-
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definidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma;

3) As gravacles de tela sob demanda deverdo ser concatenadas com a gravacdo de voz da chamada,

permitindo a consulta e reproducédo das gravacdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de qualidade;

4) Capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacdo de tela baseado em um percentual de atendimento
das chamadas do Teleatendente ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar
a gravacao de tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para outro grupo em 35% de telas

gravadas).
7.1.50. Do Sistema de Bilhetagem

1) O sistema devera permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando

relatérios em portugués, tanto legendas como conteldo;

2) O Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir integra¢ao

total com o0 mesmo;

3) Devera dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos unidirecionais
e bidirecionais, com emissédo de relatérios programéveis, contendo os seguintes parametros: identificacdo do
aluno, ex-aluno, colaborador interno, externo e publico em geral chamado em ligagdo, nimero de ligacdes
por aluno/polo, curso/aluno, assunto (quando for o caso), data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e

fim da chamada e duragdo da chamada;
4) O sistema de bilhetagem devera efetuar o envio dos bilhetes em tempo real de todas as chamadas;

5) O bilhete devera ser gravado em mem@ria n&o volatil, oferecendo seguranga e confiabilidade a seu usuério.

Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos bilhetes deveréo ser preservados com total integridade;

6) O sistema de bilhetagem devera permitir: agendamento da emissdo e impressao automatica de relatérios,

emissao de relatérios em diversos formatos de arquivo, como xIs, pdf e txt e envio de relatérios via e-mail.

7.1.51. Do Sistema de Gestao, de Forca de Trabalho e Qualidade - o sistema devera gerir 0s recursos
humanos e tecnolégicos da Central de Relacionamento, com o objetivo de garantir alta qualidade performance
da Central de Relacionamento de forma otimizada, alinhada com a real necessidade dos servigos e de forma

centralizada, simplificando a andlise dos dados e, deve possuir as seguintes caracteristicas:
1) Permitir a gestdo centralizada e de ponto-a-ponto da Central de Relacionamento;

2) Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de performance individual

dos Teleatendentes e monitoria de qualidade, salas de tira davidas e servico de mensagens;

3) Realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessarias para o dimensionamento de
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forma intra-hora ou diaria, além de permitir que ajustes especificos em demanda e premissas sejam realizados
com regras especificas de nivel de servico e configuracdes de excedente (absenteismo) fixo ou variavel com

geracéao de escalas;

4) Realizar o acompanhamento em tempo real e histérico da ocupacao dos postos de atendimento, com
informagbes do Teleatendente alocado;

5) Realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos Teleatendentes de modo a justificar o seu tempo de

trabalho, onde um grupo de solicitantes recebe as solicitacdes de justificativas podendo autorizar ou negar;
6) Possibilitar feedback on-line via médulo web para o Teleatendente;

7) Propiciar uma interface simples e objetiva entre os Teleatendentes e Supervisores, atendendo as principais
necessidades do dia a dia no tocante a: solicitagdes de trocas e auséncias, alteracdes de horério,

agendamento de férias e apontamento de produtividade;

8) Garantir a seguranca e unicidade das informaces, disponibilizando informagdes especificas para
solicitantes especificos;

9) Possuir e apresentar pela licitante, na proposta de precos, declaracdo do fabricante do sistema/ferramenta
a ser disponibilizada para os servigos ora licitados, referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitagdo,
devidamente assinada pelo representante legal da empresa fabricante, com firma reconhecida, onde o mesmo

garantira a licitante suporte técnico e manutengéo permanente do sistema para os servigos objeto deste Edital;

10) Possuir médulo de qualidade para acompanhamento da avaliacdo do Teleatendente, gerando uma nota

final mantendo histérico de avaliagBes anteriores;

11) Permitir que os Supervisores, Coordenador e Gerente tenham uma visdo micro e macro da operacéo,

visualizando resultados em tempo real, para possiveis a¢des imediatas;

12) Devera estar integrada a plataforma de comunicac¢do DAC permitindo o planejamento e dimensionamento
do trafego intra-hora e acompanhamento dos indicadores de qualidade do atendimento dos Teleatendentes.
A comprovacao seré feita com a apresentagdo de declaragéo do fabricante do respectivo sistema/ferramenta
referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitagdo, devidamente assinada pelo representante legal da

empresa fabricante e ser apresentada pela licitante na proposta de precos.

13) Possuir facilidades de gerar informacdes relacionadas ao monitoramento das chamadas por meio dos
seguintes relatérios:

e Analitico com respostas: este relatério devera apresentar a(s) avaliacao(des) detalhada(s) com todos os
itens do questionario e as respectivas respostas e os comentarios de cada avaliagdo. Este sera mais
indicado para documentacdo de cada Teleatendente, podendo ser impresso e arquivado na pasta

funcional;
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e Analitico sem respostas: este relatério apresenta o resumo das avaliacdes por Teleatendente com os
seguintes dados: data, hora e nota. Caso o monitoramento néo seja realizado, o relatério detalha o motivo
da ndo execucao. Desta forma, o Supervisor e o Coordenador podem consultar a evolucao de uma equipe

ou Teleatendente individualmente.

7.1.52. Do sistema de Teleatendimento Ativo: o sistema a ser instalado pela CONTRATADA é um discador
preditivo com o objetivo de implementar e administrar campanhas ativas e pesquisas de satisfacdo com
clientes. Devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir integracdo total com 0 mesmo e possuir as

seguintes caracteristicas:

1) Permitir integracdo com os outros canais de forma a garantir uma experiéncia de atendimento Unica e

personalizada, obedecendo aos principios da ominicanalidade;

2) Possuir gestéo de senhas e acessos, onde somente usuarios autorizados podem acessé-lo de acordo com

seu perfil;

3) Possibilitar o acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos Teleatendentes através

de cddigos pré-estabelecidos no sistema;

4) Possuir gestédo de contatos permitindo consulta a informag8es do contato que se encontra em atendimento

no momento;

5) Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento ativo selecionando o publico-alvo de cada

uma, podendo ser feita em tempo real através de interface web;

6) Permitir através da integracéo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligacdo automatica para os contatos

selecionados;

7) Permitir fazer o agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data agendada;
8) Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de horario;
9) Configurar estratégicas de rediscagem para os nimeros configurados na lista de discagem;

10) Permitir, através da identificacdo de chamadas integrada ao sistema de CTI, fazer abertura na tela do

contato que esté ligando;

11) Possuir capacidade de identificar caixa postal, sinal de fax-simile, nUmeros invalidos e demais mensagens

de Teleatendenteas de telefonia;

12) Ter a habilidade de, ao reconhecer uma caixa postal, registrar uma mensagem destinada a alunos, ex-

alunos, colaboradores internos, externos e ao publico em geral

13) Fornecer informagdes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por Teleatendente e campanha;
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14) Prover relatérios detalhados e gréaficos informativos acerca da agenda de contatos, incluindo ligacdes
realizadas e seus respectivos resultados. Por exemplo: ‘atendido por secretaria eletronica’, ‘sem resposta’,
‘numero de telefone inexistente’, ‘ligacdo atendida’. Além disso, indicar o niumero de tentativas feitas para

cada numero de telefone.
15) Realizar discagem preditiva de forma automética a partir da base de dados fornecida pela UNIVESP;

16) Desenvolvido com uma interface gréfica intuitiva e amigavel, priorizando o uso do mouse, para permitir

gue o Supervisor acompanhe as campanhas de maneira eficiente.

17) Possuir capacidade de identificar e anotar chamadas perdidas no tronco e gerar chamadas de retorno

guando o trafego inbound apresentar decréscimo que permita a realizacdo de chamadas outbound;

18) Na geragdo da chamada através do sistema ativo, a posicdo de atendimento devera receber um dado

associado a chamada gerada com informacao de qual campanha esté associada na chamada;

19) Os relatérios das campanhas devem permitir 0 seu acompanhamento e finalizacao de resultados on-line
via Web;

20) O sistema devera possuir capacidade de disparo eletrénico de mensagens de texto (SMS WhatsApp);

21) O sistema devera possuir capacidade de configurar rotas de menor custo visando o aproveitamento dos

recursos de telefonia da plataforma de comunicacéo.

7.1.53. Da facilidade de Servigco de Mensagem de Texto SMS (Short Message Service), chatbot, voicebot
e mensageria: a plataforma a ser instalada pela CONTRATADA visa o0 gerenciamento de mensagens curtas
e deverd ser modular, permitindo alta escalabilidade e robustez assim como grande facilidade e rapidez nas

customizactes e manutencdes e devera possuir no minimo os componentes abaixo:
1) Segmentacao dos envios de mensagens por USuario;

2) Agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizacdo (variaveis pré-

definidas);
3) Visualizacao e tratamento das respostas as mensagens enviadas para 0 USUArio;

4) Relatdrios permitindo a visualizagao de dados especificos de um determinado usuario, assim como de seus

Servicos;

5) Verificacdo junto a Teleatendente de telefonia do status de entrega de uma mensagem;
6) Gerenciar e manter uma base de dados histérica com o log das mensagens processadas;
7) Interface Web para configuracdo/administracao dos servicos de mensagens;

Pagina 81]193



LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

8) Todas as mensagens trafegadas deverdo ser gravadas em uma base de dados, formando um log. Este log
contém informacdes essenciais para obtencao de relatérios para permitir a avaliacdo constante dos resultados

dos aplicativos e acdes efetuadas.

9) Devera ser realizado o armazenamento do registro completo das mensagens, independentemente do canal
usado (SMS, Chatbot, voicebot ou mensageria Whatsapp). De forma a ser resguardado o acesso e a

rastreabilidade das intera¢des para a UNIVESP.
7.1.54. Da facilidade de gerenciamento para a Rede IP

1) A CONTRATADA devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com funcao de supervisionar e
controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados de forma a manter a interoperabilidade
fundamental para garantir a necessaria integracdo entre os sistemas de gerenciamento, em especial todos

os elementos da rede IP da Central de Relacionamento.

2) Os recursos do sistema de gerenciamento de redes deverdo permitir o gerenciamento de configuracéo, de
falhas e alarmes, de performance, de log de operacdes, de forma gréafica, em tempo real (sinalizacdo no
momento das ocorréncias), devendo possibilitar a intervencdo do administrador de rede através de terminal
local e do software de gerenciamento, via acesso remoto, através da rede LAN/WAN. O sistema devera

possuir dois niveis de gerenciamento:

e Gerenciamento de Recursos: permite visualizar os recursos utilizados em tempo real;

e Gerenciamento de Alarmes: utilizado para gerenciamento e prevencéo de falhas nos componentes da
infraestrutura fisica e tecnoldgica implantada, que possibilita o envio de e-mails de notificacdo, postagem
de arquivos via FTP, além de reproducédo de alarme sonoro. Para cada parametro a ser monitorado,
podera se definir os limiares de alarme, conforme criticidade de cada componente e 0s seguintes niveis:

Normal, Marginal, Warning, Minor, Major e Critical.

7.1.55. Da Solucéo para Pessoas com Deficiéncia - a solugdo devera ser implementada na Central de

Atendimento com a utilizag&do de chatbot e voicebot conforme as seguintes especificacdes:

1) Recebimento de chamadas - comunicacdo por texto - em posicGes de atendimento da Central de

Relacionamento.

2) Gestdo de skill de teleatendentes trabalhando em atendimento convencional e para deficientes

simultaneamente.

3) Atender ao fluxo convencional da chamada incluindo as necessidades de fila e gerenciamento dos

teleatendentes.

4) Treinamento dos teleatendentes e Supervisores de Atendimento da Central de Relacionamento com os

seguintes modulos: operacional do aplicativo, cultura e ética na comunicacdo com o usuario portador de

Pagina 82]193



LINI\WESP

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025

Universidade Virtua

do Estado de S3o Paulo N0 COMPRASGOV 90002/2025

deficiéncia auditiva e visual e praticas e simulagdes.

5) A CONTRATADA devera estabelecer os requisitos determinados pelo Decreto 11.034/2022 no que tange

aos portadores de deficiéncia, garantindo a acessibilidade e o acesso pleno para atendimento de suas

deficiéncias.

7.1.56. Manutencéo e sustentabilidade dos servi¢os

7.1.56.1. No &mbito da contratagdo de servicos para uma central de atendimento destinada ao suporte a

alunos, o item "Manutencdo e Sustentabilidade dos Servicos" deve abranger as seguintes especificacdes,

visando garantir a continuidade, qualidade e responsabilidade ambiental no fornecimento do servico:

7.1.56.2. Manutencao Regular e Atualizacdo de Sistemas:

A contratada devera realizar, de forma continua, a manutengéo preventiva e corretiva de todos os
sistemas tecnoldgicos envolvidos no atendimento, tais como CRMs, plataformas de gestao de tickets
e demais ferramentas utilizadas.

Deve garantir a atualizacdo periddica dos softwares, com o objetivo de manter a integridade e o bom
funcionamento dos servicos.

A contratada devera implementar um sistema de monitorizagdo que permita identificar, reportar e

corrigir falhas técnicas, assegurando o tempo de inatividade minimo.

7.1.56.3. Capacitacdo e Treinamento de Pessoal:

A contratada devera proporcionar, periodicamente, treinamentos e reciclagens técnicas para 0s seus
colaboradores, assegurando que estes estejam devidamente capacitados para a utilizagdo das
ferramentas e para a prestacdo de um atendimento de exceléncia.

Os treinamentos deverdo ser realizados a cada atualizacao significativa das ferramentas e sistemas,

de forma a manter a equipa atualizada e preparada.

7.1.56.4. Sustentabilidade Tecnoldgica e Ambiental:

O servigo devera ser prestado em conformidade com as melhores préaticas de sustentabilidade
ambiental, incluindo a utilizacdo de equipamentos e tecnologias energeticamente eficientes, de forma
a minimizar o consumo de energia.

A contratada deverd promover a adocdo de solugdes digitais, sempre que possivel, reduzindo a
utilizacédo de papel e outros materiais fisicos.

Sera exigido um plano de mitigacéo de impactos ambientais, incluindo a possibilidade de praticas de
trabalho remoto ou hibrido para reduzir a emissédo de carbono associada ao transporte dos

colaboradores.
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Gestao Financeira e de Recursos:

e A contratada devera assegurar uma gestdo eficiente dos recursos, garantindo a viabilidade
econdmica do projeto ao longo do contrato, com o compromisso de evitar interrupcdes ou degradacao
dos servicos prestados.

e O planeamento financeiro devera considerar a necessidade de reinvestimento em tecnologias e

infraestrutura para assegurar a longevidade e qualidade dos servicos.
Qualidade do Atendimento e Suporte Proativo:

e O servico de atendimento deve garantir um acompanhamento personalizado as demandas dos
alunos, assegurando a eficiéncia e a resolucéo eficaz dos problemas apresentados.

e A contratada deverd implementar um sistema de recolha de feedback para melhoria continua dos
servigos, bem como um mecanismo de suporte proativo, antecipando possiveis falhas ou problemas

com o sistema de atendimento.
Da Infraestrutura de Recursos Humanos

7.1.57. Deveré garantir a manutencéo de uma equipe minima de 18 (dezoito) Operadores de Atendimento em
dois turnos com jornada de 6 (seis) horas/dia; com a presenca de ao menos 1 (um) profissional para o cargo
de Supervisor(es) de Equipe de Atendimento, em jornada de 6 (seis) horas/dia e de ao menos 1 (um)
Coordenador Operacional, em jornada de 6 (horas) horas/dia; 1 (um) Analista de Base de Conhecimento, em
jornada de 6 (seis) horas/dia; 01 (um) Analista de Qualidade, em jornada de 6 (horas) horas/dia,01 (um)
Operador de Atendimento presencial com jornada de 8 (oito) horas/dia 01 (um) Agente de Treinamento 8
(horas) horas/dia; 01 (um) Monitor de Atendimento de 8 (horas) horas/dias; 01 Analista de Planejamento
Trafego de 8 (horas) horas/dias; 01 Técnico de Suporte de Informatica de 8(horas) horas dias e 8 (0ito)

Analistas de Backoffice/Customer Success, em jornada de 6 (seis) horas/dia. Conforme descri¢des a seguir:

7.1.57.1. Das atribui¢gBes, qualificagBes, formas de contrato de trabalho e demais aspectos relacionados a

especificagdo dos  profissionais necesséarios para a prestacdo do servico contratado:

Operador de Atendimento

Escolaridade minima 2° (segundo) grau completo.

N y Ter experiéncia comprovada de no minimo 6 (seis) meses em atividades de
Qualificagdo teleatendimento e suporte sobre 0 uso de plataformas de aprendizado e em atendimento
ao publico presencial e/ou telefénico/eletrdnico.

E desejavel que estejam cursando alguma graduacdo correlacionada ao escopo das
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atividades laborais implicadas nas atribuicdes do cargo/funcao.

Ter 6tima escrita, habilidade em negociacao e resolucéo de conflitos. Ter Idade igual ou
maior que 18 anos; no caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Possuir experiéncia em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema
Operacional Windows.

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada,
boa dic¢éo e audigéo.

Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos rotineiros.
Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e pré-julgamento.
Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica

Zelar pelos principios éticos.

Garantir o completo sigilo da fonte da informacéo.

Atuar na prevencéo e nas soluc¢des de conflitos.

Agilizar as informagdes e simplificar os procedimentos.

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas.

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolugéo das demandas.

Capacidade de expor argumentos e informacfes de maneira l6gica e conhecimentos de
teleatendimento.

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho.

Treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo, ativo, atendimento

multimeios, plataforma ominichannel, atendimento negocial, habilidades com SAC.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para o
atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo 30min.

para almogo/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.

Equipe minima

18 (dezoito) profissionais

Local

Toda a equipe (100%) alocada fisicamente na sede da CONTRATADA, em sala propria

e adequada do ponto de vista da infraestrutura
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Operador de Atendimento Presencial

Escolaridade minima 2° (segundo) grau completo.

Ter experiéncia comprovada de no minimo 6 (seis) meses em atividades de
teleatendimento e suporte sobre o uso de plataformas de aprendizado e em
atendimento ao publico presencial e/ou telefénico/eletrénico.

E desejavel que estejam cursando alguma graduac&o correlacionada ao escopo das
atividades laborais implicadas nas atribuicdes do cargo/funcao.

Ter Otima escrita, habilidade em negociacdo e resolucdo de conflitos. Ter Idade igual
ou maior que 18 anos; no caso masculino, estar em dia com o servico militar.

Possuir experiéncia em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema
Operacional Windows.

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada,
boa diccéo e audicéo.

Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos rotineiros.
Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e pré-
Qualificagéo )
julgamento.

Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica

Zelar pelos principios éticos.

Garantir o completo sigilo da fonte da informacéo.

Atuar na prevencgéao e nas soluc¢des de conflitos.

Agilizar as informages e simplificar os procedimentos.

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas.

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolucdo das demandas.

Capacidade de expor argumentos e informa¢des de maneira légica e conhecimentos
de teleatendimento.

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as
situac¢des que fujam de sua rotina de trabalho.

Treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo, ativo, atendimento

multimeios, plataforma ominichannel, atendimento negocial, habilidades com SAC.

Contrat q Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 40 horas semanais distribuidas para
ontrato e
trabalh o atendimento em 1 turnos: das 9h as 18:00h de segunda-feira a sexta-feira (com 1h.
rabalho
para almoco/descanso).
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Equipe minima

01 (um) profissionais

Local

Sede da UNIVESP

Supervisor de Atendimento

Qualificacéo

Escolaridade minima: nivel superior em curso.

Experiéncia minima de 01 (um) ano em atividades de supervisao de atendimento.
Dominio de microinformatica.

Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows; Linux e amplo conhecimento
em Internet e Intranet.

Conhecimentos em atendimentos multimeios e plataformas ominichannel.
Conhecimento de indicadores de performance da Central de Atendimento ativo e
receptivo (nivel de servigo, taxa de abandono, produtividade, taxa de conversé@o das
ligacOes ativas, etc).

Conhecimento para elaborar e interpretar relatérios quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados operacionais e gerenciais.

Boa redacao, clareza e objetividade na linguagem escrita quanto na falada.

Bom raciocinio légico.

Capacidade de gerenciar pessoas.

Conhecimento para elaborar os roteiros de argumentac¢des do atendimento.
Conhecimentos béasicos em tecnologia relacionada a centrais de atendimento (sistemas
de gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de relatérios quantitativos e
qualitativos customizados e detalhados, sistemas de gravacéo, sistemas de discagem
automatica).

Boa fluéncia verbal, boa dic¢éo e audigcéo.

Habilidades de gerenciamento e desenvolvimento de equipe

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente
a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para
obedecer a procedimentos rotineiros.

Disciplina e assiduidade.

Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informacdes para que
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sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solu¢des adequadas;
dinamismo na busca de soluc¢des para melhoria continua da qualidade dos servicos

prestados.

Contrato de

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para

0 atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo

trabalho
30min. para almogo/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.
Equipe
o 1 (um) profissional.
minima
L | Na sede da CONTRATADA junto da equipe de Operadores de Atendimento em sala
oca

propria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.

Analista de Qualidade

Qualificacéo

Escolaridade minima: nivel superior completo.

Experiéncia minima de 2 (dois) anos em operac¢fes e qualidade na area de centrais de
atendimento.

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Ter conhecimentos de inglés suficientes para 0 desempenho das suas funcdes.
Possuir amplo dominio em microinformatica, internet, Microsoft office e sistema
operacional Windows.

Dinamismo na busca de solu¢8es para melhoria da qualidade dos servicos.
Capacidade para perceber e analisar situa¢ges, em sua totalidade.

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de
situacdes conflitantes.

Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a
Atender as necessidades de trabalho, em sua area de atuacéo.

Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias Adquiridas,

anteriormente, adequando-as as novas situagoes.
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Disposicdo para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores
hierarquicos, as situages que fujam de sua rotina de trabalho.

Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes,
Controle e desempenho de sua equipe.

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar
Facilidade de comunicac¢éo, de argumentacédo e de relacionamento social.

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho.

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos.
Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacdes que exija tomada de
deciséo.

Capacidade para agir de forma receptiva as orientacBes, posicionando- se em
Consonancia ao que é esperado pelos seus superiores hierarquicos.

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua &rea de atuacdo e
conduzir reunides.

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem
escrita quanto falada.

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimula¢des advindas do
meio, simultaneamente.

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir.
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente
aceitos.

Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras

Capacidade de comunicagédo e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada.
Capacidades analitica e interpretativa.

Desejavel ter conhecimento das normas ISO.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para
0 atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo

30min. para almogo/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.

Equipe minima

1 (um) profissional.

Local

Na sede da CONTRATADA junto da equipe de Operadores de Atendimento em sala
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prépria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.

Coordenador Operacional

Qualificagéo

Escolaridade minima: nivel superior;

Ter experiéncia minima de 01 (um) ano em operagdes e analise de trafego na area de
Centrais de Relacionamento;

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Experiéncia em ferramentas de gestao de forca de trabalho para dimensionamento de
Centrais de Relacionamento;

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos
servigcos sob sua responsabilidade.

Capacidade de comunicacéo e expresséao correta da lingua portuguesa escrita e falada;
Amplo dominio de microinformética;

Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows e Linux;

Amplo conhecimento de Internet e Intranet;

Raciocinio légico matematico;

Capacidade analitica, interpretativa e sintética;

Conhecimento de ferramentas de desenvolvimento para tratamento e cruzamento de
bases de dados.

Conhecimento avancado em sistemas de telefonia e de distribuicdo automética de
chamadas (DAC);

Conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestao da qualidade, focadas
para area de Central de Atendimento.

Conhecimentos na &area de dimensionamento, organizacdo, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagcdo do trafego, solucdo de problemas, inclusive em situagées
emergenciais/nao previstas.

Dinamismo na busca de solug8es para melhoria continua da qualidade dos servigos

prestados.

Contrato

trabalho

de

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para

0 atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo
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30min. para almogo/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.

Equipe minima

1 (um) profissional.

Local

Na sede da CONTRATADA junto da equipe de Operadores de Atendimento em sala

propria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.

Analista da Base de Conhecimento

Qualificagéo

Escolaridade minima: nivel superior.

Ter experiéncia minima de 01 (um) ano em Centrais de Relacionamento;

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Amplo conhecimento de microinformética - Windows, Office (Word, Excel e Access) e
Linux.

Capacidade de comunicacéo e expresséao correta da lingua portuguesa escrita e falada.
Capacidade analitica, interpretativa e sintética.

Experiéncia em elaboracao e revisdo de respostas-padrao para Central de Atendimento.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para
0 atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo

30min. para almog¢o/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.

Equipe minima

1 (um) profissional.

Local

Na sede da CONTRATADA junto da equipe de Operadores de Atendimento em sala

propria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.
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Analistas de Back-office / Customer Success

Qualificagéo

Escolaridade minima: nivel superior.

Ter experiéncia minima de 01 (um) ano em Centrais de Relacionamento.

No caso masculino, estar em dia com o servico militar.

Ter excelente comunicacdo escrita e oral, habilidade em negociacdo e resolugédo de
conflitos.

Ter experiéncia comprovada em marketing ou area associada ao atendimento de
usuarios ou suporte preventivo.

Preferivel ter pleno dominio de planilhas de Excel.

Conhecimento em ferramentas como Microsoft Forms e outras correlatas.

Amplo conhecimento de microinformatica - Windows, Office (Word, Excel e Access) e
Linux.

Ter preferencialmente conhecimento de processos como pesquisa qualitativa e
gquantitativa, Design Thinking e Human Centered Design.

Ser comunicativo, educado, cordial, ter excelente fluéncia verbal, clareza e objetividade,
boa dic¢éo e audigéo.

Preferencialmente possuir graduacdo completa em area afim, por exemplo: Gestao,
Marketing ou Comunicac&o.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 36 horas semanais distribuidas para
0 atendimento em 2 turnos: das 8h as 14:00h e das 14:00h as 20h (com no minimo

30min. para almog¢o/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de revezamento.

Equipe minima

8 (oito) profissionais.

Local

Na sede da CONTRATADA junto da equipe de Operadores de Atendimento em sala

propria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.
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Agente de Treinamento

Qualificacéo

Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior.

Inglés intermediario (leitura e compreensao de textos).

No caso masculino, estar em dia com o servi¢o militar.

Possuir experiéncia profissional na fungdo de, no minimo, 1 (um) ano.

Possuir conhecimentos em microinformatica, sistema operacional Windows e
aplicativos de criacao de textos, planilhas eletrdnicas e internet.

Possuir boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto
na falada, boa diccao e audicao.

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente
a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho inclusive comportamental para

obedecer a procedimentos rotineiros.

Contrato de
trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT Contrato de trabalho regido pela CLT. Nao ha

obrigatoriedade trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central.

Equipe minima

1 (um) profissionais.

Local

Na sede da CONTRATADA.

Monitor de Atendimento

Qualificacéo

Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior.

Possuir amplo dominio em microinformatica, internet, Microsoft office e sistema
operacional Windows.

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividades de atendimento.

Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestao organizacional.
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Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na
falada, Boa diccao e audicéo.

Capacidade de avaliagédo e sintese.

Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em uso.

Habilidades de monitoracéo e organizacéo.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT Contrato de trabalho regido pela CLT. Ndo ha

obrigatoriedade trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central.

Equipe minima

1 (um) profissionais.

Local

Na sede da CONTRATADA.

Analista de Planejamento e Trafégo

Qualificacéo

Escolaridade minima: nivel superior completo, desejavel formagdo em engenharia
elétrica ou telecomunicacdes.

Possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos em operac¢@es e analise de trafego na
area de centrais de atendimento.

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes.
Experiéncia em ferramentas de gestéo de for¢a de trabalho para dimensionamento de
centrais de atendimento.

Experiéncia em operacéo de DAC e URA.

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle
dos servicos sob sua responsabilidade.

Capacidade de comunicagdo e expressdo correta da lingua portuguesa escrita e
falada.

Possuir amplo dominio em microinformatica, internet, Microsoft office e sistema
operacional Windows.

Dinamismo na busca de solu¢8es para melhoria da qualidade dos servicos.
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Capacidades analitica, interpretativas e sintéticas.

Conhecimentos na area de dimensionamento, organizacdo, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do trafego, solugcdo de problemas inclusive em
emergéncias.

Possuir raciocinio l6gico-matematico.

Capacidade para perceber e analisar situacoes.

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de
situacdes conflitantes.

Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagdes.

Disposicdo para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores
hierarquicos, as situa¢gdes que fujam de sua rotina de trabalho.

Capacidade para agir com calma e toler@ncia, ndo se desestabilizando frente as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho.

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos.
Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacdes que exija tomada de
deciséo.

Capacidade para agir de forma receptiva as orientagbes, posicionando- se em
consonancia ao que € esperado pelos seus superiores hierarquicos.

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuagéo e
conduzir reunides.

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da
linguagem escrita quanto falada.

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimula¢des advindas
do meio, simultaneamente.

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir.
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente
aceitos.

Capacidade para propor ideias e sugestfes inovadoras.

Técnico de Suporte de Informatica.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT. Nao ha obrigatoriedade trabalhar em tempo

integral nas dependéncias da Central.

Equipe minima

1 (um) profissionais.
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Local

Na sede da CONTRATADA.

Técnico de Suporte de Informatica

Qualificacéo

Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, com formacao em nivel técnico em
informatica e redes de computadores, sendo desejavel estar cursando nivel superior na
area de informatica e/ou tecnologia da informacéo.

Experiéncia de 2 (dois) anos nas atividades de suporte técnico de informatica e/ou
redes.

No caso masculino, estar em dia com o servigo militar.

Experiéncia em operacgdo de recursos computacionais.

Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas funcdes.

Contrato de

trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT Contrato de trabalho regido pela CLT. Nao ha

obrigatoriedade trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central.

Equipe minima

1 (um) profissionais.

Local

Na sede da CONTRATADA.

7.1.57.2. Quanto aos recursos humanos referentes aos servicos de gestdo operacional (Agente de

Treinamento, Monitor de Atendimento, Analista de Qualidade, Analista de Planejamento e Trafego e Técnico

de Suporte de Informética), ndo ha obrigatoriedade de estes trabalharem em tempo integral nas dependéncias

da Central de Atendimento.

7.1.57.3. Além dos profissionais acima elencados, discriminados segundo suas habilidades, funcbes e

experiéncias e enumerados para efeito de composicdo da equipe e distribuicAo das tarefas e
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responsabilidades cabera, também, para a prestadora, a designacdo de um Gerente/Preposto responsavel

pela operacao da CONTRATADA. Esse profissional também devera ter dominio técnico e pratico sobre todas

as atribuic6es dos cargos/funcdes da equipe na operacdo e sera o interlocutor entre a CONTRATADA e a

UNIVESP, na pessoa do seu fiscal, diante do cotidiano de trabalho envolto - direta ou indiretamente, seja

subsidiariamente ou nédo, todas as ages, informagfes, técnicas, métodos e procedimentos - na realizagao

do servigo contratado.

7.1.56.4. Das atribui¢es, qualificacBes, formas de contrato de trabalho e demais aspectos correlatos para o
Gerente/Preposto da CONTRATADA:

Gerente/Preposto

AtribuicGes

Gestéo e realizacdo de interagbes com as equipes técnicas da UNIVESP produzindo,
entre outros, relatérios e reports detalhados para a UNIVESP a respeito dos indicadores
de sucesso no atendimento aos clientes internos e externos (alunos, colaboradores
internos e externos e/ou publico em geral).

Proposicdo de agdes preventivas, corretivas e melhoria nos fluxos a partir dos dados
coletados.

Analisar, em conjunto com o fiscal da UNIVESP, os dados gerenciais de atendimento e
propor solugbes e alteragBes de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas
informatizados visando garantir um elevado grau de satisfacdo dos clientes internos e

externos.

Qualificacao

Ter excelente comunicacdo escrita e oral, habilidade em negociacdo e resolucéo de
conflitos.

Ter experiéncia em marketing ou area associada ao atendimento de usuarios ou suporte
preventivo ou educacao a distancia de nivel superior ou educacao de nivel superior.
Ter pleno dominio da ferramenta-software (CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT); Customer Relationship Management) utilizada para a prestacdo do
servigco/atendimento, objeto deste Termo de Referéncia.

Ter conhecimento de processos de pesquisa qualitativa e quantitativa.

Ter experiéncia comprovada de ao menos 6 (seis) meses em gestao de pessoas e/ou
de projetos. Ter fluéncia em lingua estrangeira (inglés e/ou espanhaol).

Ter idade igual ou maior que 18 anos.

No caso masculino, estar em dia com o servico militar.

Ter conhecimentos sélidos em informatica (utilizagdo de computadores, Windows,
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impressao, e-mail, internet, office e relatérios).

Ser comunicativo, educado, cordial, excelente fluéncia verbal, clareza e objetividade,
boa dic¢éo e audicéo.

Possuir graduacdo completa preferencialmente em area afim, sendo desejavel pos-

graduacdo nas areas de Gestdo, Marketing ou Comunicacéo.

Contrat d Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 40 horas semanais distribuidas para
ontrato e
o atendimento em 1 (um) turno: das 09h as 18h (com no minimo 0lh. para

trabalho
almocgo/descanso).
Equipe o
. 1 (um) profissional.
minima
Local Na sede da CONTRATADA.

7.1.57.5. A composicao da equipe de trabalho da CONTRATADA, independentemente dos cargos ou fungdes,
pode ser ampliada, de forma permanente ou temporéria, conforme acordado entre a UNIVESP e a

CONTRATADA. Esses ajustes tém como objetivo acomodar flutuacbes sazonais na demanda.

7.1.57.6. A CONTRATADA recebera da UNIVESP um calendario semestral que indica os periodos de
aumento na demanda de atendimento. Isso permitirA que a CONTRATADA se prepare antecipadamente,
mantendo uma equipe treinada pronta para atender a necessidade de redimensionamento sazonal. A
CONTRATADA se compromete a respeitar um prazo maximo de 24 horas para tomar a¢fes e/ou medidas
guando houver a confirmacao de um pico de demanda por atendimento. Essa confirmacéo sera feita pela
CONTRATADA durante os periodos de aumento na demanda de atendimento, conforme identificado no

calendario fornecido.

7.1.57.7. Em cada ciclo anual do contrato, caso haja renovacao, a UNIVESP e a CONTRATADA concordaréo
mutuamente sobre o contingente total e a distribui¢cdo dos cargos/funcdes da equipe de prestagéo de servico.
Isso sera feito com o objetivo de garantir um atendimento completo, levando em consideragéo as perspectivas
de crescimento da instituicdo de ensino que é a tomadora do servi¢co, com suas especificidades proprias. Este
contingente também seguira um limite maximo, que ndo deve exceder 50% do total de cargos/func¢des listados

no item 5.1.22.

7.1.57.8. A equipe deve possuir multiplas habilidades, o que permite a priorizacédo dos atendimentos de acordo

com critérios que podem variar dependendo do contexto. Esses critérios podem incluir as op¢es da URA,
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necessidades urgentes, gravidade da demanda, perfil do solicitante ou a possibilidade de concluir o

atendimento em um tempo mais curto.

7.1.57.9. Devido aos picos de atendimento sazonais mencionados no item 5.1.22.7, a CONTRATADA tem a
opcdo de escalar profissionais de teleatendimento adicionais, desde que sejam parte de seu quadro de
funcionarios contratados. Esses profissionais devem cumprir todos os requisitos legais estabelecidos na
legislagdo trabalhista vigente e devem ser capazes de comprovar seu vinculo empregaticio. Os mesmos
critérios mencionados neste Termo de Referéncia serdo usados para fins de fiscalizagcao e confirmacéo de

faturamento/pagamento.
Do Recrutamento, Selecao e Capacitacao

7.1.58. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a selecdo dos recursos humanos empregados na
execucdo dos servicos objeto deste Termo, e o cumprimento de todas as obrigagfes legais, inclusive as
estabelecidas pela legislacdo trabalhista, convencéo coletiva do trabalho e outras, ndo imputando nenhuma
responsabilidade a UNIVESP.

7.1.58. Para assegurar a qualidade dos servicos prestados pela Central de Atendimento, a CONTRATADA
deverda alocar pessoal qualificado e devidamente treinado, manter adequada politica de gestédo de pessoas,
bem como realizar mensalmente pesquisas de satisfacdo com os clientes (alunos, colaboradores internos e
externos e, eventualmente, publico em geral). Os profissionais devera ser integrantes dos quadros da
CONTRATADA, contratados sob o regime da CLT.

7.1.58.1. O quantitativo das pesquisas mensais de satisfacdo deve contemplar pelo menos 3% do total de
interacbes no més anterior ao da pesquisa. Lembrando que toda interacdo € uma solucdo; ou seja, uma

demanda findada a contento do demandante ou com a anuéncia da UNIVESP.

7.1.58.2. O processo de recrutamento e selecdo devera observar os seguintes critérios: perfil/conhecimento,
de acordo com a funcdo a ser executada; perfil psicolégico compativel com as atividades, analisado por
profissional especializado e utilizando ferramentas de avaliacdo de eficacia comprovada. Ademais, constitui

condicao de obrigatoriedade, a realizacéo de exames audiométricos.

7.1.. Todo o pessoal alocado na execucdo do contrato deverad passar, obrigatoriamente, pela capacitagao

inicial, de acordo com sua atribuicdo especifica.

7.1.61. O Programa de Capacitacao dos novos teleatendentes e supervisores € parte integrante do processo
seletivo, devendo ser executado pela CONTRATADA, devendo ser conduzidos por equipe de multiplicadores

qualificada e alocada, pela CONTRATADA, para essa funcéo.

7.1.62. A capacitacao inicial devera preparar profissionais para o exercicio eficiente e eficaz de suas

atribuicGes, devendo abordar, no minimo, os seguintes modulos:

1) Modulo Institucional da UNIVESP - conhecendo a UNIVESP: Normas académicos; calendario
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académico, manual do aluno; contextualizacéo sobre a Central de Atendimento; Legislacao vigente e Cédigo
de Etica do setor;

2) Médulo Comportamental/atitudinal - abordando, dentre outros, a exceléncia no atendimento;
comunicacao eficiente e eficaz: saber ouvir e falar; vicios de linguagem; regras basicas do uso do telefone;

etiqueta empresarial; sigilo profissional; lidando com o estress; trabalho em equipe;

3) Médulo Operacional - procedimentos normatizados pela UNIVESP; rotinas e ferramentas de trabalho;
roteiro de atendimento; processo de avaliagéo do atendimento ativo e receptivo: procedimentos da UNIVESP
(procedimentos e sobre provas, avaliagdes, datas, matriculas, rematriculas, transferéncias, entre outros). A

UNIVESP, se responsabilizara em fornecer todas as informacfes necessarias.

4) Médulo Avaliacédo e Controle - destinado aos supervisores e coordenador, enfocando, dentre outros, o
desenvolvimento de competéncias/habilidades para lideranga e motivacdo de equipe, bem como
procedimentos normatizados pela UNIVESP para o acompanhamento e controle, visando a gestéo
estratégica do relacionamento com clientes (alunos, colaboradores internos e externos e, eventualmente,

publico em geral).

7.1.63. A capacitacdo € entendida como uma acgdo continuada, destinada a adequacéo,
reciclagem/atualizacdo dos profissionais envolvidos na prestacdo do servi¢o, visando o atingimento dos

padrdes de qualidade estabelecidos na operacéo e gestdo da Central de Atendimento.

7.1.64. A capacitacdo devera contemplar tanto aspectos tedricos como praticos (exemplo: simula¢des) ao
longo do processo. Apds a conclusdo da capacitacao inicial o atendente devera fazer o acompanhamento dos

atendimentos, como escuta, por no minimo, 15 (quinze) dias, exceto na implantacao do servico.
7.1.65. A realizacdo de reciclagem de pessoal é obrigatéria, nos seguintes casos:

1) Implementag&o de novos processos;

2) AlteragBes de sistemas de atendimento;

3) Disseminacéo de novas informacdes/atualizacdo de roteiros de atendimento;

4) Acao corretiva, quando observado ndo conformidade, pela monitoria do atendente;

5) Sempre que demandado pela UNIVESP.

7.1.66. Os custos decorrentes da implementacdo do plano de capacitagdo (treinamento e reciclagem) seréo
de responsabilidade da CONTRATADA. A execuc¢do do programa de capacitacdo nao podera, sob nenhuma

hipétese, prejudicar a execucgédo dos servigos ou a sua produtividade.

7.1.67. A CONTRATADA devera preservar todas as informacdes relativas as capacitacdes e reciclagens, de
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forma a permitir a UNIVESP acesso, a qualquer tempo, aos seguintes dados:

1) Agenda de reciclagem, observando os resultados da monitoria e do instrumento de avaliacdo. As
reciclagens poderdo ser destinadas, dentre outros: ao conhecimento em técnicas de atendimento e
relacionamento com clientes; ao conhecimento de solugdes, estratégias, operacdes e tecnologia em Centrais
de Relacionamento, lideranca e gerenciamento de equipes; ao conhecimento em tecnologias de informatica

e informacéo;

2) Cursos/capacitacdes e reciclagens realizadas, avaliacdes de capacitacdo, capacitados e instrutores;
3) Carga horaria das capacitacdes e reciclagens;

4) Acbes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

7.1.68. O local e toda infraestrutura necessaria para o treinamento, como, microcomputadores, projetor
multimidia, flip chart, canetas, material instrucional, papel para a realizacdo dos treinamentos deveréo ser

fornecidos pela CONTRATADA, devendo observar os seguintes quesitos:

1) O material instrucional relativo as orientagfes institucionais e procedimentais para a Gestao Estratégica do
Relacionamento, com alunos, colaboradores internos e externos e, eventualmente, publico em geral serdo
fornecidos pela UNIVESP.

2) O material relativo aos exercicios avaliativos vinculados a dinamica de grupo, visando propiciar um

processo ensino-aprendizagem mais interativo e participativo, sera de responsabilidade da CONTRATADA.

3) O mddulo que trata dos aspectos procedimentais de avaliagcao e controle devera ser destinado, somente,
aos coordenadores e supervisores, devendo os teleatendentes serem inteirados da sistematica de avaliagdo

a ser adotada para verificacdo do desempenho do atendimento ativo e receptivo.
4) Os teleatendentes deverdo ser treinados na modalidade ativo e receptivo.

7.1.69. A CONTRATADA devera apresentar a comprovacdo da capacitacdo de, no minimo, 6 horas por
funcionario; por meio do envio de certificado em até 15 dias ap0s a realizagdo de cada capacitacéo.

7.1.70. Deverdo ser realizadas ao menos 12 capacita¢cfes (6 horas de duracdo cada) ao longo da vigéncia

anual do contrato.
Do Plano de Continuidade

7.1.71. O Plano de Continuidade de Negécios (PCN), também chamado de Plano de Contingéncia, é o
documento originario da Gestao de Riscos que descreve as estratégias e 0s procedimentos a serem utilizados
em caso de incidentes, visando mitigar os riscos de indisponibilidade dos processos de modo a permitir que

a organizac@o mantenha a realizacdo dos servigos contratos.
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7.1.71.1. A CONTRATADA devera apresentar ao UNIVESP, pelo menos um Plano de Continuidade de
Negdcio (PCN), em até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato. A partir deste

prazo, o plano deve ser disponibilizado ao representante do UNIVESP, sempre que for solicitado.
7.1.71.2. A CONTRATADA devera apresentar PCN com os seguintes itens minimos:

1) Abrangéncia e objetivos do PCN e sua aplicacdo em relacdo a interrup¢des devido a falhas provocadas
por pessoas, sistemas, processos ou eventos externos, de natureza ambiental, social, politica ou econdmica,

gue possam interromper ou afetar significativamente os servi¢os contratados;

2) Os processos ou servicos atendidos pelo PCN, contendo uma descri¢cao resumida das principais atividades

desenvolvidas em cada processo/servico bem como a definicao das estratégias de recuperacao;

3) Os responséveis pela ativacdo dos PCN definindo quem deve acionar o plano e 0 momento ou situacao

em que eles serédo ativados;

4) As condicdes para ativagdo do PCN, isto €, as circunstancias em que as estratégias definidas devem ser
acionadas com a definicdo dos respectivos responséveis pelo acionamento e coordenagcdo das acdes

emergenciais;

5) As estratégias adotadas para reduzir o impacto nos processos criticos afetados por incidentes que devido
a falhas ou indisponibilidade de recursos corporativos (pessoas, processos, equipamentos e sistemas) ou de
terceiros que definem a forma pela qual serdo mantidos os servigos nos niveis acordados diante de incidentes

de qualquer natureza que impossibilite a prestacdo dos servigos contratados;

6) As premissas para seu funcionamento contemplam a descricdo dos recursos necessarios a sua
operacionalizacéo, tais como: equipamentos, infraestrutura predial e tecnoldgica e materiais de escritério de

acordo com as estratégias de continuidade definidas;

7) Os procedimentos a serem adotados antes, durante e depois da ocorréncia de um incidente que possa
interromper a prestacéo dos servigos contratados, descritos de forma detalhada contendo pelo menos:

8) Lista numerada e sequencial em ordem cronoldgica das a¢des onde estejam definidos 0s passos a serem

seguidos para a execugdo das tarefas em caso de incidente.

9) Os recursos necessarios para que o PCN esteja operacional quando da sua ativacdo em termos de

equipamentos, infraestrutura predial e tecnolégica, materiais de escritério, fluxo de comunicacéo, etc.

10) Fluxo de comunicacao onde devem estar listadas as pessoas (nome e telefone - fixo e celular) que tenham

interveniéncia nas agdes, sejam elas pertencentes a CONTRATADA, ao UNIVESP.

7.1.72. Caberd a CONTRATADA realizar testes de conformidade e eficacia do PCN para averiguar o

atingimento do desempenho minimo esperado e estabelecer medidas corretivas nos itens nao satisfatorios.
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A descricao dos resultados dos testes, bem como as medidas corretivas adotadas para o PCN devem ser

informadas para UNIVESP a cada realizacdo de novo teste.
Das Condi¢cdes da Execucdo dos servicos

7.1.75. O servico, objeto do presente Termo de Referéncia, sera prestado conforme especificado no item
7.1.56. - Incluindo todos os seus subitens e quadros de referéncia - correndo por conta da CONTRATADA as
despesas relativas a salarios, seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas, sociais e previdenciarios

decorrentes da execuc¢do do objeto contratado.

7.1.75.1 A prestadora devera apresentar ao fiscal da UNIVESP, no primeiro més da prestacao dos servicos e
sempre que solicitado, relacdo nominal dos empregados indicando nome completo, funcéo, horario de

trabalho, nimeros de carteira de identidade (RG) e CPF, endereco e nimero de telefone para contato.

7.1.75.2. A CONTRATADA se sujeitar4d sempre a fiscalizacdo por parte da UNIVESP prestando todos os

esclarecimentos solicitados e atendendo prontamente as inquiricdes indicadas.

7.1.76. A CONTRATADA respondera por quaisquer prejuizos que seus funcionarios ou preposto
comprovadamente vierem a causar ao patriménio da UNIVESP, ou a terceiros no local de execucdo do
servigo, objeto deste Termo de Referéncia, ou em funcdo dele durante sua permanéncia na sede da
UNIVESP, decorrentes de acéo ou omisséo, culposa ou dolosa, procedendo imediatamente aos reparos ou

indeniza¢Bes cabiveis e assumindo o 6nus decorrente.

7.1.77. A CONTRATADA se incumbe em efetivar os pagamentos e os 6nus relativos a taxas, tributos,
contribuigBes sociais, indenizacao trabalhista, vale-transporte, vale-refeicdo e outros encargos previstos em
lei, incidentes ou decorrentes do Contrato que venha a ser firmado e balizado neste Termo de Referéncia,
tendo em vista que os empregados da CONTRATADA néo terdo nenhum vinculo empregaticio com a
UNIVESP.

7.1.78. A CONTRATADA mantera todos os turnos em plena capacidade, providenciando a imediata
substituicdo dos empregados designados para a execucgéo dos servigos nos casos de afastamento por falta,
férias, descanso semanal, licenga, demisséo e outros da espécie, obedecidas as disposi¢bes da legislagédo

trabalhista vigente.

7.1.79. A CONTRATADA ndo vinculara, em hipétese alguma, o pagamento dos salarios e demais vantagens
de seus funcionérios aos pagamentos periddicos parciais devidos pela UNIVESP a guisa de fechamentos
mensais de fatura; dado que, o atraso no pagamento dalguma fatura por parte da UNIVESP, decorrente de
circunstancias diversas, ndo exime a CONTRATADA de promover o pagamento dos seus funcionérios nas

datas pactuadas.

7.1.79.1. Quando solicitado pela UNIVESP a CONTRATADA fornecera num prazo néo superior a 2 (dois) dias

Uteis:
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1) Extrato do INSS e do FGTS de qualquer um dentre seus funcionarios alocados na execucéo do servico

contratado;
2) Copia da folha de pagamento analitica de qualquer més dentro da prestacdo do servico;

3) Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos funcionarios prestadores do servico, devidamente

homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria;

4) Extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada funcionario

dispensado;
5) Exames médicos demissionais dos empregados dispensados;

6) Informacdes sobre todas as providéncias e obriga¢gbes estabelecidas na legislagao especifica quando de
acidentes de trabalho e quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus funcionarios durante a

execucao do contrato, ainda que ocorrido em dependéncia da UNIVESP;

7) Informacdes sobre todos os encargos em vista de demanda trabalhista possivel ou em curso, civil ou penal,

relacionada & execucédo do contrato;
8) Informagbes sobre encargos fiscais e comerciais resultantes da contratagéo.

7.1.80. Cabe a CONTRATADA executar diretamente o contrato, sem transferéncia de responsabilidades ou

atribuicdo de funcdes para terceiros em hipétese alguma.
Implantacéo e Plano de Trabalho

7.1.81. O prazo para implantagdo dos servicos sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos, contados da

assinatura do contrato.

7.1.82. O servigo de instala¢éo da Central de Atendimento devera ser realizado pela CONTRATADA e devera
apresentar cronograma detalhado dos servigos de instalagdo a serem realizados na implantacédo inicial. Os

servicos técnicos de instalacdo da Central compreendem:

1) Estruturacéo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnolégica para pleno funcionamento da
solugdo a ser implementada, concentrada em um Unico imével destinado a execugcdo dos servicos
contratados, que comporte a instalagcdo em ambiente exclusivo das Posi¢c6es de Atendimento das equipes de
operacédo de teleatendimento receptivo; atendimento multimeios; elaborac&o e implantacdo de roteiros, fluxos
de atendimento, processos e rotinas de trabalho; analise, desenvolvimento e manutencéo de sistemas para
atendimento; atendimento eletrénico via URA e SMS; monitoria de atendimento e qualidade; analise,

dimensionamento e acompanhamento de trafego; acompanhamento motivacional e manutencédo continua.

2) Estruturacdo de espaco fisico disponibilizado na sede da UNIVESP para acomodar um profissional para
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realizacdo do atendimento presencial de alunos e ex-alunos.

4) A CONTRATADA devera realizar a instalacdo do mobiliario para todos os ambientes de trabalho em
guantidade e qualidade suficiente para a operacdo dos servicos especificados e contratados e toda a equipe
de operacdo, gestéo e suporte técnico, compreendendo layout, espaco fisico e mobiliario ideal de acordo com
a Portaria N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO.

5) A CONTRATADA devera fornecer e instalar toda a infraestrutura fisica, além de todos os equipamentos da
plataforma de comunicacéo, informatica e telecomunicacdes, softwares e meio fisico adequado, em qualidade

e quantidade ideais, para prestacao dos servicos especificados e contratados.

6) A CONTRATADA devera fornecer, instalar e customizar aplicacdes automatizadas para gestdo de
atendimento permitindo cadastrar e gerenciar todas as solicitacbes e chamados receptivos, ativos e
multimeios, além de campanhas na Central de Atendimento, integrando com a equipe técnica do UNIVESP,

além da geracéo dos roteiros, rotinas de trabalhos e geracéo de relatérios gerenciais.

7) A CONTRATADA sera responsavel por realizar toda a migra¢éo de dados, incluindo o conhecimento e as
interagcbes em andamento com a empresa atual de atendimento.

7.1.83. O inicio da operacao da Central de Atendimento para a prestacdo dos servigos contratados devera
ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas e deverdo ocorrer em um prazo nao superior
a 30 (trinta) dias:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE

Assinatura do Contrato UNIVESP/CONTRATADA
Reuniao Preliminar UNIVESP/CONTRATADA
Entrega do Plano de Trabalho Definitivo de Implantacéo CONTRATADA

Entrega do Plano de Trabalho Definitivo da migracdo de dados, | CONTRATADA
conhecimento e interagcbes em andamento com a empresa atual de

atendimento

Avaliacdo/Valida¢@o do Plano de Trabalho Definitivo de Implantacédo UNIVESP
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UNIVESP/ CONTRATADA
Avaliacdo/Validacdo do Plano de Trabalho Definitivo de Migracdo de ATUAL
dados, conhecimento e interacdes em andamento

CONTRATADA
Ajustes no Plano de Trabalho Definitivo de Migracdo de dados,
conhecimento e interacdes em andamento, quando solicitado pelo
UNIVESP

CONTRATADA
Ajustes no Plano de Trabalho Definitivo de Migracdo de dados,
conhecimento e interacbes em andamento, quando solicitado pelo
UNIVESP
Ajustes no Plano de Trabalho Definitivo de Implantacdo, quando | CONTRATADA
solicitado pelo UNIVESP
Validagdo do Plano de Trabalho Definitivo de Migracdo de dados, | UNIVESP
conhecimento e interacdes em andamento, no caso de ajustes
Validag&o do Plano de Trabalho Definitivo de Implantacéo, no caso de | UNIVESP
ajustes
Entrega do Plano de Trabalho de Administracéo de Pessoal CONTRATADA
Avaliacéo/Validag&o do Plano de Trabalho de Administracdo de Pessoal | UNIVESP
Ajustes no Plano de Trabalho de Administracdo de Pessoal, quando | CONTRATADA
solicitado pelo UNIVESP
Validag&o do Plano de Trabalho de Administracdo de Pessoal, em caso | UNIVESP
de ajustes
Apresentacdo da Solugcdo Analitica de Dados (Business Intelligence), | CONTRATADA

Base de Conhecimento e Sistema Informatizado de Pesquisa
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Avaliacdo/Validacdo da Solucdo Analitica de Dados (Business | UNIVESP
Intelligence), Base de Conhecimento e Sistema Informatizado de

Pesquisa

Ajustes da Solucéo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base de | CONTRATADA
Conhecimento e Sistema Informatizado de Pesquisa

Validacéo da Solucdo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base | UNIVESP

de Conhecimento e Sistema Informatizado de Pesquisa em caso de

ajustes

Migracdo de dados, conhecimento e interacdes em andamento CONTRATADA /
CONTRATADA ATUAL

Implantacéo da Central de Atendimento CONTRATADA

Vistoria a operagao UNIVESP

Ajustes na operagéo, quando solicitado pela UNIVESP CONTRATADA

Vistoria a operagéo, em caso de ajustes UNIVESP

Aceite/Recebimento Definitivo UNIVESP

Inicio da operagéo UNIVESP/CONTRATADA

7.1.84. Da absorgcdo de conhecimento: durante as atividades para inicio da operagdo da Central de

Atendimento deverdo ocorrer paralelamente as atividades de transferéncia e absor¢&o de conhecimentos.

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
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Reunido com as equipes envolvidas (supervisao de operacdes, | UNIVESP/CONTRATADA E
supervisdo técnica, supervisdo tecnoldgica) para integracdo e | CONVIDADOS TECNICOS

desenvolvimento do plano de transferéncia do conhecimento.

Coleta de dados, integracdo dos sistemas e coleta de informacdes | UNIVESP/CONTRATADA E
estratégicas entre as equipes. CONVIDADOS TECNICOS
Pesquisa e analise de dados. Transferéncia de Conhecimentos | UNIVESP/CONTRATADA E

Técnicos (Incluindo-se dados de Business Intelligence, Base de | CONVIDADOS TECNICOS

Conhecimento e do Sistema Informatizado de Pesquisa).

Pesquisa e andlise de dados. Transferéncia de Conhecimentos | UNIVESP/CONTRATADA E
Subjetivos. CONVIDADOS TECNICOS
Avaliacdo de Licdes Aprendidas e Implantacdo de Melhoramentos | UNIVESP/CONTRATADA E
em processos, fluxos e sistemas. CONVIDADOS TECNICOS

7.1.85. O Plano de Trabalho de Implantacdo deverd abordar, de forma clara e detalhada, os seguintes

assuntos:

ASSUNTO

01 Cronograma de atividades para a implantacao da Central de Atendimento.
02 Indicacéo do local onde seré a Central de Atendimento
03 Descricdo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos aspectos de

recrutamento e selecdo de pessoal, absorcdo, treinamentos e reciclagem, motivacdo e
campanhas motivacionais, feedback, ac6es de seguranca do trabalho, plano de carreira,
promocBes e beneficios, programa de avaliagdo do clima organizacional e acdes de
escalonamento. Devera apresentar a copia do ultimo acordo, convencao ou dissidio coletivo de

trabalho das categorias profissionais pertinentes a prestagéo dos servigos.
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04 Metodologia a ser aplicada na realizacao das pesquisas de satisfacdo com os usuarios da Central
de Atendimento e na execucdo do processo de monitoria a ser implementado constituido das

etapas de planejamento, controle e execucao.

05 Declaracdo de aceitacdo dos niveis de servico exigidos conforme previsto neste Termo de
Referéncia.
06 Descricdo e detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento, documentacdo e

procedimentos; acdes de transi¢éo (estrutura, planejamento de transi¢cdo, metodologia, fatores de
sucesso e gestéo entre instituicdo de ensino), de continuidade, de comunicac¢éo e de estabilizacao

e qualidade.

07 Plano de Gerenciamento da Manutencdo da Qualidade que defina e monitore as fases
operacionais com o0 objetivo de potencializar os resultados derivados da organica operacional
diante as exigéncias contratuais a fim de verificar a necessidade de mudancgas ou realinhamento
de processos, bem como uma analise e controle estatistico da qualidade dos processos de alta

criticidade para sustentar o padrao de qualidade exigido ou proposicdo de melhorias atinentes

08 Informacdes sobre a configuragdo de rede e da conectividade dos equipamentos, esquema
técnico da interligacé@o do link de comunicagéo, incluindo os prazos, identificacdo dos servidores
de DNS, méscara de rede e enderecamento IP por parte da empresa que serdo utilizados na

prestacdo dos servigos contratados.

09 Plano de instalacdo e customizacao das funcionalidades do Sistema de Registro de Atendimento,
Solucdo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base de Conhecimento e Sistema

Informatizado de Pesquisa, Chatbot, Voicebot, Inteligéncia Artificial.

10 Plano de Continuidade dos Negécios-PCN.

7.1.86. A Implantacé@o da Central Atendimento devera contemplar, no minimo, os seguintes eventos:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
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01 Repasse dos processos relativos aos atendimentos da UNIVESP. UNIVESP

02 Migracdo dos atendimentos em andamento da antiga plataforma para | CONTRATADA
a plataforma do fornecedor atual.

03 Implementacéo e atualizacao do contelido do Sistema de Registro de | UNIVESP
Atendimento e Base de Conhecimento.

04 Customizacgéo dos relatérios, conforme estabelecido neste Termo de | CONTRATADA
Referéncia.

05 Apresentacdo da mao de obra alocada & operacdo, observado o | CONTRATADA
estabelecido neste Termo de Referéncia

06 Treinamento dos profissionais da UNIVESP para operagdo dos | CONTRATADA
sistemas utilizados conforme estabelecido neste Termo de
Referéncia

07 Treinamento inicial da m&o de obra envolvido na prestacdo dos | CONTRATADA
servigos, observado o estabelecido neste Termo de Referéncia

08 Configuracdo dos equipamentos da plataforma de comunicagdo | CONTRATADA
conforme estabelecido neste Termo de Referéncia

09 Implantacdo de todos os componentes da Central de Atendimento | CONTRATADA
descritos neste Termo de Referéncia.

7.1.87. A Reunido Preliminar ocorrerd nas dependéncias da UNIVESP, em até 3 (trés) dias ap6s a assinatura
do Contrato. Se necessario serdo agendadas outras reunides com a participacdo de demais areas da
UNIVESP.

7.1.88. A UNIVESP reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implantagdo da

Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantagéo.

7.1.89. Assim que a Contratada finalizar o servi¢o de implantacao, devera notificar a UNIVESP. Em resposta,
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a UNIVESP realizara uma vistoria final com o objetivo de confirmar se todos os requisitos necessarios para o
inicio da operacdo foram atendidos. Uma vez verificado o cumprimento de todos os requisitos para a

instalacdo da Central, a UNIVESP fornecera uma aprovacao definitiva, autorizando o inicio das operacoes.

7.1.90. A transmisséo e absorgdo de conhecimentos, referentes ao contrato anterior, deve ocorrer em paralelo
com os servicos de implantagéo, podendo estender-se até o prazo maximo de quinze dias apés autorizado o

inicio da operagéo.
Do Encerramento do Contrato

7.1.91. Engloba os servicos de encerramento administrativo do Contrato, contendo as seguintes atividades

minimas:

1) O prazo de 90 dias podera ter inicio durante os meses finais da prestacao do servigo ou apds o ultimo més

de prestacéo de servico, conforme oportunidade e conveniéncia da UNIVESP.

2) Durante o prazo de 90 dias para a transicdo de Contrato, a CONTRATADA deverd finalizar quaisquer
pendéncias, gerar, reunir e disseminar para a UNIVESP as informacdes e dados, licdes aprendidas,
conhecimentos sobre a curva de maturidade alcancada durante a prestacdo do servico e reunir dados
histéricos e analiticos que possam ser Uteis para a UNIVESP na gestao de contratos semelhantes.

3) As responsabilidades da CONTRATADA encerram-se apenas apos a conclusdo e entrega de todos os
relatorios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de todos os seguimentos dos servigos
prestados, em especial os relatérios de gestdo operacional, gestdo tecnolégica e dos sistemas, gestdo da
base de conhecimento e do sistema de pesquisa, coordenacéo de fluxos e processos, coordenacéo geral do
CONTRATO.

4) Na esfera técnica, deverdo ser entregues a documentacdo atualizada sobre toda infraestrutura fisica e
tecnolégica; os backup’s dos registros e gravagfes de voz e telas dos atendimentos realizados durante a
vigéncia do Contrato, que ainda ndo tenham sido entregues, em midia a ser determinada pela UNIVESP.

5) Apés o encerramento do contrato, seja por transcorréncia do tempo maximo previsto ou por interrupgao
motivada, o licenciamento, uso e funcionalidades permanecerao a disposicdo da UNIVESP também sem
custo algum adicional cabendo, tdo somente, em caso de servico de manutencdo, sua suspensao apenas

depois de transcorrido o prazo minimo de 06 (seis) meses.

6) A CONTRATADA compromete-se a prestar toda a assisténcia fisica, tecnoldgica e de apoio sistémico a

UNIVESP para garantir uma transicao eficaz e eficiente.

Pagina 111|193



LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

8.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as
normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecuc¢do total ou

parcial.

8.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacéo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execugao
sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples

apostila.

8.3. As comunicacdes entre 0 drgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que

0 ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

8.4. O 6rgdo ou entidade podera convocar representante da Contratada para adogdo de providéncias que

devam ser cumpridas de imediato.

8.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente (caso assim definido pela documentagéo que
compde a presente contratacdo), o 6rgdo ou entidade podera convocar o0 representante da empresa
contratada para reunido inicial para apresentacéo do plano de fiscaliza¢do, que contera informac&es acerca
das obriga¢bes contratuais, dos mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para execucao do objeto, do
plano complementar de execuc¢éo da contratada, quando houver, do método de afericao dos resultados e das

sangfes aplicaveis, dentre outros.
Preposto

8.6. O Contratado designara formalmente o seu preposto, antes do inicio da prestacao dos servicos, indicando

no instrumento os poderes e deveres em relacdo a execucdo do objeto contratado.

8.7. O UNIVESP poderé recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutencdo do preposto do

Contratado, hipétese em que o Contratado designara outro para o exercicio da atividade.
Fiscalizacéo

8.8. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos

respectivos substitutos.

8.9. O fiscal do contrato acompanharé a execugéo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des

estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracéo.

8.10. O fiscal do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas
a execucao do contrato, com a descricdo do que for necessério para a regularizacéo das faltas ou dos defeitos

observados.
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8.11. O fiscal realizara, em conformidade com cronograma fisico-financeiro, as medi¢des do objeto executado

e aprovara a planilha de medicéo emitida pela contratada.

8.12. O fiscal adotard medidas preventivas de controle de contratos, manifestando-se quanto a necessidade

de suspenséo da execuc¢do do objeto.

8.13. O fiscal do contrato informara a Equipe Técnica de Licitagcdes e Contratos, em tempo habil, a situacéo
gue demandar decisédo ou adoc¢do de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas

necessarias e saneadoras, se for o caso.

8.14. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucédo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal

do contrato comunicara o fato para a Equipe Técnica de Licitacdes e Contratos.

8.15. O fiscal do contrato verificar4 a manutencéo das condi¢des de habilitacdo da contratada, acompanhara
0 empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagéo de apostilamento e termos aditivos,

solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario.

8.16. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal do contrato atuara tempestivamente
na solucdo do problema, reportando a Equipe Técnica de Licitacdes e Contratos para que tomem as

providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

8.17. Sempre que solicitado pela UNIVESP, a Contratada devera comprovar o cumprimento da reserva de
cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz,
bem como as reservas de cargos previstas em outras normas especificas, com a indicacdo dos empregados
gue preencherem as referidas vagas, nos termos do paragrafo Unico do artigo 116 da Lei federal n® 14.133,
de 2021.

8.18. A Equipe de Licitagbes e Contratos exercera a atividade de coordenacdo dos atos de fiscalizagédo
administrativa e e dos atos preparatérios a instrugdo processual visando, entre outros, a prorrogacéo, a
alteracao, ao reequilibrio, ao pagamento, a eventual aplicagdo de sancdes e a extingdo do contrato.

8.19. O fiscal do contrato acompanhara a manutengédo das condi¢des de habilitagdo da contratada, para fins
de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagéo e do

pagamento no Ateste mensal.

8.20. O fiscal do contrato emitira documento comprobatério da avaliacdo técnico, administrativo e setorial,
guando houver, quanto ao cumprimento de obrigacBes assumidas pelo contratado, com mencdo ao seu
desempenho na execuc¢do contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a

eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes.

8.21. A Equipe de Licitacdes e Contratos tomara providéncias para a formalizagédo de processo administrativo
de responsabilizagéo para fins de aplicacdo de sang¢fes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art.

158 da Lei n°® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.
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8.22. O fiscal do contrato e a area demandante devera elaborar relatério final com informac8es sobre a
consecucao dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para

0 aprimoramento das atividades da Administracéo.

8.23. O fiscal do contrato devera realizar mensalmente ateste provisério e definitivo para a formalizagcdo dos

procedimentos de liquidagc&o e pagamento, no valor dimensionado nos termos do contrato.

9. CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO
Recebimento

9.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 03 (trés) dias, pelo(s) fiscal(is) mediante
elaboracéo de ateste provisério(s) detalhado(s), quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater

técnico e administrativo.

9.1.1. O prazo da disposicdo acima sera contado no primeiro dia Gtil do més subsequente ao da prestacéo

dos servicos, com a comprovacao da prestagcdo dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

9.1.2. O fiscal do contrato realizara o ateste provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que

comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico da prestacédo dos servicos.

9.2. Para efeito do ateste provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato ira apurar o
resultado das avaliagbes da execucéo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da
prestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no

redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério.

9.3. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢cfes resultantes da execucédo ou
materiais empregados, cabendo a fiscaliza¢do ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que

sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Ateste Provisério.

9.4. A fiscalizacdo néo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medi¢@o de servigos até que sejam sanadas

todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Ateste Provisorio.

9.5. Os servigos poderédo ser rejeitados, no todo ou em parte, guando em desacordo com as especificacdes

constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacéo das penalidades cabiveis.

9.6. Apés a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo

detalhado, serédo obedecidos os seguintes procedimentos:
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9.7. Sera emitido documento comprobatério da avaliagcdo realizada pelo fiscal, no cumprimento de obrigacfes
assumidas pelo contratado, com mencdo ao seu desempenho na execucdo contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do

cadastro de atesto descumprimento de obrigacdes.

9.8. Sera realizada a analise dos relatérios e de toda a documentagédo apresentada, caso haja irregularidades
qgue impegam a liquidacéo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando

a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregées;

9.9. Apés a elaboracdo do Ateste Provisorio a Equipe Técnica de LicitacBes e Contratos analisara o Ateste

Provisério no prazo de 02 (dois) dias.

9.10. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 02 (dois) dias, contados da analise e
autorizagdo da Equipe Técnica de Licitacdes e Contratos, com base nos relatérios e documentacdes

apresentadas; e

9.11. O fiscal comunicara a contratada para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato

dimensionado pela fiscalizagéo.

9.12. No caso de controvérsia sobre a execug¢édo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade,
devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021, com a comunicagdo ao contratado para

emissao de Nota Fiscal no que pertence a parcela incontroversa, para efeito de liquidagao e pagamento.

9.13. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo contratado, de

inconsisténcias verificadas na execucao do objeto ou no instrumento de cobranca.

9.14. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca

do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato
Liguidacéo

9.15. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobrancga equivalente, correrd o prazo de dez dias Uteis para
fins de liquidacéo, a contar de seu recebimento pela Administracéo, na forma desta se¢éo, prorrogaveis por
igual periodo, justificadamente, quando houver necessidade de diligéncias para a afericdo do atendimento

das exigéncias contratuais.

9.16. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido & metade, mantendo-se a possibilidade de
prorrogacdo nele especificada, no caso de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores nao

ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do caput do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

9.17. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranca
equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como, caso

aplicaveis:
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e 0 prazo de validade;

e adata da emisséo;

e 0s dados do contrato e do 6rgdo UNIVESP;

e 0 periodo respectivo de execucao do contrato;
e o valor a pagar; e

e eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

9.18. Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia
gue impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, sem Onus ao
UNIVESP;

9.19. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da
comprovacao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade
de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentagéo
mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

9.20. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencéo das condicdes de
habilitacdo exigidas; b) identificar possivel razdo que impecga a contratacdo no ambito do 6rgao ou entidade,
tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas (Instrugdo Normativa n® 3, de 26 de abril de 2018 c/c Decreto estadual n® 67.608, de
2023).

9.21. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacéo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo
prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do
UNIVESP.

9.22. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o UNIVESP devera
comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto & existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios

pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

9.23. Persistindo a irregularidade, o UNIVESP devera adotar as medidas necessarias a extin¢géo contratual

nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

9.24. Havendo a efetiva execug¢éo do objeto, os pagamentos serao realizados normalmente, até que se decida

pela extingdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situacdo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento
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9.25. O pagamento sera efetuado no prazo de 30 (trinta) dias, contados da apresentacao da nota fiscal ou
documento de cobranca equivalente, desde que tenha sido finalizada a liquidacdo da despesa, conforme

secao anterior, nos termos do art. 2°, I, do Decreto estadual n°® 67.608, de 2023.

9.26. No caso de atraso pelo UNIVESP, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente
na forma da legislagéo aplicavel (artigo 2°, inciso Ill, do Decreto n° 67.608/2023, c/c o artigo 1° do Decreto n°
32.117/1990), bem como incidirao juros moratérios, a razéo de 0,5% (meio por cento) ao més, calculados pro

rata temporis, em relacdo ao atraso verificado.
Forma de pagamento

9.27. Os servicos serdo pagos em 30 (trinta) parcelas mensais, sendo efetuado em até 30 (trinta) dias, apos

o recebimento da respectiva nota fiscal/fatura acompanhada do relatério de medicéo.

9.28. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para depdésito em conta corrente bancaria em

nome do contratado no Banco do Brasil S/A.

9.28.1. Constitui condicdo para a realizacdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em nome do
contratado no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais— CADIN
ESTADUAL”, o qual devera ser consultado por ocasido da realizagdo de cada pagamento. O cumprimento
desta condi¢céo podera se dar pela comprovacao, pelo contratado, de que os registros estdo suspensos, nos
termos do artigo 8° da Lei estadual n°® 12.799, 2008.

9.29. O valor dos pagamentos serd obtido mediante a aplicacdo dos precos unitarios contratados as
correspondentes quantidades de servigos efetivamente executados, aplicando-se eventual desconto em

funcdo da pontuacéo obtida no Relatério de Avaliagéo da Qualidade dos Servigos, se for o caso.

9.29.1. Conforme especificado no item 7.1.10.4., sera realizado o pagamento parcial (dividido em duas partes
iguais: 50% + 50%) no caso de interacdes pendentes de retorno da UNIVESP. Serdo 50% pagos no més de

abertura da interacdo e 50% no més de seu encerramento.

9.30. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para

pagamento.

9.31. A UNIVESP podera, por ocasiao do pagamento, efetuar a retencao de tributos determinada por lei, ainda
gue ndo haja indicacdo de retencdo na nota fiscal apresentada ou que se refira a reten¢des néo realizadas

em meses anteriores.

9.32. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, guando houver, seréo retidos na fonte,

guando da realizacdo do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislacéo vigente.

9.33. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n® 123, de

2006, ndo sofrera a retenc¢do tributéria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime.
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No entanto, o pagamento ficar4 condicionado a apresentacdo de comprovacéo, por meio de documento

oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

10. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR E FORMA DE FORNECIMENTO

10.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagéo de procedimento de LICITACAO, na modalidade
PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adoc&o do critério de julgamento pelo MENOR PRECO, pelo
modo de disputa ABERTO.

Regime de execucéo
10.2. O regime de execucao do contrato serd empreitada por preco unitario.
Exigéncias de habilitacao

10.3. Previamente a celebracdo do contrato, a Administracédo verificara o eventual descumprimento das
condi¢des para contratacdo, especialmente quanto a existéncia de sanc¢éo que a impeca, mediante a consulta

aos seguintes cadastros informativos oficiais:
a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido

(https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido

(https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

d) Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa e Inelegibilidade -

CNCIAl, do Conselho Nacional de Justica (http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php);

e) Sistema Eletrbnico de Aplicacdo e Registro de Sancdes Administrativas - e-Sangdes

(http://lwww.esancoes.sp.gov.br);

f) Cadastro Estadual de Empresas Punidas - CEEP

(http://www.servicos.controladoriageral.sp.gov.br/PesquisaCEEP.aspx); e

g) Relacdo de apenados publicada pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo

(https://www.tce.sp.gov.br/apenados).

10.4. A consulta ao cadastro especificado na alinea “d” do item anterior sera realizada em nome da pessoa

juridica fornecedora e de seu socio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé,
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dentre as sancfes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de

contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sGcio majoritario.

10.5. Caso conste na Consulta de Situacdo do interessado a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas,
o gestor diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatorio de

Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

10.6. Também constitui condicdo para a celebracdo da contratacdo, bem como para a realizagdo dos
pagamentos dela decorrentes, a inexisténcia de registros em nome do fornecedor no “Cadastro Informativo
dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais — CADIN ESTADUAL”. Esta condigéo sera
considerada cumprida se o devedor comprovar que 0s respectivos registros se encontram suspensos, nos
termos do artigo 8°, 88 1° e 2°, da Lei estadual n°® 12.799, de 2008.

10.7. Caso atendidas as condi¢des para contratacao, a habilitacdo do interessado serd verificada por meio

do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

10.8. E dever do interessado manter atualizada a respectiva documentagédo constante do SICAF, ou

encaminhar, quando solicitado pela Administracéo, a respectiva documentacgéo atualizada.

10.9. N&o serédo aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles

legalmente permitidos.

10.10. Se o interessado for a matriz, todos os documentos dever&o estar em nome da matriz, e se o fornecedor
for afilial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica,
caso exigidos, e no caso daqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos

somente em nome da matriz.

10.11. Serédo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de numeros de
documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizacdo do recolhimento

dessas contribuicdes.

10.12. Para fins de habilitacéo, devera o interessado comprovar 0os seguintes requisitos, que seréo exigidos

conforme sua natureza juridica:
Habilitagcao juridica

10.13. Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta

Comercial da respectiva sede;

10.14. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual -
CCMEIl, cuja aceitacdo ficard condicionada a verificacdo da autenticidade no  sitio

https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;
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10.15. Sociedade empreséaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou sociedade identificada como empresa
individual de responsabilidade limitada - EIRELLI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no
Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de

documento comprobatério de seus administradores;

10.16. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacéo de funcionamento no Brasil, publicada no
Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia,
sucursal ou estabelecimento, a qual serd considerada como sua sede, conforme Instrugcdo Normativa
DREI/ME n.° 77, de 18 de marco de 2020.

10.17. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua

sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

10.18. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empreséria: inscricdo do ato constitutivo da filial,
sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empreséria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas
Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbac¢do no Registro onde tem

sede a matriz

10.19. Sociedade cooperativa: ata de fundagéo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial, devendo o estatuto estar adequado a Lei federal n°® 12.690/2012;
documentos de eleicéo ou designacado dos atuais administradores; e registro perante a entidade estadual da

Organizacgdo das Cooperativas Brasileiras de que trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

10.19.1. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragBes ou da

consolidacéo respectiva.
Habilitacao fiscal, social e trabalhista

10.20. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,

conforme o caso;

10.21. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacéo de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional (PGFN), referente aos créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas
administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de
02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda

Nacional.
10.22. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

10.23. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacao
de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacao das Leis

do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n°® 5.452, de 1° de maio de 1943;
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10.24. Prova de inscri¢cdo no cadastro de contribuintes Municipal relativo ao domicilio ou sede do fornecedor,

pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

10.25. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a

atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

10.26. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipais relacionados ao objeto contratual,
devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu

domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

10.27. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de

inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.
10.28. Qualificagdo Técnica:

10.28.1. Declaragéo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢des locais
para o cumprimento das obrigacfes objeto da licitacdo, assegurado a ele o direito de realiza¢do de vistoria

prévia;

10.28.2. A declaracdo acima poderd ser substituida por declaracédo formal assinada pelo responséavel técnico

do licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratagéo;

10.29. Comprovagdo de capacidade operacional para execugdo de servico similar de complexidade
tecnoldgica e operacional equivalente ou superior ao objeto desta contratacdo, ou ao item pertinente, por meio
da apresentacdo de certiddo(des) ou atestado(s), fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou

privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso;

10.29.1. Para fins da comprovagdo de que trata a subdivisdo acima, o(s) atestado(s) ou certiddo(6es)

devera(ao) dizer respeito a contrato(s) executado(s) com a(s) seguinte(s) caracteristica(s) minima(s):

10.29.2. Entende-se por mesma natureza e porte atestado(s) de servicos similares ao objeto deste Termo de
Referéncia que demonstrem que a empresa prestou servicos correspondentes a pelo menos 50% do objeto

deste contrato, ou seja, 35.000 documentos conferidos e 150.000 atendimentos prestados.

10.29.3. A licitante devera apresentar declaragdo de que por ocasido da celebracdo do contrato demonstrara
gue possui em seu quadro os profissionais listados no item 7.1.56. e 5.39, ambos deste termo de referéncia,

através de copia da carteira de trabalho, contrato de trabalho ou outro documento idéneo equivalente.

10.29.4. A licitante devera apresentar declaracdo de que, se forem declaradas vencedoras da licitagéo,
implantardo a Central de Atendimento conforme os prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, a partir
da assinatura do contrato. A Central de Atendimento devera ter a infraestrutura fisica e tecnologica adequada,

além de recursos humanos qualificados e materiais suficientes para a prestacao dos servigos. A Central
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devera operar tanto em sua sede. Ressaltando que na sede da UNIVESP, havera um profissional qualificado
disponivel em horario comercial, das 9h00 as 18h00, de segunda a sexta-feira, para realizar o atendimento

presencial de alunos e ex-alunos.

10.29.5. Apresentagéo pela licitante de Declaragdo de Qualificagdo Técnica, conforme modelo constante no

Anexo Il deste Termo de Referéncia, devidamente assinada pelo seu representante legal.
Da Prova de Conceito

10.30. Da PROVA DE CONCEITO (POC - PROOF OF CONCEPT): Encerrada a anélise dos documentos
necessarios para habilitacdo, o Pregoeiro(a) ira suspender a sesséo publica para realizacdo de PROVA DE
CONCEITO (POC - PROOF OF CONCEPT), com a LICITANTE detentora da melhor proposta. Seréo
analisados na Prova de Conceito os itens constantes no ANEXO V.

10.30.1. Esta prova objetiva permitir que a LICITANTE provisoriamente classificado em primeiro lugar no
certame comprove que a solucdo apresentada satisfaz os requisitos exigidos no Edital. Desta forma, o

LICITANTE também devera ser aprovado na etapa de POC.
Diretrizes gerais

10.31. A POC tera uma duragdo maxima de até 3 (trés) dias Uteis. Dentro desse prazo a CONTRATADA

devera efetuar a comprovacéo de todos os itens do roteiro da POC.

10.31.1. A POC devera ser realizada via Microsoft Teams a partir das 10:00 horas do primeiro dia util
subsequente a suspensao da sessao publica, sendo gravada integralmente para fins de instrugdo processual

e consulta a qualquer interessado que queira a gravagao.

10.31.2. A gravacédo da Prova de Conceito sera concedida a qualquer interessado e podera ser obtida através

de solicitagdo na sessao publica ou através do e-mail: licitacao.contrato@univesp.br

10.31.3. A empresa tera até as 18:00 horas do terceiro dia para concluir a POC e realizar sua(s)
demonstragéo(des) na Sede da UNIVESP.

10.31.4. A(s) demonstracao(6es) deverdo ser gravadas em midia digital, em formato de video e/ou imagens

para garantir a instrucdo e comprovagéo do processo.

10.31.5. Seréo considerados Uteis os dias de segunda até sexta-feira, exceto feriados e emendas de feriados.

10.31.6. As empresas participantes do pregdo poderdo solicitar previamente materiais de exemplo para a
UNIVESP a fim de se preparar para a POC, fazendo toda a comunicacdo exclusivamente por e-mail com os

participantes da comisséo avaliadora.

10.31.7. Somente participara da fase de demonstracdo a empresa vencedora da etapa de lance, devidamente
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habilitada e aprovada na qualificac&o técnica.

10.31.8. Os hardwares (notebooks, dispositivos mobile, gravadores de midia fisica, projetor, captura de audio
e video etc.) e o software (ferramentas de gravacado de videos e som, sistemas operacionais, etc.) necessarios
para a realizagdo da prova de conceito séo de inteira responsabilidade da CONTRATADA, ficando sob a

diligéncia da equipe técnica.
10.31.9. O Representante da CONTRATADA devera estar presente durante a Prova de Conceito.

10.31.10. Nao sera permitido o uso de apresentacdes em slides ou videos, devendo a apresentacdo ser

exclusivamente por meio do Sistema em ambiente Web durante a realizacédo da prova de conceito.

10.31.11. A forma e ordem de apresentacdo, sera de responsabilidade da empresa, devendo seguir um
ordenamento légico e fechado por itens, mas nao necessariamente pelos subitens. A qualquer momento

podera ser discutido pela empresa ou equipe responsavel pela POC a mudanca no formato de apresentacgao.

10.31.12. A Prova de Conceito sera analisada por uma comissdo avaliadora especial nomeada através de
Portaria para este fim. No caso de o LICITANTE n&o ser aprovado na prova de conceito, o Agente de Licitacdo
convocara a colocada subsequente (observando a ordem de classificacdo estabelecida no final da etapa
competitiva, por meio de lances) e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda as

exigéncias do Edital.

10.31.13. Todos os itens de verificagdo da POC (Constantes no Anexo IV) devem ser avaliados em até 3 dias
Uteis. Para que a empresa licitante seja considerada habilitada na POC, ela deve atender a pelo menos 80%
dos itens descritos no Anexo IV como "Atende". Os restantes 20% podem ser classificados como “N&o Atende”
ou “Atende Parcial”’. Os itens classificados como "N&o Atende" ou "Atende Parcial" devem ser corrigidos e
implementados no prazo méaximo de 180 dias apés a implantacdo da Central de Atendimento, sem custo
adicional 8 CONTRATANTE.

10.31.14. Para iniciar a realizacdo da Prova de Conceito (POC), a empresa selecionada deve apresentar uma
Declaracéo de Aceitacao dos niveis de servigo exigidos, conforme previsto neste Termo de Referéncia e seus

anexos. Além disso, deve fornecer os seguintes atestados:

1) Apresentacdo dos Atestados de disponibilizagdo de ambiente tecnolégico e fisico, instalacdes em
conformidade com a NR-17 (MTE), esta¢bes de trabalho, comunicac¢éo voz/dados, sistema de gravacdo de
voz, sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de geracdo de relatérios, e 0s recursos humanos, que
comprovem aptidao para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da licitagdo contendo

no minimo:

e Nome da UNIVESP;
e Endereco completo;

e Telefone e e-mail de contato;
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e Periodo de vigéncia do contrato;

e Objeto contratual;

2) Documentagdo que comprove habilitacdo como Provedor Autorizado de Servigo para WhatsApp e outras
plataformas de mensageria que se fagam necessarias como Solution Provider do Facebook ou contrato de
prestacao de servico com um provedor de solu¢des autorizado, com dados claros, especificando a natureza,
atualidade e vigéncia do contrato. Descricao completa do seu ambiente de infraestrutura tecnoldgico e fisica

gue sera disponibilizado e instalado para a execucao dos servi¢cos ora licitado contendo:

2.1) Manuais/catalogos do fabricante da Plataforma de Comunicacéo Multiservicos IP, indicando a topologia
sugerida para a Central de Atendimento, descrevendo a arquitetura técnica da mesma, relacionando as
especificagbes do DAC - distribuidor automatico de chamadas; facilidades webcenter multicanais; URA -
unidade de resposta audivel; facilidade de integra¢do CTI (Computer Telephony Integration);

2.2) Descricéo do sistema de gerenciamento de chamadas; sistema de bilhetagem; sistema de gestéo, de
forca de trabalho e qualidade; sistema de teleatendimento ativo; sistema de gravacdo de voz; sistema de
gravacdo de tela; aparelhos telefonicos, softphone e head-sets; facilidade de servico de mensagens de texto
SMS - Short Message Service, chatbot, voicebot e mensageria em geral; facilidade de gerenciamento para a
rede; facilidade de CallbackAssist;

2.3) Solucao para portadores de deficiéncia auditiva e de fala;

2.4) Equipamentos de apoio e plano de trabalho de implantagdo conforme Termo de Referéncia, de modo a
permitir que a UNIVESP tenha condi¢cdes de verificar o atendimento aos requisitos tecnoldgicos e de
infraestrutura estabelecidos no edital e seus anexos.

10.31.15. Poderé ser solicitado durante a POC a apresentacdo de contratos com fornecedores, bem como
manuais e licencas de equipamentos e sistemas, a fim de garantir o atesto da qualidade e perenidade ao
longo do prazo de contratacdo previsto, dos meios de suporte aos servicos de gestdo de atendimento da

Central de Atendimento exigidos neste Termo de Referéncia.
Qualificagcdo Econdmico-Financeira

10.32. Certiddo negativa de faléncia, recuperacao judicial ou extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede

do fornecedor;

10.32.1. Caso o fornecedor esteja em recuperacdo judicial ou extrajudicial, devera ser comprovado o
acolhimento do plano de recuperacéo judicial ou a homologacdo do plano de recuperacéo extrajudicial,

conforme o caso;
Outras comprovagdes

10.33. Declaracdo subscrita por representante legal do fornecedor, atestando que:
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a) cumpre as normas relativas a sadde e seguranca no trabalho, nos termos do artigo 117, paragrafo Unico,

da Constituicdo estadual;

b) atendera, na data da contratacdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a nao disponibilizar
empregado que incorra na vedacao prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei n° 6.019, de 1974, com redagéo

dada pela Lei n® 13.467, de 2017, quando o caso;

10.34. Caso admitida a participagdo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentacdo complementar,

para evidenciar a observancia do disposto no artigo 16 da Lei federal n°® 14.133/2021:

10.35. A relacédo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso XI, 21,
inciso | e 42, 882° a 6° da Lei n. 5.764, de 1971,

10.36. A declaracdo de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos

cooperados indicados;

10.37. Regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

10.38. Edital de convocacdo e ata da ultima assembleia geral, e registro de presenca dos cooperados

presentes nessa assembleia;

10.39. Ata da reunido em que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da contratacéo

direta;

10.40. A dltima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme disp6e o art. 112 da Lei n. 5.764, de

1971, ou uma declaracao, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgéo fiscalizador;

10.41. Documentacao que seja demonstrativa de atuagdo em regime cooperado, com reparticdo de receitas
e despesas entre 0s cooperados, caso essa circunstancia ndo esteja evidenciada na documentacéo a ser

apresentada para atendimento aos subitens anteriores.

10.42. Tratando-se de consorcio, caso admitida a sua participagdo:

10.43. Apresentacao do compromisso publico ou particular de constituicdo do consoércio, subscrito pelos

consorciados, o qual devera incluir, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Designacgédo do consércio e sua composigao;

b) Finalidade do consércio;

¢) Prazo de duracdo do consorcio, que deve coincidir, no minimo, com o prazo de vigéncia contratual,

d) Endereco do consorcio e o foro competente para dirimir eventuais demandas entre 0s consorciados;
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e) Definicdo das obrigacdes e responsabilidades de cada consorciado e das prestacfes especificas;

f) Previséo de responsabilidade solidaria de todos os consorciados pelos atos praticados pelo consércio, tanto
na fase de licitacdo quanto na de execuc¢éo do contrato, abrangendo também os encargos fiscais, trabalhistas

e administrativos referentes ao objeto da contratacao;

g) Indicacéo da empresa lider do consorcio e seu respectivo representante legal, que devera ter poderes para
receber citacdo, interpor e desistir de recursos, firmar a contratagdo e praticar todos os demais atos
necessarios a participagdo na licitacdo e execucdo do objeto contratado, sendo responsavel pela

representacdo do consorcio perante a Administracao;

h) Compromisso subscrito pelas consorciadas de que o consércio ndo tera a sua composicdo modificada sem

a prévia e expressa anuéncia do UNIVESP até o integral cumprimento do objeto da contratacédo, observado

o0 prazo de duracao do consorcio, definido na alinea “c” desta subdiviséo;

10.43. O fornecedor vencedor é obrigado a promover, antes da celebracdo da contratacdo, a constituicdo e o

registro do consorcio, nos termos de seu compromisso de constituicao.

10.44. Cada consorciado, individualmente, devera atender as exigéncias relativas a habilitacdo juridica e
habilitacéo fiscal, social e trabalhista, e a certiddo negativa de faléncia/insolvéncia. Para efeito de habilitacéo
econdmico-financeira e de habilitacdo técnica, quando exigida, serd observado o disposto no inciso Ill do
caput do artigo 15 da Lei n® 14.133, de 2021.

10.45. A inabilitacdo de qualquer consorciado acarretara a automatica inabilitacdo do consércio.
11. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. O valor estimado da contratacéo tem carater sigiloso e ndo sera tornado publico antes de definido o
resultado do julgamento das propostas. O valor estimado da contratacédo foi definido com observancia do

disposto no Decreto estadual n® 67.888, de 17 de agosto de 2023.
12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contrata¢éo correrdo a conta de recursos especificos consignados

no Or¢camento do Estado.

12.2. No presente exercicio, a contratagdo sera atendida pela seguinte dotacao:
Gestao/Unidade: 481201

Fonte de Recursos: 150010001

Programa de Trabalho: 12364480761370000
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Elemento de Despesa: 33903999
Plano interno: 000.000.0100

12.3. Quando a execucao do contrato ultrapassar o presente exercicio, a dotacéo relativa ao(s) exercicio(s)
financeiro(s) subsequente(s) sera indicada apés aprovagdo da Lei Orgcamentaria respectiva e liberacdo dos

créditos correspondentes, mediante apostilamento.

S&o Paulo, na data da assinatura digital
Juliane Guelere

Gerente
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ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

Glossario:

Fonte: Ideias de Negdcio- www.sebrae.com.br; CALL CENTER: estratégia para vencer (Summus Editorial; 2a

edicéo (1 janeiro 2006); Dicionario Houass de Comunicac¢ao e Multimidia (Trés Estrelas; 1a edigéo (1 janeiro
2013)

ADERENCIA A PROGRAMACAO: é uma medida do tempo em que os operadores estdo em suas posicoes
de atendimento conforme programada. E o tempo real que o operador utiliza para atendimento ao telefone

em relacdo ao tempo previamente programado.

ADSL: Assymetrical Digital Subscriber Line é uma tecnologia que utiliza linha telefénica digital para trafego
de dados em velocidades de até oito megabits por segundo. A empresa, uma operadora de telefonia, instala
um modem proprio para ADSL, que faz a conversdo dos dados que chegam e saem pela linha telefénica. A
velocidade é garantida por um processo digital avancado que comprime essa informacao. A linha telefénica
néo fica ocupada porque o modem contém um chip chamado splitter, que separa voz e dados. Assim vocé

pode fazer e receber ligagbes enquanto esta navegando.

AUTOATENDIMENTO: sistema computadorizado que é capaz de resposta independente aos clientes, sem
a necessidade de intervencdo humana. Os menus mais sofisticados combinam conhecimento de voz e

digitacéo de teclas de telefone (touch-tone options).

BACK OFFICE: é a retaguarda da operac¢do, um conjunto de solu¢des utilizadas para agilizar, controlar,
analisar e automatizar os procedimentos de apoio a central de atendimento, sejam elas administrativas ou

produtivas.

BEHAVIOR SCORE: analise do comportamento do cliente para entdo programar a abordagem que sera
adotada.

Bl: sigla do termo em inglés Business Intelligence, € o nome que se da as ferramentas de software que
permitem analisar as informagdes contidas numa base de dados inteligente e gerar relatorios analiticos

capazes de orientar o processo de tomada de decisdo. As ferramentas de Bl sdo a base do CRM analitico.

CALL CENTER/ CONTACT CENTER/ TELEMARKETING: designacfes para centrais de atendimento
destinadas ao contato com consumidores ou prospects, de forma ativa (ligacdo feita a partir da empresa para
o cliente) ou receptiva (do cliente a empresa), usando telefone ou outros canais de comunicagdo. O termo

mais abrangente € Contact Center, que inclui o contato por e-malil, fax, chat e Voz sobre IP, por exemplo.

CHAMADAS BLOQUEADAS: nimero de tentativas de ligagdo ndo completadas por sinal de ocupado na

linha ou no sistema.
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CRM: sigla de Customer Relationship Management, que € a geréncia do relacionamento com clientes.
Representa a aproximacao com os clientes através da percepc¢ao de suas particularidades, oferecendo-lhes

um tratamento diferenciado.

CRM ANALITICO: a rigor, o termo seria uma redundancia: ndo é possivel promover o bom relacionamento
com os clientes sem analisar as informagfes a respeito deles. De qualquer modo, a indUstria de software
chama de CRM analitico a solugéo capaz de cruzar as informagfes armazenadas numa base de dados e
gerar relatdrios (analiticos) que orientam a estratégia da empresa. O CRM analitico identifica, por exemplo, o
cliente mais ou menos produtivo, mais ou menos fiel, e, ainda, entre outras coisas, habitos de consumo

conforme o sexo, a classe econémica, a faixa etaria e a regiao.

CRM COLABORATIVO: assim se define o software de CRM que permite concentrar, no mesmo ambiente, o
atendimento da empresa aos varios publicos com os quais ela se relaciona: clientes, fornecedores,
distribuidores e demais parceiros de negdcios. A base de tudo € a integracdo dos sistemas que rodam em

todos os departamentos da empresa, da retaguarda a central de atendimento.

CRM OPERACIONAL: CRM cujo objetivo €, basicamente, tornar mais agil a relagdo da empresa com o0s
clientes. Uma das aplicagdes € a automagdo da for¢a de vendas, que permite tornar mais rapida, por exemplo,

a emisséo dos pedidos e entrega da mercadoria ou servico.

CTI: sigla de Computer Telephony Integration. E um programa que faz integracdo entre sistemas de

computadores e de telefonia.

DAC: sigla de Distribuidor Automético de Chamadas. Sistema telefonico que atende as chamadas telef6nicas,
colocando-as numa fila de espera até que sejam distribuidas conforme as necessidades da operacéo, para

os atendentes de uma central ou para as URASs.

DATA WAREHOUSE: nome que se d& ao sistema que permite grande volume de dados, mas, principalmente,
cruza-los e transforma-los em informacdes de apoio a tomada de decisdo. A data warehouse pressupde o
armazenamento e tratamento das informacgfes de interesse da corporacao inteira. Mas, na medida em que
implica verdadeira revolugdo em termos culturais e organizacionais, as empresas costumam optar pela
implantacdo em etapas, departamento por departamento, em geral comecando pelo setor de marketing. A
data Warehouse que se circunscreve a determinada area, convenciona-se chamar de data Warehouse

departamental ou data mart.

DATA MINING: ao pé da letra, o termo pode ser traduzido como garimpagem de dados. A ferramenta de data
mining permite localizar e extrair a informacédo de importancia estratégica em meio a uma enorme massa de
dados. E outro recurso importante no CRM analitico e, também, na construgdo de sistemas de data

Warehouse.
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DISCADOR AUTOMATICO: solucéio que permite a discagem automética de chamadas durante campanhas
de Telemarketing ativo. Ha a variante predictive dialing, que faz a discagem mediante avaliacdo do tempo

médio previsto para as conversas e do nimero de PAs da operacao.

DMB: sigla de Data Base Marketing. Trata-se de um conceito que relaciona as técnicas de marketing a melhor

utilizag@o de um banco de dados.

FATOR DE OCUPACAOQ: ¢ a porcentagem de tempo em que o operador esta pronto para atender ligagdes

em relacdo ao tempo total em que esta no local de trabalho.

FRONT-END: atendentes generalistas que fazem o primeiro contato e a triagem de ligacdes em operacdes

de help-desk, para entdo repassar as ligacdes aos atendentes especializados.

GERENCIA DE TRAFEGO: software que analisa e correlaciona o fluxo de ligagdes por atendentes, a previséo
de pausas, os intervalos, as escalas, as auséncias, a hora do maior movimento, o tempo médio de

atendimento etc.

GRAVADOR DIGITAL: sistema que permite a gravacao digital, full-time ou seletiva das ligacfes feitas ou
atendidas na central, para garantir a seguranca da operacdo e o acompanhamento da performance do

operador.

HEADSET: fone de ouvido com microfone utilizado pelos operadores. Mantém as maos livres para digitacéo

no computador.

INDICE DE RETENCAO: tempo médio de retencéo do cliente na empresa, medido pela soma de todos os

clientes e do seu tempo com a empresa, dividido pelo nimero de clientes.

INDICE DE SATISFACAO: medida da percepcdo que o cliente tem em relagéo ao atendimento das suas

expectativas com relacdo a uma empresa, produto ou servico com quem tem um relacionamento como cliente.
LIGACOES ABANDONADAS: ligagdes abandonadas pelo cliente antes de ser atendido pelo operador.

MEDIA DO NUMERO DE TOQUES: numero de toques do telefone que o consumidor ouve antes do

atendimento, seja pelo operador ou pelo sistema.

MEDIA PERCENTUAL DE PRESENCA: obtida com a divisdo do namero de operadores esperados para o

trabalho e o nimero efetivo presente, em um determinado periodo.
MENSAGERIA: Aplicativo instantaneo de mensagens a exemplo de Whatapp e Telegram.

MONITORIA: area do Contact Center que avalia o atendimento dos operadores, com a Glossério finalidade

de garantir a qualidade do servico.
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NIVEL DE SERVICO: porcentagem de ligacdes atendidas dentro do tempo estipulado como aceitavel. E um

dos parémetros de qualidade da central.
NUMERO DE LIGACOES POR HORA: nimero de ligactes efetivadas pelo operador por hora.

OFF SHORE: nome que se da a uma operagéo de atendimento que cruza as fronteiras de um pais. O modelo
surgiu nos Estados Unidos na década passada, quando as empresas norteamericanas, vendendo seus
produtos e servigos na extenséo inteira dos continentes, comecaram a contratar operadoras de call center
multilinglies para atender os clientes. Normalmente, em cada continente, as multinacionais contratam
servicos de Off Shore de uma s6 operadora, que, do pais em que esta localizada, fala com os clientes do

cliente na regido toda. Mas pode acontecer do servi¢co varrer mais de um continente.

OMINICANALIDADE: Omnichannel é uma estratégia de contelido entre canais que as organizacdes usam
para melhorar sua experiéncia do usuario e conduzir melhores relacionamentos com seu publico nos pontos
de contato. Consiste na continuidade de atendimento do usuério independentemente do canal de

midia/comunicacao utilizado por ele. Agiliza os atendimentos e propicia melhor experiéncia do cliente.

OPERADOR: é a pessoa responsavel, por identificar as necessidades dos clientes, oferecendo a solu¢do
mais adequada de acordo com o objetivo, misséo e valores da organizacdo que representa. E acima de tudo
um ser humano que se relaciona com outros seres humanos, utilizando as técnicas e tecnologias disponiveis

para o melhor desempenho desta da fungéo.

OUTSOURCING: sinénimo de terceirizacao, aplica-se aos casos em que um servi¢o, de suma importancia
para a empresa, mas que ndo faz parte da atividade principal de negécios, se transfere para terceiros, uma
empresa especializada. No atendimento a clientes, exemplo tipico é o outsourcing dos servigos relativos a

operacgdo de Call Center, cada vez mais desenvolvidos fora das empresas.

PA: posicdo ou posto de atendimento. Consiste na instalacao fisica (mesa, computador, headset) usada pelos

operadores.

PABX: sigla do termo em inglés Private Automatic Branch Exchange, pode ser traduzido como central

telefonica, capaz de completar as liga¢des de forma automatica, sem intervencéo humana.

PERCENTUAL DE CONVERSACAO: percentual de contatos bem- sucedidos em relagéo a todos os contatos

promovidos pela operacao.

PERFORMANCE DE LIGACOES ATIVAS: medida de performance do operador em ligacdes ativas (ex.
ligagdes por operador por turno / vendas por operador por turno). Pode ser obtido com o namero total de

ligacdes por periodo dividido pelo tempo total da opera¢éo conectada ao sistema de telefonia.

POSICOES DE TRANSBORDO: posicdes que recebem a transferéncia do excesso de chamadas a partir de

outra central.
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SAC: sigla de Servico de Atendimento ao Cliente. Area do Call Center que atende dividas, sugestdes,

elogios, criticas e reclamac®es dos clientes por determinados servigos/ produtos prestados pela empresa.

SKILL-BASED ROUTING: roteamento das chamadas para grupo de operadores com conhecimentos ou

habilidades especificas, de acordo com definigGes prévias para cada tipo de atendimento.

TAXA DE ABANDONO: medida das chamadas recebidas pelo call center e desconectadas por quem ligou,
antes do atendimento pelo operador ou por qualquer outra razédo pessoal ou técnica. Esta taxa mede-se pela

porcentagem de chamadas abandonadas em relacéo as totais recebidos.

TAXA DE ALTERACAO DE EQUIPE (TURNOVER): nimero de operadores que deixam a operacdo em

relacdo ao total verificado no mesmo periodo, geralmente um ano.

TAXA DE ATENDIMENTO RESOLVIDO EM UMA UNICA LIGACAO: porcentagem de ligagbes que n&o

exigem retorno ao call center ou retorno do operador ao cliente.

TAXA DE CONVERSAO: porcentagem das abordagens bem-sucedidas em relagéo a todos os contatos

feitos.

TAXA DE LIGACOES REGISTRADAS EM FILA: nimero de ligacdes em fila em relacéo ao total de ligacdes
recebidas.

TAXA DE LIGACOES TRANSFERIDAS: porcentagem das ligagdes transferidas do operador original para

outro.

TAXA DE OCUPACAO: tempo efetivo do operador no atendimento ou pésatendimento em relagéo ao tempo

total do seu turno de trabalho.

TAXA DE PRESENCA: numero de operadores por turno real / nimero de operadores por turno estimado.

Tempo de uso da voz: tempo utilizado pelo operador falando com o cliente.

TAXA DE UTILIZACAO DO OPERADOR: tempo total do operador (talk time + hold time) em atendimento em

relacéo ao tempo total apurado em um turno de trabalho.

TAXA MEDIA DE PRESENCA: nimero total de operadores presentes ao trabalho em relacdo ao nimero

esperado.
TEMPO DE ABANDONO: medida de tempo, em segundos, antes do abandono da ligacao.

TEMPO DE ATENDIMENTO MEDIO: obtido pela soma do tempo de contato com o tempo de pos-

atendimento.

TEMPO DE CONTATO: medida do tempo médio, em segundos, utilizado pelo operador no efetivo

atendimento.
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TEMPO DE ESPERA: tempo em que o cliente espera pelo operador apds contato com o call center.

TEMPO DE INTERRUPCAO NO ATENDIMENTO: tempo médio (segundos) em que o operador em

atendimento, interrompe o seu trabalho e mantém o cliente em espera.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO: tempo total (segundos/minutos) em que o operador esteve efetivamente

conectado em atendimento.
TEMPO MEDIO DE ESPERA: duracgio média de tempo que o cliente espera antes de ser atendido.

TEMPO MEDIO POS-ATENDIMENTO: tempo tomado pelo operador para atividades complementares ao
atendimento.

TEMPO POS-ATENDIMENTO: tempo médio (minutos/segundos) que o operador necessita para realizar

tarefas administrativas relacionadas com o atendimento completado.

THIN CLIENT: assim se chamam as solugfes (hardware e software) que, mantendo a funcionalidade dos

grandes sistemas, se destaca pelo tamanho reduzido.

TI: sigla do termo em inglés Information Technology, traduzido como Tecnhologia da Informagéo, é o resultado
do casamento de todos os recursos da informética e telecomunicacdes que permitem criar, armazenar e fazer
circular a informagéo. Hoje a tecnologia da informacéo, que se sustenta nas placas inteligentes (chips) e
avancadas solucdes de software, esta integrada a quase totalidade dos dispositivos, equipamentos e sistemas
gue o ser humano utiliza, em casa ou no escritério, para trabalhar ou entreter-se: computadores, impressoras,
leitores 6pticos, maquinas fotograficas, videocassetes, televisores, microondas, lavadoras, aparelhos
telefénicos, Dicas de Negdcio secretérias eletrbnicas e, entre outras maravilhas, os confortaveis controles
remotos. A Internet, por exemplo, modernamente, € o mais revolucionéario produto de TI. Hoje, dificil & dizer

onde ela, tecnologia da informagé&o, ndo esta.

TMA: sigla de Tempo Médio de Atendimento. E a avaliagdo do tempo médio de duracio de cada contato,
obtido pelo quociente entre o total de minutos utilizados no atendimento e o total de liga¢des, num determinado

periodo de tempo.

TURNOVER: é definido pelo quociente entre nimero de operadores que deixam a empresa num determinado
periodo de tempo (e cuja vaga precisa ser resposta) e o nimero de operadores que entraram na empresa no

mesmo periodo.

URA: sigla de Unidade de Resposta Audivel (em inglés Interactive Voice Response), sistema que faz o
atendimento eletrébnico da chamada, direcionando o cliente ao servico desejado geralmente a partir da

digitacdo de teclas para cada funcéo.
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VoIP: sigla do termo voz sobre IP, que serve para designar, numa rede de telecomunicacdes a transmitir
sinais de voz, mediante uso do protocolo mais empregado na comunicac¢éao via Internet — o Internet Protocol,
ou IP, acima definido.

MEDIDA KAPPA: Se refere a estatistica Kappa, uma medida de concordancia ou confiabilidade entre
avaliadores para itens categoéricos. Quantifica a concordancia entre dois avaliadores além do que seria
esperado pelo acaso.
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ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA
Itens de Avaliacédo e Tabela de Penalidade
1. DA QUALIDADE DO SERVICO

Para fins de acompanhamento, medicéo, avaliagédo e garantia da qualidade do atendimento, sera exigido DA
CONTRATADA que:

e Os teleatendentes tenham, pelo menos, nota igual a 80 (oitenta) pela avaliagéo do supervisor.

e Os teleatendentes sejam monitorados, no minimo, 4 (quatro) vezes por més.

e A CONTRATADA apresente relatérios quanto as monitorias realizadas, quando solicitados pela
UNIVESP;

e Os teleatendentes sejam capacitados em contelidos pertinentes ao objeto do contrato;

DOS QUESITOS DE MONITORACAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO - CONHECIMENTO DO
SERVICO- As seguintes atividades compdem o0s processos deste servico:

e Agilidade na navegagdo/manuseio no sistema/tempo médio da ligagao.

e Demonstra seguranga/conduz a ligagdo/conhece as normas académicas da UNIVESP.

e Saber solucionar/assegurar o entendimento da resposta.

¢ Realiza todos os procedimentos, utiliza histdrico.

e Faz o encerramento positivo/obteve comprometimento claro.

Processo da Monitoria - a Contratada devera implementar no processo de monitoria as etapas de
planejamento, controle e execucao, conforme especificado a seguir:

Etapa de planejamento: Consiste numa amostragem aleatoria estratificada pela caracteristica tempo de
atendimento categorizada em classes. O tamanho da amostra da quantidade de ligagbes a ser monitorado
deve ser computado em uma férmula que consista a extensdo do universo de liga¢des atendidas, o nivel de
confianca desejado, o erro maximo permitido de representatividade da populacéo e a percentagem presumida
de ocorréncia destas ligagdes nas classes de tempo.

Etapa de controle: consiste no processo de calibragem dos monitores de atendimento que realizam a escuta,
agente de treinamento que realiza o treinamento e o0 agente multiplicador de conhecimento representante da
UNIVESP (estes denominados participantes de qualidade), partindo-se dos resultados aferidos nos critérios
definidos no relatério de monitoria da qualidade. Este processo deve descrever a intensidade da concordancia
entre estes participantes de qualidade por meio da medida Kappa que é baseada no nimero de respostas
concordantes, ou seja, o resultado avaliado ser o mesmo entre os participantes. A estatistica de calibragem

deve obedecer a sequéncia:
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1. Selecionar aleatoriamente no minimo trés ligacdes para serem avaliadas por meio do relatério da
gualidade.

2. Todos os participantes de qualidade devem avaliar as ligacées do subitem anterior.
Cada participante de qualidade deve avaliar no minimo duas vezes cada ligagcdo para cada atributo do
relatorio de qualidade.

4. Registrar as avaliagbes combinadas de dois participantes de qualidade de cada item composto no
relatorio de qualidade.

5. A Contratada devera manter o valor do coeficiente Kappa superior a 0,75, e comprovar a boa

concordancia entre os agentes.

Etapa de execucéo: consiste na comprovacao, no ambiente de atendimento, da concordancia e alinhamento

entre os participantes de qualidade quanto a aplicabilidade dos critérios de avaliacdo definidos pela

Contratada para controle da garantia da qualidade. A Contratada devera apresentar para esta etapa, no

minimo, 0s seguintes tratamentos:

S o\

Resolucdo do desacordo das interpretacBes envolvidas no processo de calibragem.
Reincidéncia de falhas do participante de qualidade.

Nota final do relatério da qualidade.

Acéo do agente de treinamento na elaboragc&do do material de treinamento.
Reposicdo de ligagbes da amostra.

Reciclagem dos monitores de atendimento

DAS ADVERTENCIAS:

A CONTRATADA, estara sujeita as penalidades caso n&o atinja os niveis de qualidade da prestacdo dos

servigos, conforme a avaliagdo da Tabela de Avaliacdes.

TABELA DE PENALIDADES

Resumo conforme estabelece o item 7.1.20.12 “Avaliagdo da Contratada”, do Termo de Referéncia:

NOTA MENSAL DE AVALIACAO (NMA)

PENALIDADES

Menor que 85 e maior ou igual a 70

Multa de 1% sobre o valor faturado no més da

infracdo

Menor que 70 e maior ou igual a 60

Multa de 2% sobre o valor faturado no més da

infracéo
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Menor que 60 e maior ou igual a 50

Multa de 5% sobre o valor faturado no més da

infracdo

Menor que 50 e maior ou igual a 40 Mu

Multa de até 10% sobre o valor faturado no més da

infracdo

Menor que 40

Multa de até 15% sobre o valor faturado no més da

infracéo

02 Adverténcias Consecutivas

Multa de 1% sobre o valor faturado no més de

aplicag&o da ultima adverténcia

03 Adverténcias nao consecutivas

Multa de 1% sobre o valor faturado no més de

aplicag&o da ultima adverténcia

04 multas consecutivas ou ndo

Rescisao do contrato, a critério da UNIVESP

O CRM da contratada deve permitir o rastreamento
do protocolo da demanda reaberta, configurando-a
como continuidade de uma interacdo anteriormente
solucionada. Isso € crucial, pois, se 0 pagamento ja
tiver sido feito, a nota sera glosada no fechamento

mensal atual

Glosa no pagamento durante o fechamento mensal

atual

O tempo médio para iniciar interacdes sincronas
deve ser de até 1 minuto, com o0 CRM da contratada
permitindo essa afericdo diariamente. Se o prazo for

ultrapassado por mais de um dia em 30 dias

Glosa de 20% do valor da nota do més em que a

falta foi identificada

As adverténcias incidirdo sobre a CONTRATADA nos casos de reincidéncia de multas.

Pagina 137|193



LINI\IJESP

Universidade Virtual
do Estado de Sdo Paulo

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

ANEXO II.| DO TERMO DE REFERENCIA

TABELA DE AVALIACOES

5 PONTUACAO POR
NATUREZA DA DESCRICAO A BASE DE PERIODICIDADE -
~ ITEM - FINALIDADE ) - TIPO AVALIACAO
AVALIACAO AVALIACAO CALCULO DA AVALIACAO )
INSATISFATORIA
visualizar o volume de
atendimentos que cada
canal recebe, vocé guantitativo de receptivo
identificara quais sao os atendimentos 0800 e
PERFORMANCE chamadas ) ) o - )
01 ) preferidos pelos seus realizados em diaria multimeios Indicador de gestao
DOS CANAIS atendidas )
alunos, ex-alunos, cada canal de passiveis
colaboradores interno, atendimento de medicéo
externo e publico em
geral
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mensura quanto tempo

os alunos, ex-alunos,

tempo de

espera total +

Entre 10 a 60

segundos

entre 5% e 40% das

. receptivo
colaboradores interno, n.ode ligacdes entrantes =
. 0800 e
o externo e publico em chamadas 0,50 ponto
tempo médio de ] o ) multimeios ’
02 i geral fica, em média, atendidas = didri
espera em fila iaria ivei .
P (TER) aguardando na fila para | TME por canal PassIvels acima de 40% das
ser atendido — de atendimento de medicao | jigagses entrantes =
independentemente se o (a cada 1,00 ponto
chamado aconteceu por intervalo de 30
telefone, chat ou e-mail. minutos)
Maior que 60
segundos = 5,00
pontos
avalia receptivo | NS1: 90% chamadas
0800 e - 5
nivel de servico percentual de o i atendidas em até 30
03 (NS) chamadas iaria multimeios segundos
atendidas em PassIvels
de medicéo

relacdo ao
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tempo de

espera

entre 85% e 90% =
0,05 ponto

entre 65% e 84% =
1,00 ponto

abaixo de 65% = 2,00

pontos

NS2: nenhuma
chamada atendida
com mais de 60

segundos

entre 90% e 100% =
60 segundos (nao

perde ponto)

entre 61 e 65
segundos = 0,05

ponto
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entre 66 e 70
segundos = 1,00

ponto

maior que 70
segundos = 2,00

pontos

mensura a quantidade

média de tempo investido

Abandono por

em cada ticket, sem tempo dos receptivo
. . _ 0800 e
contar as etapas de pés- | atendimentos +
.- . . multimeios -
tempo médio de atendimento. Ele ainda n.o de L somente indicador de
04 . . _ diaria passiveis .
atendimento (TMA) engloba o tempo gasto atendimentos = gestao
para resolver a TMA por canal de medicdo
solicitacao, transferéncias | de atendimento
e momentos de espera
por parte do usuario.
- dicador & n.o de contatos recepivo | 39%<TA<=5% = 0,1
esse indicador € um
taxa de abandono -node 0800 e ponto
05 ligacdo entrante reflexo de um tempo de o diaria multimeios
_ desisténcias =
(TA) espera para atendimento passiveis 5% <TA<=10% =0,2
) o Taxa de
muito alto, e da visdo de medicao ponto
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geral do processo de canal de TA> 10% = 0,3 ponto

atendimento atendimento

Entre 10 e 60

segundos

tempo total das

respostas receptivo entre 5% e 40% das
S 0800 e S _
mensurar quanto tempo o | iniciais + n.o de ligagdes entrantes =

tempo de resposta | seu time leva para enviar | atendimentos = L multimeios 0,50 ponto

06 L . . diaria passiveis
inicial (TRI) uma primeira resposta ao Tempo de
ica i 0,
cliente. Resposta Inicial de medicdo acima de 40% das

para canais ligagdes entrantes =

multimeios 1,00 ponto

Maior que 60

segundos = 5,00

pontos
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07

garantir o perfeito
funcionamento nos
Canais de
Atendimento A
interrupgao no
funcionamento nos
canais de
atendimento sera
considerada uma
avaliacao diaria

insatisfatoria

Interrupgao até 2

horas:

0,30 ponto a cada 5

minutos ou fragao

Interrupgao acima 2
horas:

0,50 ponto a cada 5

minutos ou fragao

NOTA MENSAL AVALIAGAO

NMA = 100 -
(N2+N3+N5+N6+N7)
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ANEXO IIl DO TERMO DE REFERENCIA
DECLARACAO DE QUALIFICACAO TECNICA

Declaramos, sob pena de desclassificacdo, que atendemos integralmente todos os requisitos técnicos

obrigatérios e que:

1. Concordamos que a substituicdo de qualquer profissional da equipe de servicos permanentes da
Contratada devera ser acordada previamente e aprovada pelo(a) Gestor(a) do Contrato da UNIVESP.
O novo profissional deverd obrigatoriamente comprovar a formacgéo, experiéncia e qualificacdo
técnica do profissional que substituira, conforme perfis descritos no edital.

2. Concordamos que qualquer profissional que atuar nos servicos sob demanda devera
obrigatoriamente comprovar a formacéo e qualificacdo técnica do seu perfil de atuacdo conforme
descrito no edital.

3. Declaramos que possuimos planos de treinamento e atualizacdo permanente para os profissionais
da equipe de servicos permanentes da Contratada relacionada com o objeto deste Contrato.

4. Declaramos que possuimos planos de atualizacdo permanente do ambiente tecnoldgico e
infraestrutura fisica, coordenado por profissional do nosso quadro de pessoal com qualificacdo
compativel com a complexidade desta atividade.

Sendo verdadeiro o contelido desta declaragdo, firmamos
S&o Paulo/SP, de de 2024
NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE DA LICITANTE

(NOME/CNPJ DA EMPRESA)
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ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA

Planilha Avaliagdo Requisitos — POC

Licitante Avaliada:

Data Avaliacéo: / /2025

ATENDIMENTO

REQUISITO ESPECIFICACAO

PARCIAL

Demonstrar o atendimento de voz

o1 (Humano) receptivo e ativo
recepcionando liga¢Ges de telefone
fixo ou celular;

Plataforma de

1.1 Comunicacao |  atendimento multimeios: e-mail
com
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1.2

13

14

15

1.6

Ominicanalid
ade e Canais
de
Atendimento

Plataforma de
Comunicacéo
com
Ominicanalid
ade e Canais
de
Atendimento

Atendimento multimeios: chatbot e
voicebot baseado em regra

Servigo de Atendimento Eletrdnico
via URA

Servigo de Atendimento Eletrdnico
via SMS

Mensageria Instantanea
(Whatsapp Business Api)

Demonstrar integracéo e
continuidade do atendimento
independentemente do canal

escolhido pelo usuario (ex.:
navegabilidade e jornada do cliente
em diferentes canais e informacao
ser carregada sem necessidade de
repeticéo, etc);
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1.7

Demonstrar identificacdo do aluno,
ex-aluno por nimero do registro
académico UNIVESP e imediato
recebimento de niimero de
protocolo que s6 sera encerrado
apos finalizagao do atendimento;

1.8

Demonstrar a continuidade do
atendimento apés a transferéncia
do contato eletrénico para o
atendimento humano, carregando
todas as informacdes ja captadas e
relatadas pelo usuario e a
sequéncia de atendimento para o
segundo nivel (nivel técnico)
carregando o histérico de
atendimento e sem a necessidade
de nova identificacdo do
usuario/situacéo problema;

19

Demonstrar que ao final do
atendimento o usuéario é
encaminhado para avaliacdo do
atendimento;
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1.10

Demonstrar o armazenamento e
rastreabilidade de todos os
atendimentos, com dados de voz e
tela, independentemente do canal
escolhido pelo usuario;

02

2.1

2.2

URA
(Unidade de
Resposta
Audivel)

A URA devera ser do mesmo
fabricante da Plataforma de
Comunicacdo Multisservigos IP a
fim de garantir total integracédo com
o sistema de gestéo da Central de
Atendimento em idioma portugués
do Brasil.

Devera possuir a facilidade de
“CUT THRU” para viabilizar a
interrupcdo de uma mensagem de
resposta audivel, quando o cliente
digitar uma opg¢do em qualquer
ponto do menu de voz, por telefone
decadico (pulse) ou DTMF (tone).

Devera possuir recurso de
reconhecimento de voz (ASR —
Automatic Speech Recognation)

baseado no idioma portugués do
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Brasil preparado para
reconhecimento em qualquer uma
de suas linhas de forma
simultanea.

03

3.1

3.2

Gravador de
Tela e Voz

O Front End Web do operador
devera realizar a gravagdo de voz
e tela do atendimento através de
sua interface Web sem que haja a

necessidade de instalagéo de

software e ou componente para
realizagéo desta atividade

Realizar busca das gravacoes
através de médulo que permita a
consulta dos seguintes campos
relacionados ao contato: data,
hora, registro académico, nome do
usuario, motivo/assunto.

Permitir a recuperacéo dos
didlogos de chat originadas através
das midias de Chat e Mensageria
Instantanea (WhatsApp entre
outros) através de logs;
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04

4.1

Gestao
estratégica:
relatérios

Demonstrar a geracao de relatérios
quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados.

Demonstrar a geracéo de relatorios
de histérico de desempenho, hora
a hora, dia a dia e més e més, com
quebras e por analista, células de
atendimento e hierarquia (gestores,
supervisores), dos indicadores:
aderéncia, TMA, TME, NS e
abandono. Apresentar modelo de
dashboard com visualizag&o dos
indicadores de volumetria e
desempenho para cada um dos
médulos do sistema: URA,
Telefone Receptivo, Telefone
Ativo, Chat, E-mail, Pesquisas, etc.

4.2

Demonstrar customizagéao e
criacdo de relatorios em layouts
diferentes dos que sao
padronizados, sendo eles,
historico, utilizando os atributos
(indicadores e campos da

plataforma), pelo préprio gestor
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administrador do sistema, sem
necessidade de interferéncia de
programadores ou contratacdo de
servicos de desenvolvimento;

4.3

Exportacéo e salvamento das
informacgdes apresentadas em tela,
de forma que os relatérios possam

ser exportados para arquivos em
formatos: Texto (txt), Comma

Separeted Value (.csv), Excel

(.xIs), Rich Text Format (.rtf) e

Adobe (pdf
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ANEXO V DO TERMO DE REFERENCIA

Planilha de Custos e Formacéo de Precos

DADOS DE IDENTIFICAGCAO DA EMPRESA

Nome da Empresa:

CNPJ:

Enderego da Empresa:

Nome do Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Telefone da Empresa:
Site da Empresa:
E-mail da Empresa:
Cargo/Funcéo:

Identidade do Representante Legal:

Conforme o Termo de Referéncia essa proposta de preco tem validade de 60 dias e no preco total global
proposto inclui a méo-de-obra, treinamentos e capacitagdes, infraestrutura fisica e tecnoldgica, materiais,
impostos, taxas, emolumentos, tributos e todos os custos diretos e indiretos que venham a influenciar no valor

total global dos servicos;
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Conforme o Termo de Referéncia uma sesséo de atendimento para servigcos de mensageria WhatsApp, SMS,
ou servicos de chatbot compreende o conjunto de mensagens trocadas durante a interacdo do usuario com

o atendente para resolucédo de uma demanda do usuario, num intervalo de tempo em que nédo se configure o

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

abandono da conversa por parte do usuario.

ITEM

DESCRICAO

UNIDADE DE
MEDIDA

QUANTIDADE
TOTAL

VALOR
TOTAL

VALOR
UNITARIO

Conferéncia de
documentacao
digitalizada diversa,
nos moldes descritos
no Termo de
Referéncia

unidade

175.000

RS | RS

Interacao/atendimento
concluido PA I:
Atendimento em
plataforma
omnichannel com
Servigos de
Teleatendimento
Receptivo,
Atendimento Ativo e
Atendimento
Multimeios (e-mail,
formulario eletrénico
do Fale Conosco (no
site UNIVESP, SMS),
Chatbot e Mensageria
Instantanea com
Whatsapp Business
API), para PA/6
horas. Inclui
atividades de suporte,
backoffice,
implantacdo e gestéo
dos servigos.

interacdes

300.000

RS | Ré

Manutencéo e
sustentabilidade dos

servicos

Mensalidade

30

R$
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Servigos de

Elaboracéo e
Implantacéo de
Roteiros, Atualizacao R$
4 da base de Perguntas/respostas 3.000 R$ -
conhecimento (FAQ, -
Chatbot, etc), Fluxos

de Atendimento,

Processos e Rotinas

Horas sob demanda R$
5 (desenvolvimento de horas 7.500 R$ -
sistemas) -
VALOR R$
TOTAL -
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ANEXO VI DO TERMO DE REFERENCIA
Declaracées

DECLARAGCAO 1: DECLRACAO DE CAPACIDADE FISICA, TECNOLOGICA E DE RECURSOS
HUMANOS

Nome da Empresa:

CNPJ:

Endereco da Empresa:

Nome do Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Telefone da Empresa:
Site da Empresa:
E-mail da Empresa:
Cargo/Funcéo:

Identidade do Representante Legal:

14.17. Declaro para os devidos fins, que a empresa que represento possui ambiente tecnoldgico e fisico
adequado para a prestacéo de servicos descrito no TERMO DE REFERENCIA, bem como instalacées em
conformidade com a NR-17 (MTE), com estacdes de trabalho, comunicacao voz/dados, sistema de gravacao
de voz, sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de geracao de relatérios, e 0s recursos humanos,
gue comprovem aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da licitacdo, a
saber “Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos para sistema de atendimento, com
adocédo de plataforma de integracdo de multicanais e modulo de gestéo de atendimento, utilizando modelo
omnichannel, destinando a Central de Atendimento aos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos

e publico em geral do ambito da Fundacéo Universidade Virtual do Estado de S&o Paulo - UNIVESP”.

14.18. Declaro ainda, que possuo no quadro de empregados, ao menos um profissional com Certificacdo

em Andlise de Trafego em Central de Atendimento e em Dimensionamento de Operacdes de Contact Center.
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Data

Assinatura
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ANEXO VI.I DO TERMO DE REFERENCIA
Declaracées

DECLARAGAO 2: COMPROMISSO DE IMPLANTAGCAO, ENTREGA DO PLANO DE TRABALHO E DO
PLANO DE CONTINGENCIA

Nome da Empresa:

CNPJ:

Endereco da Empresa:

Nome do Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Telefone da Empresa:
Site da Empresa:
E-mail da Empresa:
Cargo/Funcéo:

Identidade do Representante Legal:

Declaro para os devidos fins que, caso a empresa que represento seja declarada vencedora da licitagéo,
implantaremos, no prazo de até 30 dias corridos, a contar da assinatura do contrato, a Central de Atendimento
dotado de infraestrutura fisica e tecnoldgica adequada, com 0s necesséarios recursos materiais e humanos
qualificados e suficientes para a prestacdo dos servicos conforme requisitos estabelecidos no TERMO DE
REFERENCIA.

Declaro que a Central de Atendimento sera implementado no endereco:

CEP: Sao Paulo/SP.
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Declaro ainda, que o Plano de Trabalho sera entregue no prazo de 3 dias corridos a contar da assinatura do
contrato, e que o Plano de Continuidade do Negdcio-PCN sera entregue no prazo de 30 dias corridos a contar
da assinatura do contrato, caso venha a ser vencedora da licitacao;

Data

Assinatura
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APENDICE | DO TERMO DE REFERENCIA

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP

Contratacao de Servico de Atendimento

Informagdes Basicas

e Categoria do objeto: Servigos
e Processo Administrativo (SEI): 253.00000286/2024-55

Descrigédo da necessidade

Objeto

Contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servigos para sistema de atendimento, com
adocao de plataforma de integracao de multicanais e médulo de gestao de atendimento, utilizando modelo
omnichannel, destinado a Central de Atendimento com atendimento presencial na sede da UNIVESP aos
alunos, ex-alunos, colaboradores internos e externos, e publico em geral no ambito da Fundagao
Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo - UNIVESP.

A plataforma deve garantir que toda a jornada da comunidade interna e externa da Univesp e ao publico
em geral, seja gerenciavel e integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo
Humano Telefénico, Receptivo Eletrénico (URA) com inteligéncia artificial (IA), Ativo (Humano),
Atendimento Multicanais, (e-mail/formulario eletronico, Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantanea, Chat
no site, Whatsapp Business Api, Chatbot e Voicebot), abrangendo todos os recursos necessarios a
execucdo e manutencdo dos servicos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e
tecnologia, conforme condi¢cdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento. A
contratagdo engloba a prestacéo de servigcos operacionais de atendimento por meio de canais multimeios
e servicos especializados por demanda, abrangendo todos os recursos de infraestrutura tecnolégica de
redes e telecomunicagdes, plataforma de comunicagéo, integragéo telefonia computador (CTI — Computer
Telephony Integration), solucdo de gravacdo dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental,
disponibilizagao e sustentagao de sistema de atendimento, processos de informagdes de atendimento
para a Central com capacidade de gravacdo de mensagens, recursos humanos especializados nas areas
compreendidas pelos servigos a serem executados, e demais recursos necessarios a prestacdo de

servigos, consoante especificagdes e quantidades conforme quadro a seguir:
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ITEM UNIDADE DE QUANTIDADE

ITEM DESCRIGAO CATSER
BEC MEDIDA TOTAL

Conferéncia de
documentagéao
1 digitalizada diversa, nos 5762 26980 unidade 175.000
moldes descritos no

Termo de Referéncia

Interagédo/atendimento
concluido PA I
Atendimento em
plataforma omnichannel
com Servigos de
Teleatendimento
Receptivo, Atendimento
Ativo e Atendimento
Multimeios (e-mail,

formulario eletrénico do . .
Fale Conosco (no site 5762 26980 interacdes 300.000
UNIVESP, SMS),
Chatbot e Mensageria
Instantédnea com
Whatsapp Business
API), para PA/6 horas.

Inclui atividades de
suporte, backoffice,
implantagéo e gestéao

dos servigos.

Manutengao e

3 sustentabilidade dos 5762 26980 Mensalidade 30

Servicos

Servigos de Elaboragao
e Implantagéo de Perguntas/

4 . L 5762 26980 3.000

Roteiros, Atualizagdo da respostas

base de conhecimento

(FAQ, Chatbot, etc),
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Fluxos de Atendimento,

Processos e Rotinas

Horas sob demanda
5 (desenvolvimento de 5762 26980 horas 7.500

sistemas)

Justificativa
O presente Termo de Referéncia visa a subsidiar o objeto de contratacao pretendido que consiste na
prestacao de servigos para sistema de atendimento (telefone, chat, Whatsapp Business Api, chatbot,
voicebot, inteligéncia artificial e protocolo/e-mail) aos alunos, ex-alunos, colaboradores internos e
externos e publico em geral do ambito da Fundagao Universidade Virtual do Estado de Sao Paulo -
UNIVESP.

Nesse sentido, cabe apresentarmos o contexto histérico e o panorama atual que justificam a presente
demanda de contratagao. Desde o inicio do Programa UNIVESP em 2007, o Governo do Estado de
Sao Paulo passou a fomentar a modalidade de ensino a distancia (EAD) por meio de projetos
desenvolvidos com a Universidade Estadual Paulista "Julio de Mesquita Filho" (UNESP), o Centro
Paula Souza (CPS) e a Universidade de S&o Paulo (USP). Este esforgo em conjunto culminou com
0 acumulo de experiéncias em EAD e, entre outros importantes resultados, assistimos a criagéo da
Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo (UNIVESP), dedicada ao ensino por meio do uso

intencional das Tecnologias de Informag¢do e Comunicagéao (TIC).

A UNIVESP iniciou suas atividades didaticas no segundo semestre de 2014, oferecendo 6 (seis)
Cursos de Graduagdo: Licenciaturas em Matematica, em Fisica, em Biologia e em Quimica, em 32
polos de 24 cidades, assim como Engenharia de Produgdo e Engenharia de Computacdo em 18
polos de 9 cidades, todas no Estado de S&o Paulo.

Nesta primeira oferta foram disponibilizadas 3.330 vagas no total, sendo 2.034 nas quatro
Licenciaturas e 1.296 para as Engenharias, divididas igualmente entre os Cursos. Para aquilatarmos
a importancia desta agéo, ela correspondia a um nimero maior de vagas do que a Unicamp oferece
em seus Cursos de Graduagao (3.320) em um ano, cerca de 45% das 7260 vagas ofertadas pela
UNESP e cerca de 30% das 11.012 vagas ofertadas pela USP.

Com o objetivo da universalizagdo do ensino superior paulista, em 2017, foi iniciado o plano de
expanséo. A iniciativa ampliou o campo de atuagdo da UNIVESP para todas as macrorregides do
Estado. No maior programa de inclusdo do ensino superior do pais, a Universidade inseriu em 203

municipios paulistas, mais de 35 mil estudantes. Ainda em 2017, a UNIVESP solicitou junto ao

Pagina 161|193



LINI\WESP

s EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de 30 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

Conselho Estadual de Educagao - CEE-SP - o reconhecimento de todos os cursos oferecidos até
2016. Em 2018, os cursos de Engenharia, Quimica, Fisica, Biologia e Matematica foram
reconhecidos. No mesmo ano, a Instituicdo formou os primeiros 169 alunos das Licenciaturas em
Matematica, Quimica, Biologia e Fisica atendendo a demanda por professores nas escolas de
educacgéo basica. Em 2018, a UNIVESP também ofertou o expressivo numero de 42.450 vagas, em
dois vestibulares.

Em 2019, além da implantagdo de novos cursos, como, Ciéncia de Dados, Bacharelado em
Tecnologia da Inovacgéo e Letras, a universidade realizou dois vestibulares e a oferta de mais de 21
mil vagas em todas as regides do Estado. O vestibular 2019.2 destinou no segundo semestre 5.150
vagas para o Eixo de Licenciatura (Pedagogia, Matematica e Letras), voltadas a 184 polos de 156
municipios. Ja o processo seletivo iniciado em outubro de 2019, para o ingresso de alunos em 2020,
ofertou 16.100 vagas, sendo: 8.050 para Licenciaturas (Letras, Pedagogia e Matematica) e 8.050
para o Eixo de Computagdo (Bacharelado em Tecnologia da Informagéo, Ciéncia de Dados e
Engenharia de Computagéo). As vagas foram oferecidas a 354 polos de 305 municipios do Estado,

o maior vestibular em extensao territorial.

Em 2020, a Universidade ofertou 16 mil vagas para mais de 300 municipios, o maior processo
seletivo em extenséo territorial e nUmero de vagas gratuitas do ensino superior paulista. Foram
oferecidos seis cursos, com duas areas basicas de ingresso, via vestibular. As Licenciaturas em
Letras, Matematica e Pedagogia e os voltados ao eixo de Computagdo: Bacharelado em Tecnologia

da Informagéo (BTI), bacharelado em Ciéncia de Dados e Engenharia de Computacao.

Em 2021, a UNIVESP conta com mais de 50 mil alunos de graduacao e esta presente em 374 polos,
localizados em 325 municipios, mais de 50% do territério paulista, abrangendo 90% da populacéo
estadual. Além dos seis cursos oferecidos no vestibular 2021: Letras, Matematica, Pedagogia,
Bacharelado em Tecnologia da Informacéo (BTl), bacharelado em Ciéncia de Dados e Engenharia
de Computagdo, a universidade mantém estudantes matriculados em outros cinco: Biologia,
Quimica, Fisica, Engenharia de Produgéo e Tecnologia em Gestao Publica (parceria com o CPS).
Também oferta pds-graduagédo nas areas de Educagado a Distancia e Engenharia. Os cursos séo
realizados em ambiente virtual, que garante a interagdo do estudante com o facilitador, além de

disponibilizar videoaulas, bibliotecas digitais e os conteudos pedagégicos.

A partir de 2022, a UNIVESP inseriu o novo eixo de Produgdo e Negdcios e os cursos de
Administracao, Engenharia de Produgéo e Processos Gerenciais, ou seja, surgem novos cursos e
nova demanda pela oferta de contetido e produgéo inéditas. Em 2023 a instituigao se posiciona com
aproximadamente 71 mil alunos de graduagdo, presente em 414 polos, localizados em 360
municipios, 56% dos municipios paulistas, mais de 60% do territério, abrangendo 92% da populagéo
paulista. Para 2024, espera-se atingirmos mais de 90 mil alunos inscritos com a perspectiva do

ingresso de mais 25 mil alunos em processo seletivo de vestibular. Fica patente diante destes
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numeros que o alcance e a magnitude que UNIVESP atingiu nos ultimos anos a transformou em um

importante agente de mudanca social e econdmica no estado de Sdo Paulo.

Portanto, é possivel observar que, desde a sua fundacao, a UNIVESP passou por crescimentos
consecutivos, incluindo o aumento no nimero de alunos, bem como na variedade de servigos
ofertados. Como resultado de toda essa expansdo e do cumprimento de suas atividades-fim
enquanto Universidade, cresceram também as formaliza¢des decorrentes de contratos, convénios e
acordos de cooperagao celebrados, o que tornou o trabalho rotineiro de acompanhamento, gestéao e

fiscalizagdo desafiador.

Nesse contexto, a Universidade Virtual do Estado de Sao Paulo (UNIVESP) atende atualmente cerca
de 71 mil alunos ativos, distribuidos em diversos cursos e localidades. Com o crescimento continuo
do numero de estudantes e a complexidade inerente ao ensino a distancia, torna-se imperativo a

implementacédo de um servigo de atendimento ao aluno robusto e eficiente.

Estudos indicam que cada aluno pode gerar entre 5 e 10 interagdes de atendimento por semestre.

Com 71 mil alunos, isso resultaria em um volume anual estimado entre:

. 350 mil a 700 mil interagbes de atendimento (71 mil alunos x 5 a 10 interagdes por aluno por

semestre x 2 semestres).

Esse alto volume de interagdes demonstra a necessidade de um servigo de atendimento capaz de

gerenciar e resolver eficientemente essas demandas.

Os servigos de atendimento ao aluno devem abranger diversas areas, incluindo:

e Suporte Técnico: Problemas com acesso a plataformas online, submisséo de trabalhos, uso de
ferramentas de ensino.

o Orientacdo Académica: Questdes sobre matriculas, cronogramas, requisitos de cursos,
transferéncias.

e Servigos Administrativos: Emissdo de documentos, esclarecimentos de politicas institucionais,

analise documental.

Pesquisas mostram que o atendimento eficiente aumenta a satisfagdo dos alunos e pode reduzir a

taxa de evasdo em até 15%.

Um sistema de atendimento bem estruturado pode otimizar processos internos, reduzir o tempo de

resolugao de problemas e melhorar a comunicagao entre departamentos, resultando em:
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. Reducéao do tempo médio de resposta: A meta é reduzir de 48 horas para 24 horas ou menos,
aumentando a eficiéncia e a satisfagao dos alunos.
. Centralizacdo e automagdo: Implementacdo de sistemas CRM (Customer Relationship

Management) para centralizar informagdes e automatizar respostas a perguntas frequentes.

Por fim, a contratagdo de um servigo de atendimento ao aluno para a UNIVESP néo so é necessaria
para atender ao volume e a diversidade das demandas dos 71 mil alunos, mas também trara
beneficios significativos em termos de satisfagao, retengéo e eficiéncia operacional. O investimento
inicial sera amplamente compensado pelo aumento na retengdo de alunos e pela melhoria da

experiéncia educacional, resultando em um impacto positivo institucional.

Area requisitante

e Nome e Cargo do responsavel: Juliane Guelere — Gerente

e Equipe: Secretaria de Registros Académicos

Descrigao dos requisitos da contratagcao

Descrigao das atividades a serem desenvolvidas
A empresa contratada devera realizar:

o Conferéncia de documentagao digitalizada - Avaliagao de documentos digitalizados conforme
Termo de Referéncia, com um total de 175.000 unidades.

o Interagao/atendimento concluido PA | - Atendimento omnichannel para suporte receptivo, ativo
e multimeios, incluindo canais como e-mail, Fale Conosco, SMS, Chatbot e WhatsApp Business
API, para PA de 6 horas. Inclui suporte, backoffice e gestdo de servigos, com 300.000 interacdes.

o Manutengao e sustentabilidade dos servigos - Manutengdo mensal dos servigos, com 30
mensalidades.

o Elaboragao e implantagao de roteiros e atualizagao da base de conhecimento - Criagédo de
roteiros, atualizagdo de FAQs e Chatbot, e desenvolvimento de fluxos e rotinas de atendimento,
totalizando 3.000 perguntas/respostas.

¢ Horas sob demanda (desenvolvimento de sistemas) - Desenvolvimento de sistemas conforme

demanda, com 7.500 horas.

Qualificagéo técnica
o Declaragdo de conhecimento prévio: A licitante deve confirmar conhecimento das condicdes e
requisitos locais necessarios ao cumprimento das obrigacdes descritas no TR, incluindo a op¢éo de

realizacé@o de vistoria prévia.
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e Alternativa a declaracdo de conhecimento prévio: A declaracao podera ser substituida por uma
formal, assinada pelo responsavel técnico do licitante, confirmando total conhecimento das condiges
de contratagéo.

e Capacidade operacional: A licitante deve comprovar experiéncia em servicos similares de
complexidade tecnolégica e operacional equivalente ou superior ao objeto desta contratacao,
mediante certides ou atestados de pessoas juridicas publicas ou privadas, ou pelo conselho
profissional competente.

e Caracteristicas minimas de experiéncia: Os atestados ou certiddes apresentadas devem
demonstrar que a empresa ja executou servicos de pelo menos 50% do objeto deste contrato,
especificamente, 35.000 documentos conferidos e 150.000 atendimentos prestados.

e Declaracéo de equipe profissional: A licitante devera declarar que, ao firmar o contrato, apresentara
evidéncia documental (carteira de trabalho, contrato de trabalho etc.) comprovando que dispde dos
profissionais listados no TR, conforme itens 7.1.56 e 5.39.

e Compromisso de implantacdo de Central de Atendimento: A licitante deve declarar que, caso seja
vencedora, implementara a Central de Atendimento nos prazos estabelecidos pelo TR. A Central
devera contar com a infraestrutura fisica e tecnolégica necessaria, além de pessoal e recursos
suficientes para prestar os servicos. Haverd um profissional qualificado para atendimento presencial
na sede da UNIVESP em horario comercial, das 9h00 as 18h00, de segunda a sexta-feira.

e Declaracdo de Qualificacdo Técnica: A licitante devera apresentar a Declaracdo de Qualificacdo

Técnica, conforme o modelo previsto no Anexo Il do TR, assinada pelo representante legal.

Garantia contratual
Apés a adjudicacéo do objeto do certame e até a data da contratacéo, a licitante vencedora devera
prestar garantia no percentual de 5% (cinco por cento), incidente sobre o valor correspondente
a 12 (doze) meses de contratacdo, em conformidade com o disposto nos Arts. 96 e seguintes
da Lei n° 14.133, de 2021, bem como nas condigbes descritas nas clausulas do contrato ou

outro instrumento habil que o substitua.

No prazo de convocagdo para formalizagdo da contratagdo, e anteriormente a celebragdao da
contratagdo, o fornecedor devera prestar garantia, podendo optar por uma das seguintes

modalidades:
| - Caugdo em dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante depdsito
bancario em favor do Contratante no Banco do Brasil, em conta que contemple a correcao
monetaria do valor depositado.
Il - Caucéo em titulos da divida publica. Serdo admitidos apenas titulos da divida publica

emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacao e de
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custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos,

conforme definido pelo Ministério competente.

lll - Fianga bancaria. Feita a opcéo pela fiangca bancaria, no instrumento devera constar a
renuncia expressa do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil. Sera admitida fianga
bancaria emitida por banco ou instituigao financeira devidamente autorizada a operar no Pais

pelo Banco Central do Brasil.

IV - Seguro-garantia. A apolice de seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos
os eventos indicados em conformidade com o item subsequente, observada a legislagdo que
rege a matéria. Caso tal cobertura ndo conste expressamente da apdlice, o fornecedor
vencedor podera apresentar declaragao firmada pela seguradora emitente afirmando que o
seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura de todos os eventos indicados em

conformidade com o item subsequente, observada a legislagdo que rege a matéria.

V - Titulo de capitalizagdo. Serdo admitidos apenas titulos de capitalizagdo conforme a
modalidade instrumento de garantia custeados por pagamento unico, com resgate pelo valor

total, emitidos com observancia da legislagdao que rege a matéria.

O contrato ou outro instrumento habil que o substitua (caso assim definido pela documentagao que
compde a presente contratagdo) oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas

em relagdo a garantia da contratacéo.

Subcontratagao

N&o sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual.

Levantamento de mercado

Analise de alternativas existentes
Como parte do processo de levantamento de mercado para identificacdo de possiveis solugbes
disponiveis, foram analisadas licitagBes conduzidas por diversos orgaos publicos para o objeto em
questao, inclusive contrata¢gfes da prépria Univesp, nas quais os servigos foram considerados de

natureza comum.

Além disso, foram realizadas pesquisas minuciosas em editais de aquisicbes ou contratacfes
semelhantes de outros 6rgaos publicos, acessando plataformas como BEC/SP, IBEC e
comprasgov.br. Essas buscas foram conduzidas em um periodo de até um ano antes da divulgacéo

do presente edital, com a aplicacé@o de filtros especificos para garantir a abrangéncia e relevancia
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dos resultados obtidos, sendo 0s principais:

REFERENCIAS

e Pregdo Eletrénico N°00032/2023 - (Processo Administrativo n.° 67278.000877/2023-16)
UASG: 120629 - GRUPAMENTO DE APOIO DE CANOAS
Objeto: Contratacdo de Empresa especializada na terceirizacdo de méo-de-obra para
prestacdo dos servicos de Teleatendimento (Servicos de Telefonistas) na Central de
Marcacdo de Consultas do Hospital de Aeronautica de Canoas (HACO), com dedicacao
exclusiva de m&o-de-obra e o fornecimento

de materiais e equipamentos necessarios para a perfeita execucao do servico

e Pregdo Eletrénico N° 00011/2023 - (Processo Administrativo n.° 50300.018290/2022-55)
UASG: 682010 - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS
Objeto: Contratacdo de empresa especializada em
prestagdo de servigos continuados para contact center do tipo omnichannel, incluindo os
servicos de teleatendimento receptivo eletrdnico, ativo (sms short message service e voice
chamada de voz), multimeios (email/formulario eletrénico e chat) com disponibilizagdo de
solugao tecnoldgica abrangendo todos os recursos necessarios aexecugao e manutengao

dos servicos, em atendimento as necessidades da ouvidoria da antag/sede.

e Pregdao Eletrdnico N° 23/2023 - (Processo Administrativo n.° 25000.091183/2023-90)
UASG: 250110 - MINISTERIO DA SAUDE
Objeto: Prestagao do servigo continuado de Contact Center destinados a operacionalizagao
da Central de Atendimento da

Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Satde (SUS) do Ministério da Saude.

A Fundacéo Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo (UNIVESP) realizou uma pesquisa de mercado
com o intuito de identificar possiveis fornecedores capazes de atender integralmente as exigéncias
técnicas e administrativas estipuladas no Termo de Referéncia. Para tanto, foram enviados e-mails
a diversos fornecedores cadastrados no Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao

Paulo (CAUFESP), solicitando cotagdes para a prestacdo de servigos de Central de Atendimento.
O objetivo dessa diligéncia foi garantir a obtenc&do de propostas competitivas e identificar fornecedores

que pudessem fornecer os servigos solicitados, respeitando todos os requisitos técnicos detalhados

no Termo de Referéncia.
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Com o intuito de assegurar a ampla divulgagdo e transparéncia no processo de contratagdo, foram
enviados e-mails aos fornecedores em 01/10/2024, concedendo o prazo até 07/10/2024 para o

recebimento das propostas, conforme ANEXO 1.

O processo de avaliacao das propostas foi conduzido com base nos critérios previamente estabelecidos,
considerando a experiéncia das empresas no mercado, a adequagao técnica as necessidades da

UNIVESP e a viabilidade econémica das cotagdes recebidas.

Forma de contratacao
Segundo a Lei 14.133/2021, Art. 6°, Incisos XlII e XLI:

“Art. 6° Para 0s fins  desta  Lei, consideram-se:
(..

Xl - bens e servicos comuns: aqueles cujos padrdes de desempenho
e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de
especificagdes usuais de mercado;

(-.)

XLI - pregdo: modalidade de licitagdo obrigatoria para aquisicdo de
bens e servicos comuns, cujo critério de julgamento poderé ser o de

menor prego ou o0 de maior desconto;”

E importante frisar, conforme demonstrado neste Estudo Técnico Preliminar, o objeto da contratag&o
possui padrées de desempenho e qualidade que possam ser objetivamente definidos pelo edital, por

meio de especifica¢cdes usuais de mercado.

Dessa forma, a melhor forma de contratac@o para o servigo a ser executado, considerando serem
todos de natureza comum nos moldes da Lei 14.133/2021, é por pregdo, em sua forma eletrbnica.

Justificativa da solugao escolhida

A contratacdo do servigco descrito no presente ETP sera realizada por meio de Pregdo Eletrdnico.
Primeiramente, proporciona agilidade e economia, pois permite que os servicos inerentes ao objeto
sejam realizados em uma Unica contratacdo, evitando a necessidade de novas licitagbes a cada
demanda.

Além disso, garante a padronizacao dos servigos, simplifica o0 processo de contratacao e proporciona
transparéncia nas negociacdes, beneficiando tanto a administra¢éo publica quanto os fornecedores.
Considerando o acima exposto, a solucéo escolhida por meio da qual a contratacao sera realizada

€ o Pregao Eletrdnico.

Descrigao da solu¢gao como um todo:
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A Fundacao Universidade Virtual do Estado de Sdo Paulo (UNIVESP) busca contratar uma empresa
especializada para implantar um sistema de atendimento omnichannel. Este sistema integrara e
gerenciara diversos canais de comunicagao para atender alunos, ex-alunos, colaboradores internos
e externos, e o publico em geral. A plataforma incluira:

e Atendimento receptivo humano telefénico

e Unidade de Resposta Audivel (URA) com inteligéncia artificial (I1A)

e Atendimento ativo humano

¢ Atendimento multicanais (e-mail, formularios eletrénicos, aplicativos méveis, mensageria

instantanea, chat no site, WhatsApp Business API, chatbot e voicebot)

A empresa contratada sera responsavel por fornecer toda a infraestrutura, recursos humanos, gestédo e
tecnologia necessarios para a execug¢ao e manutengao dos servigos. Isso inclui:
o Infraestrutura tecnoldgica de redes e telecomunicagdes
e Plataforma de comunicagao
¢ Integracgédo de telefonia com computador (CTI)
e Solugdo de gravacao dos atendimentos
¢ Infraestrutura fisica e ambiental
e Disponibilizagao e sustentagao do sistema de atendimento
e Processos de informagdes de atendimento para a Central, com capacidade de gravacao de
mensagens

o Recursos humanos especializados

Os servigos deverdo atender as condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas, assegurando uma

jornada gerenciavel e integrada para todos os usuarios.

Estimativa das quantidades

As quantidades s&o estimadas conforme tabela a seguir:

- ITEM UNIDADE DE QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO CATSER
BEC MEDIDA TOTAL
Conferéncia de
documentagao
1 digitalizada diversa, nos 5762 26980 unidade 175.000
moldes descritos no
Termo de Referéncia
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Interagédo/atendimento
concluido PAI:
Atendimento em
plataforma omnichannel
com Servigos de
Teleatendimento
Receptivo, Atendimento
Ativo e Atendimento
Multimeios (e-mail,

formulario eletrénico do . .
Fale Conosco (no site 5762 26980 interacdes 300.000
UNIVESP, SMS),
Chatbot e Mensageria
Instantédnea com
Whatsapp Business
API), para PA/6 horas.

Inclui atividades de
suporte, backoffice,
implantagéo e gestéao

dos servigos.

Manutencgao e

3 sustentabilidade dos 5762 26980 Mensalidade 30

Servicos

Servigos de Elaboragao
e Implantagéo de
Roteiros, Atualizagdo da

Perguntas/

4 base de conhecimento 5762 26980
respostas
(FAQ, Chatbot, etc),
Fluxos de Atendimento,

3.000

Processos e Rotinas

Horas sob demanda

5 (desenvolvimento de 5762 26980 horas 7.500

sistemas)

Estimativa do valor da contratacao
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O valor estimado da contratacdo tem carater sigiloso e ndo sera tornado publico antes de definido o
resultado do julgamento das propostas. O valor estimado da contratacédo foi definido com observancia do

disposto no Decreto estadual n® 67.888, de 17 de agosto de 2023.

Justificativa para o parcelamento ou nao da solucido

Em regra, conforme inciso Il do art. 47 da Lei n 14.133, de 2021, do parcelamento, quando o for

tecnicamente viavel e economicamente vantajoso.

O disposto, no entanto, ndo se aplica a presente demanda, por questdes eminentemente operacionais,
sendo necessario o agrupamento dos itens. Assim, afasta-se o carater de parcelamento e segue-se
a licitagdo com os itens agrupados em um unico grupo, composto de itens referentes as licengas de

alunos, consultoria estratégica, implantagao do sistema e operagao deste.

Contratagdes Correlatas e/ou interdependentes

A presente contratacdo ocorre de forma independente, ndo se vinculando a qualquer outra contratagéo

para que possa surtir seus efeitos.

Alinhamento entre a contratacéo e o planejamento

A presente contratacado esta prevista no Plano de Contratagbes Anual (PCA) da UNIVESP, conforme
contratagdo 481201-38/2025, podendo ser consultada no Portal Nacional de Contratagdes Publicas
através do ID: 17455396000164-0-000001/2025 e do link:
https://pncp.gov.br/app/pca/17455396000164/2025.

Beneficios a serem alcangados com a contratagao

A contratagdo dessa solugdo de atendimento omnichannel trara diversos beneficios a UNIVESP,

incluindo:

Beneficios Operacionais:

e Integracdo de Canais: A unificagdo de multiplos canais de comunicacéo (telefone, e-mail,
chat, WhatsApp, etc.) em uma unica plataforma facilita a gestdo e o monitoramento das
interagdes com alunos, ex-alunos, colaboradores e o publico em geral.

e Melhoria na Eficiéncia: A automagao de processos com IA, como a URA e chatbots, reduz
o tempo de espera e melhora a eficiéncia do atendimento, permitindo que os atendentes
humanos se concentrem em questdes mais complexas.

e Gravagdo e Monitoramento: A capacidade de gravar atendimentos permite a analise
posterior para melhorias continuas no servigo, treinamento de pessoal e garantia de

qualidade.
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Beneficios para Alunos e Usuarios:

Experiéncia do Usuario: Oferece uma experiéncia de atendimento mais fluida e
consistente, independentemente do canal utilizado, resultando em maior satisfagdo dos
alunos e usuarios.

Acessibilidade: Facilita 0 acesso ao atendimento através de diversos canais, conforme a
preferéncia dos usuarios, aumentando a acessibilidade e comodidade.

Beneficios Estratégicos:

Dados e Insights: A plataforma fornecera dados valiosos sobre as intera¢des e demandas
dos usuarios, permitindo uma analise aprofundada para tomadas de decisdes
estratégicas e melhoria continua dos servigos oferecidos.

Foco na Missdao Educacional: Com um sistema de atendimento eficiente, a UNIVESP
pode concentrar mais recursos e esforgcos em sua missao principal de educagao virtual,

deixando a gestao do atendimento a cargo de uma solugao especializada.

Beneficios Tecnolodgicos:

Infraestrutura Moderna: A adocdo de uma infraestrutura tecnoldgica avancada e
especializada garante maior estabilidade, seguranca e escalabilidade dos servigos de
atendimento.

Atualizagdo e Manutengdo: A responsabilidade pela atualizagdo e manutencédo da
plataforma sera da empresa contratada, garantindo que a UNIVESP sempre tenha acesso
as ultimas tecnologias e praticas do setor.

Esses beneficios combinados contribuirdo significativamente para a melhoria da
eficiéncia operacional da UNIVESP, a satisfagao dos seus usuarios e a realizagédo de sua

missdo educacional com maior eficacia.

Providéncias a serem adotadas

N&o serdo necessarias quaisquer adequacgodes, quer seja logistica, infraestrutura, pessoal, procedimental

ou regimental.

Possiveis impactos ambientais

A implementagdo de uma solugdo de atendimento omnichannel para a UNIVESP trara impactos

ambientais positivos e negativos. Positivamente, a digitalizagdo dos processos reduzira a necessidade de

papel e os deslocamentos fisicos, diminuindo as emissdes de gases de efeito estufa. No entanto, a

operacgao continua dos servidores e dispositivos eletrénicos aumentara o consumo de energia elétrica e

podera gerar residuos eletronicos devido a substituicao peridédica de equipamentos.

Para mitigar os impactos negativos, é essencial adotar medidas preventivas como o uso de data centers

eficientes em termos energéticos, a preferéncia por fontes de energia renovavel, e a reciclagem adequada
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de residuos eletrénicos. Medidas corretivas incluem programas de compensagao de carbono e sistemas
de monitoramento ambiental. Essas agdes garantirdo que a contratagdo da solugéo pela UNIVESP seja
sustentavel e responsavel, contribuindo para a preservacdo do meio ambiente e reforgando o

compromisso da instituigdo com praticas de governanga ambientalmente conscientes.

Declaragao de viabilidade da contratagcao

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacgao.

Justificativa:

Diante do presente Estudo, a contratagao é viavel e razoavel, bem como necessaria, tanto sob a analise
da solugdo de servico para SISTEMA DE ATENDIMENTO, COM ADOGCAO DE PLATAFORMA DE
INTEGRAGAO DE MULTICANAIS E MODULO DE GESTAO DE ATENDIMENTO, UTILIZANDO
MODELO OMNICHANNEL, DESTINANDO A CENTRAL DE ATENDIMENTO AOS ALUNOS, EX-
ALUNOS, COLABORADORES INTERNOS E EXTERNOS E PUBLICO EM GERAL DO AMBITO DA
FUNDAGAO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO - UNIVESP quanto da escolha

pela modalidade licitatéria.
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ANEXO I
MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO UNIVESP N°.: XXX/2025
PROCESSO ADMINISTRATIVO N°.: 253.00000286/2024-55

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° XX/2025 CELEBRADO
ENTRE A FUNDACAO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO
ESTADO DE SAO PAULO — UNIVESP, E  XXXXXXXXXXXXXXX,
TENDO POR OBJETO A CONTRATACAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE
SISTEMA DE ATENDIMENTO - CENTRAL DE
ATENDIMENTO.

A FUNDA(;AO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO - UNIVESP, com
sede na Av. Paulista, n® 352, 14° andar - Bela Vista, na cidade de S&o Paulo/Estado de S&o Paulo, inscrito
no CNPJ sob o n®17.455.396/0001-64, neste ato representada por seu Presidente: Marcos Augusto Francisco
Borges, inscrito no CPF sob n° 133.587.528-01, nomeado pelo Decreto de 28 de Fevereiro de 2023,
publicado(a) no DOE de 01 de Mar¢o de 2023, no uso da competéncia conferida pela legislacédo aplicavel,
doravante denominado(a) CONTRATANTE, € 0(@) .ccccceeveiviviiieeeeeeeeennn. , inscrito(a) no CNPJ/MF sob o n°
............................ , sediado(a) na ................ccceeevveeeennn, doravante designado(a) CONTRATADO, neste ato
representado(a) POr .......cceeeeeeriveeeeeniinnnen (nome e fun¢éo no Contratado), inscrito(a) no CPF sob o n°.......... ,
conforme atos constitutivos da fornecedora OU procuragdo apresentada nos autos, tendo em vista o que
consta No Processo N° ........cccoevvveeeeeninen, e em observéancia as disposi¢6es da Lei n® 14.133, de 1° de abril
de 2021, e demais normas da legislacdo aplicivel, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato,
decorrente do Pregdo Eletrdnico n°, mediante as condicbes a seguir enunciadas, de acordo com as
subdivisdes subsequentes na forma de clausulas e respectivos itens que compdem este instrumento.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO (art. 92, I e 1)

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacdo de empresa especializada para prestacdo de
servigos para sistema de atendimento, com adocao de plataforma de integracdo de multicanais e médulo de
gestao de atendimento — Central de Atendimento, conforme detalhamento e especificacBes técnicas deste
instrumento, do Termo de Referéncia, da proposta do Contratado e demais documentos da contratacao
constantes do processo administrativo em epigrafe.

1.2. Objeto da contratacéo:

. ITEM UNIDADE DE QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO CATSER
BEC MEDIDA TOTAL
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Conferéncia de
documentacéo digitalizada )
1 5762 26980 unidade 175.000

diversa, nos moldes descritos

no Termo de Referéncia

Interacao/atendimento
concluido PA I: Atendimento
em plataforma omnichannel

com Servicos de
Teleatendimento Receptivo,
Atendimento Ativo e
Atendimento Multimeios (e-
2 mail, formulério eletranico do 5762 26980 interacdes 300.000
Fale Conosco (no site
UNIVESP, SMS), Chatbot e
Mensageria Instantanea com
Whatsapp Business API),
para PA/6 horas. Inclui
atividades de suporte,
backoffice, implantacéo e
gestéo dos servicos.

Manutencéo e

3 5762 26980 Mensalidade 30
sustentabilidade dos servigos

Servigos de Elaboragéo e
Implantacdo de Roteiros,
Atualizacdo da base de Perguntas/

4 ) 5762 26980 3.000
conhecimento (FAQ, Chatbot, respostas

etc), Fluxos de Atendimento,

Processos e Rotinas

Horas sob demanda

5 (desenvolvimento de 5762 26980 horas 7.500
sistemas)
1.3. O presente Termo de Contrato vincula-se a seguinte documentagdo, que se considera parte

integrante deste instrumento, independentemente de transcrigcéo:

1.3.1. O Termo de Referéncia;
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1.3.2. O Edital da Licitacao;
1.3.3. A Proposta do Contratado; e
1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.

1.4. O regime de execucao deste contrato € o de empreitada por pre¢o unitario.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO

O prazo de vigéncia da contratacdo é de 30 (trinta) meses a partir da data de assinatura do contrato, na forma
do artigo 105 da Lei n° 14.133, de 2021, prorrogaveis nas hipoteses previstas no artigo 106 da Lei n° 14.133,
de 2021; por ser servi¢co continuo e de apoio as decisdes da administracdo, sendo que a execucdo total do
termo sera considerada com a entrega de todos os relatérios descritos no Termo de Referéncia.

2.1.1. O prazo de vigéncia serd automaticamente prorrogado, independentemente de termo aditivo,
guando o objeto ndo for concluido no periodo firmado acima, desde que justificadamente, pelo prazo
necessario a conclusdo do objeto, caso em que deverd a Administracao providenciar a readequacao do
cronograma fixado para o contrato.

2.1.2. Quando a ndo conclusdo do objeto da contratacdo decorrer de culpa do Contratado:

2.1.2.1. O Contratado sera constituido em mora, aplicaveis a ele as respectivas sancdes
administrativas;

2.1.2.2. O Contratante podera optar pela extincdo do contrato e, nesse caso, adotard as medidas
admitidas em lei para a continuidade da execug¢éo contratual, nos termos do paragrafo Unico do artigo
111 da Lein® 14.133, de 2021.

2.1.3. N&o obstante o prazo estipulado nesta clausula, quando ultrapassado o exercicio, a vigéncia
nos exercicios subsequentes ao da celebragdo do contrato estard sujeita a condicdo resolutiva,
consubstanciada esta na inexisténcia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orcamentarias de cada
exercicio para atender as respectivas despesas. Ocorrendo a resolucdo do contrato, com base na
condicéo estipulada nesta subdivisdo, o Contratado ndo tera direito a qualquer espécie de indenizagéo.

CLAUSULA TERCEIRA — MODELOS DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS (art. 92, IV, VII
e XVvlih

3.1. O regime de execucdo contratual, os modelos de gestédo e de execuc¢do, assim como 0s prazos e
condi¢des de inicio, conclusao, entrega, observagao e recebimento do objeto, e critérios de medicdo, constam
no Termo de Referéncia, que constitui parte integrante deste Contrato.

CLAUSULA QUARTA — SUBCONTRATAGCAO

4.1. Nao sera admitida a subcontratagdo, cessao ou transferéncia, total ou parcial, do objeto contratual.

CLAUSULA QUINTA — PRECO (art. 92, V)

5.1. O valor total da contratacdo é de R$.......... (.....)

5.2. No valor acima estéo incluidos, além do lucro, todas as despesas diretas e indiretas decorrentes da
execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratacéo.
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5.3. O valor indicado nesta clausula é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao
Contratado dependerdo dos quantitativos efetivamente demandados, medidos e fornecidos.

5.4. Caso o Contratado seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a contratagao,
perca as condi¢Bes de enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte ou, ainda, torne-
se impedido de beneficiar-se desse regime tributario diferenciado por incorrer em alguma das vedagfes
previstas na Lei Complementar n® 123, de 2006, ndo podera deixar de cumprir as obrigagGes avencadas
perante a Administracéo, tampouco requerer o reequilibrio econdmico-financeiro, com base na alegacao de
gue a sua proposta levou em consideracdo as vantagens daquele regime tributario diferenciado.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO (art. 92, V e VI)

6.1. O prazo para pagamento ao Contratado e demais condicdes a ele referentes encontram-se definidos
no Termo de Referéncia, que constitui parte integrante deste Contrato.

CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE (art. 92, V)

7.1. Os precos inicialmente ajustados séo fixos e irreajustaveis pelo prazo de 1 (um) ano contado da data
do or¢camento estimado, que corresponde a __ /__/ _ (DD/MM/AAAA).

7.2. E previsto reajuste anual dos precos inicialmente ajustados, de modo que, caso o prazo de execugao
do objeto contratual ultrapasse a data em que se configure 1 (um) ano a contar da data do orgcamento
estimado, e independentemente de pedido do Contratado, 0s precos iniciais serdo reajustados, mediante a
aplicagdo, pelo Contratante, do indice IPC-FIPE, exclusivamente para as obriga¢des iniciadas e concluidas
apos a ocorréncia da anualidade.

7.3. No caso de reajuste(s) subsequente(s) ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado
a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

7.4. No caso de atraso ou ndo divulgacéo do(s) indice(s) de reajustamento, o Contratante pagard ao
Contratado a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente
tdo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

7.5. Nas afericbes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(do), obrigatoriamente, o(s)
definitivo(s).

7.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer
forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser
determinado(s) pela legislacdo entdo em vigor.

7.7. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do prec¢o do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

7.8. O reajuste serd realizado por apostilamento.

7.9. Os precos serdo reajustados, mediante a aplicacdo da seguinte formula paramétrica:

[(1pc
IPC,

Onde:
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. R = parcela de reajuste;
. Po = preco inicial do contrato no més de referéncia dos precos ou pre¢o do contrato no més de

aplicacao do ultimo reajuste;

. IPC/IPCo = variag&o do IPC FIPE - indice de Preco ao Consumidor, ocorrida entre o més de referéncia

de precos, ou 0 més do ultimo reajuste aplicado, e 0 més de aplicacao do reajuste.

CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DO CONTRATANTE (art. 92, X, XI e XIV)

8.1. Séo obriga¢cBes do Contratante:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢6es assumidas pelo Contratado, de acordo com o
contrato e a documentacao que o integra;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condi¢Bes estabelecidas no Termo de Referéncia;

8.1.3. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢des verificadas no objeto
fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, a expensas do
Contratado;

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato e o cumprimento das obrigacdes pelo
Contratado;

8.1.5. Comunicar ao Contratado para emissdo de Nota Fiscal em relagdo a parcela incontroversa,

para efeito de liquidacdo e pagamento, se houver parcela incontroversa no caso de controvérsia sobre a
execucdo do objeto, quanto a dimensédo, qualidade e quantidade, observando-se o art. 143 da Lei n°®
14.133, de 2021;

8.1.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execucédo do objeto, no prazo,
forma e condi¢cbes estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia;

8.1.7. Aplicar ao Contratado as san¢des previstas na lei e neste Contrato;

8.1.8. Cientificar o 6rgdo de representacao judicial da Procuradoria Geral do Estado para adocéo
das medidas cabiveis quando necessaria medida judicial diante do descumprimento de obrigacdes pelo
Contratado;

8.1.9. Explicitamente emitir decis@do sobre todas as solicitagbes e reclamacgfes relacionadas a

execucao do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente
protelatdrios ou de nenhum interesse para a boa execuc¢éo do ajuste, observado o prazo de 1 (um) més
para decisdo, a contar da concluséo da instru¢do do requerimento, admitida a prorrogagédo motivada, por
igual periodo, e excepcionada a hipétese de disposi¢éo legal ou clausula contratual que estabeleca prazo
especifico;

8.1.10. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro feitos
pelo Contratado no prazo maximo de 1 (um) més, contado a partir da conclusdo da instrucdo do
requerimento, sendo admitida a prorrogacdo motivada desse prazo por igual periodo, e observado o
disposto no paragrafo Unico do art. 131 da Lei n® 14.133, de 2021;

8.1.11. Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para
apuracdo de descumprimento de clausulas contratuais;

8.1.12. Observar, no tratamento de dados pessoais de profissionais, empregados, prepostos,
administradores e/ou sécios do Contratado, a que tenha acesso durante a execucdo do objeto a que se
refere a clausula primeira deste contrato, as normas legais e regulamentares aplicaveis, em especial, a
Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com suas altera¢des subsequentes.
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8.2. O prazo para resposta ao pedido de restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro ndo se
iniciard enquanto o Contratado ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacao solicitada pelo Contratante
para adequada instrucdo do requerimento.

8.3. A Administracdo ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pelo Contratado com
terceiros, ainda que vinculados a execugéo do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em
decorréncia de ato do Contratado, de seus profissionais, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DO CONTRATADO (art. 92, XIV, XVl e XVII)

9.1. O Contratado deve cumprir todas as obrigacfes estabelecidas em lei, e aquelas constantes deste
Contrato e da documentacéo que o integra, assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas
decorrentes da boa e perfeita execucédo do objeto, observando, ainda, as obrigac6es a seguir dispostas:

9.1.1. Designar e manter preposto aceito pelo Contratante para representar o Contratado na
execucao do contrato;

9.1.1.1. A indicacdo ou a manutencdo do preposto do Contratado podera ser recusada pelo
Contratante, desde que devidamente justificada, hip6tese em que o Contratado devera designar outro
para o exercicio da atividade;

9.1.2. Atender as determinacdes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade superior
(art. 137, 11, da Lei n® 14.133, de 2021) e prestar todo esclarecimento ou informacgéo por eles solicitados;

9.1.3. Alocar os profissionais necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato,
com habilitagdo e conhecimento adequados, utilizando os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e tecnologia deverdo atender as recomendacdes de
boa técnica e a legislacao de regéncia;

9.14. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, &s suas expensas, no total ou em parte,
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, 0s servigos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes
resultantes da execucdo ou dos materiais empregados;

9.1.5. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, de acordo com
0 Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078, de 1990), bem como por todo e qualquer dano causado
diretamente a Administragdo ou a terceiros em razdo da execucdo do contrato, ndo excluindo nem
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento da execuc¢do contratual pelo
Contratante, que ficara autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida na
documentacao que integra este instrumento, o valor correspondente aos danos sofridos;

9.1.6. N&o contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linhareta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do Contratante, de agente publico que
desempenhe(ou) funcdo na licitacdo ou de fiscal ou gestor do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo
Unico, da Lein® 14.133, de 2021,

9.1.7. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores — Sicaf ou em outros meios eletrdnicos habeis de informagdes, o Contratado
devera atender a notificacdo para entregar ao setor responsavel pela fiscalizagcao do contrato, no prazo de
5 (cinco) dias Uteis, os seguintes documentos: 1) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida
Ativa da Unido; 2) certidbes que comprovem regularidade fiscal perante as Fazendas Estadual/Distrital
e/ou Municipal/Distrital do domicilio ou sede do Contratado que tenham sido exigidas para fins de
habilitacdo na documentacdo que integra este instrumento; 3) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF;
e 4) Certiddo Negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de Débitos Trabalhistas;

9.1.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convencgéo, ou
Dissidio Coletivo de Trabalho das categorias abrangidas pelo contrato, e por todas as obrigacdes e
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, sociais, comerciais e 0os demais previstos em legislacédo

Pagina 179193


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art92
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art137
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078compilado.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art48
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art48

LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

especifica, cuja inadimpléncia néo transfere a responsabilidade ao Contratante, nos termos do art. 121 da
Lei n®14.133, de 2021;

9.1.9. Comunicar ao Fiscal do contrato, assim que possivel, qualquer ocorréncia anormal ou
acidente que se verifique no local da execucgéo dos servicos;

9.1.10. Prestar todo esclarecimento ou informagé&o solicitada pelo Contratante ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos
a execucdao do objeto;

9.1.11. Paralisar, por determinacdo do Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de
terceiros;

9.1.12. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for

necessario a execucao do objeto, durante a vigéncia do contrato;

9.1.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagédo pertinente, cumprindo
as determinacdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e nas melhores
condi¢des de seguranca, higiene e disciplina;

9.1.14. Submeter previamente, por escrito, ao Contratante, para analise e aprovagdo, quaisquer
mudancgas nos métodos executivos que fujam as especificagcdes do Termo de Referéncia, observando-se
o disposto no Capitulo VII do Titulo 11l da Lei n® 14.133, de 2021;

9.1.15. N&o permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de 16 (dezesseis) anos, exceto na
condicéo de aprendiz para os maiores de 14 (quatorze) anos, nem permitir a utilizagdo do trabalho do
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

9.1.16. Manter, durante toda a execug¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacfes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitacéo;

9.1.17. Cumprir, durante todo o periodo de execucdo do contrato, a reserva de cargos prevista em
lei para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as
reservas de cargos previstas em outras normas especificas (art. 116 da Lei n°® 14.133, de 2021);

9.1.18. Comprovar o cumprimento da reserva de cargos a que se refere a subdivisdo acima, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, com a indicacdo dos empregados que preencheram as referidas vagas (art.
116, paragrafo Unico, da Lei n® 14.133, de 2021);

9.1.19. Guardar sigilo sobre todas as informacfes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato, respondendo, administrativa, civil e criminalmente por sua indevida divulgacéo e incorreta ou
inadequada utilizacéo;

9.1.20. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento de sua proposta,
inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros, mas que sejam previsiveis em seu
ramo de atividade;

9.1.21. Cumprir as disposicbes legais e regulamentares federais, estaduais e municipais que
interfiram na execuc¢éo do objeto, bem como as normas de seguranca do Contratante;

9.1.22. Realizar os servicos de manutencédo e assisténcia técnica no seguinte local: Av. Paulista, n°
352, 14° andar - Bela Vista, na cidade de Séo Paulo/Estado de S&o Paulo (podera ser via acesso remoto).

9.1.23. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas
empregadas, sem perda de informagdes, podendo ser exigida do Contratado, inclusive, a capacitacéo dos
técnicos do Contratante ou do novo fornecedor que continuara a execug¢ado dos servicos;

Pagina 180|193


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art116
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art116
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art116
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14133.htm

LINI\WESP

P EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S20 Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

9.1.24. Ceder ao Contratante todos os direitos patrimoniais relativos ao objeto contratado, o qual
podera ser livremente utilizado e/ou alterado em outras ocasifes, sem necessidade de nova autorizacao
do Contratado.

9.1.24.1. Considerando que o objeto da contratacdo envolve a elaboragc&o de projeto relativo a obra
imaterial de carater tecnolégico, insuscetivel de privilégio, a cessao de todos os direitos patrimoniais a
gue se refere a subdivisdo anterior inclui o fornecimento de todos os dados, documentos e elementos
de informacéao pertinentes a tecnologia de concepgédo, desenvolvimento, fixacdo em suporte fisico de
qualquer natureza e aplicacao da obra, nos termos do § 1° do art. 93 da Lei n® 14.133, de 2021.

9.2. Em atendimento a Lei n® 12.846, de 2013, e ao Decreto estadual n°® 67.301, de 2022, o Contratado
se compromete a conduzir os seus negocios de forma a coibir fraudes, corrupcdo e quaisquer outros atos
lesivos a Administracéo Publica, nacional ou estrangeira, de modo que o Contratado ndo podera oferecer, dar
ou se comprometer a dar a quem quer gue seja, tampouco aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer
que seja, por conta prépria ou por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagcdo, compensacao,
vantagens financeiras ou beneficios de qualquer espécie relacionados de forma direta ou indireta ao objeto
deste contrato, o que deve ser observado, ainda, pelos seus prepostos, colaboradores e eventuais
subcontratados, caso permitida a subcontratacéo.

9.2.1. O descumprimento das obrigacfes previstas na subdivisdo acima podera submeter o
Contratado a extingdo unilateral do contrato, a critério do Contratante, sem prejuizo da aplicagdo das
sancdes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauracdo do processo administrativo de
responsabilizacdo de que tratam a Lei n® 12.846, de 2013, e o Decreto estadual n° 67.301, de 2022.

9.3. O Contratado obriga-se a ndo admitir a participacdo, na execucao deste contrato, de:

9.3.1. agente publico de 6rgdo ou entidade licitante ou contratante, ou terceiro que auxilie a
conducédo da contratacdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou
funcionério ou representante de empresa que preste assessoria técnica, nos termos dos 8§ 1° e 2° do art.
9°da Lein®14.133, de 2021;

9.3.2. pessoa que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do érgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha
desempenhado funcdo na licitagcéo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja
cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, nos termos
do inciso IV do art. 14 e/ou paragrafo Unico do art. 48 da Lei n°® 14.133, de 2021;

9.3.3. pessoas que se enquadrem nas demais vedacdes previstas no art. 14 da Lei n® 14.133, de
2021.

9.4. O Contratado devera observar a vedacao constante do Decreto estadual n® 68.829, de 4 de setembro
de 2024.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

10.1. Sempre que realizarem qualquer tipo de tratamento de dados pessoais no &mbito da execu¢édo do
objeto deste contrato, as partes deverdo observar as normas previstas na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de
2018, com suas alteragbes subsequentes (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD), as demais
normas legais e regulamentares aplicaveis, inclusive regulamentos editados pela Autoridade Nacional de
Protecéo de Dados, bem como a disciplina estabelecida neste instrumento.

10.2. O Contratado:

10.2.1. guando se caracterizar como operador que realiza o tratamento de dados pessoais em nome
do Contratante, deve:

10.2.1.1. observar as instrucdes por escrito do Contratante para execucéo desse tratamento;
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10.2.1.2. implementar medidas técnicas e organizacionais apropriadas para o cumprimento das
obrigacdes do Contratante previstas na Lei n® 13.709, de 2018;

10.2.1.3. adotar as medidas cabiveis para auxiliar na investigagdo, mitigacao e reparagédo de cada
incidente de seguranca;

10.2.2. guando se caracterizar como controlador de dados pessoais, somente podera trata-los com
fundamento nas hip6teses previstas na Lei n°® 13.709, de 2018, seguindo as regras e 0s principios nela
previstos, em especial os principios da finalidade, adequacédo, necessidade, seguranca e prevengao.

10.3. O Contratado deve assegurar que o acesso a dados pessoais seja limitado aos empregados,
prepostos ou colaboradores que necessitem conhecer/acessar os dados pertinentes, na medida em que
sejam estritamente necessarios para as finalidades deste contrato, e cumprir a legislacdo aplicavel,
assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos a compromissos de confidencialidade ou
obrigacdes profissionais de confidencialidade.

10.4. Considerando a natureza dos dados tratados, as caracteristicas especificas do tratamento e o estado
atual da tecnologia, assim como os principios previstos no caput do artigo 6° da Lei n® 13.709, de 2018, o
Contratado deve adotar, em relagdo aos dados pessoais, medidas de seguranca, técnicas e administrativas
aptas a proteger os dados e informacdes de acessos ndo autorizados e de situa¢gdes acidentais ou ilicitas de
destruicdo, perda, alteracdo, comunicagdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

10.5. O Contratado deve comunicar na primeira oportunidade possivel ao Contratante o conhecimento de
requerimento de titular de dados pessoais a ele dirigido, de incidente de seguranca relacionado a dados
pessoais, ou de outra circunstancia cuja ciéncia seja relevante para o cumprimento pelo Contratante da
legislagdo aplicavel ao tratamento de dados pessoais decorrente deste instrumento, fornecendo informacgdes
suficientes para que ele cumpra quaisquer deveres previstos na Lei n°® 13.709, de 2018.

10.6. Por ocasido do encerramento deste contrato, é dever do Contratado eliminar os dados pessoais, com
excecao das hipoteses do artigo 16 da Lei n°® 13.709, de 2018, quando for o caso e nos seus estritos limites.

10.7. O Contratado deve colocar a disposi¢cdo do Contratante, conforme solicitado, toda informacao
necessaria para demonstrar o cumprimento do disposto nesta clausula.

10.8. O Contratado respondera por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados ao Contratante ou a
terceiros decorrentes do descumprimento da Lei n°® 13.709, de 2018, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizacdo do Contratante em seu acompanhamento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUCAO (art. 92, XII)

11.1. Ap6s a adjudicacédo do objeto do certame e até a data da contratacdo, a licitante vencedora devera
prestar garantia no percentual de 5% (cinco por cento), incidente sobre o valor correspondente a 12 (doze)
meses de contratacdo, em conformidade com o disposto nos arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021,
bem como nas condi¢des descritas nas clausulas do contrato ou outro instrumento habil que o substitua.

11.2. No prazo de convocacdo para formalizacdo da contratacdo, e anteriormente a celebracdo da
contratacdo, o fornecedor devera prestar garantia, podendo optar por uma das seguintes modalidades:

| - Caucdo em dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante depdsito bancéario em favor do

UNIVESP no Banco do Brasil, em conta que contemple a correcdo monetéaria do valor depositado.

Il - Caucao em titulos da divida publica. Serdo admitidos apenas titulos da divida publica emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco

Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo Ministério competente.
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Il - Fianca bancaria. Feita a op¢éo pela fianga bancaria, no instrumento devera constar a renlincia expressa
do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil. Sera admitida fianca bancéria emitida por banco ou

instituicao financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil.

IV - Seguro-garantia. A apdlice de seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados em conformidade com o item subsequente, observada a legislacdo que rege a matéria. Caso tal
cobertura ndo conste expressamente da apdlice, o fornecedor vencedor poderd apresentar declaragao
firmada pela seguradora emitente afirmando que o seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura
de todos os eventos indicados em conformidade com o item subsequente, observada a legislacdo que rege a
matéria.

V - Titulo de capitalizacdo. Serdo admitidos apenas titulos de capitalizacdo conforme a modalidade
instrumento de garantia custeados por pagamento Unico, com resgate pelo valor total, emitidos com
observancia da legislagdo que rege a matéria.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS (art. 92, XIV)

12.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, o Contratado que:

a) der causa a inexecucéo parcial do contrato;

b) der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucéo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucado ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) apresentar documentacéo falsa ou prestar declaragéo falsa durante a execucdo do contrato;

f)  praticar ato fraudulento na execuc¢éo do contrato;

g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

12.2. Garantida a prévia defesa, serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infragcdes acima descritas
as seguintes sancdes:

i) Adverténcia, se o Contratado der causa a inexecuc¢édo parcial do contrato, quando nao se justificar a
imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, 8§ 2° da Lei n® 14.133, de 2021);

i) Impedimento de licitar e contratar, se praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c”’ e “d” da
subdivis@o anterior desta clausula, quando n&o se justificar a imposicdo de penalidade mais grave (art.
156, § 4°, da Lein® 14.133, de 2021);

iii) Declaracéo deinidoneidade paralicitar ou contratar, quando praticadas as condutas descritas nas
alineas “e”, “f’, “g” e “h” da subdiviséo anterior desta clausula, bem como nas alineas “b”, “c” e “d” da
referida subdivisdo, que justifiguem a imposicéo de penalidade mais grave (art. 156, § 5°, da Lei n® 14.133,

de 2021).

iv) Multa:

a) Moratéria de 0,15% (zero, quinze por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 100 (cem) dias;
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b) Compensatodria, para as infragcdes descritas nas alineas “e” a “h” do item 12.1, de 1,0% a 10% do
valor do Contrato.

¢) Compensatoria, para a inexecugéo total do contrato prevista na alinea “c” do item 12.1, de 05% a
20% do valor do Contrato.

d) Parainfragdo descrita na alinea “b” do item 12.1, a multa sera de 0,5% a 10% do valor do Contrato.
e) Parainfragbes descritas na alinea “d” do item 12.1, a multa sera de 1,0% a 10% do valor do Contrato.

f) Para ainfragao descrita na alinea “a” do item 12.1, a multa sera de 1,0% a 5,0% do valor do Contrato.

12.3. A aplicacdo das sancdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hip6tese alguma, a obrigacédo de
reparacao integral do dano causado ao Contratante (art. 156, § 9° da Lei n® 14.133, de 2021).

12.4. A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sanc¢@es previstas neste Contrato (art.
156, 8 7°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.4.1. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze)
dias Uteis, contado da data de sua intimacgéo (art. 157 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.4.2. Se a multa aplicada e as indenizacdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada, caso exigida na documentacdo que integra este instrumento, ou, quando
for o caso, sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.5. A aplicagdo das sanc¢des realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditério e a
ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da
Lei n° 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragcédo de
inidoneidade para licitar ou contratar.

12.6. Na aplicacdo das sanc¢fes serdo considerados (art. 156, 8§ 1°, da Lei n® 14.133, de 2021):

a) anhatureza e a gravidade da infracdo cometida;
b) as peculiaridades do caso concreto;

€) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) aimplantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos
orgédos de controle.

12.7. As sancgdes sdo autbnomas e a aplicacdo de uma néo exclui a de outra.

12.8. Os atos previstos como infracdes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de
licitacbes e contratos da Administragdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n°®
12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito
procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.9. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso
do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n® 14.133, de 2021,
ou para provocar confusao patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢Bes aplicadas a pessoa
juridica serdo estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de administracdo, a pessoa juridica
sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagéo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o
sancionado, observados, em todos os casos, 0 contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise
juridica prévia (art. 160 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.10. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagcdo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancdes por ele aplicadas, para fins de
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publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal (Art. 161 da Lei n® 14.133, de
2021).

12.11. Assancdes de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar
séo passiveis de reabilitagdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINCAO CONTRATUAL (art. 92, XIX)

13.1. O contrato podera ser extinto na forma, pelos motivos e com as consequéncias previstos nos artigos
137a139e155a 163 dalein®14.133, de 2021.

13.1.1. O Contratado reconhece desde ja os direitos do Contratante nos casos de extingao por ato
unilateral da Administracao, prevista no artigo 138 da Lei n® 14.133, de 2021, bem como no art. 1°, § 2°,
item 3, do Decreto estadual n® 55.938, de 2010, com a redacédo que lhe foi dada pelo Decreto estadual n°
57.159, de 2011, na hip6tese da configuragdo de trabalho em carater ndo eventual por pessoas fisicas,
com relacdo de subordinagdo ou dependéncia, quando o Contratado for sociedade cooperativa (se
admitida a participagdo/contratacao de cooperativa).

13.1.2. O contrato podera ser extinto por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n® 14.133,
de 2021, devendo a extincdo ser formalmente motivada nos autos do processo, assegurados o
contraditério e a ampla defesa.

13.1.3. A alteracdo social ou modificagédo da finalidade ou da estrutura da empresa nédo ensejara a
extingdo contratual se n&o restringir sua capacidade de concluir o contrato.

13.1.3.1. Se a operacdo societaria de que trata a subdivisdo acima implicar mudanca em pessoa
juridica contratada, devera ser formalizada alteragdo subjetiva por termo aditivo.

13.2. O termo de extingcdo, sempre que possivel, sera precedido da indicacdo de:

13.2.1. Balanco dos eventos contratuais ja& cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.2.2. Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
13.2.3. Indenizacdes e multas.

13.3. A extingdo do contrato ndo configura 6ébice para o reconhecimento de eventual desequilibrio
econdmico-financeiro, hipétese em que sera concedida indenizagdo por meio de termo indenizatério (art. 131,
caput, da Lei n® 14.133, de 2021).

13.4. Se for constatada irregularidade no procedimento licitatério ou na execucao contratual, caso nao seja
possivel o saneamento, a decisao pelo Contratante sobre a suspenséo da execug¢do ou sobre a declaracéo
de nulidade do contrato somente sera adotada na hipotese em que se revelar medida de interesse publico,
observado o disposto nos artigos 147 a 149 da Lei n°® 14.133, de 2021, conferindo-se ao Contratado
oportunidade para prévia manifestacédo e participa¢do na instrugéao.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTACAO ORCAMENTARIA (art. 92, VIII)

14.1. No presente exercicio, as despesas decorrentes desta contratagdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no respectivo Orcamento do Estado, na dotagao abaixo discriminada:

|.  Gestdo/Unidade:
Il.  Fonte de Recursos:
lll.  Programa de Trabalho:

IV. Elemento de Despesa:
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V. Plano Interno:
VI.  Nota de Empenho:

14.2. Quando a execugdo do contrato ultrapassar o presente exercicio, a dotagdo relativa ao(s) exercicio(s)
financeiro(s) subsequente(s) sera indicada apds aprovacgéo da Lei Orcamentdria respectiva e liberagcao dos
créditos correspondentes, mediante apostilamento.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS (art. 92, 1II)

15.1. Aplicam-se aos casos omissos as disposi¢cdes contidas na Lei n°® 14.133, de 2021, e disposicdes
regulamentares pertinentes, e, subsidiariamente, as disposi¢cdes contidas na Lei n°® 8.078, de 1990 — Cédigo
de Defesa do Consumidor — e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERAGOES

16.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-do pela disciplina dos arts. 124 e sequintes da Lei n°
14.133, de 2021.

16.2. O Contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou supressdes
gue se fizerem necessérios no objeto, a critério exclusivo do Contratante, até o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

16.3. Se o contrato ndo contemplar pregos unitarios para servigos cujo aditamento se fizer necessario,
esses serdo fixados por meio da aplicacéo da relacdo geral entre os valores da proposta e o do orgamento-
base da Administracdo sobre os precos referenciais ou de mercado vigentes na data do aditamento,
respeitados os limites estabelecidos no artigo 125 da Lei n°® 14.133, de 2021.

16.4. Eventuais alteracdes contratuais deverdo ser promovidas mediante celebracdo de termo aditivo,
respeitadas as disposi¢des da Lei n°® 14.133, de 2021, admitindo-se que, nos casos de justificada necessidade
de antecipacao de seus efeitos, a formalizagdo do aditivo ocorra no prazo méximo de 1 (um) més (art. 132 da
Lein® 14.133, de 2021).

16.5. Caso haja alteracdo unilateral do contrato que aumente ou diminua os encargos do Contratado, o
equilibrio econdmico-financeiro inicial sera restabelecido no mesmo termo aditivo.

16.6. Registros que ndo caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila,
dispensada a celebracdo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICAGAO

17.1. Incumbira ao Contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratacdes
Puablicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na
Internet, em atencéo ao art. 91, caput, da Lei n® 14.133, de 2021, e ao art. 8°, 8 2°, da Lei n® 12.527, de 2011,
c/c art. 22 do Decreto estadual n® 68.155, de 2023.

CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO (art. 92, §1°)

18.1. Fica eleito o Foro da Comarca da Capital do Estado de S&o Paulo para dirimir quaisquer questfes
gue decorrerem deste Termo de Contrato, que ndo puderem ser resolvidas na esfera administrativa, conforme
art. 92, § 1°, da Lei n® 14.133, de 2021.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento em 01 (uma)
via, que, lido e achado conforme pelo Contratado e pelo Contratante, vai por eles assinado para que produza
todos os efeitos de Direito, sendo assinado também pelas testemunhas abaixo identificadas.
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Sao Paulo, data da ultima assinatura eletrénica das partes.

Representante legal do CONTRATANTE

Representante legal do CONTRATADO

TESTEMUNHAS:

1-
2-
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ANEXO Il - PLANILHA DE PROPOSTA

DADOS DE IDENTIFICAGCAO DA EMPRESA

Nome da Empresa:

CNPJ:

Enderego da Empresa:

Nome do Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Telefone da Empresa:
Site da Empresa:
E-mail da Empresa:
Cargo/Funcgéo:

Identidade do Representante Legal:

Conforme o Termo de Referéncia essa proposta de preco tem validade de 60 dias e no preco total global
proposto inclui a méo-de-obra, treinamentos e capacitagdes, infraestrutura fisica e tecnoldgica, materiais,
impostos, taxas, emolumentos, tributos e todos os custos diretos e indiretos que venham a influenciar no valor

total global dos servigos;

Conforme o Termo de Referéncia uma sessédo de atendimento para servigos de mensageria WhatsApp, SMS,
ou servicos de chatbot compreende o conjunto de mensagens trocadas durante a intera¢do do usuario com
o atendente para resolucao de uma demanda do usuario, num intervalo de tempo em que nao se configure o

abandono da conversa por parte do usuario.

UNIDADE DE QUANTIDADE VALOR VALOR

ITEM DESCRICAO MEDIDA TOTAL UNITARIO | TOTAL
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Universidade Virtua
do Estado de Sao Paulo

digitalizada diversa,
nos moldes descritos

Conferéncia de
documentacéo

no Termo de
Referéncia

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

unidade

175.000

R$

Interacdo/atendimento

concluido PA I:
Atendimento em
plataforma
omnichannel com
Servigos de
Teleatendimento
Receptivo,
Atendimento Ativo e
Atendimento
Multimeios (e-mail,
formulario eletrdénico
do Fale Conosco (no
site UNIVESP, SMS),
Chatbot e Mensageria
Instantanea com
Whatsapp Business
API), para PA/6
horas. Inclui
atividades de suporte,
backoffice,
implantacéo e gestédo
dos servigos.

interacbes

300.000

30 R$

R$

R$

R$

Manutencao e
sustentabilidade dos
servigcos

Mensalidade

Servigos de
Elaboracdo e

da base de

Implantacdo de
Roteiros, Atualizacdo

conhecimento (FAQ,
Chatbot, etc), Fluxos
de Atendimento,

Processos e Rotinas

Perguntas/respostas

3.000 R$

R$

R$

Horas sob demanda

horas

(desenvolvimento de
sistemas)

7.500

R$

VALOR R$

TOTAL
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ANEXO IV
MODELOS DE DECLARACOES
ANEXO V.|

MODELO DE DECLARACAO EXIGIDA PARA HABILITACAO
(em papel timbrado do licitante)

Eu, , portador do CPF n° , ha
condicdo de representante legal de (nome empresarial ou denominacgéo),
interessado em participar do Pregéo Eletrénicon® __ / , Processon® __ /| , DECLARO, sob as penas

da Lei, que o licitante:

a) cumpre as normas relativas a saldde e seguranca no trabalho, nos termos do paragrafo tnico do artigo
117 da Constituicdo Estadual; e

b) atenderd, na data da contratacdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a nado disponibilizar
empregado que incorra na vedac&o prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei n°® 6.019, de 1974, com redagéo
dada pela Lei n°® 13.467, de 2017, quando o caso.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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LINI\WESP

o EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025
do Estado de S3o Paulo N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

ANEXO V.1l
MODELOS REFERENTES A VISTORIA PREVIA
DECLARAGAO DE CONHECIMENTO DO LOCAL E DAS CONDICOES DA REALIZAGAO DO OBJETO

DA LICITACAO PRECEDIDA DE VISTORIA
(elaborada pelo licitante)

Eu, , portador do CPF n° , ha
condicdo de representante legal de (nome empresarial ou denominacgéo),
interessado em participar do Pregéo Eletronicon® __ / , Processon® __ / , DECLARO que o licitante

tem conhecimento do(s) local(is) e das condi¢Bes da realizacdo do objeto da licitagdo, e que realizou vistoria
prévia no(s) local(is) em que seréa realizado o objeto da licitag&o, colhendo todas as informagfes e subsidios
necessarios para a elaboragéo da sua proposta.

O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital, ndo podera
pleitear em nenhuma hipétese modifica¢cdes nos precos, prazos ou condi¢cdes ajustadas, tampouco alegar
quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invocacdo de insuficiéncia de dados ou
informacgdes sobre o(s) local(is) em que seréa realizado o objeto da licitagao.

(Local e data)

(nome/assinatura do representante legal)
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L ' S EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025

Lniversidece Ve N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

do Estado de S3o Paulo
ANEXO V.1

DECLARACAO DE CONHECIMENTO DO LOCAL E DAS CONDICOES DA REALIZACAO DO OBJETO
DA LICITACAO
(elaborada pelo licitante)

Eu, , portador do CPF n° , ha
condicdo de representante legal de (nome empresarial ou denominacgéo),
interessado em participar do Pregao Eletronicon® _ /  Processon® ___ / , DECLARO que o licitante

tem conhecimento do(s) local(is) e das condicbes da realizacdo do objeto da licitacdo, que ndo realizou a
vistoria prévia prevista no Edital e que, mesmo ciente da possibilidade de fazé-la e dos riscos e consequéncias
envolvidos, optou por formular a proposta sem realizar a vistoria prévia que lhe havia sido facultada.

O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital, ndo podera
pleitear em nenhuma hip6tese modificacdes nos precgos, prazos ou condi¢fes ajustadas, tampouco alegar
quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invocacdo de insuficiéncia de dados ou
informacgdes sobre o(s) local(is) em que seréa realizado o objeto da licitagao.

(Local e data)

(nome/assinatura do representante legal)

Pagina 192193



L ' S EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP N° 02/2025

Lniversidece Ve N° COMPRAS.GOV. 90002/2025

do Estado de S3o Paulo
ANEXO IV.IV

DECLARACAO DE CONHECIMENTO PLENO DAS~CONDI(;(~)ES E PECULIARIDADES DA
CONTRATACAO
(elaborada pelo licitante)

Eu, , portador do CPF n° , ha
condicdo de responsavel técnico de (nome empresarial ou denominacéo),
interessado em participar do Pregao Eletrdnico n°® /___, Processo n° /___, DECLARO que o licitante

tem conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratacdo, que nado realizou a vistoria prévia
prevista no Edital e que, mesmo ciente da possibilidade de fazé-la e dos riscos e consequéncias envolvidos,
optou por formular a proposta sem realizar a vistoria prévia que lhe havia sido facultada.

O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital, ndo podera
pleitear em nenhuma hip6tese modificacdes nos precgos, prazos ou condi¢fes ajustadas, tampouco alegar
quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invocacdo de insuficiéncia de dados ou
informacgdes sobre o(s) local(is) em que seréa realizado o objeto da licitagao.

(Local e data)

(nome/assinatura/qualificacdo do responsavel técnico)
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