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TERMO DE REFERENCIA

1. Objeto
Contratagdo de empresa especializada para fornecimento de licenca de uso de

ferramenta de CRM “Customer Relationship Management” (Gestao de Relacionamento

com os Clientes), especializado para area da educacao.

2. Fundamentagdo da aquisig¢do
Este Termo de Referéncia de{alha € estabelece as condi¢bes necessarias para
a contratacao descrita no ETP MKT 026/2026.

A aquisicdo de um sistema de CRM pela UNITAU justifica-se pela necessidade
de modernizar, integrar e automatizar todo o ciclo de relacionamento com o aluno, desde
a captacdo de leads até a matricula. O cenario atual exige processos mais digitais,
centralizados e orientados por dados, capazes de suportar multiplas formas de ingresso
e garantir uma gestéo eficiente do funil de captacio e retencio.

Como beneficios, destaca-se o aumento da conversao de leads em matriculas,
a oferta de uma experiéncia 100% digital ao candidato, a centralizagdo do histérico de
interacbes, a automagdo da comunicacéo. Além disso, o CRM contribui para uma gestéo
mais estratégica e integrada, promovendo maior efici€éncia operacional e apoiando a
sustentabilidade financeira da instituicdo por meio do aumento no nimero de alunos
matriculados e retidos.

A Universidade de Taubaté (UNITAU) identifica a necessidade de aprimorar a
gestdo do relacionamento com potenciais alunos, diante da crescente demanda por
processos mais eficientes, integrados e orientados por dados nas atividades de
captacéo e matricula.

A auséncia de uma solugao tecnoldgica especializada que centralize e organize
as informagbes de leads e interagbes institucionais compromete a eficiéncia
operacional. Esse cenario dificulta 0 acompanhamento do funil de captacdo, limita a
implementacao de estratégias estruturadas de comunicacao e ndo contempla, de forma
integrada, os processos de inscricdo e aplicacdo de provas, que hoje ocorrem em
ferramenta semelhante. Como consequéncia, ha risco de perda de potenciais alunos e

reducdo nas taxas de converséo de interessados em matriculados.
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Nesse contexto, a contratacdo de uma solugdo de gestao de relacionamento com
candidatos (CRM) torna-se essencial para viabilizar o acompanhamento estruturado de
toda a jornada do potencial aluno, desde o primeiro contato até a efetivagdo da
matricula. A ferramenta devera contemplar, de forma unificada, o registro e
acompanhamento das interagGes, a automagéo de processos por meio de réguas de
relacionamento, o gerenciamento de campanhas de captacdo, bem como a
operacionalizagdo dos processos de inscricdo, aplicagdo de provas diretamente na
plataforma assim como a apuracéo de resultado de provas presenciais, gerenciamento
de chamadas/convocagao para matricula e integragdo com o SGA e outras ferramentas
necessarias.

Os resultados esperados incluem o aumento da eficiéncia nos processos de
captacdo, a melhoria nas taxas de conversdo e o fortalecimento do relacionamento
institucional com os potenciais ingressantes.

3. Especificagbes técnicas

A solugdo deve atender a jornada completa de ingresso, desde o lead até a
matricula, contemplando portal de inscricbes, multiplas formas de ingresso, processo
seletivo digital, apuracdo, convocagido, pagamento, pré-matricula, entrega de
documentos, integragdo com o SGA e relacionamento com o candidato. Devera ter
recurso integrado de orientagao vocacional, destinado a captagao de leads qualificados,
com aplicagdo de teste ou jornada estruturada de perfil, recomendacdo de cursos
aderentes ao portfélio da instituicdo, registro do resultado no CRM e disponibilizagéo
dessas informacgdes para abordagem comercial e relacionamento com o candidato. A
solugdo devera ainda envolver servigos de instalagao, configuragao, operacéo assistida,
capacitacao da equipe interna, consultoria e suporte técnico.

A estimativa de leads (dados dos interessados inscritos, obtidos a partir de a¢des
de captacdo em eventos, escolas, empresas, feiras) € de 30 mil anual. Para esta
estimativa foi considerado a base atual de inscritos na plataforma de CRM. Cabe
ressaltar que nao ha limite de nimero de inscritos anualmente. A empresa devera
comportar a atual base de inscritos que esta em aproximadamente 200 mil leads.
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LICENCA DE USO DO SISTEMA DO CRM
EDUCACIONAL CAPTAGAO PROFISSIONAL DE
01 ALUNOS PARA  COLEGIO, GRADUAGAO | LICENGA 01
(PRESENCIAL E EAD) E POS- GRADUACAO
(PRESENCIAL E EAD) E EXTENSAO;

3.1. A empresa devera disponibilizar um consultor de implementacdo de novas
funcionalidades e integragdes ndo contempladas neste termo de referéncia.

3.2. Cumpre salientar que a solucdo a ser contratada deverd, obrigatoriamente, ser
integrada com o sistema atualmente utilizado para a Gestdo Académica e Financeira da
UNITAU (MentorWeb), bem como estar apta a acompanhar eventuais mudangas futuras
e integrar a outros sistemas da UNITAU. A integracao devera permitir o fluxo bidirecional
de dados, de modo que as informagdes sejam compartilhadas entre os sistemas
conforme as necessidades estabelecidas no Termo de Referéncia, garantindo
consisténcia, atualizagio e disponibilidade das informagdes ao usuario final.

3.3. A_solucdo devera prover também a integracio com o sistema bancario atualmente

utilizado pela UNITAU, sem énus para a contratante.
3.4. A integragdo com o MentorWeb deve contemplar a troca de dados relacionados ao

candidato, inscricdo, curso, forma de ingresso, status do processo seletivo, resuitado da
avaliacdo, convocacido, pagamento, documentos, pré-matricula e retorno das
informacgdes necessarias ao acompanhamento da jornada no CRM.

3.5. E importante que a solu¢éo apresente espago em disco compativel com o uso atual
e com o crescimento projetado para atendimento durante a vigéncia do contrato,
considerando o armazenamento de leads, inscricbes, anexos, documentos de pré-
matricula, redacgdes, registros de atendimento, histérico de interagbes, relatérios e
demais dados operacionais da jornada de captacéo e ingresso. A contratagcdo deve
prever regra clara para expansao de armazenamento, sem prejuizo a continuidade da
operacgio e sem Onus para a contratante.

3.6. Devera ser apresentada documentacio ou indicacao do endereco eletronico (link)
do item respectivo para conferéncia das especificagdes técnicas, das marcas e modelos

ofertados para verificagdo pelo responsavel pela andlise técnica. Considera-se

documentacao valida: catdlogo, folder, certificado ou manual elaborado pelo fabricante;
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e documento extraido da internet - devera ser indicado o endereco eletrénico da péagina
onde consta a informacao apresentada.

3.7. O Licitante detentor da melhor proposta devera disponibilizar o espago para
armazenamento do sistema em Data Center especializado em Nuvem e sera
responsavel por disponibilizar todas as licengas necessarias para o pleno
funcionamento do sistema, 0s quais ja deverdo estar embutidos no valor mensal
pactuado.

3.7.1. Torna-se imprescindivel a contratacdo de uma solugdo de gestdo de
relacionamento com candidatos voltada a captacdo de alunos, com os seguintes
objetivos:

a) Automatizar o processo de captagdo por meio de solugdo tecnolédgica
especializada, possibilitando 0 acompanhamento e monitoramento das a¢ges com base
em indicadores de desempenho, com foco na melhoria da experiéncia do candidato e
na otimizag&o das taxas de conversdo de leads em inscricbes e de inscricbes em
matriculas;

b) Capacitar equipe da UNITAU, indicada pelo setor solicitante envolvendo a
equipe gestora, o time de prospecc¢ao e captagdo e atendimento e relacionamentos para
a qualificagdo do uso do software e adogdo do uso das novas tecnologias
especializadas, bem como melhores praticas no uso deste tipo de tecnologia. A
capacitacao devera envolver minimamente os seguintes temas e suas defini¢es:

» Introdugéo - Visdo geral sobre as funcionalidades do software;

e Administracdo geral do CRM - Licenciamento, gerenciamento de usuarios e
direito de acesso;

e Gestéo de Leads - Como trabalhar os leads dentro do CRM, como qualificar
e desqualificar um lead, diferenca de lead e inscrito, opcdes de formulario de interesse:;

) Call center — gestdao - Como distribuir ligagbes, criar scripts e definir
informagdes da tela de telefonemas. Relatérios nativos;

. Cali center — operagéo - Diferenca de ativo e receptivo, como registrar
ligagbes, diferenca de situag&o do concurso x situagéo de funil;

. Comunicacéo - O que é e como criar campanha rapida e viséo geral da
regua de relacionamento, como criar e editar textos;

. Fluxos de régua de relacionamento - Conceitos, l6gica dos fluxos e como
fazer,;
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categoria de oferta; gestdo de anexos; importagéo;

e Ficha de inscricdo - Como personalizar de acordo com a sua IE;

. Processo seletivo digital - Como cadastrar temas de redacéo e questdes
de prova objetiva;

. Apuracé@o - Modalidade de referéncia, critérios e fator de avaliagéo,
Apuragao parcial, lote de apuragao;

» Funcionalidades Comerciais - Cupom de desconto, MGM e Lead Score;

e ROI - Como realizar o vinculo com CRM e relatorio de ROI;

o Relatérios - Localizacdo Avancada, Modelo de excel, relatérios do CRM,
painéis.

. Cabe ressaltar que o treinamento de capacitagdo da equipe da UNITAU
devera ter atualizagdo semestral, devido rotatividade da equipe.

c) Implantar novas préticas de gestdo de relacionamento, com apoio do uso de
tecnologia especializada, com foco na experiéncia do interessado, candidato de
processo seletivo, sendo indispensaveis:

e A empresa devera fornecer o servigo nativo ou a APl necesséria para
integracdo com os canais digitais para relacionamento, tais como: WhatsApp,
Facebook, E-mail, SMS, Chatbot. Devera integrar com ferramentas contratadas pela
UNITAU, durante a vigéncia do contrato. Sempre que houver a necessidade de
implementag&o de nova integrac¢éo a contratante devera solicitar a contratada para que
seja implementada em 03 meses. Além da empresa fornecer a APl necessaria, a mesma
devera proporcionar o suporte e acompanhamento para a integragéo; os canais deverao
operar de maneira integrada e centralizada na plataforma, permitindo o registro,
armazenamento e rastreabilidade de todas as interagbes realizadas com os candidatos,
com identificacdo do historico compieto por usuario. A solugdo devera possibilitar o
gerenciamento unificado dos atendimentos, com distribuicdo automatizada de contatos,
definicdo de filas, priorizagdo e acompanhamento em tempo real. Devera, ainda, permitir
a automacao de fluxos de comunicacido (réguas de relacionamento), com disparos
programados e condicionais, segmentacido de publicos com base em critérios
parametrizaveis e personalizacido de mensagens, visando apoiar as estratégias de
captacdo e conversdo. A plataforma devera contemplar recursos de mensuracéo e
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andlise de desempenho dos canais e campanhas, incluindo indicadores como taxa de
abertura, taxa de resposta, tempo de atendimento, volume de interacdes e converséo
por canal, possibilitando a geracdo de relatérios gerenciais e operacionais.

» Estabelecimento de réguas de relacionamento e conversdo que
objetivam engajar o futuro novo aluno da instituicdo na experiéncia educacional, resolver
as suas duvidas e incentiva-lo em sua evolugéo no processo de ingresso.

e Padronizagdo e organizagdo dos diferentes canais e ferramentas no
intuito de potencializar os resultados, conforme cada etapa do processo, dado que é
sabido que para cada situagdo ou momento do processo de captacdo, recomenda-se
canais especificos para promover o relacionamento, bem como o timing adequado para
cada acao.

) « Estruturagdo, formalizagédo e gerenciamento de parcerias institucionais
com empresas e demais organizacdes da sociedade, com vistas a ampliagcéo do volume
de indicagtes qualificadas e ao incremento dos resultados das acdes de captacao,
incluindo o acompanhamento de desempenho e a mensuragéo dos resultados dessas
iniciativas. A solucédo devera estar apta a suportar a gestao de relacionamento tanto com
pessoas fisicas quanto com pessoas juridicas, contemplando o cadastro, a gestdo e o
acompanhamento de instituices parceiras, possibilitando a geracéo de oportunidades
e receitas para a UNITAU decorrentes dessas parcerias.

e Possibilidade de uma experiéncia de ingresso digital para o candidato que
se inscreve nos processos seletivos, com a adogdo de tecnologias integradas que
permitem o candidato realizar a inscrigdo, fazer a prova digital, obter o resultado
imediato. A partir da aprovagédo, deve ter compatibilidade (integragéo) com o sistema
académico atuaimente utilizado pela UNITAU.

e Disponibilizacao da possibilidade do candidato ingressar por meio do uso
das notas do ENEM com a aprovagao automatica utilizando a integragdo com o INEP,
sem interrupcdo na jornada.

¢ Adocao de inteligéncia artificial, podendo realizar a correcdo automatica
de redagées; disponibilizagdo de banco de temas para elaboracéo de redag&o, com
parametrizagdo de critérios, tais como tempo de execugdo, quantidade minima de
caracteres e demais requisitos a serem definidos pelo setor competente da contratante.
A solugéo devera fornecer banco de temas e textos de apoio, com atualizagdo minima

trimestral, contendo, no minimo, 20 (vinte) temas randdmicos por ciclo, passiveis de
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selegdo automatica ou manual. Os contetidos deveréo estar sujeitos a curadoria interna
da UNITAU pelo setor competente da contratante, e a plataforma devera permitir
parametrizagdo dos critérios de correcdo, contemplando, no minimo, aspectos como
aderéncia ao tema, coeréncia e coeséo textual, dominio da norma padrdo da lingua
portuguesa e capacidade argumentativa. O escopo com recursos de inteligéncia artificial
devera ser aplicado a jornada de ingresso, incluindo corregdo automatica de redagéo,
apoio a andlise documental, identificacdo de pendéncias, leitura de documentos
enviados e encaminhamento para validagao da equipe responsavel. A decisao final deve
permanecer sob responsabilidade da UNITAU, conforme suas regras académicas e
administrativas.

¢ Integracdo, por meio de APIs, com o Sistema de Gestdo Académica
(SGA) da UNITAU, para envio e sincroniza¢do dos dados do processo seletivo com o
sistema académico vigente, garantindo consisténcia, integridade e atualizacdo das
informacdes.

s Adocdo de estratégias especificas de relacionamento e captagdo de
alunos de acordo com a persona, curso, oferta, canal e a probabilidade de conversao
em matricula.

o Adocao de tecnologia de CRM para organizar e centralizar todas as
informacdes dos interessados, candidatos e alunos com o objetivo de permitir conhecer,
aprender e subsidiar decisdes institucionais sobre os dados consolidados, com os
histéricos de relacionamento anteriores e dados de todos os sistemas: utilizados na
Instituicao.

e Fornecimento de indicadores de desempenho da captacdo com base nas
praticas de mercado, tais como:

e  Funil de captacio;

. Desempenho das agdes de captagao;

Produtividade do time;

e Desempenho das ferramentas e canais disponiveis;

e Taxas de conversio;

e Desempenho por campanha / curso / unidade / campus /
modalidades, entre outros.

o Perfil do interessado e ingressante na UNITAU.
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3.8. O software deve ser especializado no segmento educacional, desenvolvido com a

finalidade de digitalizar a jornada e todas as suas etapas voltadas para captagdo de

alunos para o ensino do ciclo basico e técnico — Colégio UNITAU, graduagao (presencial

e EaD), pos-graduagéo (presencial e EaD) e cursos de extensio.

3.9. A ferramenta deve contemplar:

API para integracdo dos dados com os sistemas vigentes na Instituicdo. A
contratada devera fazer as integragfes necessarias com os produtos atualmente
contratados pela UNITAU, durante o prazo de implantacéo do sistema. Novas
integracdes poderdo ser cobradas, mediante o item 2, horas de consultoria.
Automacédo da Régua de Relacionamento.

Captacao de alunos com processos especializados em cada modalidade, como
ciclo basico e técnico, graduacao (presencial e EaD), pds-graduacéo (presencial
e EaD) e cursos de extenséo.

Captacdo de alunos por miultiplas modalidades de ingresso, incluindo
transferéncia externa e interna, reaproveitamento de processos seletivos
anteriores da prépria instituicdo, aproveitamento de processos seletivos de
outras Instituicdes de Ensino Superior (IES), bem como quaisquer outras formas
de ingresso adotadas pela UNITAU, permitindo parametrizagdo, gestéo e
acompanhamento de cada modalidade ao longo do funil de captacao.

Chat integrado, com possibilidade de automacgdo via bot e integrado a canais
como Facebook Messenger e WhatsApp

Dashboards e relatérios para gestdo da Captacéo de Alunos.

A solucdo devera permitir, por meio da plataforma, o envio automatizado de
comunicagdes via e-mail, WhatsApp e SMS, bem como o registro,
armazenamento e rasireabilidade de todas as interagbes realizadas,
possibilitando auditoria, acompanhamento do histérico por candidato e
mensuragido de desempenho das agdes.

Gerenciamento de ligacdes para equipe comercial

Gestdo da captagdo de alunos por meio da utilizagdo das notas do ENEM, com
integracdo aos dados disponibilizados pelo INEP, permitindo a convocagéao
automatica dos candidatos. A solugao devera possibilitar a parametrizacéo dos

critérios de elegibilidade e classificacdo, em conformidade com a Deliberagao do

tis Taubaté



Autarquia Municipal de Regime Especial
Reconhecida pelo Decreto Federal n® 78.924/76
Recredenciada pelo CEE-SP

CNPJ 45.176.153/0001-22

UNITAY

processo seletivo vigente, garantindo aderéncia as normas institucionais e
regulatorias.

Gestdo das Inscrigbes: A contratada devera disponibilizar a funcionalidade de
inscricao em processos seletivos em conformidade com os critérios definidos no
edital vigente, contemplando a possibilidade de inscricdo para dois ou mais
campi. A solucio devera permitir a parametrizacdo para que o candidato possa
optar por concorrer a uma ou mais unidades/cursos, conforme regras
estabelecidas, assegurando o correto registro, tratamento e classificacao das
opgdes no processo seletivo.

Gestao de Campanhas

Gestdo de Canais de Geragéo de Demanda

Gestédo de Leads

Gestéao de Times de Captagéao

Gestao de vestibular tradicional, online e agendado.

Modelos preditivos de Captacao

Operacionalizagdo completa do processo de vestibular, contemplando, no
minimo: ensalamento automatizado de candidatos, com distribuicdo por ordem
alfabética, incluindo salas comuns e especiais; geracdo e impressdo de
documentos operacionais, tais como lista geral de candidatos, listas por sala,
listas de presenca com campo para coleta de impressao digital conforme modelo
institucional, lista de presenca apenas para assinatura, capas de porta e
etiquetas de identificagdo para carteiras; importacao e validagdo de dados de
avaliagdo, incluindo gabaritos de provas objetivas e notas de redagéo; calculo
automatizado das notas das provas objetivas, bem como da nota final, e
processamento da classificagdo dos candidatos de acordo com os critérios
definidos no processo seletivo vigente.

Portal de Inscricées Integrado. O Portal de Inscrigbes do CRM devera ser
integrado aos sistemas institucionais relacionados ao processo de captacdo e
inscricdo de candidatos como SMS, email, Whatsapp, permitindo o fluxo
automatizado e bidirecional das informacGes necessarias ao acompanhamento
da jornada do candidato. A CONTRATADA devera disponibilizar a
documentacgdo das APIs, endpoints, métodos de autenticagdo, campos e regras

de integracdo necessarios a implanta¢do e manuteng¢éo da solugéo.
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Possibilidade de correcdo automatica de redacdo por meio de inteligéncia

artificial.

Vestibular Digital com Prova Objetiva com corregdo por meio de gabarito. A

solugéo contratada deverd disponibilizar médulo para realizagdo de provas

objetivas on-line, permitindo a configuracao, aplicacdo, correcdo automatica e

disponibilizagao dos resultados dos processos seletivos da Instituicao.

O méddulo devera contemplar, no minimo:

- criagéo e edicdo de provas objetivas;

- cadastro e gerenciamento de banco de questdes;

- configuragao da quantidade minima e maxima de questdes por prova;

- definicdo da quantidade de alternativas por questao;

- possibilidade de utilizacdo de questées com diferentes quantidades de
alternativas;

- insergao de imagens nas questbes e/ou alternativas;

- definicio de gabarito para cada questao;

- atribuicdo de pesos ou valores as questbes, quando aplicavel;

- configuragio de diferentes versfées/cadernos de prova;

- possibilidade de randomizagao da ordem das questbes e/ou alternativas;

- definigdo de periodo de disponibilidade da prova;

- controle de inicio e encerramento da avaliag¢éo;

- identificacéo e autentica¢do do candidato;

- registro da realizacéo da prova pelo candidato;

- armazenamento das respostas apresentadas;

- correcdo automatica das questdes objetivas com base no gabarito
previamente cadastrado;

- calculo automatico da pontuagao obtida pelo candidato;

- geracgéo de resultado individual e relatérios gerenciais;

- possibilidade de exportacéo dos resultados;

- associacdo automatica do resuitado ao cadastro do candidato no CRM;

- registro de data, horario e situagdo da realizacéo da prova;

- mecanismos que impe¢am alteracbes indevidas no gabarito apds o inicio da
aplicagao;

ths Taubaté
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- possibilidade de reaplicacdo ou aplicacdo de diferentes provas conforme i 2 o
processo seletivo, curso, campus ou edital. \\“‘ j

- Status do candidato: aprovado, reprovado, classificado, convocado,
matriculado e matricula cancelada;
A solucdo devera contemplar a gestdo do pagamento da taxa de inscricio,
incluindo integragdo com a instituicdo bancaria ja utilizada pela UNITAU,
possibilitando a emissao de boletos e/ou outros meios de pagamento adotados,
bem como a realizacdo de baixa bancaria automatica, com conciliagdo dos
valores recebidos. Devera, ainda, disponibilizar relatérios financeiros gerenciais
e operacionais, garantindo rastreabilidade, consisténcia das informacbes e
conformidade para fins de auditoria interna e externa. A plataforma devera
permitir a parametrizagcéo de isencéo da taxa de inscrigdo para casos previstos
em normativas institucionais, com registro, conirole e auditoria das concessées
realizadas.
A solugdo devera permitir a customizagdo das fichas de inscri¢&o, incluindo
adequacdo de layout, cores e identidade visual conforme os padroes
institucionais da UNITAU. Devera, ainda, possibilitar a inclusao e configuragao
de campos adicionais ndo nativos, tais como perguntas personalizadas e
anexacio de documentos, com flexibilidade para parametrizagao conforme as
necessidades especificas de cada processo seletivo.
Implementacdo e gestdo de landing pages nativas ou ndo com foco em
captacdo, permitindo customizacdo de contetdo, formularios dinamicos e
integracdo com campanhas digitais. A solugdo devera suportar integragdo com
ferramentas de midia e mensuracgao, incluindo pixels de rastreamento. Devera
contemplar recursos analiticos para otimizacdo continua das estratégias de
conversao.
As customizagbes necessarias durante a vigéncia do contrato deverdo ser
atendidas pela empresa licitada, sem custo adicional para a contratante.
Sera de responsabilidade da contratada o desenvolvimento de customizagdes
durante a implantagéo do sistema sem custo adicional para a contratante.
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Em relacdo a captacéo deve possibilitar:

Permitir cadastro de leads

Disponibilizar visdo 360 do lead e relacionamento organizado por linha do
tempo

Possuir formularios de interesse para captura de leads

Permitir distribuicao automatica de leads

Permitir segmentacéo de leads (lista de marketing)

Possuir detecgao de duplicidades

Permitir importagtes de leads

Possuir api's para captacao de leads de fontes externas

Campanhas de marketing

Portal de inscricdes personalizaveis e configurado por modalidade e por forma
de ingresso

Portal deve permitir configuragdo de regras do ingresso por vestibular
presencial tradicional

Portal deve permitir configuragdo de regras do ingresso por vestibular
presencial agendado

Portal deve permitir configuracéo de regras do ingresso por vestibular digital
(redacéo online)

Portal deve permitir configuragéo de regras do ingresso por vestibular digital
(prova objetiva)

Portal deve permitir configuragao de regras do ingresso por ENEM e Aprovacéo
em Vestibular de Outras IES

Portal deve permitir configuracéo de regras do ingresso por transferéncia

Portal deve permitir configuragéo de regras do ingresso por portador de diploma
(2a graduacao)

Portal deve permitir possibilidade de muiltiplas inscricbes no mesmo processo
seletivo

Portal deve estar em conformidade com a LGPD

Portal deve permitir a possibilidade de inser¢do de responsavel legal e

responsavel financeiro do candidato

tie Taubaté
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Portal deve permitir a possibilidade de insercdo de anexos categorizados no

formulario para documentos e fotos dos inscritos

Portal deve estar conectado com régua de relacionamento para cada etapa do

funil (vide tépico réguas de relacionamento)

Portal deve conter recurso de pagamento online integrado da taxa de inscricao

Portal deve oferecer opgdes de pagamento disponiveis ao candidato: boleto

com registro online e/ou cartdes de crédito ou débito

Portal deve ter emissdo automatica de 2a via de boleto, considerando que ha
casos em que a 22 via é com atualizagio de valores (juros, multa) e outros

casos em que nao.

Permitir visdo 360 das inscricdes da campanha

Permitir a gestao de cupons de desconto na captacgdo de alunos

Gestao e controle de agenda de visitas para a captag@o no ensino basico

Atividades organizadas por situagao do funil

Funil de captacao conectado as réguas de relacionamento automatizadas para

cada etapa e especificas por modalidade

Possuir funcionalidade para pré-matricula online por meio de integragéo com o
SGA

Permitir upload de documentos anexos

Permitir gerenciar o vestibular tradicional

Permitir gerenciar o vestibular agendado

Permitir o ensalamento automatico de candidatos por evento

Permitir a digitag&o e importacéo de notas do vestibular de leitores de gabaritos

Permitir a impresséo de documentos do vestibular

Possuir a opgédo de corregdo automatica de redacao online via |A

Possuir a corregédo automatica de prova objetiva online a partir da validacédo do

gabarito

Permitir a apuracao e classificacao de resultados

Permitir a definicdo de notas de corte para aprovacdo automatica do ENEM via

integracdo com INEP
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Permitir correcdo de prova objetiva — automatica e por lote (importagdo de

arquivo)

Disponibilizar o gabarito online / contestagéo de nota

Possuir e-mail mkt integrado

Possuir SMS integrado

Possuir recurso de disparo de notificagdo de whatsapp de forma automética na

régua

Gerenciar tarefas do time comercial

Permitir a configuragao de réguas de relacionamento e nutricdo de leads

Permitir a configuracdo de réguas de conversdo de candidatos (agendado,
ENEM, ftradicional, 2a graduacdo, transferéncia, redacdo online, pés-
graduacéo, extenséo)

Permitir a configuragéo de réguas de abandono de funil

Permitir a configuracao de réguas de fidelizagao

Permitir a configuracéo de régua de cancelamento de atividades agendadas
quando lead avancga no funil ou quando ele se torna desistente

Possuir dashboards para gestdo dos indicadores da captacéo de alunos

Recurso de Analise de Documento por IA

Correcéo de redacao por A

Créditos para uso de orientagdo vocacional

Espacgo em disco flexivel, com base na demanda da instituicdo e pacote de

Possuir integracéo c/ sistema de gestéo académica utilizado pela instituigdo

Armazenamento nuvem, com espaco em disco compativel com o uso atual e
com o crescimento projetado para suportar todo o periodo de vigéncia
contratual, considerando o armazenamento de leads, inscricdes, anexos,
documentos de pré-matricula, redacgdes, registros de atendimento, histérico de
interacdes, relatérios e demais dados operacionais da jornada de captacéo e
ingresso. A contratacdo deve prever regra clara para expansido de
armazenamento, sem prejuizo a continuidade da operacéo.

3.10. Acordo de Nivel de Servigo — ANS (Service Level Agreement — SLA)

horas de sustentagdo/customizacao. a
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3.10.1. Servigo de Suporte: o suporte visa a manutengéo do sistema hospedado
no data center disponibilizado pela emprésa detentora do sistema para manté-lo em
pleno funcionamento. O sistema devera estar disponivel 24 X 7 (vinte e quatro horas
por dia e sete dias por semana) em 365 dias do ano. A empresa devera atuar de forma
proativa na identificacdo de possiveis erros e efetuar as devidas corre¢des evitando,
assim, que o sistema fique inoperante. Caso a contratante identifique algum problema,
podera proceder com a abertura de chamado, junto a contratada;

3.10.2. A demanda de suporte & denominada de "Chamado", e trata-se de uma
incidéncia de duvida, erro, sugestao, ou outro tipo que possa ser utilizado para methor
categorizar a demanda e melhorar o atendimento e o gerenciamento;

3.10.3. O prazo para primeiro atendimento dos chamados é contabilizado entre
o tempo da abertura do chamado até o primeiro atendimento;

3.10.4. Entende-se por primeiro atendimento, a captura do chamado pelo
atendente e o primeiro registro de inicio do atendimento;

3.10.5. O tempo padrdo de primeiro atendimento para chamados é de até 2
horas, considerando o periodo de segunda a sexta-feira, exceto feriados nacionais, das
08h as 12h e das 14h as 18h, horario de Brasilia;

3.10.6. O prazo para solucdo dos chamados é contabilizado entre o tempo da
abertura do chamado até a solugao, que podera variar de acordo com o tipo de chamado
e a prioridade. Este prazo sera denominado de ANS - Acordo de Nivel de Servico (do

inglés SLA — Service Level Agreement) conforme relacionado abaixo:

Tipo de Chamado ANS/SLA

Erro de Sistema - Prioridade Alta: O servigo esta seriamente | 12 horas uteis
afetado e nao existe nenhuma alternativa para os usuérios | para solugdo
efetuarem o trabalho. A n3o realizacio do servigo pode resultar | definitiva

em perda de beneficios, prazos legais ou receitas monetarias
para a instituicao.

Erro de Sistema - Prioridade Média: O servico a um usuario | 40 horas Uteis
individual esta afetado, causando dificuldade para efetuar seu | para solugéo
trabalho normal, existem alternativas disponiveis para efetuar o | definitiva
trabalho, embora outras atividades possam ser afetadas

enquanto se espera a resolucéo do problema. A n&o realizagéo

de Taubath
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do servigo pode resultar em redugado da produtividade, porém
nao afeta beneficios, prazos legais ou receitas monetarias.

Erro de Sistema - Prioridade Baixa: O servigo a um usuario | 80 horas Uteis
individual esta afetado, mas existem alternativas disponiveis | para solugéo
para executar o trabalho. A ndo realizag&o do servigo nao resulta | definitiva

em impacto direto sobre o negdcio.

Duavidas: Duvidas gerais sobre a utilizagdo do sistema. 16 horas uteis
para
esclarecimento da
duvida

3.9.7. Para calculo do prazo de ANS de cada chamado, sera sempre considerado
o periodo de segunda a sexta-feira, exceto feriados nacionais, das 08h as 12h e das
14h as 18h, horario de Brasilia, desconsiderando o tempo total em que a CONTRATADA
esteve no aguardo de informacgodes relevantes da CONTRATANTE.

4 Prazo, local e condigbes de execugéo

4.1. O prazo de vigéncia do Contrato sera de 24 meses, contados a partir da assinatura,
podendo ser prorrogado por iguais periodos até o limite previsto na Lei Federal n°
14.133/21.

4.2. A prestacéo dos servigos serd mensal, no enderego Rua Quatro de Margo, 432 -
Reitoria - Centro, Taubaté - SP, e ocorrera de forma continua em todos os dias corridos
do més vigente e com todos os horarios disponiveis.

4.3. A empresa devera oferecer prazo maximo de 03 (trés) meses para servicos
especializados de implantagéo, que incluem a consultoria especialista para implantacéo
dos processos de CRM existentes na solugdo, a parametrizagdo das funcionalidades do
software e o treinamento das equipes operacionais e técnicas da UNITAU.

4.4. A empresa devera fornecer, pelo prazo maximo do licenciamento do software para
uso da UNITAU, os servigos especializados de suporte e garantia, que incluem: acesso
as Ultimas atualizagdes, corregdes e melhorias, além de suporte para esclarecimento de
duvidas e corregéo de erros, mediante Acordo de Nivel de Servigo (SLA).

4.5. O recebimento e aceite dos servigos ocorrera em até 5 (cinco) dias Gteis, contados
a partir da data de comprovacdo, pelo setor responsavel, do cumprimento das
especificagbes minimas exigidas.

tie Taubaté
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4.6. O prazo de execucado podera ser prorrogado, desde que solicitado dentro do prazo |/ 528 Y

de inicial estabelecido, devidamente justificado e fundamentado com o envio de .
documentagéo comprobatoria dos fatos apresentados, os quais serédo analisados pelo
Setor Responsavel, que autorizara ou ndo a prorrogacao solicitada.

4.7. O ateste da nota fiscal/fatura pelo responsavel sera realizada apés o recebimento
e aceite dos servigcos, desde que ndo sejam identificados defeitos ou imperfei¢des.

4.8. Se algum servigo for rejeitado, o resultado da avaliagdo sera comunicado a
empresa, com o registro dos defeitos encontrados.

4.9. A empresa devera realizar as corregdes necessarias e reapresentar o servico.
4.10. O tempo gasto com a corregdo dos servigos rejeitados sera contabilizado no
prazo total de execucgao, para efeito de afericdo do prazo estabelecido inicial.

4.11. O tempo utilizado pela UNITAU para a avaliacdo dos servicos e aprovacdo nao
sera considerado para este fim.

4.12. Ressalta-se que a execugdo de servigos em desacordo com as especificagoes
constante neste TR, ndo sera considerada como cumprimento do prazo de
execuc¢ao pela empresa, podendo resultar em sancdes, assegurados o contraditério e
a ampla defesa.

5 Prazo e condi¢gdes de garantia

5.1. O prazo de garantia dos servigcos sera de no minimo 12 meses, apés o recebimento
definitivo pelo responsavel.

5.2. Durante o prazo de garantia dos servigos prestados, sendo constatados vicios de
qualidade, que tornem inadequada sua utilizagéo, podera a UNITAU, sem prejuizo da
aplicagio das penalidades previstas, exigir alternativamente e a sua escolha, o seguinte:

a) Prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados da solicitagio do setor requisitante, para
solugdo do problema detectado, devendo ocorrer o refazimento do servico, sem
6nus;

b) Restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, se for o caso,
relativa ao(s) servi¢o(s) executado(s), que apresentar(em) vicio(s) de qualidade,
conforme inspecao realizada pelo responsavel da unidade requisitante da
UNITAU, sem prejuizo de eventuais perdas e danos, no prazo de 10 (dez) dias
uteis, contados da notificacdo encaminhada.



Autarquia Municipal de Regime Especial
Reconhecida pelo Decreto Federal n° 78.924/76
Recredenciada pelo CEE-SP

CNPJ 45.176.153/0001-22

UNITAU

6 Responsavel pelo recebimento, acompanhamento e fiscalizacdo da
execugao:

6.1. A execucdo do servico serd acompanhada e fiscalizada pela Coordenadoria de
Marketing, localizado na Rua Quatro de Margo, 432 - Reitoria - Centro, Taubaté - SP,
telefone (12) 3625-4162, e-mail mkt@unitau.br, sob a responsabilidade de Luiz
Guilherme de Brito Arduino.

6.2. A fiscalizacdo da execucido do servico pela UNITAU n&o exclui nem reduz a
responsabilidade da EMPRESA pela inobservancia de qualquer obrigagéo assumida.

7 Condigoes e prazos de pagamento
7.1. Pagamento sera em até 05 (cinco) dias Uteis do més subsequente a prestacdo do
servico, contados a partir do ateste definitivo da nota fiscal pelo responsavel.

7.1.1. Nenhum pagamento sera realizado a empresa caso exista alguma
pendéncia na execugdo dos servicos, portanto nenhuma obrigacio sera gerada e
podera ser exigida da UNITAU com relag&o a mora ou juros no debito existente.

7.2. As notas fiscais juntamente com o arquivo “XML” deverao ser encaminhados ao e-
mail mkt@unitau.br, para que sejam atestadas e enviadas para pagamento. Deverao
constar os dados bancarios da empresa.

7.3. Nos precgos propostos deverdo estar inclusos além do lucro, todas as despesas e
custos operacionais, tais como: transporte (inclusive frete), encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais, seguro contra todos os riscos existentes, garantia e
guaisquer outros que incidam direta ou indiretamente no fornecimento do objeto.

7.4. Apoés 12 (doze) meses, contados a partir da data-base vinculada a data do
orgamento estimado, o valor pactuado podera ser reajustado mediante aplicacdo do
indice IPCA/IBGE, com fundamento no Art. 25, § 7°, e Art. 92, V, da Lei Federal n°
14.133/2021.

7.5. Notas Fiscais em desconformidade (dados de faturamento, servicos diversos ao
executado ou ao contratado, entre outros) ndo serdo aceitas e DEVERAO SER
CANCELADAS, independente da data de emiss&o.

7.5.1. E de responsabilidade da empresa a conferéncia em sua totalidade dos
itens da Ordem de Compras/Contrato recebido para a execucio e emissio da Nota
Fiscal.

e Taubatd
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7.6. Em atencéo a Instrugdo Normativa RFB n° 2145, de 26/06/2023, informamos que é
obrigatério destacar o valor e a aliquota do IR a ser retido no corpo da Nota Fiscal. Caso

o fornecedor seja isento ou imune, uma declaracéo devera ser apresentada.

8 Obriga¢des da Contratada

8.1 Manter, durante todo o prazo de vigéncia deste Contrato, em compatibilidade com
as obrigagbes por ela assumidas, todas as condi¢cbes de qualificagdo e habilitagédo
exigidas;

8.2 Nao utilizar quaisquer informacbes as quais tenha acesso, em virtude desta
aquisicéo, em beneficio proprio ou em trabalhos de qualquer natureza, nem as divulgar
sem autorizac&o por escrito da CONTRATANTE;

8.3 Conduzir a execucgéo da presente avenca de acordo com o Termo de Referéncia e
Proposta Comercial e de conformidade com as normas técnicas aplicaveis, observando
estritamente a legislagao vigente aplicavel;

8.4 Arcar com todos os 6nus ou obrigacdes decorrentes da legislacdo da seguridade
social, trabalhista, tributaria, fiscal, securitaria, comercial, civil e criminal, no que se
relacionem com a execucdo do objeto desta avenca, inclusive no tocante a seus
empregados, dirigentes e prepostos;

8.5 Responder, por si e por seus sucessores, integralmente e em qualquer caso, por
todos os danos e prejuizos, de qualquer natureza, causados 8 CONTRATANTE ou a
terceiros, por seus empregados ou servigos, indenizando quando for necessério;

8.6 Substituir, a suas expensas e responsabilidade, na forma da lei, os produtos que

nao estiverem de acordo com as especificacbes.

9 Obrigagoes da Contratante

9.1 Assegurar a CONTRATADA o recebimento dos créditos decorrentes do
adimplemento de suas obriga¢des, acompanhada da atualizagdo monetaria entre a data
do adimplemento e a do efetivo pagamento, com a aplicacdo do indice INPC/IBGE, se
for o caso;

9.2 Permitir a CONTRATADA o livre acesso as dependéncias relacionadas a execugéo
do objeto desta avenca, em horarios previamente estabelecidos;

9.3 Fiscalizar a execuc¢éo do ajuste e documentar as ocorréncias havidas em registro

proprio.
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10 Qualificagao técnica

10.1. Atestado(s) emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, em
nome do licitante, em pelo menos 50% da quantidade inscritos. O(s) atestado(s) devera
(80) conter: prazo contratual e datas de inicio e término; local da prestacédo dos servicos;
natureza da prestacédo dos servigos; quantidades executadas; caracterizacdo do bom
desempenho do licitante; outros dados caracteristicos; e a identificagdo da pessoa
juridica emitente bem como o0 nome e o cargo do signatario.

10.2. A referida comprovacio podera ser efetuada pelo somatério das quantidades
realizadas em tantos contratos quanto dispuser o licitante.

10.3. O(s) documento(s) deve(m) conter a razéo social, CNPJ, o nome e assinatura do
representante legal, o enderecgo e o telefone de contato do(s) atestado (res), ou qualquer
outra forma de que a Universidade de Taubaté possa valer-se para manter contato com
a(s) empresa(s) declarante(s).

11 Critério de julgamento das propostas
11.1 O critério de julgamento sera o menor prego unitario por item, visando ampliar a
competitividade e melhor aproveitamento dos produtos disponiveis no mercado.

12 Resultados esperados
12.1 Os resultados esperados sao:

o Melhorar a captura e, principalmente, a converséo de leads, aumentando o % de
matriculados.

e Proporcionar uma experiéncia 100% digital no processo de captacio de alunos,
centralizando em uma Unica plataforma o processo de inscrigdo, pagamento de taxas,
realizacdo de provas (redacéo e questbes objetivas), classificagdo e convocagdo do
candidato, de acordo com as regras do edital, entrega de documentos e demais
informacgdes para a realizagao da pré-matricula e assinatura do contrato digital.

e Centralizar todo o historico de contato com os candidatos, alunos e
responsaveis, para que qualquer um da equipe da UNITAU tenha acesso e saiba
informar-se sobre contatos anteriores.

e Automatizar parte da comunicagdo com os candidatos/alunos potenciais.

tio Taubais
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12.2 A universidade precisa de um sistema que abranja, por um lado a captura e
converséo de leads em matricula, focado especificamente na captagao.
Tal contratag&o visa atender as necessidades da Administragéo no tocante a adogéo de

processos automatizados para relacionamento com os candidatos/alunos potenciais.

13 Sancgoes

13.1. Pela inexecucédo total ou parcial do objeto contratado, deixar de entrégar
documentacéo exigida, ndo manter a proposta, erro dé execucdo, execucdo imperfeita,
retardamento da execuc&o ou da entrega do objeto, inadimplemento contratual ou ainda
comportar-se de modo inidéneo, cometer fraude de qualquer natureza ou constatar-se
a nao veracidade de informacdes prestadas a Administragdo, praticar atos ilicitos e
lesivos, podera a Administracao aplicar a Licitante ou a Contratada, garantida a prévia
e ampla defesa, nos termos do Art. 155, da Lei Federal n° 14.133/21, as sancges
administrativas que seguem:

a) Adverténcia por escrito por faltas leves, assim entendidas aquelas que n&o
acarretem prejuizos significativos ao objeto contratado, sendo exigida pronta reparacdo
da falta cometida e comunicagéao formal das providéncias tomadas;

b) Multa de 2% (dois por cento), sobre o valor total do contrato, por reincidéncia de
02 (duas) adverténcias;

c) Multa equivalente a 4% (quatro por cento), sobre o valor total do contrato, por
dia, pelo ndo cumprimento dos prazos de entrega, admitindo-se 0 maximo de 05 (cinco)
dias, ap6s o que podera ser reconhecida a inexecugéo do ajuste;

d) Multa de 10% (dez por cento), sobre o valor total do contrato, por infragéo a
qualquer condicéo do contrato e, aplicada em dobro, em caso de reincidéncia;

e) Multa de 20% (vinte por cento), sobre o valor total do contrato, por inexecugdo
parcial deste ajuste, observando-se a proporcionalidade de parte do contrato cumprido,
independentemente das demais sangbes cabiveis;

f)  Multa de 30% (trinta por cento), sobre o valor total do contrato, por inexecugéo
total deste juste, independentemente das demais sangdes cabiveis;

g) Muita de 30% (trinta por cento), sobre o valor total homologado, pela recusa

injustificada da licitante vencedora em assinar o Contrato;

de ’h\l\“\‘

VA



Autarquia Municipal de Regime Especial
Reconhecida pelo Decreto Federal n° 78.924/76
Recredenciada pelo CEE-SP

CNP.J 45.176.153/0001-22

UNITAU

h) No caso de reincidéncia em irregularidades na execug¢ao do objeto por 03 (trés)
vezes, podera considerar caracterizada a inexecugao do objeto e rescindir o ajuste, sem
prejuizo das multas estipuladas nas alineas anteriores;

i) Impedimento de licitar e contratar no &mbito da Administracio Publica direta e
indireta do ente federativo, por prazo de 03 (trés) anos, nos casos descritos nos incisos
I, IV, V e VI do caput do art. 155 da Lei Federal 14.133/2021, e por prazo de 02 (dois)
anos, nos casos descritos nos incisos I, VIl do caput do art. 155, da Lei Federal
14.133/2021, admitindo-se a sua reabilitacdo nos termos do Art. 163, da mesma lei.

j) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar no ambito da Administracéo
Publica direta e indireta de todos os entes federativos, por prazo de 06 (seis) anos, nos
casos descritos nos incisos VI, IX, X, Xl e Xll do caput do art. 155 da Lei Federal
14.133/2021, admitindo-se a sua reabilitagdo nos termos do Art. 163, da mesma lei.
13.2 - As multas deverao ser recolhidas, por depésito bancéario identificado, na conta
corrente n° 45.000045-5, agéncia 0056, Banco Santander, em nome da Universidade
de Taubaté, no prazo de até 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimac&o.

13.2.1. O comprovante de depésito deverd ser encaminhado, no prazo acima,
ao e-mail do setor responsavel pela intimacgao.
13.3 - Se o valor da multa aplicada e as indeniza¢des cabiveis ndo forem pagos, os
mesmos deverdo ser descontados dos pagamentos eventualmente devidos a
Administracdo, ou descontados da garantia prestada ou serd cobrada judicialmente.
13.4 - A aplicacido das penalidades nao exclui, em hipétese alguma, a obrigacao de
reparagao integral do dano causado a Administragdo Publica.
13.5 - Para as penalidades previstas, sera garantido o direito ao contraditério e & ampla
defesa, a qual devera ser apresentada pelo interessado no prazo de 15 (quinze) dias
uteis, contado da data de sua notificagdo, que sera dirigida para analise da Douta
Procuradoria Juridica; '
13.6 - As sancdes serao obrigatoriamente registradas em autos proprios, e no caso da
aplicagdo do impedimento de licitar e contratar € da declaragdo de inidoneidade,
requerera a instauragdo de processo de responsabilizagdo, a ser conduzido por
comissado, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
contratado para, no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data de intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir, nos termos do
Art. 158, da Lei Federal 14.133/21.
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13.7 - As penalidades s6 poderéo ser relevadas nas hipéteses de caso fortuito ou forca { .
maior, devidamente justificada € comprovada, a juizo da Administracao. %‘“‘\_L ,f'/

14 Estimativas do valor da Aquisicdo

14.1. As estimativas estdo discriminadas no item 6 do Estudo Técnico Preliminar —
ETP MKT 026/2026.

14.2. A __estimativa _atualizada, constara em anexo neste Termo de

Referéncia, apds pesquisa de precos a ser realizada pelo Servico de Licitagdes e
Compras, conforme parametros estabelecidos nos incisos |, I, Ill, IV e V, do §1°, artigo
23, da Lei Federal n® 14.133/2021.

15 Adequagao Orgamentaria

15.1. As despesas decorrentes da presente contratagcdo correrdo por conta dos
recursos especificos consignados no Or¢camento da Universidade de Taubaté do atual
exercicio financeiro.

15.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotagédo 12.122.0104.4003.339040.

16 Condi¢des gerais

Nao se aplica.

17 Matriz de Risco

N3o se aplica, em razéo da natureza do objeto, pois néo se trata de um objeto de grande
vulto e complexidade, podendo ser dispensada a elaboracéo da “Matriz de Risco” nos
termos do art.22, §3°, da Lei Federal n°14.133/21.
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