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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO UNIVESP n.° 07/2019
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OFERTA DE COMPRA N° 1013011004620190C00034

ENDERECO ELETRONICO: www.bec.sp.gov.br

DATA DO INICIO DO PRAZO PARA ENVIO DA PROPOSTA
ELETRONICA:26/12/2019
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O(A) FUNDACAO UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO, por
intermédio do(a) Senhor(a) Rodolfo Jardim de Azevedo , RG n°® 090.288.18-4 e CPF
n° 041.881.617-44, usando a competéncia delegada pelos artigos 3° e 7°, inciso |, do
Decreto Estadual n° 47.297, de 06 de novembro de 2002, torna publico que se acha
aberta, nesta unidade, situada a Avenida Professor Almeida Prado, 532 — Prédio | —
Térreo, licitacdo na modalidade PREGAO, a ser realizada por intermédio do sistema
eletrdnico de contratacées denominado “Bolsa Eletronica de Compras do Governo do
Estado de S&o Paulo — Sistema BEC/SP”, com utilizacdo de recursos de tecnologia
da informacéo, denominada PREGAO ELETRONICO, objetivando a PRESTACAO
DE SERVICOS DE ATENDIMENTO( TELEFONE, CHAT E PROTOCOLO/EMAIL
AOS ALUNOS, COLABORADOES INTERNOS E EXTERNOS E PUBLICO EM
GERAL sob o regime de empreitada por preco UNITARIO, que seréa regida pela Lei
Federal n°® 10.520/2002, pelo Decreto Estadual n° 49.722/2005 e pelo regulamento
anexo a Resolucdo CC-27, de 25 de maio de 2006, aplicando-se, subsidiariamente,
no que couberem, as disposicdes da Lei Federal n°® 8.666/1993, do Decreto Estadual
n°® 47.297/2002, do regulamento anexo a Resolu¢gdo CEGP-10, de 19 de novembro de

2002, e demais normas regulamentares aplicaveis a espécie.

As propostas deverdo obedecer as especificacdes deste instrumento convocatoério e
seus anexos e ser encaminhadas por meio eletrénico apos o registro dos interessados
em participar do certame e o credenciamento de seus representantes no Cadastro
Unificado de Fornecedores do Estado de S&o Paulo — CAUFESP.
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A sessao publica de processamento do Pregéo Eletrénico sera realizada no endereco
eletronico www.bec.sp.gov.br, no dia e hora mencionados no preambulo deste Edital,
e serd conduzida pelo Pregoeiro com o auxilio da equipe de apoio, designados nos

autos do processo em epigrafe e indicados no sistema pela autoridade competente.

1. OBJETO

1.1. Descrigdo. A presente licitagdo tem por objeto a prestacdo de servigcos de
ATENDIMENTO ( TELEFONE, CHAT E PROTOCOLO/EMAIL AOS ALUNOS,
COLABORADOES INTERNOS E EXTERNOS E PUBLICO EM GERAL)., conforme
especificacdes constantes do Termo de Referéncia que integra este Edital como

Anexo |.

2. PARTICIPACAO NA LICITACAO
2.1. Participantes. Poderéo participar do certame todos os interessados em contratar
com a Administracdo Estadual que estejam registrados no CAUFESP, que atuem em
atividade econdmica compativel com o seu objeto, sejam detentores de senha para
participar de procedimentos eletrdnicos e tenham credenciado 0s seus representantes
na forma estabelecida no regulamento que disciplina a inscricdo no referido Cadastro.
2.1.1. O registro no CAUFESP, o credenciamento dos representantes que
atuardo em nome da licitante no sistema de pregao eletronico e a senha de
acesso deverdo ser obtidos anteriormente a abertura da sessdo publica e
autorizam a participagdo em qualquer pregdo eletrénico realizado por
intermédio do Sistema BEC/SP.
2.1.2. O registro no CAUFESP é gratuito. As informacfes a respeito das
condi¢les exigidas e dos procedimentos a serem cumpridos para a inscrigcao
no Cadastro, para o credenciamento de representantes e para a obtencao de
senha de acesso estédo disponiveis no endereco eletrénico www.bec.sp.gov.br.
2.2. Vedacdes. Nao sera admitida a participacdo, neste certame licitatorio, de
pessoas fisicas ou juridicas:
2.2.1. Que estejam com o direito de licitar e contratar temporariamente

suspenso, ou que tenham sido impedidas de licitar e contratar com a
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Administracdo Publica estadual, direta e indireta, com base no artigo 87, inciso
[Il, da Lei Federal n° 8.666/1993 e no artigo 7° da Lei Federal n°® 10.520/2002;
2.2.2. Que tenham sido declaradas inidéneas pela Administracdo Publica
federal, estadual ou municipal, nos termos do artigo 87, inciso 1V, da Lei Federal
n° 8.666/1993;
2.2.3. Que possuam vinculo de natureza técnica, comercial, econémica,
financeira ou trabalhista com a autoridade competente, o Pregoeiro, 0
subscritor do edital ou algum dos membros da respectiva equipe de apoio, nos
termos do artigo 9° da Lei Federal n® 8.666/1993;
2.2.4. Que nao tenham representacado legal no Brasil com poderes expressos
para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;
2.2.5. Que estejam reunidas em consorcio ou sejam controladoras, coligadas
ou subsidiarias entre si;
2.2.6. Que tenham sido proibidas pelo Plenario do CADE de participar de
licitacbes promovidas pela Administracdo Publica federal, estadual, municipal,
direta e indireta, em virtude de prética de infracdo a ordem econdmica, nos
termos do artigo 38, inciso I, da Lei Federal n° 12.529/2011,
2.2.7. Que estejam proibidas de contratar com a Administracdo Publica em
virtude de sancdo restritiva de direito decorrente de infragdo administrativa
ambiental, nos termos do art. 72, § 8°, inciso V, da Lei Federal n° 9.605/1998;
2.2.8. Que tenham sido proibidas de contratar com o Poder Publico em razao
de condenacéo por ato de improbidade administrativa, nos termos do artigo 12
da Lei Federal n°® 8.429/1992;
2.2.9. Que tenham sido declaradas inidoneas para contratar com a
Administragéo Publica pelo Plenéario do Tribunal de Contas do Estado de S&o
Paulo, nos termos do artigo 108 da Lei Complementar Estadual n°® 709/1993;
2.2.10. Que tenham sido suspensas temporariamente, impedidas ou
declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
estadual, direta e indireta, por desobediéncia a Lei de Acesso a Informacéo,
nos termos do artigo 33, incisos IV e V, da Lei Federal n° 12.527/2011 e do
artigo 74, incisos IV e V, do Decreto Estadual n® 58.052/2012;

2.3. Inexisténcia de fato impeditivo a participacdo. A participacdo no certame esta

condicionada, ainda, a que o interessado declare, ao acessar o ambiente eletrénico
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de contratacfes do Sistema BEC/SP, mediante assinala¢cdo nos campos proprios, que
inexiste qualquer fato impeditivo de sua participacdo no certame ou de sua
contratacdo, bem como que conhece e aceita 0s regulamentos do Sistema BEC/SP,
relativos a Dispensa de Licitacdo, Convite e Pregéo Eletronico.

2.4. Uso do sistema BEC/SP. A licitante responde integralmente por todos os atos
praticados no pregao eletronico, por seus representantes devidamente credenciados,
assim como pela utilizacdo da senha de acesso ao sistema, ainda que indevidamente,
inclusive por pessoa ndo credenciada como sua representante. Em caso de perda ou
quebra do sigilo da senha de acesso, cabera ao interessado efetuar o seu

cancelamento por meio do sitio eletrénico www.bec.sp.qov.br (opcao “CAUFESP”),

conforme Resolucdo CC-27, de 25 de maio de 2006.

2.5.Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante em
cada pregao eletronico.

2.6.0 envio da proposta vinculara a licitante ao cumprimento de todas as condi¢ces e
obrigac@es inerentes ao certame.

2.7. Direito de preferéncia. Para o exercicio do direito de preferéncia de que trata o
item 5.6, bem como para a fruicdo do beneficio de habilitacdo previsto na alinea “f” do
item 5.9, a condicdo de microempresa, de empresa de pequeno porte ou de
cooperativa que preencha as condi¢cdes estabelecidas no art. 34, da Lei Federal n°®
11.488/2007, devera constar do registro da licitante junto ao CAUFESP, sem prejuizo
do disposto nos itens 4.1.4.3 a 4.1.4.5 deste Edital.

3. PROPOSTAS

3.1. Envio. As propostas deverdo ser enviadas por meio eletrdnico disponivel no
endereco www.bec.sp.gov.br na opg¢éo “PREGAO-ENTREGAR PROPOSTA”, desde
a divulgacéo da integra do Edital no referido endereco eletronico até o dia e horario
previstos no preambulo para a abertura da sesséo publica, devendo a licitante, para
formula-las, assinalar a declaracdo de que cumpre integralmente os requisitos de
habilitacdo constantes do Edital.

3.2. Precos. Os precos mensal e total para a prestacao dos servicos serao ofertados
no formulario eletrdnico préprio, em moeda corrente nacional, em algarismos,
apurados nos termos do item 3.3, sem inclusdo de qualgquer encargo financeiro ou
previsao inflacionaria. Nos precos propostos deverdo estar incluidos, além do lucro,

todas as despesas e custos diretos ou indiretos relacionados a prestacdo de
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servicos,tais como tributos, remuneracoes, despesas financeiras e quaisquer outras
necessarias ao cumprimento do objeto desta licitacdo, inclusive gastos com
transporte.
3.2.1. As propostas nédo poderdo impor condigdes e deverdo limitar-se ao objeto
desta licitacdo, sendo desconsideradas quaisquer alternativas de preco ou
qualquer outra condicdo ndo prevista no Edital e seus anexos.
3.2.2. O licitante devera 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, tais como aumentos de custo de mao-de-obra decorrentes de
negociacao coletiva ou de dissidio coletivo de trabalho.
3.2.3. Simples Nacional. As microempresas e empresas de pequeno porte
impedidas de optar pelo Simples Nacional, ante as vedagbes previstas na Lei
Complementar Federal n° 123/2006, ndo poderdo aplicar os beneficios
decorrentes desse regime tributario diferenciado em sua proposta, devendo
elabora-la de acordo com as normas aplicaveis as demais pessoas juridicas, sob
pena de néo aceitacao dos precos ofertados pelo Pregoeiro.
3.2.3.1. Caso venha a ser contratada, a microempresa ou empresa de
pequeno porte na situacao descrita no item 3.2.3 devera requerer ao 6rgao
fazendario competente a sua exclusdo do Simples Nacional até o ultimo dia
util do més subsequente aquele em que celebrado o contrato, nos termos do
artigo 30, caput, inciso Il, e 819, inciso Il, da Lei Complementar Federal n°®
123/2006, apresentando a Administracdo a comprovacao da exclusao ou o
seu respectivo protocolo.
3.2.3.2. Se a contratada néo realizar espontaneamente o requerimento de
que trata o item 3.2.3.1, cabera ao ente publico contratante comunicar o fato
ao 6rgao fazendario competente, solicitando que a empresa seja excluida de
oficio do Simples Nacional, nos termos do artigo 29, inciso I, da Lei
Complementar Federal n® 123/2006.
3.3. Data de referéncia. A proposta de preco devera ser orcada em valores vigentes
na data da apresentacdo da proposta], que sera considerada a data de referéncia de

precos.
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3.4. Validade da proposta. Na auséncia de indicacdo expressa em sentido contrario
no Anexo lIl, o prazo de validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias contados a

partir da data de sua apresentacgao.

4. HABILITACAO
4.1. O julgamento da habilitacdo se processara mediante o0 exame dos documentos a

seguir relacionados, os quais dizem respeito a:

4.1.1. Habilitac&o juridica

a) Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario individual ou
Empresa Individual de Responsabilidade Limitada - EIRELI;

b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social atualizado e registrado na Junta
Comercial, em se tratando de sociedade empreséaria ou cooperativa, devendo o
estatuto, no caso das cooperativas, estar adequado a Lei Federal n°® 12.690/2012;

c) Documentos de elei¢do ou designacdo dos atuais administradores, tratando-se de
sociedades empresarias ou cooperativas;

d) Ato constitutivo atualizado e registrado no Registro Civil de Pessoas Juridicas,
tratando-se de sociedade ndo empresaria, acompanhado de prova da diretoria em
exercicio;

e) Decreto de autorizacdo, tratando-se de sociedade empresaria estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autoriza¢éo para funcionamento expedido
pelo 6érgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

f) Registro perante a entidade estadual da Organiza¢édo das Cooperativas Brasileiras,

em se tratando de sociedade cooperativa,

4.1.2. Regularidade fiscal e trabalhista

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas, do Ministério da
Fazenda (CNPJ);

b) Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, relativo a
sede ou domicilio do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com
0 objeto do certame;

c) Certificado de regularidade do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (CRF -
FGTS);
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d) Certiddo negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de débitos trabalhistas
(CNDT);

e) Certiddo negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de Débitos relativos a
Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Uniao;

f) Certiddo emitida pela Fazenda Municipal da sede ou domicilio da licitante que

comprove a regularidade de débitos tributarios relativos ao Imposto sobre Servicos de
Qualquer Natureza — ISSQN.

4.1.3. Qualificacdo econdmico-financeira

a) Certidao negativa de faléncia, recuperacéo judicial ou extrajudicial, expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica ou do domicilio do empresario individual,

a.l) Se a licitante for cooperativa ou sociedade ndo empresaria, a certiddo
mencionada na alinea “a” devera ser substituida por certiddo cujo conteaddo demonstre
a auséncia de insolvéncia civil, expedida pelo distribuidor competente.

a.2). Caso o licitante esteja em recuperacao judicial ou extrajudicial, devera ser
comprovado o acolhimento do plano de recuperacgéo judicial ou a homologagcao do
plano de recuperagéo extrajudicial, conforme o caso.

Clique aqui para digitar texto.

4.1.4. Declaracdes e outras comprovacoes

4.1.4.1. Declaracado subscrita por representante legal da licitante, em conformidade
com o modelo constante do Anexo lll.1, atestando que:
a) se encontra em situacao regular perante o Ministério do Trabalho no que
se refere a observancia do disposto no inciso XXXIIl do artigo 7.° da
Constituicdo Federal, na forma do Decreto Estadual n°. 42.911/1998;
b) ndo se enquadra em nenhuma das vedacdes de participacdo na licitacao
do item 2.2 deste Edital, tampouco se enquadra em vedacao decorrente das
disposicdes da Lei Estadual n® 10.218/1999;
C) cumpre as normas relativas a saude e seguranca do trabalho,nos termos
do artigo 117, paragrafo unico, da Constituicdo Estadual;
d) 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 Federal n°® 6.019/1974, com redacao dada pela
Lei Federal n® 13.467/2017.
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4.1.4.2. Declaracdo subscrita por representante legal da licitante, em conformidade
com o modelo constante do Anexo 1ll.2, afirmando que sua proposta foi elaborada de
maneira independente e que conduz seus negocios de forma a coibir fraudes,
corrupgcdo e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a Administracdo Publica,
nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n°® 12.846/ 2013 e ao Decreto
Estadual n° 60.106/2014.
4.1.4.3. Em se tratando de microempresa ou de empresa de pequeno porte,
declaracdo subscrita por representante legal da licitante, em conformidade com o
modelo constante do Anexo III.3, declarando seu enquadramento nos critérios
previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006, bem como sua nao
inclusdo nas vedacdes previstas no mesmo diploma legal.
4.1.4.4. Em se tratando de cooperativa que preencha as condi¢des estabelecidas no
art. 34, da Lei Federal n°® 11.488/2007, declaragdo subscrita por representante legal
da licitante, em conformidade com o modelo constante do Anexo Ill.4, declarando que
seu estatuto foi adequado a Lei Federal n® 12.690/2012 e que aufere Receita Bruta
até o limite definido no inciso Il do caput do art. 3° da Lei Complementar Federal n°
123/2006.
4.1.4.5. Sem prejuizo das declaracdes exigidas nos itens 4.1.4.3 e 4.1.4.4 e admitida
a indicacao, pelo licitante, de outros meios e documentos aceitos pelo ordenamento
juridico vigente, a condicdo de microempresa, de empresa de pequeno porte ou de
cooperativa que preencha as condi¢cdes estabelecidas no art. 34, da Lei Federal n°
11.488/2007 serd comprovada da seguinte forma:
4.1.4.5.1. Se sociedade empresaria, pela apresentacdo de certiddo expedida
pela Junta Comercial competente;
4.1.4.5.2. Se sociedade simples, pela apresentacdo da “Certiddao de Breve
Relato de Registro de Enquadramento de Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte”, expedida pelo Cartério de Registro de Pessoas Juridicas;
4.1.4.5.3. Se sociedade cooperativa, pela Demonstracdo do Resultado do
Exercicio ou documento equivalente que comprove Receita Bruta até o limite
definido no inciso Il do caput do art. 3° da Lei Complementar Federal n°
123/2006.
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4.1.5. Qualificacdo técnica:

4.1.5.1. A proponente devera apresentar atestado(s) de bom desempenho
anterior em contrato da mesma natureza e porte, fornecido(s) por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, que especifique(m) em seu objeto
necessariamente os tipos de servicos realizados, com indicacdes das
guantidades e prazo contratual, datas de inicio e término e local da prestacao

dos servicos;

4.1.5.1.1. Entende-se por mesma natureza e porte, atestado(s) de servigos
similares ao objeto da licitacdo que demonstre(m) que a empresa prestou

servicos correspondentes a 50 (cinquenta) % (por cento)do objeto da licitacao.

4.1.5.1.1.2. Acomprovacao a que se refere oitem 4.1.5.1.1 podera ser efetuada
pelo somatério das quantidades realizadas em tantos contratos quanto dispuser
o licitante;

4.1.5.1.1.3 O(s) atestado(s) devera(ao) conter a identificacdo da pessoa juridica

emitente bem como o nome, o cargo do signatario e telefone para contato.

4.1.5.2 — A proponente deverd apresentar um projeto de execucao do objeto
em que constem, necessariamente, as etapas de implantacdo, plano de
operacdo, previsdo de contratacbes e de aquisicdo de equipamentos com

guantitativos e plano de viabilidade econémica da operacéao.

4.1.5.3- Aprovacdo na Prova de Conceito-POC , que sera realizada conforme
condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia que é Anexo | deste edital.

4.1.5.4. A proponente devera apresentar “Certificado de Visita Técnica”, conforme o

modelo constante do Anexo VI.1.

4.1.5.4.1. A visita técnica tem como objetivo verificar as condi¢bes locais para a
execucao do objeto da contratacao, permitindo aos interessados verificar localmente
as informacdes que julgarem necessarias para a elaboracdo da sua proposta, de
acordo com o que o proprio interessado julgar conveniente, ndo cabendo a
Administracdo nenhuma responsabilidade em fungcdo de insuficiéncia dos dados
levantados por ocasido da visita técnica.

4.1.5.4.2. Poderdo ser feitas tantas visitas técnicas quantas cada interessado

considerar necessario. Cada visita devera ser agendada por e-mail
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(letycia.carvalho@univesp.br) ou pelo telefone (11) 31886738 e podera ser realizada
até o dia imediatamente anterior a sessao publica, no periodo das 10h as 16h horas.
4.1.5.4.3. Competira a cada interessado, quando da visita técnica, fazer-se
acompanhar dos técnicos e especialistas que entender suficientes para colher as
informacdes necessarias a elaboracéo da sua proposta.

4.15.4.4. As prospeccdes, investigacbes técnicas, ou quaisquer outros
procedimentos que impliquem interferéncias no local em que serdo prestados os
servigos deverao ser previamente informadas e autorizadas pela Administracao.
4.1.5.4.5. 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 invocacdo de insuficiéncia de dados ou de informacdes
sobre o local em que serédo executados 0s servigcos objeto da contratagao.

4.1.5.4.6. O licitante que optar pela Nao realizacdo da visita técnica devera, para
participar do certame, apresentar declaracdo afirmando que tinha ciéncia da
possibilidade de fazé-la, mas que, ciente dos riscos e consequéncias envolvidos,
optou por formular a proposta sem realizar a visita técnica que lhe havia sido facultada,
conforme o modelo constante do Anexo VI.2

4.2. Disposicdes gerais sobre os documentos de habilitacdo

4.2.1. Na hipétese de nédo constar prazo de validade nas certiddes apresentadas, a
Administracdo aceitara como validas as expedidas nos 180 (cento e oitenta) dias
imediatamente anteriores a data de apresentacdo das propostas.

4.2.2. O Pregoeiro, a seu critério, podera diligenciar para esclarecer davidas ou
confirmar o teor das declaragdes solicitadas no item 4.1.4 deste Edital e das
comprovacdes de qualificagdo econémico-financeira e de qualificacdo técnica (caso
exigidas nos itens 4.1.3 e 4.1.5), aplicando-se, em caso de falsidade, as sanc¢bes
penais e administrativas pertinentes.

4.2.3. Caso o0 objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os
documentos exigidos no item 4.1.2 deveréo ser apresentados tanto pela matriz quanto
pelo estabelecimento que executara o objeto do contrato.

4.2.4. O licitante que se considerar isento ou imune de tributos relacionados ao objeto
da licitacao, cuja regularidade fiscal seja exigida no presente Edital, devera comprovar
tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo emitida pela correspondente
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Fazenda do domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

5. SESSAO PUBLICA E JULGAMENTO
5.1. Abertura das propostas. No dia e horario previstos neste Edital, o Pregoeiro
dara inicio a sesséo publica do pregao eletrénico, com a abertura automatica das
propostas e a sua divulgacéo pelo sistema na forma de grade ordenatéria, em ordem
crescente de precos.
5.2. Andlise. A analise das propostas pelo Pregoeiro se limitard ao atendimento das
condi¢Bes estabelecidas neste Edital e seus anexos e a legislacéo vigente.
5.2.1. Serédo desclassificadas as propostas:
a) cujo objeto ndo atenda as especificacdes, prazos e condicdes fixados
neste Edital;
b) que apresentem preco baseado exclusivamente em proposta das demais
licitantes;
c) apresentadas por licitante impedida de participar, nos termos do item 2.2
deste Edital;
d) que apresentem precos unitarios ou total simbdlicos, irrisérios ou de valor
zero, incompativeis com os precos dos insumos ou salarios de mercado;
e) formuladas por licitantes participantes de cartel, conluio ou qualquer
acordo colusivo voltado a fraudar ou frustrar o carater competitivo do certame
licitatério.
5.2.2. A desclassificacdo se dara por decisdo motivada do Pregoeiro, observado
o disposto no artigo 43, 8§3°, da Lei Federal n° 8.666/1993.
5.2.3. Seréo desconsideradas ofertas ou vantagens baseadas nas propostas das
demais licitantes.
5.2.4. O eventual desempate de propostas do mesmo valor sera promovido pelo
sistema, com observancia dos critérios legais estabelecidos para tanto.
5.3. Nova grade ordenatéria sera divulgada pelo sistema, contendo a relacdo das
propostas classificadas e das desclassificadas.
5.4. Lances. Serd iniciada a etapa de lances com a participacao de todas as licitantes
detentoras de propostas classificadas.
5.4.1. Os lances deverdo ser formulados exclusivamente por meio do sistema

eletronico em valores distintos e decrescentes, inferiores a proposta de menor
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preco ou ao ultimo valor apresentado pela prépria licitante ofertante, observada
em ambos os casos a reducao minima fixada no item 5.4.2, aplicavel, inclusive,
em relacdo ao primeiro formulado, prevalecendo o primeiro lance recebido,
guando ocorrerem 02 (dois) ou mais lances do mesmo valor.
5.4.2. O valor de reducéo minima entre os lances sera de R$ 30.000,00 ( trinta mil
reais) e incidira sobre o valor total.
5.4.3. A etapa de lances tera a duracao de 15 (quinze) minutos.
5.4.3.1. A duracdo da etapa de lances serd prorrogada automaticamente
pelo sistema, visando a continuidade da disputa, quando houver lance
admissivel ofertado nos ultimos 03 (trés) minutos do periodo de que trata o
item 5.4.3 ou nos sucessivos periodos de prorrogacdo automatica.
5.4.3.2. Nao havendo novos lances ofertados nas condi¢cdes estabelecidas
no item 5.4.3.1, a duracdo da prorrogacdo encerrar-se-a, automaticamente,
guando atingido o terceiro minuto contado a partir do registro no sistema do
altimo lance que ensejar prorrogacao.
5.4.4. No decorrer da etapa de lances, as licitantes serdo informadas pelo sistema
eletronico:
5.4.4.1. dos lances admitidos e dos invalidos, horarios de seus registros no
sistema e respectivos valores;
5.4.4.2. do tempo restante para o encerramento da etapa de lances.
5.4.5. A etapa de lances serd considerada encerrada findos os periodos de

duracéo indicados no item 5.4.3.

5.5. Classificacao. Encerrada a etapa de lances, o sistema divulgara a nova grade

ordenatdria contendo a classificacdo final, em ordem crescente de valores,

considerando o ultimo preco admitido de cada licitante.

5.6. Empate ficto. Com base na classificacdo a que alude o item 5.5, sera assegurada

as licitantes microempresas, empresas de pequeno porte e cooperativas que

preencham as condicdes estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488/2007,

preferéncia a contratacdo, observadas as seguintes regras:

5.6.1. A microempresa, empresa de pequeno porte ou cooperativa que preencha
as condic¢Oes estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n® 11.488/2007, detentora
da proposta de menor valor, dentre aquelas cujos valores sejam iguais ou

superiores até 5% (cinco por cento) ao valor da proposta melhor classificada, sera
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convocada pelo Pregoeiro para que apresente preco inferior ao da melhor
classificada no prazo de 5 (cinco) minutos, sob pena de preclusdo do direito de
preferéncia. Caso haja propostas empatadas, a convocagdo recaira sobre a
licitante vencedora de sorteio.
5.6.2. Nao havendo a apresentacdo de novo preco, inferior ao preco da proposta
melhor classificada, serdo convocadas para o exercicio do direito de preferéncia,
respeitada a ordem de classificacdo, as demais microempresas, empresas de
pequeno porte e cooperativas que preencham as condi¢cdes estabelecidas no
artigo 34, da Lei Federal n° 11.488/2007, cujos valores das propostas se
engquadrem nas condicdes indicadas no item 5.6.1.
5.6.3. Caso a detentora da melhor oferta, de acordo com a classificacdo de que
trata o item 5.5, seja microempresa, empresa de pequeno porte ou cooperativa
que preencha as condicOes estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n°
11.488/2007, ndo sera assegurado o direito de preferéncia, passando-se, desde
logo, a negociacao do preco.
5.7. Negociacao. O Pregoeiro podera negociar com o autor da oferta de menor valor
mediante troca de mensagens abertas no sistema, com vistas a redugéo do preco.
5.8. Aceitabilidade. Apdés a negociacdo, se houver, o Pregoeiro examinara a
aceitabilidade do menor preco, decidindo motivadamente a respeito.
5.8.1. A aceitabilidade dos precos sera aferida com base nos valores de mercado
vigentes na data de referéncia de precos, apurados mediante pesquisa realizada
pela Unidade Compradora que sera juntada aos autos por ocasido do
julgamento.
5.8.2. Nao serdo aceitas as propostas que tenham sido apresentadas por
microempresas ou empresas de pequeno porte impedidas de optar pelo Simples
Nacional e que, ndo obstante, tenham considerado os beneficios desse regime
tributario diferenciado.
5.8.3. Na mesma sesséao publica, o Pregoeiro solicitara da licitante detentora da
melhor oferta o envio, no campo proprio do sistema, da planilha de proposta
detalhada, elaborada de acordo com o modelo do Anexo Il deste Edital,
contendo 0s precos unitarios e o novo valor total para a contratacdo a partir do

valor total final obtido no certame.
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5.8.3.1. O Pregoeiro podera a qualquer momento solicitar as licitantes a
composicdo de precos unitarios de  servicos elou de
materiais/equipamentos, bem como os demais esclarecimentos que julgar
necessarios.

5.8.3.2. A critério do Pregoeiro, a sessao publica podera ser suspensa por
até 02 (dois) dias Uteis para a apresentacao da planilha de proposta em
conformidade com o modelo do Anexo II.

5.8.3.3. Se a licitante detentora da melhor oferta deixar de cumprir a
obrigacao estabelecida no item 5.8.3, sua proposta ndo sera aceita pelo
Pregoeiro.

Clique aqui para digitar texto.

5.9. Exame das condi¢cdes de habilitacdo. Considerada aceitavel a oferta de menor

preco, passara o Pregoeiro ao julgamento da habilitacdo, observando as seguintes

diretrizes:

a) Verificacdo dos dados e informacgdes do autor da oferta aceita, constantes do
CAUFESP e extraidos dos documentos indicados no item 4 deste Edital;

b) Caso os dados e informagdes constantes no CAUFESP nao atendam aos
requisitos estabelecidos no item 4 deste Edital, o Pregoeiro verificard a
possibilidade de suprir ou sanear eventuais omissdes ou falhas mediante
consultas efetuadas por outros meios eletrénicos habeis de informacgbes. Essa
verificacdo sera certificada pelo Pregoeiro na ata da sessao publica, devendo ser
anexados aos autos o0s documentos obtidos por meio eletrénico, salvo
impossibilidade devidamente certificada e justificada;

c) A licitante podera suprir eventuais omissées ou sanear falhas relativas ao
cumprimento dos requisitos e condigcbes de habilitagdo estabelecidos neste
Edital mediante a apresentacdo de documentos, preferencialmente no campo
préprio do Sistema BEC/SP ou por correio eletrbnico a ser fornecido pelo
Pregoeiro no chat do sistema, desde que os envie no curso da propria sessao
publica e antes de ser proferida a decisdo sobre a habilitacéo.

d) A Administracdo nédo se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos
meios eletrdnicos habeis de informacdes, no momento da verificagdo a que se
refere a alinea “b”, ou dos meios para a transmissao de copias de documentos

a que se refere a alinea “c’, ambas deste subitem 5.9, ressalvada a
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indisponibilidade de seus proprios meios. Na hipotese de ocorrerem essas
indisponibilidades e/ou ndo sendo supridas ou saneadas as eventuais omissfées
ou falhas, na forma prevista nas alineas “b” e “c”, a licitante sera inabilitada,
mediante decisao motivada,;
e) Os originais ou copias autenticadas por tabelido de notas dos documentos
enviados na forma constante da alinea “c” deverdo ser apresentados no
endereco indicado no preambulo deste Edital, em até 02 (dois) dias apds o
encerramento da sesséo publica, sob pena de invalidade do respectivo ato de
habilitacao e aplicacdo das penalidades cabiveis;
e.1l) Os documentos poderdo ser apresentados mediante publicacdo em
orgao da imprensa oficial, ou por copia simples, desde que acompanhados
dos originais para que sejam autenticados por servidor da administracao;
ou
e.2) Os documentos eletrénicos produzidos com a utilizacdo de processo
de certificacdo disponibilizada pela ICP-Brasil, nos termos da Medida
Provisdria n°® 2.200-2, de 24 de agosto de 2001, serdo recebidos e
presumidos verdadeiros em relacdo aos signatarios, dispensando-se o
envio de documentos originais e copias autenticadas em papel.
f) A comprovacdo da regularidade fiscal e trabalhista de microempresas,
empresas de pequeno porte ou cooperativas que preencham as condicbes
estabelecidas no artigo 34 da Lei Federal n° 11.488/2007 sera exigida apenas
para efeito de celebracdo do contrato. Ndo obstante, a apresentacédo de todas
as certiddées e documentos exigidos para a comprovacéao da regularidade fiscal
e trabalhista serd obrigatéria na fase de habilitagdo, ainda que apresentem
alguma restricdo ou impedimento.
f.1) A prerrogativa tratada na alinea “f” abrange apenas a regularidade fiscal
e trabalhista do licitante enquadrado como microempresa, empresa de
pequeno porte ou cooperativa que preencha as condicdes estabelecidas
no artigo 34 da Lei Federal n° 11.488/2007, ndo abrangendo os demais
requisitos de habilitacdo exigidos neste Edital, os quais deverédo ser
comprovados durante o certame licitatério e na forma prescrita neste item
5.9.
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g) Constatado o cumprimento dos requisitos e condi¢des estabelecidos no Edital,
a licitante sera habilitada e declarada vencedora do certame.

h) Havendo necessidade de maior prazo para analisar os documentos exigidos,
0 Pregoeiro suspendera a sessao, informando no chat eletrénico a nova data e
horério para sua continuidade.

i) Por meio de aviso lancado no sistema, o Pregoeiro informard as demais
licitantes que poderao consultar as informacgdes cadastrais da licitante vencedora
utilizando opc¢éo disponibilizada no proprio sistema para tanto. O Pregoeiro
devera, ainda, informar o teor dos documentos recebidos por meio eletrénico.
5.9.1- PROVA DE CONCEITO- POC

Encerrada a fase de habilitacdo documental e declarado o Licitante vencedor, o
Pregoeiro ira suspender a sessdo publica para realizacdo de PROVA DE
CONCEITO (POC - PROOF OF CONCEPT). Esta prova objetiva permitir que o
Licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar no certame faca uma
demonstracdo das funcionalidades e operacdo de seu CRM. Desta forma, o
Licitante vencedor da etapa de lances e devidamente aprovado na etapa de
Habilitacdo documental (entrega dos certificados e declaragbes exigidas),
devera ser também aprovado na etapa de POC para ser adjudicado.

5.9.1.2 - As informacfes para execucdo da PROVA DE CONCEITO (POC -
PROOF OF CONCEPT) constam do Termo de Referéncia. Anexo |

5.9.1.3 - Regras Gerais da PROVA DE CONCEITO (POC - PROOF OF
CONCEPT) constam do Termo de Referéncia. Anexo I.

5.9.1.3-As datas de aplicacdo da PROVA DE CONCEITO (POC - PROOF OF
CONCEPT) serao informadas na sessédo publica e deveréo ter a duracao de no
méaximo 02 (dois) dias, dentro do intervalo de segunda a sexta. A POC ir&
comecar no dia Util subsequente a suspensdo da sessao publica do Pregdo.
Condicées de Reprovacéo: (i) NAO comparecimento para execucdo da prova na
data e hora marcada a ser informada pela UNIVESP. (i) NAO aprovac&o do CRM
da empresa que ira realizar a POC. (iii) Em consonancia com o principio da
celeridade, soO sera concedida apenas uma Unica oportunidade de aplicacédo da
PROVA DE CONCEITO (POC - PROOF OF CONCEPT) por Licitante.
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5.9.1.6 - Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital e em seus
anexos, a sessao publica sera retomada e o0 objeto sera adjudicado ao Licitante

vencedor, ap0s oportunizacdo de recursos aos interessados.

5.10. Regularidade fiscal e trabalhista de ME/EPP/COOPERATIVA. A licitante
habilitada nas condi¢gbes da alinea “f” do item 5.9 devera comprovar sua regularidade
fiscal e trabalhista sob pena de decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo da
aplicacdo das sancdes cabiveis, mediante a apresentacdo das competentes certiddes
negativas de débitos, ou positivas com efeito de negativa, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, contado a partir do momento em que a licitante for declarada vencedora do
certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da Administracao.

5.11. Ocorrendo a habilitagdo na forma indicada na alinea “f”’, do item 5.9, a sessao
publica sera suspensa pelo Pregoeiro, observados os prazos previstos no item 5.10
para que a licitante vencedora possa comprovar a regularidade fiscal e trabalhista.
5.12. Por ocasido da retomada da sessao, o Pregoeiro decidira motivadamente sobre
a comprovacao ou nao da regularidade fiscal e trabalhista de que trata o item 5.10, ou
sobre a prorrogacéo de prazo para a mesma comprovacao.

5.13. Licitacao fracassada. Se a oferta ndo for aceitavel, se a licitante desatender as
exigéncias para a habilitacdo, ou ndo sendo saneada a irregularidade fiscal e
trabalhista, nos moldes dos itens 5.10 a 5.12, o Pregoeiro, respeitada a ordem de
classificacdo de que trata o item 5.5, examinara a oferta subsequente de menor preco,
negociard com o seu autor, decidird sobre a sua aceitabilidade e, em caso positivo,
verificard as condicfes de habilitacdo e assim sucessivamente, até a apuracdo de
uma oferta aceitavel cujo autor atenda aos requisitos de habilitagdo, caso em que sera
declarado vencedor.

6. RECURSO, ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

6.1. Recursos. Divulgado o vencedor ou, se for o caso, saneada a irregularidade fiscal
e trabalhista nos moldes dos itens 5.10 a 5.12, o Pregoeiro informara as licitantes por
meio de mensagem lancada no sistema que poderdo interpor recurso, imediata e
motivadamente, por meio eletrdnico, utilizando exclusivamente o campo préprio

disponibilizado no sistema.
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6.2. Havendo interposicao de recurso o Pregoeiro informara aos recorrentes que
poderdo apresentar memoriais contendo as razdes recursais no prazo de 03 (trés)
dias Uteis ap6s o0 encerramento da sessao publica, sob pena de preclusédo. Os demais
licitantes poderdao apresentar contrarrazdes ao(s) recurso(s) interposto(s) no prazo
comum de 03 (trés) dias uteis contados a partir do término do prazo para
apresentacao, pelo(s) recorrente(s), dos memoriais recursais, sendo-lhes assegurada
vista aos autos do processo no endereco indicado pela Unidade Compradora.

6.3. Os memoriais de recurso e as contrarrazdes serdo oferecidos por meio eletronico
no sitio www.bec.sp.gov.br, opcdo “RECURSO”. A apresentacdo de documentos
relativos as pecas antes indicadas, se houver, sera efetuada mediante protocolo
dentro dos prazos estabelecidos no item 6.2.

6.4. A falta de interposicdo do recurso na forma prevista no item 6.1 importard na
decadéncia do direito de recorrer, podendo o Pregoeiro adjudicar o objeto do certame
ao vencedor na propria sessao publica e, em seguida, propor a autoridade competente
a homologacéo do procedimento licitatério.

6.5. O recurso teréa efeito suspensivo e o0 seu acolhimento importara a invalidacao dos
atos insuscetiveis de aproveitamento.

6.6. Homologacao. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos
praticados, a autoridade competente adjudicara o objeto da licitacdo a licitante
vencedora e homologara o procedimento licitatorio.

6.7.Adjudicacéo. A adjudicacéo sera feita considerando a totalidade do objeto.

7. DESCONEXAO COM O SISTEMA ELETRONICO
7.1. Desconex&o. A licitante cabera acompanhar as operacdes no sistema eletrénico
durante a sessao publica, respondendo pelos 6nus decorrentes de sua desconexao
ou da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema.
7.2. Efeitos. A desconexao do sistema eletrénico com o Pregoeiro, durante a sessao
publica, implicara:
a) fora da etapa de lances, a sua suspensao e o seu reinicio, desde o ponto em
gue foi interrompida. Neste caso, se a desconexao persistir por tempo superior a
15 (quinze) minutos, a sessdo publica devera ser suspensa e reiniciada somente
apO0s comunicacdo expressa as licitantes de nova data e horario para a sua

continuidade;
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b) durante a etapa de lances, a continuidade da apresentacdo de lances pelas
licitantes, até o término do periodo estabelecido no Edital.
7.3. A desconexdo do sistema eletrdnico com qualquer licitante ndo prejudicaréd a
concluséo vélida da sessao publica ou do certame.

8. LOCAL E CONDICOES DE EXECUCAO DOS SERVICOS

8.1. Remissdo ao Termo de Referéncia. O objeto desta licitacdo devera ser
executado em conformidade com as especificacbes constantes do Termo de
Referéncia,que constitui Anexo | deste Edital, correndo por conta da contratada as
despesas necessarias a sua execucao, em especial as relativas a seguros, transporte,
tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execucdo do objeto

do contrato.

9. MEDICOES DOS SERVICOS CONTRATADOS

9.1. Os servicos executados serdo objeto de medicdo mensal, que sera realizada de
acordo com as condicdes estabelecidas no termo de contrato, cuja minuta constitui o
Anexo V deste Edital.

10. PAGAMENTOS E REAJUSTE DE PRECOS
10.1. Os pagamentos e o reajuste de precos serdo efetuados em conformidade com

o termo de contrato, cuja minuta constitui 0 Anexo V deste Edital.

11.CONTRATACAO
11.1. Celebracdo do contrato. A contratagdo decorrente deste certame licitatério
sera formalizada mediante a assinatura de termo de contrato, cuja minuta integra este
Edital como Anexo V.
11.1.1. Se, por ocasiao da celebracdo do contrato, algum dos documentos
apresentados pela adjudicatéaria para fins de comprovacéao da regularidade fiscal
ou trabalhista estiver com o prazo de validade expirado, a Unidade Compradora
verificarq a situagdo por meio eletrénico habil de informagbes e certificara a
regularidade nos autos do processo, anexando ao expediente os documentos

comprobatorios, salvo impossibilidade devidamente justificada.
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11.1.2. Se néo for possivel atualizar os documentos referidos no item 11.1.1 por
meio eletrénico habil de informacdes, a adjudicataria sera notificada para, no
prazo de 02 (dois) dias uteis, comprovar a sua situacao de regularidade mediante
a apresentacao das certidées respectivas com prazos de validade em plena
vigéncia, sob pena de a contratacdo nao se realizar.
11.1.3. Constitui condicdo para a celebracéo da contratacdo, bem como para a
realizacdo dos pagamentos dela decorrentes, a inexisténcia de registros em
nome da adjudicataria no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de
Orgdos e Entidades Estaduais — CADIN ESTADUAL". Esta condigdo sera
considerada cumprida se a devedora comprovar que 0s respectivos registros se
encontram suspensos, nos termos do artigo 8°, 88 1° e 2°. da Lei Estadual n°
12.799/2008.
11.1.4. Com a finalidade de verificar o eventual descumprimento pelo licitante
das condicdes de participacdo previstas no item 2.2 deste Edital seréo
consultados, previamente a celebracéo da contratacdo, os seguintes cadastros:
11.1.4.1. Sistema Eletronico de Aplicagcdo e Registro de Sancdes
Administrativas — e-Sancdes (http://www.esancoes.sp.gov.br);
11.1.4.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidbneas e Suspensas —
CEIS (http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis);
11.1.4.3. Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Atos de
Improbidade Administrativa e Inelegibilidade — CNIA, do Conselho
Nacional de Justica
(http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php),
devendo ser consultados 0 nome da pessoa juridica licitante e também
de seu sécio majoritario (artigo 12 da Lei Federal n° 8.429/1992).
11.1.5. Constituem, igualmente, condi¢cdes para a celebracdo do contrato:
a) a indicacdo de gestor encarregado de representar a adjudicataria com
exclusividade perante o contratante, caso se trate de sociedade
cooperativa;
b) a apresentacdo do(s) documento(s) que a adjudicataria, & época do
certame licitatério, houver se comprometido a exibir antes da celebragéo
do contrato por meio de declaracdo especifica, caso exigida no item
4.1.4.6 deste Edital.

Prestacdo de servicos continuos — participacdo ampla (v.11— 26.09.2019)
As alteracgdes ao texto padronizado, em negrito e sublinhado, deverdo ser submetidas a aprovagdo da PGE.



LINI\WWESP

Universidade Virtual
do Estado de Sdo Paulo

11.2. A adjudicataria deverda, no prazo de 5 (cinco) dias corridos contados da data da
convocacao, comparecer no local e horario indicados pela Unidade Compradora para
assinatura do termo de contrato. O prazo para assinatura podera ser prorrogado por
igual periodo por solicitacdo justificada do interessado e aceita pela Administragéo.
11.3. Celebracéo frustrada. As demais licitantes classificadas serdo convocadas
para participar de nova sessdo publica do pregdo, com vistas a celebracdo do
contrato, quando a adjudicataria:
11.3.1. Deixar de comprovar sua regularidade fiscal e trabalhista, nos moldes do
item 5.10, ou na hipétese de invalidagdo do ato de habilitacdo com base no
disposto na alinea “e” do item 5.9;
11.3.2. For convocada dentro do prazo de validade de sua proposta e nao
apresentar a situacao regular de que tratam os itens 11.1.1 a 11.1.5 deste Edital.
11.3.3. Recusar-se a assinar o contrato ou ndo comparecer no horario e local
indicados para a sua assinatura;
11.3.4. For proibida de participar desta licitacdo, nos termos do item 2.2 deste
Edital;
11.4 A nova sessdao de que trata o item 11.3 seré realizada em prazo nao inferior a 03
(trés) dias uteis contados da publicacdo do aviso no Diario Oficial do Estado de Sao
Paulo.
11.4.1. O aviso sera também divulgado nos enderecos eletrbnicos
www.bec.sp.gov.br e www.imesp.com.br, opcdo “NEGOCIOS PUBLICOS’.
11.4.2. Na nova sessao, respeitada a ordem de classificacdo, observar-se-ao as

disposicfes dos itens 5.7 a 5.10 e 6.1 a 6.7 deste Edital.

12. SANQC)ES ADMINISTRATIVAS

12.1. Impedimento de licitar e contratar. Ficara impedida de licitar e contratar com
a Administracéo direta e indireta do Estado de S&o Paulo, pelo prazo de até 05 (cinco)
anos, a pessoa fisica ou juridica, que praticar quaisquer atos previstos no artigo 7° da
Lei Federal n®10.520/2002, sem prejuizo da responsabilidade civil ou criminal, quando
couber.

12.2. Multas e registro. A sancado de que trata o subitem anterior podera ser aplicada
juntamente com as multas previstas no Anexo IV deste Edital, garantido o exercicio

de prévia e ampla defesa, e devera ser registrada no CAUFESP, no “Sistema
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Eletronico de Aplicacdo e Registro de Sancdes Administrativas — e-Sang¢des”, no
endereco www.esancoes.sp.gov.br, e também no “Cadastro Nacional de Empresas
InidGneas e Suspensas - CEIS?, no enderego
http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis.

12.3. Autonomia. As san¢des sdo autbnomas e a aplicacdo de uma nao exclui a de
outra.

12.4. Descontos. O contratante podera descontar das faturas os valores
correspondentes as multas que eventualmente Ihe forem aplicadas por
descumprimento de obrigagOes estabelecidas neste Edital, seus anexos ou no termo
de contrato.

12.5. Conformidade com o marco legal anticorrupcdo. A préatica de atos que
atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro, contra principios da
administracdo publica, ou que de qualquer forma venham a constituir fraude ou
corrupcéo, durante a licitacdo ou ao longo da execuc¢do do contrato, sera objeto de
instauracdo de processo administrativo de responsabilizacdo nos termos da Lei
Federal n° 12.846/2013 e do Decreto Estadual n° 60.106/2014, sem prejuizo da
aplicacao das sancfes administrativas previstas nos artigos 87 e 88 da Lei Federal n°
8.666/1993, e no artigo 7° da Lei Federal n°® 10.520/2002.

13. GARANTIA DE EXECUQAO CONTRATUAL
13.1. Garantia. Ap6s a adjudicacdo do objeto do certame e até a data da contratacéo,
a licitante vencedora devera prestar garantia de execucdo correspondente a 5 %
(cinco por cento) do valor da contratacao.
13.1.1. A ndo prestacdo da garantia de execucdo equivale a recusa
injustificada para a assinatura do contrato, caracterizando descumprimento
total da obrigacdo assumida e sujeitando a licitante vencedora as sanc¢des
previstas neste Edital e demais normas pertinentes.
13.2. Modalidades. A licitante vencedora poderad optar por uma das seguintes
modalidades de garantia:
13.2.1. Dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante
depdsito bancario em favor da Unidade Compradora no Banco do Brasil, em

conta que contemple a corre¢cdo monetaria do valor depositado.

Prestacdo de servicos continuos — participacdo ampla (v.11— 26.09.2019)
As alteracgdes ao texto padronizado, em negrito e sublinhado, deverdo ser submetidas a aprovagdo da PGE.



UINIWESP

Universidade Virtual
do Estado de Sdo Paulo

13.2.2. Titulos da divida publica. Serdo admitidos apenas titulos da divida
publica emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema
centralizado de liquidacéo e de custédia autorizado pelo Banco Central do
Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.
13.2.3. Fianca bancaria. Feita a op¢ao pela fianca bancaria, no instrumento
devera constar a renuncia expressa do fiador aos beneficios do artigo 827 do
Cddigo Civil.
13.2.4. Seguro-garantia. A apdlice de seguro-garantia somente sera aceita se
contemplar todos os eventos indicados no item 13.3 do Edital. Caso tal
cobertura ndo conste expressamente da apdlice, a licitante vencedora podera
apresentar declaragao firmada pela seguradora emitente afirmando que o
seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura de todos os
eventos indicados no item 13.3 do Edital.
13.3. Cobertura. A garantia de execuc¢ao assegurara, qualquer que seja a modalidade
escolhida, o pagamento de:
13.3.1. prejuizos advindos do inadimplemento total ou parcial do objeto do
contrato;
13.3.2. prejuizos diretos causados a Unidade Compradora decorrentes de
culpa ou dolo da contratada durante a execuc¢éo do objeto do contrato;
13.3.3. multas, moratérias e compensatoérias, aplicadas pela Unidade
Compradora a contratada; e
13.3.4. obrigacdes trabalhistas e previdenciarias relacionadas ao contrato ndo
adimplidas pela contratada, quando couber.
13.4. Nao serao aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade
gue nao as seguintes:
13.4.1. Caso fortuito ou for¢ca maior;
13.4.2. Descumprimento das obrigacdes pela contratada decorrentes de atos
ou fatos imputaveis exclusivamente a Unidade Compradora.
13.5. Validade da garantia. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade
escolhida, devera abranger um periodo minimo de trés meses apés o término da

vigéncia contratual. A garantia deve assegurar a cobertura de todos os eventos
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ocorridos durante a sua validade, ainda que o sinistro seja comunicado pela Unidade
Compradora apés expirada a vigéncia do contrato ou a validade da garantia;

13.6. Readequacao. No caso de alteracéo do valor do contrato ou prorrogacao dos
prazos de execucgdo, a garantia devera ser readequada nas mesmas condi¢cdes. Se 0
valor da garantia for utilizado total ou parcialmente para o pagamento de qualquer
obrigacéo, a contratada devera efetuar a respectiva reposi¢cao no prazo maximo de 10
(dez) dias uteis, contados da data em que for notificada pela Unidade Compradora
para fazé-lo.

13.7. Extingdo. Decorrido o prazo de validade da garantia, e desde que constatado o
cumprimento integral de todas as obrigacbes contratuais, esta serd considerada
extinta com a devolucdo da apdlice, da carta-fianga ou com a autoriza¢cdo concedida
pela Unidade Compradora para que a contratada realize o levantamento do depdsito

em dinheiro.

14. IMPUGNAQOES E PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS
14.1. Forma. As impugnac0es e os pedidos de esclarecimentos serdo formulados por
meio eletrénico, em campo proprio do sistema, encontrado na opg¢ao “EDITAL”. As
impugnacdes e os pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos
no certame.
14.2. Decisao. As impugnacdes serdo decididas pelo subscritor do Edital e os pedidos
de esclarecimentos respondidos pelo Pregoeiro até o dia atil anterior a data fixada
para a abertura da sessao publica.
14.2.1.. Acolhida a impugnacgé&o contra 0 ato convocatorio, sera designada nova
data para realizacao da sessao publica, se for o caso.
14.2.2.. As decisdes das impugnacbes e as respostas aos pedidos de
esclarecimentos serdo entranhados aos autos do processo licitatorio e estardo
disponiveis para consulta por qualquer interessado.
14.3. Aceitacao tacita. A auséncia de impugnacao implicara na aceitacao tacita, pelo
licitante, das condi¢gOes previstas neste Edital e em seus anexos, em especial no

Termo de Referéncia e na minuta de termo de contrato.

15. DISPOSICOES GERAIS
15.1. Interpretacdo. As normas disciplinadoras desta licitacdo serdo interpretadas

em favor da ampliacdo da disputa, respeitada a igualdade de oportunidade entre as
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licitantes, desde que n&do comprometam o interesse publico, a finalidade e a
seguranga da contratacao.
15.2. Omissdes. Os casos omissos serdao solucionados pelo Pregoeiro e as questdes
relativas ao sistema, pela Coordenadoria de Compras Eletrbnicas, da Secretaria da
Fazenda e Planejamento.
15.3. Atas. Das sessdes publicas de processamento do Pregdo serdo lavradas atas
circunstanciadas, observado o disposto no artigo 14, inciso IX, do Regulamento anexo
a Resolugcdo CC-27/2006, a serem assinadas pelo Pregoeiro e pela equipe de apoio.
15.4. Sigilo dos licitantes. O sistema manterd sigilo quanto a identidade das
licitantes:
15.4.1. Para o Pregoeiro, até a etapa de negociacdo com o autor da melhor
oferta;
15.4.2. Para os demais participantes, até a etapa de habilitacao;
15.5. Sera excluido do certame o licitante que, por quaisquer meios, antes ou durante
a sessdao publica, franqueie, permita ou possibilite a sua identificacdo para a Unidade
Compradora, para o Pregoeiro ou para os demais participantes em qualquer
momento, desde a publicacdo do aviso até a conclusdo da etapa de negociacéo,
especialmente no preenchimento do formulario eletrdnico para a entrega das
propostas.
15.6. A exclusédo de que trata o item anterior dar-se-a por meio de desclassificacdo do
licitante na etapa "Andlise de Propostas" e/ou pela ndo aceitabilidade do preco pelo
pregoeiro na etapa "Andlise da Aceitabilidade de Prec¢o".
15.7. Saneamento de erros e falhas. No julgamento das propostas e da habilitacéo,
o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que néo alterem a substancia das propostas,
dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado,
registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
habilitacdo e classificagéo.
15.7.1. As falhas passiveis de saneamento na documentacéo apresentada pelo
licitante sé&o aquelas cujo conteudo retrate situacéo fatica ou juridica ja existente
na data da abertura da sesséao publica deste Pregéao.
15.7.2. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais nao importara
no afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato,

observados os principios da isonomia e do interesse publico.
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15.8. Publicidade. O resultado deste Pregdo e os demais atos pertinentes a esta
licitacdo, sujeitos a publicacdo, serdo divulgados no Diario Oficial do Estado e nos
sitios  eletrénicos www.imesp.com.br, opcdo “NEGOCIOS PUBLICOS” e
www.bec.sp.gov.br, opgéo “PREGAO ELETRONICO”.
15.9. Prazos. Os prazos indicados neste Edital em dias corridos, quando vencidos em
dia ndo util, prorrogam-se para o dia Util subsequente.
15.10. Foro. Para dirimir quaisquer questdes decorrentes da licitacdo, nao resolvidas
na esfera administrativa, serd competente o foro da Comarca da Capital do Estado de
Séo Paulo.
15.11. Anexos. Integram o presente Edital:

Anexo | — Termo de Referéncia;

Anexo Il — Modelo de planilha de proposta;

Anexo Il — Modelos de Declaragdes;

Anexo IV — Copia da Resolucdo SDECTI 12/14;

Anexo V — Minuta de Termo de Contrato;

Clique aqui para digitar texto.

Sao Paulo, 20 de dezembro de2019.

Fabiola Bernardi

Subscritor do edital
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO
Constitui objeto deste Pregdo a CONTRATACAO, PELO MENOR PRECO, DE
PRESTAC}AO DE SERVICO PARA SISTEMA DE ATENDIMENTO (TELEFONE,
CHAT E PROTOCOLO/E-MAIL) AOS ALUNOS, COLABORADORES INTERNOS E
EXTERNOS E PUBLICO EM GERAL NO AMBITO DA UNIVERSIDADE VIRTUAL DO
ESTADO DE SAO PAULO - UNIVESP.
1.1. JUSTIFICATIVA
Diante das especificidades inerentes a uma instituicdo de ensino superior alicercada
na oferta e expanséo do modelo EaD (ensino a distancia) de formacao para um corpo
discente que hoje conta com mais de trinta mil alunos faz-se necessaria a contratacao
de equipe técnica especializada em atendimento virtual de modo a sanar demandas
originadas nesse e em outros grupos participes do cotidiano académico da Fundacgéo
Universidade Virtual de S&o Paulo - UNIVESP, doravante CONTRATANTE, tais como
colaboradores externos e, eventualmente, publico em geral, visando o oferecimento
do melhor atendimento pelo menor custo. Ao possuir um setor integrado de
atendimento a CONTRATANTE garante a qualidade da informacdo que € passada
aos demandantes e também fiscaliza em loco o nivel de satisfacdo dos seus clientes
com o atendimento via telefone, chat e protocolo/e-mail garantindo solucdo e
satisfacdo também a partir das suas rotinas de trabalho. Ao propdsito supra, também
se soma a necessidade de personalizacdo do servico de atendimento focado na
constante revisdo, adaptagcdo e readequacdo de processos que tdo somente uma
prestadora de servico com expertise nesse campo de trabalho é capaz de oferecer.
2. DO PRAZO E DOS QUANTITATIVOS ESTIMADOS
2.1. Em consonancia com o Artigo 57, inciso Il, da Lei Federal 8.666/93, os servi¢os
estimados serdo contratados para o periodo de 12 (doze) meses prorrogaveis por
igual periodo ou periodo inferior ndo excedendo o limite maximo de 60 (sessenta)
meses.
2.2. O atendimento sera prestado a comunidade interna e externa da Univesp e ao
publico em geral. O servigo de atendimento consistira em:
2.3. Disponibilizacdo de informagfes via Base de Perguntas Frequentes - FAQ);
frequently asked questions - com triagem das questfes, dlvidas e sugestfes, bem
como do encaminhamento dessas segundo o perfil técnico e de responsabilidades
das equipes e/ou respondentes presenciais e/ou virtuais que fazem parte do quadro
permanente ou ndo de colaboradores da Univesp com o devido acompanhamento das
solucBes até sua entrega ao demandante que a originou.
2.4. Servico de atendimento via protocolo/e-mail a ser respondido com proposicéao e
encaminhamento de solugdo para a demanda em até dois dias Uteis a partir da
abertura/entrega do referido e administrado/vinculado a ferramenta-software CRM -
Customer Relationship Management da CONTRATADA.
2.4.1. Observagao (i): para o aqui exposto, “solu¢do” 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
manifestagdo, nao se confundindo com encaminhamentos ou tratativas secundarias
por meio das quais a demanda pbde vir a ser dada como encerrada.
2.4.1.2. Observacao (ii): a equipe da CONTRATADA nao deve jamais confundir
“resposta” com “solugdo” no que se refere ao servigo de atendimento. Ainda que com
semanticas correlacionadas, no ambito do servigco prestado, “resposta”, € devolutiva
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ao demandante apontando prazo e encaminhamento apropriado para sua demanda
enquanto que, “solugcado”, € acdo que finda a demanda dando termo ao caso e
permitindo devolutiva definitiva ao demandante. Porquanto, também para efeito de
pagamento, s6 serdo computados nos faturamentos mensais as interacdes com
solugdes e nunca, tdo apenas ou acopladas, as interacbes com respostas.

2.4.1.3. Observacao (iii): toda devolutiva definitiva - interacdo completada - deve ser
realizada conforme orientacbes da CONTRATANTE, 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.

2.4.1.4. Observacao (iv): atendimentos cuja solucdo dependa inequivocamente de
posicionamento da CONTRATANTE e que ndo receberem esse posicionamento até
a emissao 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 tornado-as interacoes
concluidas. A segregacao das pendéncias deve ser possivel através do CRM. Para
fins de controle, o relatério indicara a fatura de interacées 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).

2.5. Servico on-line via ferramenta-software com chat administrado/vinculado ao CRM
- Customer Relationship Management - da prestadora do servico a ser disponibilizado
de 22 a 62 feira das 8h as 20h de forma ininterrupta; ou seja, 60 (sessenta) horas
semanais.

2.6. Servico de telefone ativo e receptivo de 22 a 62 feira das 8h as 20h de forma
ininterrupta com gravagéo de chamadas e administrado/vinculado ao CRM - Customer
Relationship Management.

2.6.1. Observacao (i): A CONTRATADA disponibilizard e mantera um sistema para
gravacao automatica de 100% das ligacbes, chats e protocolos/e-mails sem
intervencdo humana, para cada posicédo 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 CONTRATANTE ou
orgaos fiscalizadores poderdo requerer acesso ao seu contetudo. O sistema devera
possibilitar a reproducdo de qualquer gravacdo sem prejuizo de contetdo e/ou
qualidade.

2.7. O atendimento telefénico devera permitir o recebimento de chamadas -
comunicacao 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 qual, como
exemplos, Whatsapp e Telegram) e telefone fixo com entrada para texto (terminal
telefdbnico para deficientes auditivos). Esses canais também devem ser
administrados/vinculados ao CRM - Customer Relationship Management - e devera
haver um n° telefénico especifico para o seu funcionamento.

2.7.1. Observacao (i): todo o equipamento - fisico e tecnologico - necessério para a
realizacdo do atendimento especifico e expresso no item 2.7. sera de total e exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA.

2.8. Eventualmente, campanhas poderao ser lancadas pela CONTRATANTE que
exigirdo fluxos especificos de atendimento da CONTRATADA. Como, por exemplo,
em periodos de vestibular, matricula, rematricula, exame de proficiéncia, convite para
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eventos realizados pela CONTRATANTE, confirmagdo de dados, checagem e
encaminhamentos de documentos digitalizados (tais como: checagem de assinaturas,
namero de paginas, documentos de identificagdo pessoal e académica por
confrontacdo com os dados constantes dos sistemas e plataformas da
CONTRATANTE, entre outros), divulgacdo de informacOes sobre provas, sobre
mudanca de horario e/ou local de provas presenciais, transferéncias de alunos entre
polos, dentre outros.

2.8.1. As campanhas serdo acordadas previamente com no minimo 24 horas de
antecedéncia para o seu inicio e todo o conteido e material para sua realizacdo sera
disponibilizado pela CONTRATANTE de modo a subsidiar as ac¢des levadas a efeito
pela CONTRATADA em relacéo a efetivacdo da campanha.

2.8.1.2. Observacéo (i): campanhas sédo acbes ativas de contato com 0 corpo
discente, docente, de colaboradores internos e externos e do publico em geral que,
eventualmente, a pedido da CONTRATANTE, serdo empreendidas pela equipe da
CONTRATADA pelos mesmos canais usados para a recepcdo do servico de
atendimento prestado; ou seja, via telefone, protocolo/email, SMS e aplicativos de
telefonia celular.

2.8.1.3. Observacao (ii): a equipe da CONTRATADA tera acesso aos sistemas e
plataformas da CONTRATANTE e, por conta disso, ainda que em modalidade
restritiva que sé lhe permita visualizacdes e ndo edi¢cbes e/ou insercdes de dados e
informacdes, se compromete a ndo manter em seus quadros qualquer colaborador
gue seja ou venha a se tornar membro do corpo discente da CONTRATANTE ou de
outros corpos discentes de outras instituicdes de ensino parceiras da CONTRATANTE
enquanto perdurar a parceria.

2.8.2. Os Niveis de atendimento - vide também o anexo Il - podem ser verificados na
tabela abaixo de modo a garantir a correta operacdo na execucao dos Servigcos
prestados.

Nivel

Exemplo

Resolucao Possivel

Situacbes ndo obstrutivas para o
trabalho ou estudo como, por
exemplo, mas ndo restritas a: troca
ou perda de senhas, davidas quanto
ao endereco de plataformas,
emissdo de documentos via Portal
do Aluno, esclarecimentos sobre
datas e locais de provas etc.

Acesso ao FAQ (frequently asked
guestions). Respostas por meio de
templates de mensagem. Os dados
gerados por essas interacfes
devem  ser registrados na
plataforma - CRM; Customer
Relationship Management - da
CONTRATADA.

Situacdes que obstruem
parcialmente ou atrasam o trabalho
ou estudo, como, por exemplo, mas
nao restritas a: interrupcdo de
servicos, emissao de documentos
oficiais e requisicdes especiais
(transferéncia, pedidos fora do
prazo), questdes sobre concessao,
prorrogacdo e renovacdo de

Atendimento via plataforma - CRM;
Customer Relationship
Management - a priori, com
possivel movimentagdo  para
atendimento telefonico. Toda a
interacdo deve ser registrada com
namero préprio (n° de
protocolo/atendimento) na
plataforma da CONTRATADA.
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Atendimento via plataforma - CRM;

Customer Relationship
Situacdes que obstruem totalmente | Management - com  r4pida
o trabalho ou estudo, podendo | evolugdo para telefonemas, se
acarretar sancbes ou dano a |necessario for, orientando e
imagem da CONTRATANTE como, | tranquilizando o] requerente.

por exemplo, mas néo restritas a:
interrupcdes  catastroficas  de
sistemas, perda de documentos,
solicitacbes na ouvidoria entre

Abertura de chamado para a
equipe técnica competente da
CONTRATANTE segundo 0
tema/assunto. Toda a interacdo

outras. deve ser registrada (n° de
protocolo/atendimento) na

plataforma da CONTRATADA.

2.8.3. Para efeito de contagem, controle e respectiva comprovacdo quando dos
fechamentos mensais/faturamento cada atendimento, independentemente de ter se
iniciado via telefone, chat ou protocolo/e-mail serad considerado como sendo uma
“interacao” e mesmo que o fluxo da solicitagcdo iniciada por quaisquer uma dessas
formas se desdobrar na trasladacdo para outras como, por exemplo, quando um
telefonema redunda na orientacdo 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 solicitagdo até seu encerramento com a producdo da solucdo/acéo
desejada e suficiente - sera considerado como sendo uma Unica interacdo. A interacao
é tal qual a solucdo; pois s6 se considerara completa quando percorrido todo o circuito
- da origem/inicio do atendimento até o seu encerramento expresso no anexo Il
(fluxograma do atendimento/interagéo).

2.8.3.1. Observacéo (i): Sempre que um mesmo demandante reabrir uma determinada
demanda j& dada como solucionada o CRM da CONTRATADA devera permitir,
impreterivelmente, o rastreamento do niumero de protocolo da interacéo anterior, dada
como solucionada, e ocorrera a reaberta configurando continuidade de algo que
erroneamente ja era dado como findo; pois, para efeito de faturamento, caso ja tenha
ocorrido o pagamento em més anterior ao corrente da sua reabertura, havera glosa
da nota de pagamento quando do fechamento mensal atual.

2.8.4. Cada vez que o servico de atendimento for acionado ele deverd,
inescusavelmente, fornecer um ndimero de controle - também chamado de nimero de
protocolo - ao solicitante de modo que esse numero venha a permitir a rastreabilidade
das etapas do atendimento desde sua origem até o seu encerramento/solugéo.

2.8.5. Observacao (i): a CONTRATADA disponibilizard e mantera ferramenta-software
tipo CRM - Customer Relationship Management - para a gestdo estatistica das
ligacdes telefbnicas, dos chats e dos protocolos/e-mails realizados por sua equipe de
atendimento, em tempo real e através de histérico consolidado e analitico. Assim
como, também, implementara o procedimento peridédico de backup contendo os dados
completos durante o periodo do contrato e esses dados serdo integralmente
disponibilizados para a CONTRATANTE quando da cessag¢do ou interrupcao do
contrato.
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2.8.6. Observacgédo (ii): a licenca de uso do CRM sera doada sem nenhum custo
adicional e por tempo indeterminado para a CONTRATANTE ao final do contrato ou
em caso de rescisdo e todas as suas funcionalidades derivadas de sua programagao
ficardo instaladas nos servidores da CONTRATANTE.
2.8.7. Observacdo (iii): a CONTRATADA oferecera cursos de capacitacdo aos
funcionarios da CONTRATANTE, ou de outras empresas de direito publico ou privado
conveniadas ou contratadas pela CONTRATANTE, de modo a tornar o acesso e
operacionalizacdo do seu CRM amplamente difundidos entre os profissionais de
interesse indicados pela CONTRATANTE. Nessas capacitacbes deverdo constar
todas as as especificidades do CRM da CONTRATADA, seja em seu manuseio ou
mesmo, caso requisitado pela CONTRATANTE, da sua programacao.
2.8.8. Para atender as demandas de suporte de Nivel 1, conforme condi¢des,
estimativas, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento, torna-se
necessaria a alimentacdo e curadoria de uma Base de Perguntas Frequentes - FAQ;
frequently asked questions.
2.8.9. A Base de Perguntas Frequentes - FAQ; frequently asked questions - deve ser
constantemente atualizada com perguntas e respostas derivadas de
atendimentos/interacbes anteriores levadas a efeito pela CONTRATADA e apés
validacdo da CONTRATANTE em prazo a ser acordado. Ao fim do periodo do
contrato, essa base devera ser cedida integralmente (com todos os dados
alimentados) para a CONTRATANTE.
2.8.10. As perguntas do FAQ (frequently asked questions) devem ser corretamente
tagueadas e associadas a taxonomias que facilitem sua recuperacéo e classificacéo
de modo a subsidiar esquemas automatizados de pesquisas por assunto/tema e,
inclusive, na construgdo de um Chatbot (programa de computador que emula uma
conversa com o usuario em um chat visando automatizar a consulta a davidas
frequentes na forma dum dialogo pré-definido entre o usuario e um “robd”).
2.8.11. Observagéao (i): com objetivo de reduzir a interagdo humana e possibilitar a
resolucao imediata de chamados, a CONTRATADA devera disponibilizar ferramenta
tipo chatbot, assistente virtual ou agentes virtuais identificados com aplicativos de
softwares de interacdo com usuarios, com tecnologia cognitiva, programados para
proporcionar plena interacdo com 0s usuarios requisitantes, mediante a execucéao de
tarefas ou scripts pré-definidos. Essa solucdo devera obedecer as seguintes
funcionalidades minimas:

a) Promover o registro, suporte e tratamento de chamados (incidentes ou solicitagcdes
como esclarecimento de duvidas) para proporcionar plena interacdo com o usuario
requisitante, em linguagem adequada e interface amigavel, mediante a execucao
de tarefas ou scripts pré-definidos.

b) Permitir que os usuarios elaborem suas perguntas e interajam com o bot utilizando
“linguagem natural”, no nosso idioma e como se estivesse falando com um humano,
tornando mais facil e produtiva sua interagao.

c) Permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas feitas pelos
usuarios com atualizacdo das respostas fornecidas pela ferramenta; e atualizacao
de Links Web referenciados nas respostas fornecidas pela ferramenta.

d) Contemplar fluxos de atendimento por meio de programacdo de arvores de
decisbes e perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos usuarios.

e) Executar todo o ciclo de vida do atendimento/interacéo, desde sua abertura como

chamado até o encerramento da pesquisa de satisfacdo, passando por todas as
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etapas necessarias ao atendimento integral da solicitacdo do usuario, incluindo:
respostas automaticas, interacbes com o sistema e o0s colaboradores,
encaminhamento de perguntas, devolutivas e reaberturas de chamado.

f) Registrar niumeros de controle, logs de atendimento e demais evidéncias do
atendimento permitindo a emissdo de relatorios de atendimento com todos os
dados registrados, inclusive, identificacdo inequivoca de cada usuério.

g) Atender ao publico externo e interno com identificacdo do solicitante durante todo
o0 atendimento.

h) Gerar protocolo de atendimento e possibilitar acompanhamento do protocolo pelo
usuario.

i) Gerar uma avaliacdo ao final do atendimento considerando como atendimento os
mesmos critérios relacionados para atendimentos por pessoas (resolucdo do
problema, ndo apenas resposta a interacao).

j) Permitir o recurso de “autonavegagado” possibilitando levar o usuario para
determinada pagina web ou &rea de conteudo relacionado a sua pergunta.

k) Permitir a realizacdo de pesquisas on-line sobre os servicos oferecidos, além da
extracao de relatérios sobre pesquisas realizadas possibilitando a consolidagdo dos
resultados.

[) Permitir a extracdo de relatorios de desempenho da ferramenta com informacdes
sobre os atendimentos prestados por esse canal aos usuarios, incluindo o total de
atendimentos, principais topicos de interesse dos usuarios, total de perguntas que
nao soube responder, total de falhas na “autonavegacao”, tempo de resposta,
tempo em que ficou desativado (off-line), dentre outros.

m)Permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos executados pela
ferramenta, inclusive na tomada de decisfes para correcao de percurso, gestao de
crises ou inclusdo de novas areas de conhecimento, caso necessario.

n) Permitir que as respostas fornecidas contemplem a implantacéo de voz tornando-
as audiveis para 0s usuarios que assim o desejarem ou necessitarem. Esta funcéo
devera poder ser desabilitada pelo usuéario.

0) Operar integralmente “em nuvem” e permitir integracdo com os portais e/ou
sistemas da CONTRATANTE. O processamento "em nuvem" refere-se a utilizagéo
de memoria, capacidade de armazenamento, processamento e servidores
compartilhados e interligados por meio da Internet.

p) Fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de informacgdes referentes
a atuacao do chatbot para permitir avaliagdo de desempenho da solugdo emitindo
relatorios estatisticos de acesso (por sitio, por dispositivo, por unidade de
conhecimento, por periodo, por indice de satisfagcéo, por localizacdo etc); e permitir
a realizacdo de auditoria na utilizagao da solucao possibilitando o rastreamento dos
dialogos mantidos entre a ferramenta e 0s usuarios.

2.8.12. Observagéo (ii): a implementagéo e os custos dessas ferramentas serdo de
responsabilidade da CONTRATADA. Ao fim do periodo do contrato a CONTRATADA
cederd toda a tecnologia, documentacdo e dados produzidos pelo chatbot a
CONTRATANTE.
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2.8.13. Observacgédo (iii): a base de dados produzida a partir do registro de
atendimentos ndo podera ser manipulavel, visando garantir a integridade dos dados.
2.8.14. Observacdo (iv): a CONTRATADA comprovara o atendimento das
especificacdes técnicas por meio de documentacéo técnica oficial do fabricante e/ou
demonstracdo das funcionalidades sempre que solicitado pela CONTRATANTE;
incorrendo no risco de glosa de 20% no valor de cada nota fiscal mensal a partir do
més em que a inconformidade foi identificada para até o més seguinte ao do seu
saneamento.

2.9. Para o atendimento em todos os niveis, mormente da interacdo via contato
telefénico, € necessario que a CONTRATADA forneca os aparelhos de telefones
ramais VoIP (Voz sobre IP ou chamada de VolP - Voice over Internet Protocol - que
consiste, sucintamente, em roteamento de conversacédo humana usando a Internet ou
qualquer outra rede de computadores baseada no Protocolo de Internet, tornando a
transmissdo de voz mais um dos servicos suportados pela rede de dados) e os
respectivos numeros; inclusive, o equipamento e a plataforma on-line a ser utilizada
deve ser de propriedade, gestao e responsabilidade da CONTRATADA para efeito de
facilitacdo da integracao sistémica.

2.9.1. A CONTRATADA também se responsabilizara pelo fornecimento, tanto quanto
for necessario, de todos os insumos e equipamentos eletrénicos imprescindiveis para
a realizacdo da operacado, do servico prestado objeto deste Termo de Referéncia,
inclusive, com os seguintes hardwares:

- PABX com no minimo 30 canais de entrada e expansivel para 90 canais;

- Unidade de Resposta Audivel “URA”;

- Switch LAN Giga Ethernet POE;

- Cabeamento fisico UTP Gigabit;

- Sistema no-break para no minimo 12 horas de autonomia de mantenca da
operacao;

- Computadores e seus periféricos: notebooks, impressoras, scanners, projetores,
microfones, headset entre outros.

- Softwares necessarios para a boa execucéo dos servicos, incluindo solucbes que
permitam visualizar documentos da suite Office e arquivos em PDF.

2.9.1.1. Observacéo (i): quanto a disponibilizacéo de Unidade de Resposta Audivel -

URA - para atendimento eletrénico realizado por consultas automatizadas, bastando

que o usuario impute as informacgdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as e

discando-as a partir de teclado telefénico, deverd obedecer as seguintes

especificacdes minimas:

a) Disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias por semana.

b) Possibilidade de integracdo com os sistemas de atendimento da CONTRATADA,
para atendimento de demandas nao solucionadas pelo menu eletrdnico.

c) Capacidade de geragdo de relatérios e graficos com informacdes estatisticas de
acessos de cada menu, tempo de duracdo das ligagbes e relatorios sobre
ocorréncias de falhas em cada recurso do sistema. Os relatérios poderdo ser
solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-se utilizar a Internet
como meio de comunicacgao.

2.9.1.2. Observacao (ii): as opcdes e mensagens da URA deverdo ser implantadas
pela CONTRATADA para funcionamento no inicio da operacéo do atendimento e toda
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ou qualquer alteracdo de informagBes necessérias ao desenvolvimento das
ferramentas sera gerenciada e supervisionada pela CONTRATANTE, cabendo a ela
a homologacéo.

2.9.1.3. Observacéo (iii): a programacao da URA (arvore de voz, fraseologia, etc.)
devera ser modificada sempre que a CONTRATANTE considerar necesséaria a
alteracao.

2.9.2 Todos os equipamentos serdo dimensionados e dispostos, segundo as
especificidades e o numero de integrantes da equipe da CONTRATADA. Esses
equipamentos devem atender com presteza, autonomia, comodidade operacional,
seguranca de disponibilidade e garantia de funcionalidade para todas as etapas da
operacdo que deles dependerem para sua parcial ou plena execucédo. Devem ser
NOVoS ou seminovos ndo apresentando sinais de desgaste, ma conservacao, falhas
ou instabilidades de funcionamento ou defeitos de qualquer espécie - hardware ou
software.

2.9.2.1. Observacéo (i): o PABX da CONTRATADA, seja fisico ou virtual, permitira
integragao com o equipamento equivalente da CONTRATANTE cabendo, inclusive e
adicionalmente, um sistema automatico de enfileiramento de chamadas em espera
com a possibilidade de identificacdo e previsdo do tempo (mesmo que estimativa) e
da posicdo de espera de cada sujeito demandante. Esse equipamento devera ser
capaz de emitir uma mensagem automéatica para o demandante indicando essas
informacdes.

2.9.2.2. Observacao (ii): O tempo médio apurado diariamente para o inicio de uma
interacdo sincrona - chat e/ou telefone - deve ser igual ou menor que 01 (um) minuto.
O CRM da CONTRATADA devera permitir essa afericdo diariamente e se, ao longo
dos faturamentos mensais for constatado que a CONTRATADA ndo cumpriu com
esse disposto em mais de 1 (um) dia, a cada ciclo de 30 (trinta dias) corridos, a
empresa sera penalizada com glosa de 20% do valor da nota referente ao més em
que foi identificada a falta. Ou seja, se em mais de 01 (um) dia a prestadora exceder
o tempo médio de 01 (um) minuto para o inicio do atendimento sincrono, cujo controle
se dara a partir da média de tempos de inicio de atendimento de cada dia, havera a
aplicacao da penalidade.

2.10. A CONTRATANTE podera, eventualmente e segundo seu interesse, ceder
espaco fisico para a instalacdo, integracdo, operacdo e manutencdo dos
equipamentos necessarios para o pleno funcionamento do atendimento via chamadas
VoIlP e também de outros equipamentos que, porventura, do ponto de vista
infraestrutural, sejam necessérios para a operacdo da CONTRATADA nas
dependéncias da CONTRATANTE.

2.10.1 Observagédo (i) a CONTRATANTE se reserva ao direito de exigir o
cumprimento de todas as clausulas pactuadas em contrato a partir deste Termo de
Referéncia mesmo se, eventualmente, ocorrer mudanca de endereco de sua sede.
Caso isso ocorra durante a vigéncia do contrato a CONTRATADA tera 0s mesmos
prazos estipulados para o inicio da operacdo de atendimento previstos no quadro do
item 5.1. a serem contados a partir da data efetiva da mudanca de endereco.

2.11. Todo atendimento/interacdo, independentemente de seu nivel ou forma de
origem (telefone, chat e protocolo/e-mail), devera criar uma entrada na plataforma da
CONTRATANTE gerando um numero de protocolo de atendimento na ferramenta-
software (CRM; Customer Relationship Management) para que indicadores de
quantidade, de conteudo, de tempo entre o inicio e o fim da interac&o, de gravacao de
ligacdo etc. sejam registrados de acordo.
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2.12. O processo de atendimento sera constantemente refinado a partir de dados
levantados na plataforma - CRM; Customer Relationship Management - de
atendimento da CONTRATADA.

2.12.1. Observacao (i): a plataforma sera hospedada em servidor da CONTRATANTE
e assim permanecera independentemente da vigéncia do contrato, inclusive, podendo
ser usada por outras empresas contratadas pela tomadora do servico.

2.12.2. Observacao (ii): a plataforma - CRM; Customer Relationship Management - da
CONTRATADA deve garantir sua integracdo e compartilhamento de base de dados
com outras plataformas que, eventualmente, facam parte atual do servico de
atendimento da CONTRATANTE ou venham a fazer parte em momento futuro.
Inclusive, no gerenciamento de caixas de entradas de e-mails institucionais e com 0s
sistemas e plataformas informatizados da CONTRATANTE.

2.13. O servico prestado objetivamente e subsidiariamente, no tocante ao
atendimento/interacdo via telefone, chat e protocolo/e-mail, objeto deste Termo de
Referéncia, sera remunerado segundo a garantia de sua disponibilidade e efetiva
execucdo respeitando uma cota mensal minima. Para efeito de distribuicdo
operacional o servico se decompde nos niveis descritos e elencados dentro da tabela
abaixo.

Niveis de Servico Quantidade

Servigo de respostas e solugdes via e Estimativa de 30.000

ferramenta Fale Conosco com interacdes/ano via chat.

atendimento on-line (chat e e Estimativa de 66.000

protocolos/e-mails). interagbes/ano via protocolos/e-
mails.

Servigo de atendimento via telefone e Estimativa de 31.000

(ativo e receptivo). interagdes/ano via telefone.

Atualizacao e alimentagéo da Base de e Estimativa de 200

Perguntas Frequentes - FAQ; perguntas/respostas compiladas

frequently asked questions. e constantemente atualizadas
ao longo da vigéncia anual do
contrato.

2.13.1. O contrato serd remunerado pelo nimero de atendimentos/interacdes efetivas
e serd garantido o pagamento minimo de 7.000 interacbes/més (84.000
interacdes/ano). Havendo aumento ou diminui¢do no volume médio de atendimentos
em mais de 20% por 3 (trés) meses consecutivos a CONTRATADA devera avaliar
junto a CONTRATANTE o redimensionamento da equipe para mais ou para menos
respeitando a mesma proporcionalidade na readequacao orgcamentaria do contrato.
2.13.2. Observacao (i): a CONTRATADA deveréa projetar, na execu¢do do servigo
prestado, um incremento de até 100% no total de interagbes mensais em relacdo a
cota minima pontuada no item 2.13.1.; embora, caso aditivos sejam necessarios,
prevalecera o respeito aos 25% de incremento maximo orcamentario estabelecido
pela Lei. 8.666.
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2.13.3. Observacéao (ii): a producdo e/ou atualizagédo de cada pergunta/resposta do
FAQ (frequently asked questions) sera considerada, para efeito de contagem e
cobranca, como sendo uma interagéo.

2.13.4. Observacao (iii): nas campanhas solicitadas pela CONTRATANTE, para efeito
de contagem, controle e respectiva comprovacdo quando dos fechamentos
mensais/faturamento, cada contato ativo - independentemente de ter se iniciado via
telefone, chat ou protocolo/e-mail - sera considerado como sendo uma “interagao”
apenas quando efetivamente produzir efeito. Sendo assim, a partir da base/lista para
contatos ativos a serem empreendidos pela CONTRATADA - fornecida pela
CONTRATANTE para a CONTRATADA, segundo as especificidades de cada
campanha - devera constar uma ou mais notacées que confirmem o cumprimento de
cada etapa da campanha e/ou de sua totalidade permitindo a CONTRATADA a
validacéo dessas informacdes.

2.13.5. Observacao (iv): excecgédo 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 documentacdo digitalizada diversa (tais como: checagem de
assinaturas, numero de paginas, documentos de identificacdo pessoal e académica
por confrontacdo com os dados constantes dos sistemas e plataformas da
CONTRATANTE, 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 sera considerado individualmente dentro da base
fornecida pela CONTRATANTE e haverd de remunerar a CONTRATADA
individualmente mediante a execucao fatual da checagem e/ou encaminhamento
solicitado (vide anexo V), 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 “interagéo”.

2.13.6. Observacéao (v): no caso de campanhas cujo propdésito seja o0 envio massivo
de e-mails ou SMS, entre outros aplicativos de telefonia movel, para efeito de
contagem, controle e respectiva comprovacdo quando dos fechamentos
mensais/faturamento cada envio sera considerado como sendo uma Unica interagao.
2.13.7. Observacéo (vi): toda interacéo, independentemente de sua forma de origem
- seja por telefone, chat ou protocolo/e-mail - é, para efeito pratico de contagem e
controle, uma solucédo terminativa para uma duvida, sugestdo ou problema especifico
demandado por um aluno, colaborador ou publico em geral. Isto posto, impera o
entendimento de que solucdo ndo é equivalente ou similar a resposta; dado que
“solucao” é a interacdo/atendimento terminada com éxito enquanto que “resposta”, por
vezes, resume-se em apenas uma etapa dentro da interagcao/atendimento.

2.14. A CONTRATADA devera garantir a mantenca de uma equipe minima de 4
(quatro) 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, também em jornada de 6 (seis) horas/dia e de ao menos 1
(um) Analista de Controle de Qualidade, também em jornada de 6 (horas) horas/dia;
e 4 (quatro) Analistas de Back-office/Customer Success, em jornada de 6 (seis)
horas/dia, conforme descri¢gbes a seguir:

2.14.1. Back-office, também chamado de “retaguarda”, para a CONTRATANTE ¢é o
profissional que realiza atividades nao diretamente vinculadas com o atendimento ao
cliente (alunos, colaboradores externos e internos e/ou publico em geral), mas, cuja
atuacao é imprescindivel para a obtencéo dos resultados almejados, sobretudo, no
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que concerne ao satisfazimento das demandas originadas no atendimento
propriamente dito. O back-office tem por mérito, mas néo exclusivamente, facilitar o
encadeamento de acdes e informacdes necessérias para que determinadas
demandas, ndo passiveis de serem resolvidas de pronto e imediato no
atendimento/interagdo com o demandante (alunos, colaboradores internos e externos
e/ou publico em geral), sejam resolvidas a contento junto as equipes técnicas da
CONTRATANTE de modo a produzir os efeitos almejados pelo demandante. Trata-se
de uma espécie de retaguarda que permite solucionar problemas, ainda que néo tenha
contato direto com o cliente; pois, sdo operacgdes de contingéncia feitas internamente
para que o resultado final seja o melhor possivel para o cliente.

2.14.2. O Customer Success € o profissional focado de forma proativa em pensar
solugdes que melhorem a relagdo do cliente (alunos, colaboradores internos e
externos e/ou publico em geral) junto ao servico de atendimento oferecido pela
CONTRATANTE através da CONTRATADA. Esse profissional é dedicado a ter
certeza de que as solucdes oferecidas estdo produzindo os resultados esperados; em
sintese: um especialista em fazer com que a satisfacdo do cliente (alunos,
colaboradores internos e externos e/ou publico em geral) tenha mais sucesso gracas
a maneira e/ou método por meio do qual o servico de atendimento € prestado;
inclusive, no que tange as informacdes e/ou procedimentos demandados.

2.14.3. Para a CONTRATANTE, dado serem func¢@es afins, Back-office e Customer
Success sao complementares e se amalgamam, pragmaticamente, no devir laboral
dum mesmo profissional se distinguindo unicamente dum ponto de vista heuristico.
Dai tratar-se aqui, neste Termo de Referéncia, sob um mesmo sintagma: Back-
office/Customer Success.

2.14.4. Das atribuicdes, qualificacdes, formas de contrato de trabalho e demais
aspectos correlatos na especificacdo dos quadros profissionais necessarios para a
prestacdo do servico contratado:

Cargo Operador de Atendimento

Atendimento on-line utilizando a ferramenta-software (CRM;
Customer Relationship Management) para telefonemas, chats
e protocolos/e-mails. Realizar o teleatendimento ativo e
receptivo, obedecendo aos procedimentos padronizados
(scripts) a partir de consultas a base de conhecimento e ao
banco de dados corporativo disponibilizado. Registrar os
dados dos clientes no sistema de abertura de chamadas
(CRM). Prestar esclarecimentos e orientacbes aos clientes
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto verbal. Responder pelo
Atribuicdes cumprimento e qualidade do teleatendimento obedecendo aos
procedimentos e scripts previamente estabelecidos. Agir com
calma e tolerancia frente a situagcbes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos quais foi
treinado. Adaptar-se as normas e regulamentos de
teleatendimento. Executar quaisquer outras atividades
inerentes ao servico de teleatendimento. Engajar-se na
missdo e diretrizes da CONTRATANTE. Fornecer
informagdes sobre a CONTRATANTE dirimindo as duavidas
dos usuarios em relacdo ao solicitado. Encaminhar os casos
onde se prevé intervencdo de areas internas para sua
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supervisdo imediata com base nos scripts. Consultar
informagdes no banco de dados - FAQ; frequently asked
guestions - e no portal da CONTRATADA repassando-as
corretamente para 0 usuario.

Qualificacéao

Ter 6tima escrita, habilidade em negociacdo e resolucdo de
conflitos. Ter Idade igual ou maior que 18 anos; no caso
masculino, estar em dia com o servi¢go militar. Conhecimentos
basicos em informatica (utiizacdo de computadores,
Windows, impressao, e-malil, internet, office e relatorios). Ser
Comunicativo, educado, cordial, ter boa fluéncia verbal,
clareza e objetividade, boa dic¢do e audi¢cédo. Ter Capacidade
de registrar informacg6es com agilidade e precisao, de agir com
calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes
gue fujam da sua rotina de trabalho; e de obedecer a
procedimentos rotineiros. 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/eletronico.
Possuir ensino médio completo. E desejavel que esteja
cursando alguma graduacado correlacionada ao escopo das
atividades laborais implicadas nas atribuicbes do
cargo/funcao.

Contrato de
trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 30 horas
semanais distribuidas para o atendimento em 2 turnos: das 8h
as 14:30h e das 13:30h as 20h (com no minimo 30min. para
almoco/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de
revezamento.

Equipe minima

4 (quatro) profissionais

Local

Toda a equipe (100%) alocada fisicamente na sede da
Univesp onde Ihe sera garantida sala prépria e adequada do
ponto de vista da infraestrutura.

Cargo

Supervisor de Atendimento

Atribuicdes

Gestao das atividades e realizagcao da interface entre a equipe
de Atendimento e o Gerente/Preposto da CONTRATADA.
Andlise e, se necessario, ado¢do de medidas corretivas em
relacio a celeridade de acdo e assertividade
gramatical/verbal do atendimento prestado pela equipe de
Operadores. Producao, distribuicdo e aplicagdo de roteiros,
apostilas e reunides de formacao/capacitacédo para o continuo
progresso e refinamento do trabalho executado pela equipe de
Operadores. Producao de indicadores de ganho ou perda de
gualidade no atendimento prestado pela equipe de
Operadores. Supervisionar as chamadas e os dialogos de
teleatendimento. Acompanhar a escala de trabalho da equipe
e gerenciar o periodo de descanso. Organizar e distribuir as
tarefas diarias entre os teleoperadores. Promover a escuta
direta dos atendimentos com varreduras aleatodrias
objetivando a manutencdo dos padrbes de atendimento.
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Interceptar a ligagéo e efetuar o atendimento quando houver
necessidade, devido a possiveis dificuldades dos
teleoperadores. Ter conhecimento dos produtos e servigcos
oferecidos e buscar informagcfes complementares quando
necessario. Elaborar relatérios de servicos executados. Emitir
relatorios gerenciais/estatisticos acerca do atendimento de
acordo com a necessidade da gestdo da operacao.

Qualificacéao

Ter excelente comunicacdo escrita e oral, habilidade em
negociacdo e resolucdo de conflitos. Ter experiéncia
comprovada em atividades de suporte sobre o uso de
plataformas de aprendizado e em atendimento ao publico
presencial e/ou telefénico/eletrénico de no minimo 6 (seis)
meses. Ter ldade igual ou maior que 18 anos; no caso
masculino, estar em dia com o servico militar. Ter
conhecimentos avancados em informatica (utilizacdo de
computadores, Windows, impressao, e-mail, internet, office e
relatérios). Ser comunicativo, educado, cordial, 6tima fluéncia
verbal, clareza e objetividade, boa diccdo e audicao.
Preferencialmente  possuir graduacdo completa e
correlacionada com a area de atividade.

Contrato de
trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 30 horas
semanais distribuidas para o atendimento em 2 turnos: das 8h
as 14:30h e das 13:30h as 20h (com no minimo 30min. para
almoco/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de
revezamento.

Equipe minima

1 (um) profissional.

Local

Na sede da Univesp junto da equipe de Operadores de
Atendimento em sala prépria e adequada do ponto de vista da
infraestrutura.

Cargo

Analista de Qualidade

Atribuicdes

Acompanhamento detido e minucioso de, ao menos, 3% do
total de interagcbes/més - segundo critérios aleatérios de
escolha dentro do CRM (Customer Relationship Management)
da CONTRATADA - para efeito de controle de qualidade das
solugcbes e respostas produzidas e repassadas aos
demandantes em todas as instdncias do atendimento
prestado. Andlise e, se necessario, adogdo de medidas
corretivas em relagdo a celeridade de acdo e assertividade
gramatical/verbal do atendimento prestado pela equipe de
Operadores. Producao, distribuicdo e aplicacdo de roteiros,
apostilas e reunides de formacgao/capacitacao para o continuo
progresso e refinamento do trabalho executado pela equipe
de Operadores. Producédo de indicadores de ganho ou perda
de qualidade no atendimento prestado pela equipe de
Operadores. Atualizacdo continua dos scripts e padrdes
basicos de atendimento, bem como da base de conhecimento
- FAQ - com a aprovacao prévia do fiscal da CONTRATANTE
e sempre buscando o aprimoramento e melhoria dos
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atendimentos nos diversos niveis. Realizar
acompanhamentos através das ligacbes, chats e
protocolos/e-mails  recebidos ou originados  pelos
teleoperadores, permitindo a realimentacdo necessaria para
alcancar a qualidade total nos atendimentos monitorados e
gravados. Avaliar, elaborar e emitir relatérios de
acompanhamento em tempo real dos teleoperadores
monitorados. Aplicar acdes corretivas realizadas junto aos
teleoperadores e equipe através das ligacdes, chats e
protocolos/e-mails registrados e gravados. Registrar e
informar todas as inconsisténcias observadas a gestdo da
operacdo para posterior correcdo e padronizacdo do
atendimento.

Qualificacéao

Ter excelente comunicacdo escrita e oral, habilidade em
negociacdo e resolucdo de conflitos. Ter experiéncia
comprovada em atividades de suporte sobre o uso de
plataformas de aprendizado e em atendimento ao publico
presencial e/ou telefénico/eletrdnico de no minimo 6 (seis)
meses. Ter idade igual ou maior que 18 anos; no caso
masculino, estar em dia com o servico militar. Ter
conhecimentos avancados em informatica (utilizacdo de
computadores, Windows, impresséao, e-mail, internet, office e
relatorios). Ser comunicativo, educado, cordial, ter boa
fluéncia verbal, clareza e objetividade, excelente diccdo e
audicdo. Preferencialmente possuir graduagdo completa em
area afim, por exemplo: Gestdo, Marketing ou Comunicagéo.

Contrato de
trabalho

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 30 horas
semanais distribuidas para o atendimento em 2 turnos: das 8h
as 14:30h e das 13:30h as 20h (com no minimo 30min. para
almoco/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de
revezamento.

Equipe minima

1 (um) profissional.

Local

Na sede da Univesp junto da equipe de Operadores de
Atendimento em sala prépria e adequada do ponto de vista da
infraestrutura.

Cargo

Analistas de Back-office / Customer Success

Atribuicdes

Gestao e realizacao de interacdes com as equipes técnicas da
CONTRATANTE produzindo, entre outros, relatorios 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). Proposicao de acdes preventivas e melhoria nos fluxos
a partir dos dados coletados (vide 2.8.2 e 2.8.3).

Qualificacéo

Ter excelente comunicagao escrita e oral, habilidade em
negociagdo e resolugdo 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 e planilhas google; conhecimento em
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ferramentas como Google Forms e outras correlatas. Ter
preferencialmente conhecimento de processos como
pesquisa qualitativa e quantitativa, Design Thinking e Human
Centered Design. Ter idade igual ou maior que 18 anos; no
caso masculino, estar em dia com o servico militar. Ter
conhecimentos avancados em informatica (utilizacdo de
computadores, Windows, impressé&o, e-mail, internet, office e
relatorios). Ser comunicativo, educado, cordial, ter excelente
fluéncia verbal, clareza e objetividade, boa diccdo e audigéo.
Preferencialmente possuir graduagéo completa em area afim,
por exemplo: Gestao, Marketing ou Comunicacao.

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 30 horas
semanais distribuidas para o atendimento em 2 turnos: das 8h
as 14:30h e das 13:30h as 20h (com no minimo 30min. para
almoco/descanso). Podendo ou ndo se dar em esquema de
revezamento.

Equipe minima | 4 (quatro) profissionais.

Os 4 (quatro) profissionais alocados fisicamente na sede da
Local Univesp junto da equipe de Operadores de Atendimento em
sala propria e adequada do ponto de vista da infraestrutura.

Contrato de
trabalho

2.14.5. Além dos profissionais acima elencados, discriminados segundo suas
habilidades, funcBes e experiéncias e enumerados para efeito de composicdo da
equipe e distribuicdo das tarefas e responsabilidades cabera, também, para a
prestadora, a designacdo de um Gerente/Preposto responsavel pela operacdo da
CONTRATADA na sede da CONTRATANTE. Esse profissional também devera ter
dominio técnico e pratico sobre todas as atribuicdes dos cargos/funcdes da equipe na
operacao e sera o interlocutor entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, na pessoa
do seu fiscal, diante do cotidiano de trabalho envolto - direta ou indiretamente, seja
subsidiariamente ou ndo, todas as aces, informacfes, técnicas, métodos e
procedimentos - na realiza¢éo do servico contratado.

2.14.6. Das atribuicdes, qualificacdes, formas de contrato de trabalho e demais
aspectos correlatos para o Gerente/Preposto da CONTRATADA:

Cargo Gerente/Preposto

Gestéo e realizacdo de interacdes com as equipes técnicas
da CONTRATANTE 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). Proposicao de agbes preventivas, corretivas e melhoria
nos fluxos a partir dos dados coletados (vide 2.14.1 e 2.14.2).
Analisar, em conjunto com o fiscal da CONTRATANTE, os
dados gerenciais de atendimento e propor solucbes e
alteracbes de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas
informatizados visando garantir um elevado grau de
satisfacdo dos clientes internos e externos.

Atribuicdes
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Ter excelente comunicacdo escrita e oral, habilidade em
negociacdo e resolucdo de conflitos. Ter experiéncia em
marketing ou &rea associada ao atendimento de usuarios ou
suporte preventivo ou educacéao a distancia de nivel superior
ou educacdo de nivel superior. Ter pleno dominio da
ferramenta-software (CRM; Customer Relationship
Management) utilizada para a prestacao do
servico/atendimento, objeto deste Termo de Referéncia. Ter
conhecimento de processos de pesquisa qualitativa e
quantitativa. Ter experiéncia comprovada de ao menos 6
Qualificacdo | (seis) meses em gestdo de pessoas e/ou de projetos. Ter
fluencia em lingua estrangeira (inglés e/ou espanhol). Ter
idade igual ou maior que 18 anos; no caso masculino, estar
em dia com o servico militar. Ter conhecimentos solidos em
informatica  (utilizacdo de computadores, Windows,
impressédo, e-mail, internet, office e relatérios). Ser
comunicativo, educado, cordial, excelente fluéncia verbal,
clareza e objetividade, boa diccdo e audicdo. Possuir
graduacdo completa preferencialmente em area afim, sendo
desejavel pds-graduacao nas areas de Gestdo, Marketing ou
Comunicacao.

Contrato de trabalho regido pela CLT que seja de 40 horas
semanais distribuidas para o atendimento em 1 (um) turno:
das 09h as 18h (com no minimo 01h. para almoco/descanso).

Equipe minima | 1 (um) profissional.

Alocado fisicamente na sede da Univesp junto da equipe de
Local Operadores de Atendimento em sala propria e adequada do
ponto de vista da infraestrutura.

Contrato de
trabalho

2.14.7. Observacao (i): a equipe de trabalho presencial da CONTRATADA, no tocante
ao seu numero total de integrantes e independentemente dos cargos/funcdes, podera
ser ampliada ou reduzida em definitivo ou temporariamente em prazo acordado entre
a CONTRATANTE e a CONTRATADA - para se adequar a aumentos ou diminui¢des
sazonais de demanda.

2.14.8. Observacéo (ii): a CONTRATADA recebera da CONTRATANTE um calendério
semestral indicando os periodos de aumento de demanda por atendimento para que
possa se antecipar mantendo pessoal treinado a sua disposicdo quando da
necessidade de redimensionamento sazonal da equipe se comprometendo a respeitar
um prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas para tomada de agdo e/ou medida
guando houver a confirmacéo de intercorréncia de pico de demanda por atendimento
apontada pela CONTRATADA dentro dos periodos de aumento de demanda por
atendimento identificados no referido calendario.

2.14.9. Observacéo (iii): em cada ciclo anual do contrato, havendo renovagéo, a
CONTRATANTE e a CONTRATADA acertardao de comum acordo o contingente total
e a distribuicdo dos cargos/fungdes dos membros da equipe da prestadora do servigco
visando o pleno atendimento dentro das perspectivas de crescimento da tomadora do
servi¢o enquanto instituicdo de ensino com especificidades proprias. Esse contingente
também obedecera um limite maximo que nao deve ser maior que 50% dos numeros
totais dos cargos/fungdes elencados no item 2.14.; ou acréscimo de no maximo duas
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horas diarias a jornada dos cargos/fungbes de seis horas/dia com a devida
readequacédo do descanso para almoco dentro dos termos da Lei trabalhista vigente
a época da readequacéo.

2.14.10. Observacéao (iv): A equipe deve ser multiskill, permitindo a priorizacdo de
atendimentos segundo critérios que podem variar conforme o contexto, como por
exemplo as opcdes da URA, necessidades tempestivas, gravidade da demanda, perfil
do demandante ou a possibilidade de realizar o atendimento em menor tempo.
2.14.11. Observacéao (v): em razéo dos picos de atendimentos sazonais apontados no
item 2.14.8., a CONTRATADA poderé escalar profissionais de teleatendimento extras
e externos aos seus quadros alocados na sede da CONTRATANTE, desde que
pertencentes aos seus quadros de contratados cumprindo todos os requisitos legais
previstos em legislacao trabalhista vigente e passiveis de comprovac¢éao de vinculo sob
0S mesmo critérios aqui apontados, neste Termo de Referéncia, para efeito de
fiscalizagcao e ateste de faturamento/pagamento.

3. DAS CONDICOES DE EXECUCAO DOS SERVICOS

3.1. O servigco, objeto do presente Termo de Referéncia, sera prestado conforme
especificado no item 2.14. - incluindo todos o0s 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
execucao do objeto contratado.

3.2. A prestadora devera apresentar ao fiscal da CONTRATANTE, no primeiro més
da prestacao dos servicos e sempre que solicitado, relagdo nominal dos empregados
indicando nome completo, funcdo, horario de trabalho, numeros de carteira de
identidade (RG) e CPF, enderec¢o e numero de telefone para contato.

3.2.1. Observacao (i): a CONTRATADA se sujeitara sempre a fiscalizagdo por parte
da CONTRATANTE prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo
prontamente as inquiricdes indicadas.

3.3. A CONTRATADA respondera por quaisquer prejuizos que seus funcionarios ou
preposto comprovadamente vierem a causar ao patriménio da CONTRATANTE, ou a
terceiros no local de execucao do servico, objeto deste Termo de Referéncia, ou em
funcdo dele durante sua permanéncia na sede da CONTRATANTE, decorrentes de
acdo ou omissao, culposa ou dolosa, procedendo imediatamente aos reparos ou
indenizacdes cabiveis e assumindo o 6nus decorrente.

3.4. a CONTRATADA se incumbe em efetivar os pagamentos e os 6nus relativos a
taxas, tributos, contribuicbes sociais, indenizacéo trabalhista, vale-transporte, vale-
refeicdo e outros encargos previstos em lei, incidentes ou decorrentes do Contrato
gue venha a ser firmado e balizado neste Termo de Referéncia, tendo em vista que
0os empregados da CONTRATADA né&o terdo nenhum vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE.

3.5. A CONTRATADA mantera todos os turnos em plena capacidade, providenciando
a imediata substituicdo dos empregados designados para a execucéo dos servigos
nos casos de afastamento por falta, férias, descanso semanal, licenca, demisséo e
outros da espécie, obedecidas as disposi¢des da legislacao trabalhista vigente.

3.6. A CONTRATADA néo vinculara, em hipétese alguma, o pagamento dos salarios
e demais vantagens de seus funcionarios aos pagamentos periédicos parciais devidos
pela CONTRATANTE a guisa de fechamentos mensais de fatura; dado que, o atraso
no pagamento dalguma fatura por parte da CONTRATANTE, decorrente de
circunstancias diversas, ndo exime a CONTRATADA de promover o pagamento dos
seus funcionarios nas datas pactuadas.
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3.6.1. Quando solicitado pela CONTRATANTE a CONTRATADA fornecera num prazo
nao superior a 2 (dois) dias uteis:

a) extrato do INSS e do FGTS de qualquer um dentre seus funcionarios alocados na
execucao do servi¢o contratado;

b) copia da folha de pagamento analitica de qualquer més dentro da prestacdo do
Servico;

c) termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos funcionarios prestadores do
servico, devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria;

d) extratos dos depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de
cada funcionério dispensado;

e) exames meédico demissionais dos empregados dispensados;

f) informacdes sobre todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacéo
especifica quando de acidentes de trabalho e quando, em ocorréncia da espécie,
forem vitimas os seus funcionarios durante a execuc¢éao do contrato, ainda que ocorrido
em dependéncia da CONTRATANTE;

g) informagdes sobre todos os encargos em vista de demanda trabalhista possivel ou
em curso, civil ou penal, relacionada a execucao do contrato;

h) informagdes sobre encargos fiscais e comerciais resultantes da contratagéo.

3.7. Cabe & CONTRATADA executar diretamente o contrato, sem transferéncia de
responsabilidades ou atribuicdo de fungbes para terceiros em hip6tese alguma.

4. DO RECRUTAMENTO, SELECAO E CAPACITACAO

4.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a sele¢éo dos recursos humanos
empregados na execucdo do servico de atendimento, objeto deste Termo de
Referéncia, e o cumprimento de todas as obrigacdes legais, inclusive, as
estabelecidas pela legislacéo trabalhista, convencéo coletiva do trabalho e outras, ndo
imputando nenhuma responsabilidade a CONTRATANTE.

4.2. Para assegurar a qualidade dos servicos prestados a CONTRATADA devera
alocar pessoal qualificado e devidamente treinado, manter adequada politica de
gestdo de pessoas e de capacitacbes em processo, bem como realizar pesquisas
mensais de satisfacdo com os clientes (alunos, colaboradores internos e externos e,
eventualmente, publico em geral).

4.3. Observacao (i): o quantitativo das pesquisas mensais de satisfacdo ndo se
confunde com o expresso pelos itens 8.1.2; 8.1.3 e 8.1.4 e deve contemplar pelo
menos 3% do total de interacdes 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 CONTRATANTE.

4.4. O processo de recrutamento e selecdo devera observar 0s 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 condicdo de
obrigatoriedade a realizacdo de exames audiométricos admissionais e demissionais.
4.5. Todo o pessoal alocado na execucdo do contrato devera, obrigatoriamente,
passar por capacitacées peridodicas ministradas pela CONTRATADA com material
elencado e elaborado pela prépria prestadora em parceria com a CONTRATANTE
que, via de regra, se responsabilizara em fornecer todas as informacdes necessarias
sobre fluxos e procedimentos e sobre provas, avaliagbes, datas, matriculas,
rematriculas, transferéncias, calendario académico, entre outros, de modo a sustentar
o material didatico e a acao concreta quando das capacitacdes/cursos de atualizagéao
e/ou reciclagem.

Prestacdo de servicos continuos — participacdo ampla (v.11— 26.09.2019)
As alteracgdes ao texto padronizado, em negrito e sublinhado, deverdo ser submetidas a aprovagdo da PGE.



LINI\WWESP

Universidade Virtual
do Estado de Sdo Paulo

4.5.1. Observacdo (i): as capacitacbes devem abordar, também, aspectos
institucionais, comportamentais e técnico-operacionais.

4.6. A CONTRATADA devera realizar capacitacdo bimestral de no minimo 6 horas
com sua equipe operacional de atendimento (podendo ser subdividida em dinamicas
de 2h) a ser conduzida pelos supervisores de qualidade e/ou por equipe de
multiplicadores qualificada constituida pelos demais staffs (supervisores de equipe,
back-offices/customer-success, gerente/preposto) da equipe de atendimento da
CONTRATADA.

4.6.1. Observacado (i): a capacitacdo bimestral devera contemplar tanto aspectos
tedricos como préticos (exemplo: simula¢des de atendimento) ao longo do processo.
4.6.2. A capacitacdo € entendida como uma acdo continuada, destinada a adequacao
e/ou atualizacdo dos profissionais envolvidos na prestagdo do servigo visando ao
atingimento dos padrdes de qualidade estabelecidos na operacéo e gestao da equipe
de atendimento pela CONTRATANTE.

4.7. A realizacéo de reciclagem de pessoal € obrigatéria, nos seguintes casos:

* Implementacdo de novos produtos;

+ Alteracbes de sistemas de atendimento (CRM; Customer Relationship
Management);

+ Disseminacédo de novas informacfes/atualizacdo de roteiros de atendimento;
* Acéo corretiva, quando observada ndo conformidade;

* Melhoria da qualidade do atendimento, conforme especificado no item 8.;

+ Sempre que demandado pela CONTRATANTE.

4.8. Os custos decorrentes da implementacéo do plano de capacitacéo (treinamento
e reciclagem) serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A execucao do programa
de capacitacdo ndo podera, sob nenhuma hipétese, prejudicar a continuidade e a
execucao dos servigos ou a sua produtividade.

4.9. A CONTRATADA devera preservar todas as informacBes relativas as
capacitacdoes e reciclagens de forma a permitir a CONTRATANTE acesso, em
qualquer tempo, aos seguintes dados:

* agenda de capacitacbes e reciclagens observando também os resultados das

pesquisas de satisfacdo. As capacitacOes e reciclagens poderédo ser destinadas,
dentre outros: ao conhecimento em técnicas de atendimento e relacionamento com
clientes;

» ao conhecimento de solugbes, estratégias, operacdes e tecnologia em Centrais de
Relacionamento, lideranga e gerenciamento de equipes;

» ao conhecimento em tecnologias de informéatica e informacéo;

» cursos/capacitacbes e reciclagens realizadas, avaliagbes de capacitacao,
capacitados e instrutores;

» carga horaria das capacitacdes e reciclagens;
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» ac0es corretivas/ajustes nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

4.10. O local e toda a infraestrutura necesséaria para 0 treinamento, como

microcomputadores, projetor multimidia, flipchart (cavalete porta bloco compacto c/

quadro branco), canetas, material instrucional e papel para a realizacdo dos

treinamentos deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA, devendo observar os

seguintes quesitos:

 As informacdes instrucionais relativas as orientacbes institucionais e
procedimentais para a Gestao Estratégica do Relacionamento com Clientes e Nao-

clientes serédo fornecidos pela CONTRATANTE.

* 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.

4.10.1. Observacdo (i): a CONTRATANTE podera, se lhe for conveniente, ceder
espaco proprio e equipamento para os encontros de capacitacdo da equipe de
atendimento da CONTRATADA.

4.11. 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 apos
a realizacdo de cada capacitacao.

4.12. Deveréo ser realizadas ao menos 12 capacitacdes (6 horas de duracéo cada)
ao longo da vigéncia anual do contrato.

5. PRAZO PARA IMPLANTACAO DOS SERVICOS

5.1. O prazo para implantacdo dos servi¢cos deve ser de, no maximo, 15 (quinze) dias
corridos, contados da assinatura do contrato, de acordo com 0 seguinte cronograma.

~ Prazo
AGOES 5dias | 10 dias 15 dias
Plano de Trabalho X
Capacitacao X
Ambiente Fisico e Tecnoldgico X
Teste de Verificacdo e Ajustes necessarios X
Inicio de Atendimento X

5.2. A titulo de “prova de conceito - (proof of concept)” a CONTRATADA fara uma
demonstracao das funcionalidades e operagcédo do seu CRM num prazo maximo de 02
(dois) dias durante o procedimento licitatério. Se a CONTRATANTE nao aprovar o
CRM da CONTRATADA, por néo atender as especificidades do servi¢co prestado, isso
ensejera sua sumaria desclassificagao.

5.2.1. Observacao (i): a demonstracdo a que alude o item 5.2. implica em satisfazer
os itens deste Termo de Referéncia: 2.4.1.4.; 2.5.; 2.6.; 2.7.; 2.8.3.1.; 2.8.5.; 2.9.2.2,;
2.11.;2.12.2.;7.2.1.; 7.3.; 7.10.; 7.10.1.; 8.1.2. € 8.1.3.

5.3. Excegdo serd considerada em relacdo ao prazo para inicio plenamente
operacional do Chatbot; a saber: 60 (sessenta) dias.

6. QUALIFICACAO TECNICA

6.1 A proponente devera apresentar no momento da licitacdo um projeto de execucéo
do objeto em que constem, necessariamente, as etapas de implantacao, plano de
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operacdo, previsdao de contratacbes e de aquisicdo de equipamentos com
guantitativos e plano de viabilidade econémica da operacao.

6.1.1. O projeto de execucéo sera analisado em termos de viabilidade econdmica por
comissao designada pela CONTRATANTE no momento de suspensao da licitacéo,
concomitantemente ao periodo de analise da Prova de Conceito (item 5.2). Caso o
plano seja considerado inexequivel, a licitante sera inabilitada e a proposta seguinte
ser& analisada.

6.2 A proponente devera apresentar num prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos
atestado(s) de bom desempenho anterior em contrato da mesma natureza e porte,
fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico e/ou privado que especifiquem
em seu objeto necessariamente os tipos de servi¢co realizados com indicacfes das
quantidades e prazo contratual, datas de inicio e término e local da prestacao dos
servicos.

6.3. Entende-se por mesma natureza e porte atestado(s) de servigos 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, 30.000
documentos conferidos e 65.000 atendimentos prestados.

6.3.1. A comprovacao a que se refere o item 6.2 poderéa ser efetuada pelo somatorio
das quantidades realizadas em tantos contratos quantos dispuser a postulante ao
contrato.

6.3.2. O(s) atestado(s) devera(ao) conter a identificacdo da pessoa juridica emitente,
bem como o0 nome, o cargo do signatério e um nimero de telefone para contato.

6.4. Poderdo ser apresentados quantos atestados forem necesséarios para a
comprovacao ora exigida.

6.5. A CONTRATADA devera apresentar declaracdo relatando que possuira, por
ocasido da assinatura do contrato, pessoal, equipamentos e infraestrutura
necessarios para a execucao do objeto do presente Termo de Referéncia.

6.6. Todas as proponentes, independentemente de quais venham a participar da
licitacdo, poderdo visitar a sede da Univesp, com propdsito estritamente técnico, até
2 (dois) dias antes da abertura do pregdo; mediante agendamento junto a Equipe
Técnica de LicitacGes e Contratos.

7. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1. A CONTRATADA devera apresentar documentos que comprovem que O0S
profissionais disponibilizados para a CONTRATANTE atendem plenamente ao perfil,
a formacdo e a capacitacdo exigidos neste Termo de Referéncia, podendo a
CONTRATANTE recusar a alocacdo de profissionais que nao comprovem o
cumprimento dos requisitos elencados neste Termo de Referéncia.

7.2. A CONTRATADA devera entregar um relatorio técnico mensal a ser validado pela
CONTRATANTE detalhando as atividades realizadas no més, correlacionando-as
com o Plano de Trabalho entregue no inicio da prestagéo de servico.

7.2.1. Observacéo (i): esse relatério deve ser passivel de verificacdo quanto aos seus
apontamentos numéricos diretamente no CRM (Customer Relationship Management)
da CONTRATADA.

7.3. Os relatérios deverdo apresentar, no minimo, as seguintes informacdes
separadas por canal (telefone, chat e protocolo/e-mail):

* Quantitativo de atendimentos concluidos por atendente;

* Quantitativo de atendimentos iniciados e ndo concluidos por atendente;

* Quantitativo de atendimentos nao solucionados;
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» Estatistica de chamadas geradas e atendidas (ativo e receptivo);
* Quantitativo de tempo de login no sistema por atendente (duracdo da chamada);
* Relatorio de chamadas DDD;

+ Listas de chamadas abandonadas;

+ Listas de chamadas atendidas;

* Relatério de chamadas Callback;

» Gravacgoes receptivas por atendente;

» Gravacoes receptivas por telefone;

* Gravacoes ativas por atendente;

» Gravacoes ativas por telefone;

» Gravacoes receptivas por data;

+ Gravacoes ativas por data;

» Chamados por assunto;

+ Chamados por categoria;

* Quantidade de protocolos abertos;

* Quantidade de protocolos fechados/solucionados;

* 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;

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

» Top 10 por assunto (Classificagdo dos assuntos com maior incidéncias);
* Percentuais de atendimentos;
* Resultado de pesquisa de satisfacdo com o atendimento, conforme item 8.

7.4. Todo o conteuddo da base de conhecimento ser4d de propriedade da
CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA repassa-lo sempre que solicitado, em
formato a ser definido entre as partes.
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7.5. Caso o relatorio seja reprovado, a CONTRATADA terd no minimo 5 e no maximo
10 dias para adotar os apontamentos no processo de trabalho e, consequentemente,
corrigir o relatério a ser entregue para uma segunda avaliagcao.

7.5.1. A partir da analise dos dados das plataformas utilizadas no suporte e dos
periodos académicos a CONTRATANTE reservar-se-a o direito de solicitar aumento
ou diminuicdo do namero de atendimentos mensais como, por exemplo, em datas
criticas (matricula, rematricula, periodos de aproveitamento de estudos, provas,
exames e concursos diversos entre outros).

7.6. A CONTRATADA devera fornecer aos seus funcionarios envolvidos na prestacéo
do servico, sem quaisquer 6nus para a CONTRATANTE, todos os direitos/beneficios
estabelecidos na convencéao coletiva da categoria.

7.6.1. ACONTRATANTE fiscalizara o fornecimento dos beneficios acima definidos.
7.6.2. A equipe da CONTRATADA, para efeito de comprovacdo da ininterrupta
disponibilidade e efetivo cumprimento do servico de atendimento, objeto deste Termo
de Referéncia, se submetera diariamente ao controle eletrbnico de ponto com
equipamento préprio disponibilizado pela prestadora nas dependéncias fisicas da
tomadora do servico.

7.6.3. Observacéo (i): a CONTRATANTE podera, se assim julgar viavel, cabivel e
proveitoso, disponibilizar seu equipamento eletrénico proprio de controle de ponto
para o controle de ponto dos funcionarios da CONTRATADA; Unica e exclusivamente
para assegurar o cumprimento das jornadas preceituadas neste Termo de Referéncia
para todos os cargos/fun¢des elencados no quadro do item 2.9.

7.7. Todos os trabalhos e produtos, principais ou secundarios, resultantes direta ou
indiretamente do servigo contratado serdo de propriedade da CONTRATANTE, com
excecdo da propriedade intelectual da metodologia empregada.

7.8. Salvo autorizacao especifica e expressa da CONTRATANTE, a CONTRATADA
ndo podera fornecer a terceiros ou divulgar, em tempo algum, quaisquer dados,
comentarios ou partes do servi¢co que estiver executando ou houver executado dentro
do objeto contratado, incorrendo nos termos da legislacdo vigente se agindo em
contrario.

7.8.1. A CONTRATADA devera prover seguranca mediante identificacao individual
dos funcionarios locados na sede da CONTRATANTE utilizando as contas que lhes
foram atribuidas de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta sua
respectiva senha, visto que todas as acoes efetuadas serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. Todos os dados, informacbes, documentos pesquisados ou
produzidos durante a realizacdo dos servigos contratados, independentemente de seu
formato, seréo considerados sigilosos ndo podendo ser utilizados para outros fins que
nao 0s estritamente necessarios para a consecucdo dos servicos contratados de
acordo com este Termo de Referéncia.

7.8.2. Observacgéo (i): A CONTRATADA assinara um Termo de Responsabilidade e
Confidencialidade de todas as informacdes as quais terd acesso comprometendo-se
com a seguranca das informacdes.

7.9. Visando a eficiéncia e alta qualidade do servico prestado, o Gerente/Preposto da
CONTRATADA e todos os staffs da operagéo (supervisores, analistas de qualidade e
back-offices/customer success) deverdo ter disponibilidade para realizagcdo de
reunides de alinhamento com frequéncia semanal junto ao fiscal do contrato por parte
da CONTRATANTE; sempre em data e horarios a serem agendados previamente.
7.10. Cabe a CONTRATADA utilizar e aperfeicoar o seu CRM (Customer Relationship
Management) proprio de modo que a CONTRATANTE possa extrair relatorios dos
atendimentos realizados pela prestadora por assunto, data, duracdo média dos
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atendimentos realizados, areas técnicas com demandas pendentes e/ou ja
respondidas, além de outros itens que a CONTRATANTE julgar conveniente incluir
durante o decorrer da contratacao.

7.10.1. Observagédo (i) o CRM (Customer Relationship Management),
necessariamente, tem que integrar todas as bases dos canais de atendimento
(telefonemas, chats e protocolos/e-mails).

7.10.2. Observacao (ii): a CONTRATADA cedera todos os direitos de licenciamento,
uso e funcionalidades dessa ferramenta-software sem custo adicional algum para a
CONTRATANTE enquanto o contrato, objeto deste Termo de Referéncia,
permanecer vigente e também apds transcorrido o prazo da vigéncia ou em funcao de
rescisdo motivada.

7.10.3. Observacéo (iii) 0o CRM passara para a posse da CONTRATANTE em virtude
das situacGes supra e a CONTRATADA garantird o treinamento de colaboradores
indicados pela tomadora do servigo com o fito de manter o acesso, as funcionalidades
e a manutencdo da plataforma ferramenta-software ainda que, no que tange
especificamente sobre a manutencado, seja feita integralmente pela prestadora do
servico durante a vigéncia do contrato e mesmo apds seu término por mais 6 (seis)
meses.

7.10.4. Apds o encerramento do contrato, seja por transcorréncia do tempo maximo
previsto (60 meses) ou por interrupgdo motivada, o licenciamento, uso e
funcionalidades permanecerao a disposicdo da CONTRATANTE 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.

8. DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO E DOS INDICADORES PARA AVALIAC}AO
DOS SERVICOS

8.1. Com o objetivo de garantir a qualidade do atendimento a CONTRATADA deveréa
realizar pesquisa de satisfacdo ao final de cada interacdo com as seguintes
consequéncias:

Resultado da pesquisa de satisfacao Medida cabivel
Identificacdo de pontos criticos e
Menos de 30% de avaliacbes negativas | elaboracéo de plano de acéo de

do atendimento realizado. melhorias a ser validado pela
CONTRATANTE.

Glosa de 20% no valor contratual
referente ao periodo analisado.
Identificacdo de pontos criticos,
Entre 30% e 60% de avaliagbes elaboracao de plano de agao de
negativas do atendimento realizado. melhorias a ser validado pela
CONTRATANTE e acéo de
reciclagem da equipe de
atendimento a ser realizado pela
CONTRATADA.

Glosa de 40% no valor contratual
Mais de 60% de avaliagOes negativas referente ao periodo analisado.

do atendimento realizado. Abertura de processo para apuracao
com possibilidade iminente de
rescisdo motivada do contrato.
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8.1.1. NOTA: As penalidades supracitadas poderéo ser aplicadas de forma isolada ou
concomitantemente com as condigdes estabelecidas da Resolugdo SDECTI 12/2014
(anexo V).

8.1.2. O CRM da CONTRATADA devera permitir ao usuario uma avaliacao apds cada
atendimento/interacdo. Essa avaliagcdo deve permitir a inclusdo de comentarios e,
também, obedecer uma escala de 0 (zero) a 5 (cinco) onde “zero” é a pior nota e
“cinco” é a melhor nota. Toda nota inferior a 3 (trés) sera considerada como negativa,
toda nota igual a 3 (trés) sera considerada como neutra e toda nota igual ou superior
a 4 (quatro) sera considerada como positiva.

8.1.3. Observacéo (i): no caso de atendimentos/interacdes via chat ou protocolo/e-
mail o usuario sera direcionado automaticamente para uma “janela” dentro do CRM
da CONTRATADA onde registrara sua avaliacdo do servi¢o que lhe foi prestado.
8.1.4. Observacado (ii): no caso de atendimento/interacdo via telefone o usuario
recebera em e-mail indicando para ele um link no qual podera realizar a avaliacdo do
servigo prestado quando sua ligacéo for oriunda de telefone fixo ou um link via SMS -
Short Message Service - quando sua ligacao for oriunda de telefone celular.

8.2 A CONTRATADA devera, na execucdo do contrato, obedecer aos principios
norteadores da administracdo quanto ao tocante da EFICACIA, (eficaz: refere-se a
fazer o que deve ser feito. Este conceito tem a ver com o foco em uma determinada
direcédo e concentracao de energia - recursos humanos, materiais e financeiros - para
a execucdo da missdo); da EFICIENCIA (eficiente: refere-se a como fazer o que tem
para ser feito. Este conceito refere-se a como as “coisas” séo feitas, aos valores, a
visdo, comportamentos, atitudes, métodos, procedimentos e estilos presentes em toda
empresa); e da EFETIVIDADE (efetivo: refere-se a fazer certo as coisas certas, com
qualidade. Este conceito engloba os dois anteriores, acrescido da qualidade).

9. DO PAGAMENTOY

9.1. Os pagamentos serao efetuados mensalmente, em intervalos de 30 (trinta) dias,
contados da data de apresentacdo da Nota Fiscal acompanhada do relatério de
medicdo, conforme Decreto Estadual n° 43.914, de 26/03/99 (no caso de sébado,
domingo e feriado serd efetuado no primeiro dia Gtil subsequente), previsto no
Cronograma Fisico-Financeiro elaborado pela CONTRATADA e aprovado pela
CONTRATANTE, condicionado a existéncia de Atestado de Execucdo de Servicos
emitido pela Unidade Gestora.

9.2. Os pagamentos serdo efetuados exclusivamente por crédito na conta corrente do
Banco do Brasil S/A indicada na proposta.

9.3. O valor para pagamento das parcelas mensais do contrato sera o resultado da
soma do total de interacdes do més anterior segundo o preco fixo e unitario de cada
interacdo efetiva (concluida com desfecho/solucédo satisfatério para o demandante)
garantindo-se o pagamento de uma cota minima de 7.000 interacdo/més sujeita a
atualizag6es para mais ou para menos conforme possiveis flutua¢gdes no numero total
de interacdes/més em intersticios trimestrais.

9.3.1. Observacao (i): a CONTRATADA deveré projetar, na execugdo do servigco
prestado, um incremento de até 100% no total de interacbes mensais em relacdo a
cota minima pontuada no item 9.3.

9.4.1. Conforme especificado no item 2.4.1.4., sera realizado o pagamento parcial
(dividido em em duas partes iguais: 50% + 50%) no caso de intera¢Bes pendentes de
retorno da CONTRATANTE. Serdo 50% pagos no més de abertura da interacéo e
50% no més de seu encerramento.
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10. DA GARANTIA DE EXECUQAO CONTRATUAL

10.1. Apds a adjudicacédo do objeto do certame e até a data da contratacao, a licitante

vencedora devera prestar garantia correspondente a 5 % (cinco por cento) sobre o

valor da contratacdo, em conformidade com o disposto no art. 56 da Lei Federal n°

8.666/1993.

10.2. A garantia devera assegurar, qualquer que seja a modalidade escolhida, o

pagamento de:

a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento
das demais obrigacfes nele previstas;

b) prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiro durante a execucdo do
contrato. A cobertura prevista neste subitem abrangera todos os fatos ocorridos
durante a vigéncia contratual, ainda que o sinistro seja comunicado pela
CONTRATANTE apo0s a superacédo do termo final de vigéncia da garantia.

c) multas moratérias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA;

d) obrigacGes trabalhistas, fiscais e previdenciarias, relacionadas a execuc¢do do
Contrato, ndo adimplidas pela CONTRATADA,;

10.3. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE por
meio de guia propria de recolhimento em conta do Tesouro do Estado no Banco do
Brasil, que contemple a devida corre¢cdo monetaria do valor depositado.

10.4. Se a CONTRATADA optar pela modalidade seguro-garantia, das condicdes

especiais da respectiva apodlice devera constar expressamente a cobertura de todos

0s eventos descritos no item 10.2 e todos 0s seus subitens. Caso a apolice ndo seja
emitida de forma a atender a cobertura prevista neste item, a CONTRATADA poderéa

apresentar declaracao, firmada pela seguradora emitente da apdlice, atestando que o

seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura de todos 0s eventos

descritos no item 10.2 e todos o0s seus subitens neste Termo de Referéncia.

10.5. No caso de alteracdo do valor do contrato, reajuste ou prorrogacao de sua

vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas condi¢cdes e

parametros, mantido o percentual de que trata o item 10.1.

10.6. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de

qualquer obrigacdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposicado no

prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada, sob pena
de rescisao do contrato e aplicacéo das sanc¢des nele previstas.

10.7. Nao serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade

gue néo as seguintes:

a) descumprimento das obrigacfes pela CONTRATADA decorrentes de atos ou fatos
imputaveis exclusivamente a CONTRATANTE;

b) apos a afericdo do cumprimento integral de todas as obrigacbes contratuais, sera
considerada extinta a garantia com a devolugdo da apolice, carta fianca ou
autorizacdo para o levantamento de importancias depositadas e, quando em
dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme dispde o § 4° do art. 56 da Lei
Federal n® 8.666/1993.

c) a ndo prestacdo de garantia equivale a recusa injustificada para a contratacéo,
caracterizando descumprimento total da obrigacdo assumida, ficando
CONTRATADA sujeita as penalidades legalmente estabelecidas, inclusive multa,

observado o disposto neste Termo de Referéncia e em seus anexos.
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ANEXO I

MODELO DE PLANILHA DE PROPOSTA

ONTRATACAO, PELO MENOR PRECO, DE PRESTACAO DE SERVICO PARA
SISTEMA DE ATENDIMENTO (TELEFONE, CHAT E PROTOCOLO/E-MAIL) AOS
ALUNOS, COLABORADORES INTERNOS E EXTERNOS E PUBLICO EM GERAL
NO AMBITO DA UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO -
UNIVESP.

1) Apds analisarmos os termos da licitacdo em referéncia, bem como das condi¢des
previstas no Anexo |, segue nossa proposta:

Tipo de Servico Unidade de Quant. Valor Valor Total
Medidas Maxima Unitario
estimada
por ano
Cada conferéncia de documento 60.000

documento digitalizado,
dado e informacdo nos
sistemas e plataformas
da CONTRATADA ou
ainda que se refira a
acesso e conferéncia de
documentacéo
digitalizada diversa, nos
moldes descritos no
Termo de Referéncia.

Cada
interacdo/atendimento Interacao/ 130.000
concluido  dentro da| atendimento
previsio de pagamento| concluido
assegurado para uma cota
minima inicial de 7.000
(sete mil) interacbes por
més e 84.000 por ano.
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Valor total mensal

Valor TOTAL para 12
meses

2) No valor apresentado estdo incluidos e considerados todos os elementos que
causem impacto no custo operacional necessario a execucao dos servi¢cos, tais como
os valores relativos a méo-de-obra, tributos, seguros, encargos trabalhistas, sociais e
previdenciarios, além de outras despesas diretas ou indiretas, de forma a se constituir
na Unica e total contraprestacdo a ser paga pela CONTRATANTE.

3) Declaramos estarmos de acordo com todos os termos deste Pregdo e seus Anexos,
gue dele fazem parte integrante, bem como também atestamos né&o existir nenhum
fato impeditivo para celebrar contrato com a Administracdo Publica Fundacional
contratante.

4) Os servicos serdo executados exatamente conforme as especificacdes definidas
no Anexo | do Edital.

5) O prazo para o inicio efetivo da operacéo - 15 (quinze) dias a contar da assinatura
do contrato

6) A presente proposta € valida pelo periodo de 60 (sessenta) dias a contar da sua
apresentacao.

7) Informaremos o numero da Conta Corrente e Agéncia do Banco do Brasil S/A na
gual somos correntistas no prazo maximo de até 3 (trés) dias Uteis da data da
publicacdo do resultado da licitacdo no Diario Oficial do Estado.

(nome e assinatura)
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ANEXO Il
MODELOS DE DECLARACOES

ANEXO I1I.1

MODELO A QUE SE REFERE O ITEM 4.1.4.1. DO EDITAL
(em papel timbrado da licitante)

Nome completo:

RG no: CPF n°:
DECLARO, sob as penas da Lei, que o licitante (nome
empresarial), interessado em participar do Pregao Eletrébnicon® __ / , Processo n°

_

a) esta em situacdo regular perante o Ministério do Trabalho no que se refere a
observancia do disposto no inciso XXXIII do artigo 7.° da Constituicdo Federal, na
forma do Decreto Estadual n°. 42.911/1998;

b) ndo se enquadra em nenhuma das vedacfes de participacao na licitacdo do item
2.2 deste Edital, tampouco se enquadra em vedacdo decorrente das disposi¢des da
Lei Estadual n°® 10.218/1999;

c) cumpre as normas de saude e seguranca do trabalho, nos termos do paragrafo
anico do artigo 117 da Constituicdo Estadual; e

d) atenderd, na data da contratacdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a
nao disponibilizar empregado que incorra na vedacéao prevista no artigo 5°-D, ambos
da Lei Federal n® 6.019/1974, com redacéo dada pela Lei Federal n°® 13.467/2017.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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ANEXO I111.2

DECLARA(;AO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA E
ATUACAO CONFORME AO MARCO LEGAL ANTICORRUPCAO

(em papel timbrado da licitante)

Eu, , portador do RG n°

e do CPF n° ., representante legal do licitante

(nome empresarial), interessado em participar do

Pregéao Eletrénicon® _ /  , Processo n°® /|, DECLARO, sob as penas da Lei,

especialmente o artigo 299 do Codigo Penal Brasileiro, que:

a) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e o seu
conteudo néo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado ou
discutido com qualquer outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no
presente procedimento licitatorio;

b) a intencdo de apresentar a proposta nao foi informada ou discutida com
qualquer outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente
procedimento licitatorio;

c) o licitante ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na
decisédo de qualquer outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no
presente procedimento licitatorio;

d) o contetdo da proposta apresentada ndo sera, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, comunicado ou discutido com qualquer outro licitante ou
interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério antes
da adjudicacéo do objeto;

e) o conteldo da proposta apresentada néo foi, no todo ou em parte, informado,
discutido ou recebido de qualquer integrante relacionado, direta ou indiretamente,
ao Orgao licitante antes da abertura oficial das propostas; e

f) o representante legal do licitante esta plenamente ciente do teor e da extensao

desta declaragéo e que detém plenos poderes e informacdes para firma-la.
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DECLARO, ainda, que a pessoa juridica que represento conduz seus negocios de
forma a coibir fraudes, corrupcdo e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a
Administracdo Publica, nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n°
12.846/ 2013 e ao Decreto Estadual n° 60.106/2014, tais como:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente
publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada;
Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo
subvencionar a pratica dos atos ilicitos previstos em Lei;
Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para
ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos
atos praticados;
IV — no tocante a licitagbes e contratos:
a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo de procedimento licitatorio publico;
b) impedir, perturbar ou fraudar a realizacéo de qualquer ato de procedimento
licitat6rio publico;
c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo;
d) fraudar licitacdo publica ou contrato dela decorrente;
e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de
licitacdo publica ou celebrar contrato administrativo;
f)  obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificacdes ou prorrogacdes de contratos celebrados com a administracao
publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatorio da licitagdo publica ou
Nnos respectivos instrumentos contratuais; ou
g) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos
celebrados com a administracao publica;
V — dificultar atividade de investigacédo ou fiscalizacdo de orgaos, entidades ou
agentes publicos, ou intervir em sua atuacao, inclusive no ambito das agéncias

reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizagéo do sistema financeiro nacional.

(Local e data).
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(Nome/assinatura do representante legal

ANEXO I11.3

DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU EMPRESA
DE PEQUENO PORTE
(em papel timbrado da licitante)

ATENCAO: ESTA DECLARACAO DEVE SER APRESENTADA APENAS POR
LICITANTES QUE SEJAM ME/EPP, NOS TERMOS DO ITEM 4.1.4.3. DO EDITAL.

Eu, , portador do RG n°

e do CPF n° , representante legal do licitante

(nome empresarial), interessado em participar do

Pregéo Eletronicon® __ / , Processo n® /|, DECLARO, sob as penas da Lei,

0 seu enquadramento na condi¢cdo de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte,
nos critérios previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n°® 123/2006, bem

como sua néo inclusédo nas vedacdes previstas no mesmo diploma legal.

(Local e data).

(Nomel/assinatura do representante legal)
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ANEXO 1.4

DECLARAQAO DE ENQUADRAMENTO COMO COOPERATIVA QUE PREENCHA
AS CONDICOES ESTABELECIDAS NO ART. 34, DA LEI FEDERAL N°
11.488/2007
(em papel timbrado da licitante)

ATENCAO: ESTA DECLARACAO DEVE SER APRESENTADA APENAS POR
LICITANTES QUE SEJAM COOPERATIVAS, NOS TERMOS DO ITEM 4.1.4.4. DO
EDITAL.

Eu, , portador do RG n°
e do CPF n°

., representante legal do licitante

(nome empresarial), interessado em participar do

Pregéao Eletrénico n° /| ,Processon®___/ ,DECLARO, sob as penas da Lei,

que:

a) O Estatuto Social da cooperativa encontra-se adequado a Lei Federal n°®
12.690/2012;

b) A cooperativa aufere Receita Bruta até o limite definido no inciso Il do caput do
art. 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006, a ser comprovado mediante

Demonstracéo do Resultado do Exercicio ou documento equivalente;

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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ANEXO IV

Resolucdo SDECTI N° 12, de 28-3-2014. (*)

Dispbe sobre a aplicacdo da penalidade de multa prevista nas Leis federais n° 8.666,
de 21 de junho de 1993 e n° 10.520, de 17 de julho de 2002, e na Lei estadual n°
6.544, de 22 de novembro de 1989, no ambito da Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

O SECRETARIO DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO, com fundamento no disposto no artigo 3° do Decreto n° 31.138, de 09
de janeiro de 1990,

RESOLVE: Art. 1°. Na aplicacdo das multas previstas nos artigos 79, 80 e 81, inciso
II, da Lei Estadual n°® 6.544, de 22, de novembro de 1989, nos artigos 86 e 87, inciso
Il, da Lei Federal n° 8.666, de 21, de junho de 1993, e no artigo 7° da Lei Federal n°
10.520, de 17, de julho de 2002, serédo observadas as disposi¢cdes desta Resolugéo.
Art. 2°. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, aceitar ou retirar
0 instrumento equivalente dentro do prazo estabelecido pela Administracéo,
caracteriza o descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-o a aplicacao
de multa, na forma estabelecida no artigo 5° desta Resolugéo.

Art. 3°. O atraso injustificado na execucédo do objeto do contrato sujeitara o contratado
a multa de mora, observado o seguinte:

| - em se tratando de compras ou de prestacao de servicos ndo continuos: a) para
atrasos de até 30 (trinta) dias: multa de 0,2% (dois décimos por cento) por dia de
atraso, calculados sobre o valor global do contrato; b) para atrasos superiores a 30
(trinta) dias: multa de 0,4% (quatro décimos por cento) por dia de atraso, calculados
sobre o valor global do contrato;

Il - em se tratando de execucdo de obras ou de servicos de engenharia: a) para
contratos com valor de até R$ 100.000,00 (cem mil reais): multa de 0,2% (dois
décimos por cento) por dia de atraso, calculados sobre o valor da parcela da obrigacéo
contratual ndo cumprida; b) para contratos com valor de R$ 100.000,01 (cem mil reais
e um centavo) até R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais): multa de 0,3% (trés décimos
por cento) por dia de atraso, calculados sobre o valor da obrigacdo contratual ndo
cumprida; e c) para contratos com valor de igual ou superior a R$ 500.000,01
(quinhentos mil reais e um centavo): multa de 0,4% (quatro décimos por cento) por dia
de atraso, calculados sobre o valor diario do contrato;

[l — em se tratando de servi¢os continuos: multa de 30% (trinta por cento) por dia de
inexecucao, calculados sobre o valor diario do contrato.

§ 1°. O valor das multas previstas neste artigo ndo podera exceder a 25% (vinte e
cinco por cento) do saldo financeiro ainda néo realizado do contrato.

§ 2° A multa pelo atraso injustificado na execugdo do objeto do contrato sera
calculada a partir do primeiro dia util seguinte aguele em que a obrigacao avencada
deveria ter sido cumprida.

Art. 4°. A inexecucdo parcial do contrato sujeitara o contratado a multa de mora,
observado o seguinte:

| — em se tratando de compras ou de prestacdo de servicos nao continuos: multa de
10% (dez por cento) incidente sobre o valor da parcela ndo cumprida do contrato;

Il — em se tratando de execucéo de obras ou servicos de engenharia ou de servicos
continuos:

a) para contratos com valor de até R$ 100.000,00 (cem mil reais): multa de 30% (trinta
por cento) incidente sobre o valor da parcela ndo cumprida do contrato;
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b) para contratos com valor de R$ 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) até R$
500.000,00 (quinhentos mil reais): multa de 20% (vinte por cento) incidente sobre o
valor da parcela ndo cumprida do contrato;

Cc) para contratos com valor igual ou superior a R$ 500.000,01 (quinhentos mil reais e
um centavo): multa de 10% (dez por cento) incidente sobre o valor da parcela nado
cumprida do contrato;

[l — em se tratando de servigos continuos: multa de 20% (vinte por cento) por dia de
inexecucao, calculados sobre o valor diario do contrato.

Art. 5°. A inexecucdo total do contrato sujeitard o contratado a multa de mora,
observado o seguinte:

| — em se tratando de compras ou de prestacédo de servicos continuos ou ndo: multa
de 20% (vinte por cento) incidente sobre o valor global do contrato;

Il — em se tratando de execucdo de obras ou servigcos de engenharia ou de servicos
continuos:

a) para contratos com valor de até R$ 100.000,00 (cem mil reais): multa de 20% (vinte
por cento) incidente sobre o valor global do contrato;

b) para contratos com valor de R$ 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) até R$
500.000,00 (quinhentos mil reais): multa de 15% (quinze por cento) incidente sobre o
valor global do contrato;

c) para contratos com valor igual ou superior a R$ 500.000,01 (quinhentos mil reais e
um centavo): multa de 10% (dez por cento) incidente sobre o valor global do contrato.
Art. 6°. Configurada a ocorréncia de hip6tese ensejadora de aplicacdo da penalidade
de multa, o adjudicatario ou o contratado sera notificado para, querendo, apresentar
defesa prévia no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados do primeiro dia subsequente
a data da sua notificacao.

81°. Recebida a defesa, a autoridade competente devera se manifestar
motivadamente sobre o acolhimento ou rejeicdo das razdes apresentadas, concluindo
pela aplicagdo ou ndo da penalidade, dando ciéncia inequivoca ao adjudicatario ou
contratado.

§ 2°. A decisdo que dispuser sobre a aplicacdo da multa serd publicada no Diario
Oficial do Estado e devera conter o respectivo valor, o prazo para seu pagamento e a
data a partir da qual o valor da multa sofrera correcdo monetaria.

§ 3°. O adjudicatario ou o contratado sera notificado da decisédo, da qual cabera
recurso a ser apresentado no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data do
recebimento da notificacao.

8 4°. A decis&o do recurso sera publicada no Diério Oficial do Estado, sem prejuizo da
notificacdo do adjudicatario ou contratado.

Art. 7°. Ao término do regular processo administrativo, garantidos o contraditorio e a
ampla defesa, a multa aplicada sera descontada da garantia do respectivo contratado.
§ 1°. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda
desta, o contratado respondera por sua complementacdo, mediante descontos nos
pagamentos eventualmente devidos pela Administracéo até sua total quitacéo.

§ 2°. Inexistindo pagamentos a serem realizados, o contratado recolhera o valor ao
cofre publico estadual, na forma prevista na legislagdo em vigor.

§ 3°. Decorrido o prazo estabelecido sem o pagamento da multa aplicada serao
adotadas as providéncias pertinentes voltadas a sua cobranca judicial.

Art. 8°. As multas de que trata esta Resolucdo serdo aplicadas sem prejuizo da
cominacao das demais san¢fes administrativas previstas na Lei Federal n°® 8.666, de
1993, na Lei Federal n°® 10.520, de 2002 e na Lei Estadual 6.544, de 1989.
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Art. 9° Os editais de licitacdo deverdo fazer mencdo expressa as normas
estabelecidas nesta Resolucao, cujo texto devera integrar os respectivos editais e
contratos, na forma de anexo.

Art. 10. As disposicdes desta Resolucdo aplicam-se também as contratacbes
resultantes de procedimentos de dispensa ou de inexigibilidade de licitagao.

Art. 11. Esta Resolucdo entrara em vigor na data da sua publicacéo, ficando revogada
a Resolugcédo SCTDE -1, de 22 de fevereiro de 1994.

(*) Republicada por ter saido, no DOE , de 29-03-2014, Secdo I, paginas, 116 e 117,
com incorrecdes no original.
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ANEXO V

MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

PROCESSO UNIVESP n.° 194/2019
PREGAO ELETRONICO n.° 07/2019
CONTRATO_UNIVESP n.° Clique aqui para digitar texto.

TERMO DE CONTRATO CELEBRADO ENTRE
O ESTADO DE SAO PAULOCIique aqui para
digitar texto.,, POR_MEIO DA FUNDACAO
UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE
SAO PAULO - UNIVESP E Clique aqui para
digitar texto.,, TENDO POR OBJETO A
PRESTACAO DE SERVICOS DE
ATENDIMENTO( _TELEFONE, CHAT E
PROTOCOLOQ/EMAIL AOS ALUNOS,
COLABORADOES INTERNOS E EXTERNOS
E PUBLICO EM GERAL)

O(A)FEUNDACAO_ UNIVERSIDADE VIRTUAL DO ESTADO DE SAO PAULO,
localizada na Avenida Professor Almeida Prado, 532 — Prédio | — Térreo, neste

ato representada(o) pelo(a) seu presidente, Senhor(a) Rodolfo Jardim de Azevedo,
RG n° 090.288.18-4e CPF n° 041.881.617-44Clique aqui para digitar texto. doravante
designado(a) “CONTRATANTE”, , no uso da competéncia conferida pelo Decreto-Lei

Estadual n® 233, de 28 de abril de 1970, e Clique aqui para digitar texto., inscrita no
CNPJ sob n° Cligue aqui para digitar texto., com sedeCligue aqui para digitar texto., a
seguir denominada ‘CONTRATADA”, neste ato representada pelo(a) Senhor(a)
Cligue aqui para digitar texto., portador do RG n° Clique aqui para digitar texto. e CPF
n® Cligue aqui para digitar texto., em face da adjudicacdo efetuada no Pregao
Eletronico indicado em epigrafe, celebram o presente disposicdes previstas na Lei
Federal n° 10.520/2002, no Decreto Estadual n°® 49.722/2005 e no regulamento anexo

a Resolucdo CC-27, de 25 de maio de 2006, aplicando-se, subsidiariamente, no que
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couberem, as disposi¢cdes da Lei Federal n° 8.666/1993, do Decreto Estadual n°
47.297/2002, do regulamento anexo a Resolu¢cdo CEGP-10, de 19 de novembro de
2002, e demais normas regulamentares aplicaveis a espécie, mediante as seguintes

clausulas e condi¢gBes que reciprocamente outorgam e aceitam:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto do presente instrumento a prestacéo de servico de ATENDIMENTO(
TELEFONE, CHAT E PROTOCOLO/EMAIL AOS ALUNOS, COLABORADOES
INTERNOS E EXTERNOS E PUBLICO EM GERAL conforme detalhamento e

especificacdes técnicas constantes do Termo de Referéncia, da proposta da

CONTRATADA e demais documentos constantes do processo administrativo em

epigrafe.

PARAGRAFO PRIMEIRO
O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e

qualidade requeridas.
PARAGRAFO SEGUNDO

O regime de execucédo deste contrato € o de empreitada por preco totalClique aqui

para digitar texto..

CLAUSULA SEGUNDA — DAS CONDICOES DE EXECUCAO DOS SERVICOS

A execucdo dos servicos devera ter inicio em [ ] . ho local indicado no

Termo _de Referéncia, correndo por conta da CONTRATADA todas as despesas

decorrentes e necessarias a sua plena e adequada execucdo, em especial as

atinentes a seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciéarios.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA E DAS PRORROGACOES

O contrato tera vigéncia de 12(doze) meses, a contar da data estabelecida para

inicio dos servicos.
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PARAGRAFO PRIMEIRO
O prazo de vigéncia podera ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou
inferiores, a critério da CONTRATANTE, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos

termos e condi¢cbes permitidos pela legislacéo vigente.

PARAGRAFO SEGUNDO
A CONTRATADA podera se opor a prorrogacao de que trata o paragrafo anterior,
desde que o faca mediante documento escrito, recepcionado pelo CONTRATANTE

em até 90 (noventa) diasantes do vencimento do contrato ou de cada uma das

prorrogacdes do prazo de vigéncia.

PARAGRAFO TERCEIRO

Eventuais prorrogacdes serdo formalizadas mediante celebracdo dos respectivos
termos de aditamento ao contrato, respeitadas as condi¢des prescritas na Lei Federal
n° 8.666/1993.

PARAGRAFO QUARTO
A ndo prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da
CONTRATANTE ndo gerara a CONTRATADA direito a qualquer espécie de

indenizacao.

PARAGRAFO QUINTO

Dentre outras exigéncias, a prorrogacdo somente sera formalizada caso os precos
mantenham-se vantajosos para 0 CONTRATANTE e consistentes com o mercado,
conforme pesquisa a ser realizada a época do aditamento pretendido.

PARAGRAFO SEXTO

N&o obstante o prazo estipulado no caput, a vigéncia nos exercicios subsequentes ao
da celebrac&o do contrato estara sujeita a condic&o resolutiva, consubstanciada esta
na inexisténcia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orcamentérias de cada

exercicio para atender as respectivas despesas.

PARAGRAFO SETIMO
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Ocorrendo a resolucéo do contrato, com base na condicdo estipulada no Paragrafo
Sexto desta Clausula, a CONTRATADA néo tera direito a qualquer espécie de

indenizacao.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES E DAS RESPONSABILIDADES DA
CONTRATADA

A CONTRATADA, além das obrigacdes constantes do Termo de Referéncia, que
constitui Anexo | do Edital indicado no preambulo, e daquelas estabelecidas em lei,
em especial as definidas nos diplomas federal e estadual sobre licitagdes, cabe:

| - zelar pela fiel execucao deste contrato, utilizando-se de todos 0s recursos materiais
e humanos necessarios;

Il — designar o responsavel pelo acompanhamento da execuc¢do das atividades, em
especial da regularidade técnica e disciplinar da atuacdo da equipe técnica alocada,
e pelos contatos com o CONTRATANTE;

Il - cumprir as disposicdes legais e regulamentares municipais, estaduais e federais
que interfiram na execucgéao dos servicos;

IV - manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as
obrigacBes assumidas, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitacao indicada no preambulo deste termo;

V - dar ciéncia imediata e por escrito ao CONTRATANTE de qualquer anormalidade
que verificar na execucao dos servicos;

VI - prestar ao CONTRATANTE, por escrito, 0s esclarecimentos solicitados e atender
prontamente as reclamacdes sobre seus servicos;

VII - responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente ao
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes da execucao do contrato, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo do CONTRATANTE em seu
acompanhamento;

VIII - responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e
tributarios, resultantes da execucdo deste contrato, nos termos do artigo 71 da Lei
Federal n° 8.666/1993;

IX - manter seus profissionais identificados por meio de cracha com fotografia recente;
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X - substituir qualquer integrante de sua equipe cuja permanéncia nos servicos for
julgada inconveniente, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contado da
solicitagéo justificada formulada pelo CONTRATANTE;

XI - arcar com despesas decorrentes de infragdes de qualquer natureza praticadas
por seus empregados durante a execucao dos servicos, ainda que no recinto da sede
do CONTRATANTE;

XIl - apresentar, quando exigido pelo CONTRATANTE, os comprovantes de
pagamento dos salarios e de quitacdo das obrigacbes trabalhistas (inclusive as
previstas em Acordos e Convencgdes Coletivas de Trabalho) e previdenciarias relativas
aos empregados da CONTRATADA que atuem ou tenham atuado na prestacédo de
servicos objeto deste contrato;

XIII - identificar todos os equipamentos e materiais de sua propriedade, de forma a
nao serem confundidos com similares de propriedade do CONTRATANTE;

XIV - obedecer as normas e rotinas do CONTRATANTE, em especial as que disserem
respeito a segurancga, a guarda, a manutencdo e a integridade das informacfes
existentes ou geradas durante a execuc¢ao dos servicgos;

XV - implantar, de forma adequada, a planificacdo, execucdo e supervisao
permanente dos servicos, de maneira a ndo interferir nas atividades do
CONTRATANTE, respeitando suas normas de conduta;

XVI - reexecutar os servigcos sempre que solicitado pelo CONTRATANTE, quando
estiverem em desacordo com as técnicas e procedimentos aplicaveis;

XVII - guardar sigilo em relacéo as informacg6es ou documentos de qualquer natureza
de que venha a tomar conhecimento, respondendo, administrativa, civil e
criminalmente por sua indevida divulgacao e incorreta ou inadequada utilizacao;
XVIII - manter bens e equipamentos necessarios a realizacdo dos servigcos, de
qualidade comprovada, em perfeitas condi¢cdes de uso, em quantidade adequada a
boa execucdo dos trabalhos, cuidando para que 0s equipamentos elétricos sejam
dotados de sistema de protecdo, de modo a evitar danos na rede elétrica;

XIX — submeter & CONTRATANTE relatorio mensal sobre a prestacdo dos servigos,
relatando todos os servigos realizados, eventuais problemas verificados e qualquer

fato relevante sobre a execucéo do objeto contratual;
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XX — fornecer a equipe alocada para a execucdo dos servicos 0s equipamentos de
protecao individual adequados a atividade, o necessario treinamento e fiscalizar sua
efetiva utilizacéo;

XXI - prestar os servicos por intermédio da equipe indicada nos documentos
apresentados na fase de habilitacdo, a titulo de qualificacéo técnica, quando exigida.
XX =(....)

PARAGRAFO PRIMEIRO

A CONTRATADA néo podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que
seja, tampouco aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, por conta
prépria ou por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doacdo, 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

subcontratacao.

PARAGRAFO SEGUNDO
Em atendimento a Lei Federal n°® 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n® 60.106/2014,
a CONTRATADA se compromete a conduzir os seus negocios de forma a coibir
fraudes, corrupcao e quaisquer outros atos lesivos a Administracdo Publica, nacional
ou estrangeira, abstendo-se de praticas como as seguintes:
| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente
publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada;
Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo
subvencionar a prética dos atos ilicitos previstos em Lei;
Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para
ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos
atos praticados;
IV — no tocante a licitagdes e contratos:
a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagcdo ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo de procedimento licitatorio publico;
b) impedir, perturbar ou fraudar a realizacéo de qualquer ato de procedimento

licitatério publico;
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c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo;
d) fraudar licitacdo publica ou contrato dela decorrente;
e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de
licitacdo publica ou celebrar contrato administrativo;
f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificacdes ou prorrogacdes de contratos celebrados com a administracao
publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatorio da licitagdo publica ou
Nos respectivos instrumentos contratuais; ou
g) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos
celebrados com a administracao publica;
V — dificultar atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de 6rgéos, entidades ou
agentes publicos, ou intervir em sua atuacao, inclusive no ambito das agéncias

reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizacdo do sistema financeiro nacional.

PARAGRAFO TERCEIRO

O descumprimento das obrigacfes previstas nos Paragrafos Primeiro e Segundo
desta Clausula Quarta podera submeter a CONTRATADA a rescisao unilateral do
contrato, a critério da CONTRATANTE, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes penais
e administrativas cabiveis e, também, da instauracdo do processo administrativo de
responsabilizagéo de que tratam a Lei Federal n® 12.846/2013 e o Decreto Estadual
n° 60.106/2014.

CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGACOES E DAS RESPONSABILIDADES DO
CONTRATANTE

Ao CONTRATANTE cabe:

| - exercer a fiscalizagdo dos servigos, designando servidor responsavel pelo
acompanhamento da execucdo contratual e, ainda, pelos contatos com a
CONTRATADA,;

II - fornecer a CONTRATADA todos os dados e informacdes necessarios a execucao
do objeto do contrato;

Il - efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido neste ajuste;
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IV- permitir aos técnicos e profissionais da CONTRATADA acesso as areas fisicas

envolvidas na execucédo deste contrato, observadas as normas de seguranca,

CLAUSULA SEXTA - DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

O CONTRATANTE exercera a fiscalizacdo dos servigcos contratados por intermédio
do gestor do contrato de modo a assegurar o efetivo cumprimento das obrigacdes

ajustadas.

PARAGRAFO PRIMEIRO

A fiscalizacdo ndo exclui e nem reduz a integral responsabilidade da CONTRATADA,
mesmo perante terceiros, por quaisquer irregularidades constatadas na prestacéao dos
servigos, inclusive quando resultantes de utilizagdo de pessoal inadequado ou sem a
qualificacdo  técnica  necesséaria, inexistindo, em  qualquer hipédtese,
corresponsabilidade por parte do CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO
A auséncia de comunicacdo, por parte do CONTRATANTE, referente a
irregularidades ou falhas, ndo exime a CONTRATADA do regular cumprimento das

obrigac@es previstas neste contrato e no Anexo | do Edital.

CLAUSULA SETIMA - DOS PRECOS E DO REAJUSTE

A CONTRATADA obriga-se a executar os servicos objeto deste contrato pelo preco

mensal de R$ ( ), perfazendo o total de R$
( ), mediante os seguintes valores unitarios:
Tipo de Servigo Unidade de Quant. Valor Valor
Medidas Maxima Unitario | Total
estimada
por ano
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Cada conferéncia de documento 60.000
documento digitalizado, dado e
informagdo nos sistemas e
plataformas da CONTRATADA
ou ainda que se refira a acesso
e conferéncia de
documentacéo digitalizada
diversa, nos moldes descritos
no Termo de Referéncia.

Cada interac&do/atendimento
concluido dentro da previsdo de |  Interagéo/ 130.000
pagamento assegurado para| atendimento
uma cota minima inicial de 7.000 concluido
(sete mil) interacdes por més e
84.000 por ano.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Nos precos acima estéo incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos
e indiretos relacionados a prestacdo dos servicos, tais como tributos, remuneracoes,
despesas financeiras e quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta

licitacdo, inclusive gastos com transporte.

PARAGRAFO SEGUNDO

Caso a CONTRATADA seja optante pelo Simples Nacional e, por causa
superveniente a contratacdo, perca as condicdes de enquadramento como
microempresa ou empresa de pequeno porte ou, ainda, torne-se impedida de
beneficiar-se desse regime tributario diferenciado por incorrer em alguma das
vedacdes previstas na Lei Complementar Federal n° 123/2006, ndo podera deixar de
cumprir as obrigacdes avencadas perante a Administracdo, tampouco requerer o
reequilibrio econdmico-financeiro, com base na alegacao de que a sua proposta levou

em consideragdo as vantagens daquele regime tributario diferenciado.

PARAGRAFO TERCEIRO
Os precos a que se refere o caput serdo reajustados anualmente, mediante a

aplicacdo da seguinte formula paramétrica:
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r=p (1PC _,
'[L1pc,

Onde:

e R = parcela de reajuste;

e PO = preco inicial do contrato no més de referéncia dos precos ou preco do contrato
no més de aplicacédo do ultimo reajuste;

e IPC/IPCO = variacéo do IPC FIPE - indice de Prego ao Consumidor, ocorrida entre
o0 més de referéncia de precos, ou o0 més do ultimo reajuste aplicado, e o més de
aplicacao do reajuste.

PARAGRAFO QUARTO
A periodicidade anual de que trata o Paragrafo Terceiro sera contada a partir da data

de apresentacdo da proposta, que sera considerada a data de referéncia dos precos.

CLAUSULA OITAVA —DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

No presente exercicio as despesas decorrentes desta contratacdo irdo onerar o
crédito _orcamentario , _de classificacdo funcional programatica

e cateqoria econdmica

PARAGRAFO UNICO
No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrao a conta dos recursos proprios para atender as
despesas da mesma natureza, cuja alocacdo serd feita no inicio de cada exercicio

financeiro.

CLAUSULA NONA - DAS MEDICOES DOS SERVICOS CONTRATADOS

Os servigcos executados serdo objeto de medigcdo mensal, de acordo com 0s seguintes

procedimentos:

PARAGRAFO PRIMEIRO
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No primeiro dia util subsequente ao més em que forem prestados o0s servigos, a
CONTRATADA entregara relatério contendo os quantitativos totais de cada um dos

tipos de servigos realizados e o0s respectivos valores apurados.

PARAGRAFO SEGUNDO
A CONTRATANTE solicitardA a CONTRATADA, na hipotese de glosas e/ou
incorrecdes de valores, a correspondente retificacdo objetivando a emissdo da nota

fiscal/fatura.

PARAGRAFO TERCEIRO

Serdo considerados somente os servigos efetivamente realizados e apurados da
seguinte forma:

a) 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 pontuacdo obtida no Relatério de
Avaliacao da Qualidade dos Servigos, se for o caso;

b) A realizagcdo dos descontos indicados na alinea “a” ndo prejudica a aplicagao de

sancbes a CONTRATADA em virtude da inexecucdo dos servicos.

PARAGRAFO QUARTO

Apés a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CONTRATANTE
atestara a medicdo mensal, no prazo de __ (___ ) dias uteis contados do
recebimento do relatério, comunicando a CONTRATADA o valor aprovado e

autorizando a emissao da correspondente nota fiscal/fatura.

CLAUSULA DECIMA — DOS PAGAMENTOS

Os pagamentos serdo efetuados mensalmente, mediante a apresentacdo dos
originais da nota fiscal/fatura ao fiscal do contrato no enderego constante do

preambulo deste contrato_, em conformidade com a Clausula Nona deste instrumento.

PARAGRAFO PRIMEIRO
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Os pagamentos serao realizados mediante depdsito na conta corrente bancéaria em
nome da CONTRATADA no Banco do Brasil S/A, conta n° . Agéncia n°

, de acordo com as seguintes condicdes:

| - em 30 (trinta) dias, contados da data de entrega da nota fiscal/fatura, ou de sua
reapresentacdo em caso de incorre¢des, na forma e local previstos nesta Clausula.
II - A discriminacdo dos valores dos servicos devera ser reproduzida na nota

fiscal/fatura apresentada para efeito de pagamento.

PARAGRAFO SEGUNDO
Havendo atraso nos pagamentos, incidird corre¢cdo monetaria sobre o valor devido na
forma da legislacéo aplicavel, bem como juros moratdérios, a razéo de 0,5% (meio por

cento) ao més, calculados pro rata temporis, em relacdo ao atraso verificado.

PARAGRAFO TERCEIRO

Constitui condicdo para a realizacdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em
nome da CONTRATADA no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de
Orgéos e Entidades Estaduais— CADIN ESTADUAL”, o qual devera ser consultado
por ocasido da realizacdo de cada pagamento. O cumprimento desta condicéo podera
se dar pela comprovacao, pela CONTRATADA, de que o0s registros estdo suspensos,
nos termos do artigo 8° da Lei Estadual n® 12.799/2008.

PARAGRAFO QUARTO
A CONTRATANTE podera, por ocasido do pagamento, efetuar a retencéo de tributos
determinada por lei, ainda que ndo haja indicacdo de retencdo na nota fiscal

apresentada ou que se refira a retencdes nao realizadas em meses anteriores.

PARAGRAFO QUINTO

O recolhimento do Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza — ISSQN devera ser
feito em consonancia com o artigo 3° e demais disposi¢cdes da Lei Complementar
Federal n® 116/2003, e respeitando as seguintes determinagodes:

| - Quando da celebracéo do contrato, a CONTRATADA devera indicar a legislacédo

municipal aplicavel aos servicos por ela prestados, relativamente ao ISSQN,
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esclarecendo, expressamente, sobre a eventual necessidade de retencéo do tributo,
pelo tomador dos servicos;
Il - Caso se mostre exigivel, a luz da legislacdo municipal, a retencdo do ISSQN pelo
tomador dos servigos:
a) O CONTRATANTE, na qualidade de responsavel tributario, devera reter a
guantia correspondente do valor da nota-fiscal, fatura, recibo ou documento de
cobranca equivalente apresentada e recolher a respectiva importancia em nome
da CONTRATADA no prazo previsto na legislacdo municipal.
b) Para tanto, a CONTRATADA devera destacar o valor da retencéo, a titulo de
“RETENCAO PARA O ISS” ao emitir a nota fiscal, fatura, recibo ou documento de
cobranca equivalente. Considera-se preco do servico a receita bruta a ele
correspondente, sem nenhuma deducgéo.
[l - Caso, por outro lado, ndo haja previsdo de retencdo do ISSQN pelo tomador dos
Servicos:
a) A CONTRATADA devera apresentar declaracdo da Municipalidade competente
com a indicagao de sua data-limite de recolhimento ou, se for o caso, da condi¢ao
de isencéo;
b) Mensalmente a CONTRATADA deverd apresentar comprovante de
recolhnimento do ISSQN por meio de copias autenticadas das guias
correspondentes ao servico executado e devera estar referenciado a data de
emissao da nota fiscal, fatura ou documento de cobranca equivalente;
c) Caso, por ocasido da apresentacao da nota fiscal, da fatura ou do documento
de cobranca equivalente, ndo haja decorrido o prazo legal para recolhimento do
ISSQN, poderdo ser apresentadas copias das guias de recolhimento referentes
ao més imediatamente anterior, devendo a CONTRATADA apresentar a
documentacgéo devida quando do vencimento do prazo legal para o recolhimento.
d) a ndo apresentacdo dessas comprovacoes assegura ao CONTRATANTE o

direito de sustar o pagamento respectivo e/ou 0s pagamentos seguintes.

PARAGRAFO SEXTO
Por ocasidao da apresentacdo ao CONTRATANTE da nota fiscal, fatura, recibo ou

documento de cobranca equivalente, a CONTRATADA devera fazer prova do
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recolhimento mensal ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico — FGTS nos termos
da legislacéao tributaria vigente.
| - As comprovacdes relativas ao FGTS a serem apresentadas deverdo corresponder
ao periodo de execucao e tomador de servigo.
Il - Se por ocasido da apresentacdo da nota fiscal, da fatura, do recibo ou do
documento de cobranca equivalente ndo houver decorrido o prazo legal para
recolnimento do FGTS, poderd ser apresentada coOpia da documentacao
comprobatéria do recolhimento referente ao més imediatamente anterior, devendo a
CONTRATADA apresentar a documentacao devida quando do vencimento do prazo
legal para recolhimento.
[l - a ndo apresentacao dessas comprovacdes assegura ao CONTRATANTE o direito
de sustar o pagamento respectivo e/ou 0s pagamentos seguintes.
PARAGRAFO SETIMO
Nos termos do artigo 31 da Lei Federal n® 8.212/1991 e da Instrucdo Normativa
MPS/RFB n° 971, de 13 de novembro de 2009, a CONTRATANTE devera efetuar a
retencédo de 11% (onze por cento) do valor bruto da nota fiscal, fatura, recibo ou
documento de cobranca equivalente, obrigando-se a recolher a importancia retida, em
nome da CONTRATADA, até o dia 20 (vinte) do més subsequente ao da emisséo do
respectivo documento de cobranca ou, se ndo houver expediente bancario naquele
dia, até o dia util imediatamente anterior.
| - Quando da emissdo da nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranca
equivalente, a CONTRATADA devera destacar o valor da retencdo, a titulo de
“RETENCAO PARA A SEGURIDADE SOCIAL”, sendo que:
a) poderéao ser deduzidos da base de calculo da retencao, os valores dos custos de
fornecimento incorridos pela CONTRATADA a titulo de vale-transporte e de vale-
refeicdo, nos termos da legislacdo prépria. Tais parcelas deverdo estar
discriminadas no documento de cobranca.
b) a falta de destaque do valor da retencdo no documento de cobranca
impossibilitara a CONTRATADA de efetuar sua compensacao perante o INSS,
ficando a critério do CONTRATANTE proceder a retencdo e ao recolhimento
devidos sobre o valor bruto do documento de cobrancga, ou, em alternativa, devolvé-
lo a CONTRATADA.
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Il - Quando da apresentacdo do documento de cobranca, a CONTRATADA devera
elaborar e entregar ao CONTRATANTE os seguintes documentos:

a) copia da folha de pagamento especifica para os servigos realizados sob o
contrato, identificando o numero do contrato, a Unidade que o administra,
relacionando respectivamente todos os segurados colocados a disposicao desta e
informando:

* nome dos segurados;

* cargo ou fungéo;

* remuneracdo discriminando separadamente as parcelas sujeitas ou ndo a

incidéncia das contribuicGes previdenciarias;

* descontos legais;

* quantidade de quotas e valor pago a titulo de salario-familia;

« totalizac&o por rubrica e geral,

* resumo geral consolidado da folha de pagamento; e
b) demonstrativo mensal assinado por seu representante legal, individualizado por
CONTRATANTE, com as seguintes informagodes:

* nome e CNPJ do CONTRATANTE;

* data de emisséo do documento de cobrancga;

* numero do documento de cobrancga;

« valor bruto, retencéo e valor liquido (recebido) do documento de cobranca.

* totalizag&o dos valores e sua consolidacao.
c) os documentos solicitados nas alineas anteriores deverdo ser entregues ao
CONTRATANTE na mesma oportunidade da nota fiscal, fatura, recibo ou

documento de cobrancga equivalente.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA SUBCONTRATACAO, CESSAO OU
TRANSFERENCIA DOS DIREITOS E OBRIGACOES CONTRATUAIS.

A CONTRATADA nao podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente,

0 objeto deste ajuste.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA ALTERACAO DA QUANTIDADE DO
OBJETO CONTRATADO

A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratadas, os
acréscimos ou supressdes que se fizerem necesséarios no objeto, a critério exclusivo
do CONTRATANTE, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial

atualizado do contrato.

PARAGRAFO UNICO

Eventual alteracé@o sera obrigatoriamente formalizada pela celebragéo de prévio termo
aditivo ao presente instrumento, respeitadas as disposicdes da Lei Federal n°
8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA RESCISAO

O contrato podera ser rescindido, na forma, com as consequéncias e pelos motivos
previstos nos artigos 77 a 80 e 86 a 88, da Lei Federal n® 8.666/1993.

PARAGRAFO UNICO

A CONTRATADA reconhece desde ja os direitos do CONTRATANTE nos casos de
rescisdo administrativa, prevista no artigo 79 da Lei Federal n® 8.666/1993, bem como
no artigo 1°, §2°, item 3, do Decreto Estadual n°® 55.938/2010, com a redagé&o que lhe
foi dada pelo Decreto Estadual n°® 57.159/2011, na hip6tese da configuracdo de
trabalho em carater ndo eventual por pessoas fisicas, com relacao de subordinacdo
ou dependéncia, quando a CONTRATADA for sociedade cooperativa.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

A CONTRATADA ficard impedida de licitar e contratar com a Administragéo direta e
indireta do Estado de S&o Paulo, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, se vier a praticar
quaisquer atos previstos no artigo 7° da Lei Federal n® 10.520, de 17 de julho de 2002,

sem prejuizo da responsabilidade civil ou criminal, quando couber.
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PARAGRAFO PRIMEIRO

A sancdao de que trata o caput desta Clausula podera ser aplicada juntamente com as
multas previstas noAnexo IV do Edital indicado no predmbulo deste instrumento,
garantido o exercicio de prévia e ampla defesa, e devera ser registrada no CAUFESP,
no “Sistema Eletrénico de Aplicagdo e Registro de Sanc¢des Administrativas — e-
Sanc¢des”, no enderegco www.esancoes.sp.gov.br, e também no “Cadastro Nacional
de Empresas |Inidobneas e  Suspensas - CEIS”, no endereco

http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis.

PARAGRAFO SEGUNDO
As sancdes sdo autbnomas e a aplicagao de uma néo exclui a de outra.

PARAGRAFO TERCEIRO
O CONTRATANTE reserva-se no direito de descontar das faturas os valores
correspondentes as multas que eventualmente forem aplicadas por descumprimento

de clausulas contratuais, ou, quando for o caso, efetuara a cobranca judicialmente.

PARAGRAFO QUARTO

A pratica de atos que atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro,
contra principios da administracdo publica, ou que de qualquer forma venham a
constituir fraude ou corrupcéo, durante a licitacdo ou ao longo da execucao do
contrato, sera objeto de instauracéo de processo administrativo de responsabilizacéo
nos termos da Lei Federal n® 12.846/ 2013 e do Decreto Estadual n° 60.106/2014,
sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des administrativas previstas nos artigos 87 e 88
da Lei Federal n° 8.666/1993, e no artigo 7° da Lei Federal n® 10.520/2002.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL

ApoOs a adjudicacdo do objeto do certame e até a data da contratacdo, a licitante
vencedora devera prestar garantia de execucdo correspondente a 5 % (cinco por

cento) do valor da contratacéo.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA — DISPOSICOES FINAIS

Fica ajustado, ainda, que:
I. Consideram-se partes integrantes do presente Termo de Contrato, como se nele
estivessem transcritos:

a. o Edital mencionado no preambulo e seus anexos.

b. a proposta apresentada pela CONTRATADA,;
II. Aplicam-se as omissdes deste contrato as disposi¢cdes normativas indicadas no
preambulo deste Termo de Contrato e demais disposicfes regulamentares
pertinentes.
[ll. Para dirimir quaisquer questbes decorrentes deste Termo de Contrato, ndo
resolvidas na esfera administrativa, serd competente o foro da Comarca da Capital do

Estado de Sao Paulo.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente
instrumento em ( ) vias de igual teor e forma que, lido e achado conforme
pela CONTRATADA e pela CONTRATANTE, vai por elas assinado para que produza

todos os efeitos de Direito, na presenca das testemunhas abaixo identificadas.

Séo Paulo, de de20XX.
CONTRATANTE CONTRATADA
TESTEMUNHAS:
(nome, RG e CPF) (nome, RG e CPF)
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ANEXO VI

MODELOS REFERENTES A VISITA TECNICA

ANEXO VI.1

CERTIFICADO DE REALIZACAO DE VISITA TECNICA
(emitido pela Unidade Compradora)

ATESTO que o representante legal do licitante

interessado em participar do Pregdo Eletrénico n® /|, Processo n° /

realizou nesta data visita técnica nas instalacdes do

, recebendo assim todas as informacdes e

subsidios necessarios para a elaboracdo da sua proposta.
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O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital,
nao podera pleitear em nenhuma hipotese modificacbes nos precos, prazos ou
condicdes ajustadas, tampouco alegar quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer
beneficios sob a invocagéo de insuficiéncia de dados ou informacgdes sobre os locais

em que serdo executados 0S Servicos.

(Local e data)

(nome completo, assinatura e (nome completo, assinatura e cargo
qualificacdo do representante da do servidor responsavel por
licitante) acompanhar a visita)
ANEXO VI.2

DECLARACAO DE OPCAO POR NAO REALIZAR A VISITA TECNICA
(elaborado pelo licitante)

Eu, , portador do RG
n° e do CPF n° , ha condigéo de representante legal
de (nome empresarial), interessado em participar do
Pregéo Eletrbnicon® __ / , Processon® __/ , DECLARO que o licitante ndo

realizou a visita técnica 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 visita técnica que lhe havia sido facultada.
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O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital,
nao podera pleitear em nenhuma hipotese modificacbes nos precos, prazos ou
condicdes ajustadas, tampouco alegar quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer
beneficios sob a invocagéo de insuficiéncia de dados ou informacgdes sobre os locais

em que serdo executados 0S Servicos.

(Local e data)

(nome completo, assinatura e qualificacdo do proposto da licitante)

Prestacdo de servicos continuos — participacdo ampla (v.11— 26.09.2019)
As alteracgdes ao texto padronizado, em negrito e sublinhado, deverdo ser submetidas a aprovagdo da PGE.



