TERMO DE REFERENCIA CONSULTOR INDIVIDUAL - C

TR 8980/2023

TERMO DE REFERENCIA N2 8980/2023

Nome Melhorias nos Canais de Atendimento da SEDUC

Fortalecimento das Capacidades e dos Mecanismos de Gestdo da

Cédigo do projeto Secretaria de Estado da Educacdo de S3o Paulo - OEl - BRA - 019/001.

Local de Trabalho Sdo Paulo (SP)
Periodo do contrato: 11 meses
Numero de vagas: 01 vaga

Objetivo da Contratagao

Consultoria técnica especializada em gestdo de relacionamento com o cliente para realizar levantamento
e andlise de dados para apoio na revisdo e otimizacdo do conteudo dos diferentes Canais de
Atendimento da Secretaria de Estado da Educac¢ao de Sao Paulo

Enquadramento no PRODOC

Objetivo 1 — Planejamento e gestdo das Politicas de Educa¢do Basica no Estado de S3do Paulo mais
eficientes e eficazes.

Resultado 1.1. Estrutura de planejamento e gestao da Secretaria de Estado da Educac¢do de Sao Paulo
revisada e suas atribui¢des ajustadas.

Atividades 1.1.3: Avaliar a eficiéncia e a eficdcia de ferramentas e instrumentos de suporte a gestdo
ativos no ambito da Secretaria da Educacdo, para proposicdo de estratégias de integracdo.




1. FINALIDADE DE CONTRATAGAO

A Secretaria da Educac¢do do Estado de Sdo Paulo - SEDUC-SP, composta por uma rede de mais de 5
mil escolas, qualifica-se hoje como uma das maiores organizages publicas do Brasil. Com mais de 3
milhdes de alunos e 250 mil colaboradores, sdo inuUmeras as atividades desenvolvidas e desempenhadas ao
mesmo tempo para que a Pasta atenda aos estudantes.

Tendo em vista este cendrio, ter um bom instrumento de gestdo estratégica na administracdo
publica é fundamental para o desenvolvimento da instituicdo, visto que auxilia a identificar pontos para
melhoria e tomadas de agGes mais assertivas, que contribuam com a qualidade da gestdo publica em
sintonia com as demandas da sociedade.

Para tanto, os Canais de Atendimento, como a Central de Atendimento e a Ouvidoria da SEDUC-SP,
constituem um meio de comunicagdo permanente com os usuarios internos e com o publico externo,
recebendo sugestbes, duvidas, elogios, criticas, reclamag¢des e denuncias, a fim de conhecer, entender e
propor as mudancgas quando necessdarias. Mantém-se, também, os objetivos especificos da mesma, quais
sejam: fornecer informacGes, agir como catalisadora de solugdes, harmonizadora de conflitos e agente de
mudancas, propondo melhorias da qualidade dos servigcos; balizar a busca de solugbes por principios
éticos, de modo a atingir a satisfacdo das partes envolvidas; servir de instrumento para percep¢do do clima
e da dinamica organizacional.

A integracdo dos diferentes canais e a modernizagao do ponto de vista tecnolégico e de acesso,
especialmente para o cidaddao comum, ndo envolvido diretamente com os drgdos do estado, é de extrema
importancia. Um sistema de CRM integrado, onde o cidad3do possa registrar uma manifestacdo nos
diferentes canais existentes e acompanha-la até o desfecho sem maiores complexidades.

Assim, o presente Termo de Referéncia visa a contratagdo de consultoria técnica com o objetivo de
apoiar na analise de dados da arquitetura atual dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP, assim como na
revisdo e otimizacdo do conteldo dos diferentes canais, construcdo de uma base de conhecimento com os
assuntos mais demandados, desenvolvimento da arvore de assuntos, atualizacdo do FAQ, entre outros, de
forma a possibilitar a futura implantacdo de novas tecnologias de atendimento, gerando ferramentas
sofisticadas para o planejamento e gestdao de pessoas e ganhos de eficiéncia. Por fim, cabe destacar que a
SEDUC-SP ndo dispde, em seus quadros técnicos atuais, de profissionais capacitados disponiveis para a
execucao das atividades previstas neste Termo de Referéncia.

2. UNIDADE DEMANDANTE

Secretaria Executiva da SEDUC-SP

3. PRODUTOS A SEREM ENTREGUES E ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

PERFIL - consultor especialista em gestao de relacionamento com o cliente

PRODUTO 1 - Documento técnico contendo analise do fluxo de atendimento atual (entrada da demanda,
processamento e saida) dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP (Central de Atendimento, Ouvidoria)

Atividades:

1.1 Levantar, junto a SEDUC-SP, a variedade de Canais de Atendimento, identificando as suas
caracteristicas como: funcionalidades, tecnologia utilizada, acessibilidade, equipes técnicas
relacionadas, entre outras.



1.2 Identificar os perfis e o respectivo procedimento para solicitacdo de atendimento através dos Canais
de Atendimento.

1.3 Realizar andlise do fluxo de atendimento (entrada da demanda, processamento e saida) dos Canais de
Atendimento, destacando elementos como: equipes que acompanham, tempo médio de atendimento,
perfis frequentes que enviam solicitacdes, entre outros.

1.4 A partir da analise do fluxo de atendimento dos Canais de Atendimento, identificar gargalos ou pontos
criticos.

1.5 Desenvolver guia de entrevistas ou discussdo focada para aplicacdo com os professores e demais
colaboradores, visando entender o fluxo de atendimento

1.6 Compilar e analisar as informagdes coletadas nas entrevistas ou grupos focais

1.7 Produzir e apresentar, para validacao da SEDUC-SP, relatério técnico da andlise desenvolvida.

PRODUTO 2 - Documento técnico contendo levantamento e analise das “perguntas frequentes” enviadas

através dos Canais de Atendimento da SEDUC.

Atividades:

2.1 Realizar levantamento e analise com a finalidade de identificar e agrupar as “perguntas frequentes”
enviadas através dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP.

2.2 Analisar a “volumetria” das “perguntas frequentes” enviadas através dos Canais de Atendimento em
um periodo de 12 meses (2° semestre de 2022 e 1° semestre de 2023) e a qualidade no atendimento
(com resposta, sem resposta, tempo médio de respostas, etc).

2.3 Categorizar, alinhado a SEDUC-SP, o carater das “perguntas frequentes” dos Canais de Atendimento
(exemplo: pedagdgica, formacgao, recursos humanos, infraestrutura, entre outros).

2.4 Analisar o processo de encaminhamento de demandas dentro das areas, e identificar pontos de
atengdo no processo de encaminhamento (como etapas desnecessarias ou atrasos, entre outros)

2.5 Desenvolver e apresentar, para validacdo da SEDUC, relatério técnico contendo as “perguntas
frequentes” enviadas através dos Canais de Atendimento da SEDUC, assim como os temas que as
circundam, realizando ajustes ou correcdes caso seja necessario.

PRODUTO 3 - Documento técnico contendo levantamento e andlise das respostas para as “perguntas
frequentes” enviadas através dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP.

Atividades

3.1 Levantar, junto a SEDUC-SP, os procedimentos e encaminhamentos utilizados para responder as
“perguntas frequentes” enviadas através dos Canais de Atendimento.

3.2 Desenvolver relatdrio contendo o fluxo de processamento para elaboracdo das respostas para as
“perguntas frequentes” enviadas através dos Canais de Atendimento, identificando aspectos como: o
tempo médio de resposta, padronizagdo dos conteudos, area técnica responsavel, perfil que envia a
demanda, entre outros.

3.3 Identificar e analisar as respostas utilizadas para responder as “perguntas frequentes” enviadas através
dos Canais de Atendimento, estabelecendo o seu grau de efetividade em esclarecer/ solucionar a
duvida.

3.4 Coletar e analisar feedback do usuario de varias fontes como, pesquisas comentdrios online, ouvidoria
entre outros, em relagdo a respostas para as “perguntas frequentes”

3.5 Identificar os temas comuns de insatisfacdo, a fim de subsidiar proposta de guia de entrevistas ou
grupos focais

3.6 Elaborar proposta de guia de entrevistas ou grupos focais com os usuadrios, definindo junto a Seduc,
quais perfis de usuarios participarao da pesquisa

3.7 Compilar e analisar as informacGes coletadas, através de uma analise quantitativa e qualitativa para
identificar gargalos, ineficiéncia e pontos de insatisfacdo



3.8 A partir da analise, identificar melhorias que podem ser feitas e propor recomendagdes para abordar
os problemas identificados

3.9 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, relatério técnico contendo analise das respostas
para as “perguntas frequentes”, destacando modelos de respostas padrdo a fim de subsidiar a
elaboracdo do FAQ para os Canais de Atendimento, sintetizando ajustes e correcées caso sejam
recomendados.

PRODUTO 4 - Documento técnico contendo propostas de melhorias para o fluxo de entrada de

atendimento dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP.

Atividades:

4.1 Alinhar, junto a SEDUC-SP, os objetivos e diretrizes para os Canais de Atendimento.

4.2 Compilar e analisar criticamente as informacgbes levantadas sobre os Canais de Atendimento da
SEDUC-SP, a fim subsidiar a proposta de melhorias.

4.3 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta preliminar de melhorias no fluxo de
entrada de atendimento dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP, sistematizando os ajustes
necessarios.

4.4 Dimensionar, a partir da proposta preliminar apresentada a SEDUC-SP, a estrutura basica necessaria
para desenvolvimento das melhorias, considerando as especificidades relacionadas a cada Canal de
Atendimento.

4.5 Apresentar, para validagdo da SEDUC-SP, proposta final de melhorias para o fluxo de entrada de
atendimento dos Canais de Atendimento da SEDUC, realizando ajustes ou corre¢des, caso seja
necessario.

PRODUTO 5 - Documento técnico contendo proposta de FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC,
do publico interno (professores/colaboradores)

Atividades:

5.1 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta preliminar de um FAQ para os Canais de
Atendimento do publico interno (professores/colaboradores), sistematizando os ajustes necessarios.

5.2 Desenvolver andlise a fim de identificar informacdes para padronizacdo de formuldrio de entrada de
demanda dos perfis do publico interno (professores/colaboradores), que solicitam atendimento
através dos Canais de Atendimento da SEDUC.

5.3 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta de aperfeicoamento do formulario de
entrada de demanda na solicitagdo de atendimento do publico interno (professores/colaboradores),
feitas através dos Canais de Atendimento

5.4 Apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta final do FAQ para os Canais de Atendimento do
publico interno (professores/colaboradores)

PRODUTO 6 - Documento técnico contendo proposta de FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC,
do publico externo (alunos e pais)

Atividades:

6.1 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta preliminar de um FAQ para os Canais de
Atendimento do publico externo (alunos e pais), sistematizando os ajustes necessarios.

6.2 Desenvolver analise a fim de identificar informagdes para padronizagdo de formulario de entrada de
demanda dos perfis do publico externo (alunos e pais) que solicitam atendimento através dos Canais
de Atendimento da SEDUC.

6.3 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta de aperfeicoamento do formuldrio de
entrada de demanda na solicitacdo de atendimento do publico externo (alunos e pais), feitas através
dos Canais de Atendimento

6.4 Apresentar, para validagdo da SEDUC-SP, proposta final do FAQ para os Canais de Atendimento do
publico externo (alunos e pais)



PRODUTO 7 - Documento técnico contendo proposta de FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC,
do publico externo (diversos), bem como diretrizes/manual para o processo de revisio e atualiza¢io
constante do FAQ.

Atividades:

7.1 Elaborar e apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta preliminar de um FAQ para os Canais de
Atendimento do publico externo (diversos), sistematizando os ajustes necessarios.

7.2 Desenvolver analise a fim de identificar informacdes para padronizacdo de formuldrio de entrada de
demanda dos perfis do publico externo (diversos) que solicitam atendimento através dos Canais de
Atendimento da SEDUC.

7.3 Elaborar e apresentar, para validacdao da SEDUC-SP, proposta de aperfeicoamento do formuldrio de
entrada de demanda na solicitacdo de atendimento do publico externo (diversos), feitas através dos
Canais de Atendimento

7.4 Apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta final do FAQ para os Canais de Atendimento do
publico externo (diversos)

7.5 Compilar e desenvolver, a partir dos desenhos preliminares de cada publico, apresentados a SEDUC-SP,
proposta para divulgacdo do FAQ dos Canais de Atendimento para a rede estadual.

7.6 Elaborar manual com diretrizes para a processo de revisdo constante da base de conhecimento dos
Canais de Atendimento (periodicidade de atualizagcdo do FAQ e Arvore, areas responsaveis, forma de
atualizagao, entre outros)

Produto 8 - Documento técnico contendo proposta de treinamento e capacitacao para as equipes em

atendimento ao cliente da Seduc-SP

Atividades:

8.1 Definir, em conjunto com a SEDUC-SP, os temas que serdo abordados na proposta de treinamento e
capacitacdo das equipes da SEDUC-SP (temas como por exemplo: habilidades de atendimento ao
cliente, relacionamento com o aluno/pais e professores, resolucdo de problemas, gestdo de crise e
reclamacgoes, entre outros identificados a partir das analises anteriores)

8.2 Definir, em conjunto com a SEDUC-SP, as equipes que fardo parte do treinamento em atendimento ao
cliente

8.3 Definir, em conjunto com a Seduc-SP, os objetivos de aprendizagem para cada tema definido, que as
equipes devem alcancar.

8.4 Desenvolver proposta de conteldo, material, como apresenta¢des, manuais e atividades praticas com
exemplos e cenadrios relevantes para a SEDUC-SP, para cada tema definido, em atendimento ao cliente

8.5 Produzir e apresentar, para validacdo da Seduc-SP, documento técnico contendo proposta de
treinamento e capacitacdo para as equipes em atendimento ao cliente.

Produto 9 - Documento técnico contendo proposta de treinamento e capacitacdo para os gestores de

atendimento ao cliente da Seduc-SP.

Atividades:

9.1 Definir, em conjunto com a SEDUC-SP, os temas que serdao abordados na proposta de treinamento e
capacitacdo das equipes da SEDUC-SP (temas como: habilidades de atendimento ao cliente,
relacionamento com o aluno/pais e professores, resolugdo de problemas, gestdo de crise e
reclamacgdes, entre outros identificados a partir das analises anteriores)

9.2 Definir, em conjunto com a SEDUC-SP, as equipes que fardo parte do treinamento e identificar o perfil
dos colaboradores, em gestdo e atendimento, a fim de personalizar o treinamento.

9.3 Definir, em conjunto com a Seduc-SP, os objetivos de aprendizagem para cada tema definido, que as
equipes devem alcancar.

9.4 Desenvolver proposta de conteddo, material, como apresentagdes, manuais e atividades praticas com
exemplos e cendrios relevantes para a SEDUC-SP, para cada tema definido

9.5 Desenvolver proposta de conteldo para os diferentes perfis definidos anteriormente



9.6 Produzir e apresentar, para validacgdio da Seduc-SP, documento técnico contendo proposta de
treinamento e capacitagdo das equipes da Seduc-SP.

Produto 10 - Documento técnico contendo proposta de manual de operagdes detalhado, a fim de
subsidiar a nova estrutura de atendimento ao cliente, que servird como recurso de referéncia para as
equipes da SEDUC-SP.

Atividades:

10.1  Analisar a nova estrutura de atendimento ao cliente, incluindo processos, politicas, tecnologias
entre outros.

10.2  Identificar os principais componentes que precisam ser detalhados no manual

10.3  Coletar documentacdo existente, se houver relacionado a nova estrutura, como procedimento
padrao, diretrizes, entre outros.

10.4  Realizar entrevistas ou reunides com gestores, equipes de atendimento e outros stakeholders para
coletar informacGes detalhadas.

10.5 Desenvolver proposta do manual de operagao, contemplando descricdo da nova estrutura,
procedimentos operacionais, diretrizes para interagdo com clientes, politicas de atendimento ao
cliente, contatos e recursos de suporte.

10.6  Produzir e organizar o conteido do manual, com um indice e fornecer um glossario para termos
técnicos ou especificos

10.7  Apresentar, para validacdo da SEDUC-SP, proposta de manual de operagdes detalhado, a fim de
subsidiar a nova estrutura de atendimento ao cliente, que servird como recurso de referéncia para as
equipes da SEDUC-SP.

4. CRONOGRAMA DE ENTREGAS

4.1. PERFIL - Consultor especialista em gestao de relacionamento com o cliente

O valor dos servicos da consultoria esta definido com remuneracao feita mediante realizacdo e entrega dos
produtos da consultoria, conforme estabelece a legislacdo vigente dos Acordos de Cooperacdo Técnica
Internacional. O desembolso financeiro observara os prazos indicados no cronograma de atividades abaixo,
ap6s a entrega e a aprovacdo técnica dos produtos, pela Area Demandante:

Parcela/Descritivo Data para Entrega

PRODUTO 1 - Documento técnico contendo analise do

fluxo de atendimento atual (entrada da demanda, 30 dias apos a data de
processamento e saida) dos Canais de Atendimento da assinatura do contrato
SEDUC-SP (Central de Atendimento, Ouvidoria)

PRODUTO 2 - Documento técnico contendo

60 dias apds a data de

levantamento e andlise das “perguntas frequentes” .
assinatura do contrato

enviadas através dos Canais de Atendimento da SEDUC.

PRODUTO 3 - Documento técnico contendo
levantamento e andlise das respostas para as 90 dias apos a data de
“perguntas frequentes” enviadas através dos Canais de assinatura do contrato

Atendimento da SEDUC-SP.

PRODUTO 4 - Documento técnico contendo propostas
de melhorias para o fluxo de entrada de atendimento
dos Canais de Atendimento da SEDUC-SP.

120 dias apds a data de
assinatura do contrato




PRODUTO 5 - Documento técnico contendo proposta de
FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC, do
publico interno (professores/colaboradores)

150 dias apés a data de
assinatura do contrato

PRODUTO 6 - Documento técnico contendo proposta de
FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC, do
publico externo (alunos e pais)

180 dias apds a data de
assinatura do contrato

PRODUTO 7 - Documento técnico contendo proposta de
FAQ para os Canais de Atendimento da SEDUC, do
publico externo (diversos), bem como
diretrizes/manual para o processo de revisio e
atualiza¢ao constante do FAQ.

220 dias apods a data de
assinatura do contrato

Produto 8 - Documento técnico contendo proposta de
treinamento e capacitagdo para as equipes em
atendimento ao cliente da Seduc-SP

250 dias apods a data de
assinatura do contrato

Produto 9 - Documento técnico contendo proposta de
treinamento e capacitagdo para os gestores de
atendimento ao cliente da Seduc-SP

280 dias apos a data de
assinatura do contrato

Produto 10 - Documento técnico contendo proposta de
manual de operac¢des detalhado, a fim de subsidiar a
nova estrutura de atendimento ao cliente, que servira
como recurso de referéncia para as equipes da
SEDUC-SP.

330 dias apos a data de
assinatura do contrato

5. APRESENTACAO DOS PRODUTOS

O pagamento serd efetuado apds a entrega dos produtos, segundo as especificacdes técnicas do presente
Termo de Referéncia, condicionado a aprovacio pela Area Demandante da consultoria, por meio de Nota
Técnica, responsabilizando-se pela coeréncia e coesdo do produto em relagdo a necessidade apresentada.
Os produtos devem ser entregues a Secretaria Executiva da SEDUC, em formato PDF, incluindo capa com
nome e cédigo do Projeto, n2 do contrato, titulo do produto, nome e assinatura do consultor, local e data.

6. INSUMOS

As atividades de consultoria serdo realizadas parcialmente nas dependéncias da Seduc-SP, com
possibilidade de deslocamentos no ambito nacional. Se houver deslocamentos, devem ser justificados pela
area demandante por Nota Técnica, de forma a demonstrar conformidade com o objeto da consultoria
contratada, conforme disponibilidade orcamentdria do projeto e autorizados pelo Diretor Nacional do
Projeto. Sempre que requisitado, o consultor devera comparecer a sede da Secretaria da Educacdo do
Estado de SP e/ou realizar reunides por videoconferéncia de modo a atender a necessidade do projeto.

7. SELECAO DE CANDIDATOS

Os interessados deverdao encaminhar curriculo no modelo padrdo para o e-mail: ugp@educacao.sp.gov.br,
conforme modelo de curriculo padrdo. No campo assunto deverd constar o cédigo do Prodoc
(OEI/BRA/019/001), o nimero do Edital e o Perfil. Serdo desconsiderados os curriculos remetidos em
desacordo com estas exigéncias e/ou fora do prazo estipulado no Edital.

O processo de selecdo ocorrera na seguinte conformidade:

12 fase: analise e sele¢do de curriculos recebidos, de acordo com as exigéncias do Edital;

22 fase: entrevistas dos candidatos que tiveram seus curriculos selecionados na 12 fase;

32 fase: avalia¢do classificatéria dos candidatos entrevistados pela Comissdo de Avaliacdo do Edital.

Observacao:



-Somente os curriculos encaminhados até a data limite prevista no Edital, serdo analisados pela comissao
de selegdo.

- Todas as entrevistas serdo gravadas e servirdo de subsidios para avaliagdo dos candidatos pela Comissao
de Selecgao.

- O convite para a entrevista sera encaminhado por e-mail.

8. REQUISITOS DE QUALIFICACAO
Os requisitos de qualifica¢cdao a seguir sdo validos para o perfil abaixo:

PERFIL - Consultor especialista em gestao de relacionamento com o cliente

8.1. Requisitos obrigatdrios

Os participantes que ndo apresentarem os requisitos obrigatérios de qualificacdo ndo serdo considerados
para o processo de avaliagdo.

8.1.1. Formagdo Académica

E obrigatério que possua no minimo graduacdo em cursos nas dreas das Ciéncias Sociais Aplicadas ou
Ciéncias Exatas e da Terra ou Engenharias com certificacdo devidamente reconhecida pelo Ministério da
Educacdo.

8.1.2. Experiéncia profissional

E obrigatdrio que possua experiéncia minima de 5 (cinco) anos atuando com atividades relacionadas com
mapeamento e/ou gestdo de processos e/ou andlise de dados e/ou relacionamento/atendimento ao
cliente.

8.2. Requisitos desejaveis

E desejavel que possua experiéncia atuando em atividades relacionadas com o setor publico e/ou
ouvidoria e/ou atendimento ao cliente no setor privado, e apresentacdo de no minimo 01 ou mais cases
de sucesso no relacionamento com o cliente e/ou prémios como - selo maximo, ou prémios de reputagdo
do Reclame Aqui, ou demais casos que comprovem a eficiéncia do projeto implantado sobre o
atendimento e evolug¢do no relacionamento com o cliente. O case deve conter detalhamento do projeto
desenvolvido, assim como evidéncias dos resultados alcangados

9. TABELA COM CRITERIOS DE AVALIACAO

9.1. Analise Curricular

Serdo analisados os requisitos de formacdo académica e experiéncia profissional, conforme critérios
relacionados a seguir. Esta fase tem carater eliminatdrio e classificatorio.

O processo seletivo sera considerado vélido quando obtiver, no minimo, 03 (trés) curriculos validos (que
atendam aos requisitos minimos obrigatdrios de qualificagdo académica e experiéncia profissional). Caso
ndo haja, o Termo de Referéncia e Edital deverdao ser republicados e assim, iniciar-se-d4 a contagem de
tempo novamente.

Os critérios a seguir devem ser aplicados da seguinte forma:



PERFIL - Consultor especialista em gestao de relacionamento com o cliente

Qualificagao e Experiéncia do Candidato

1 Formacgao
académica

E obrigatério que possua no minimo
graduacdo em cursos nas areas das
Ciéncias Sociais Aplicadas ou Ciéncias
Exatas e da Terra ou Engenharias com
certificacdo devidamente
reconhecida Ministério da
Educagdo.

pelo

[100%] 30 pontos: pds-graduacgdo (lato sensu ou
stricto sensu) em curso nas areas das Ciéncias
Sociais Aplicadas ou Ciéncias Exatas e da Terra ou
Engenharias com certificagdo devidamente
reconhecida pelo Ministério da Educagao.

[70%] 21 pontos: graduagdo em curso nas areas
das Ciéncias Sociais Aplicadas ou Ciéncias Exatas e
da Terra ou Engenharias com certificagdo
devidamente reconhecida pelo Ministério da
Educacgao.

30

Experiéncia
2 | do candidato

E obrigatério que possua experiéncia
minima de 5 (cinco) anos atuando
com atividades relacionadas com
mapeamento e/ou gestdo de
processos e/ou andlise de dados
e/ou relacionamento/atendimento
ao cliente.

[100%] 40 pontos: possui 07 anos ou mais de
experiéncia atuando com atividades relacionadas
com mapeamento e/ou gestdo de processos e/ou
analise de dados e/ou
relacionamento/atendimento ao cliente

[85%] 34 pontos: Possui 6 (seis) anos de
experiéncia atuando com atividades relacionadas
com mapeamento e/ou gestdo de processos e/ou
analise de dados e/ou
relacionamento/atendimento ao cliente

[70%] 28 pontos: Possui 5 (cinco) anos de
experiéncia atuando com atividades relacionadas
com mapeamento e/ou gestdo de processos e/ou
andlise de dados e/ou
relacionamento/atendimento ao cliente

40

E desejavel que possua experiéncia
atuando em atividades relacionadas
com o setor publico e/ou ouvidoria
e/ou atendimento ao cliente no setor
privado e apresentacdo de no
minimo 01 ou mais cases de sucesso
no relacionamento com o cliente
e/ou prémios como - selo maximo,
ou prémios de reputa¢do do Reclame
Aqui, ou demais casos que
comprovem a eficiéncia do projeto
implantado sobre o atendimento e
evolugcdo no relacionamento com o
cliente. O case deve conter
detalhamento do projeto
desenvolvido, assim como evidéncias
dos resultados alcangados

[100%)] 10 pontos: possui todos os requisitos
desejaveis.

[50%] 05 pontos: possui dois dos requisitos
desejaveis.

[0%] 0 pontos: ndo possui nenhum dos requisitos
desejaveis.

10

TOTAL DE PONTOS

80




9.2. Entrevista

Apds andlise curricular, os candidatos considerados aptos a participar da etapa de entrevista serdo aqueles
gue atingirem a pontua¢do minima de 49 pontos na andlise curricular. Serdo convocados para a entrevista
os candidatos considerados aptos até a propor¢ao maxima de trés vezes o nimero de vagas previsto neste
Termo de Referéncia. Havendo mais interessados para as vagas ofertadas, outros candidatos poderao ser
convocados para entrevista, sempre seguindo a classificacdo definida na andlise curricular, caso os
candidatos entrevistados ndo tenham um bom desempenho na entrevista, ou por outra razao justificada,
apresentada formalmente pela Comissdo de Selegao responsavel pelo processo seletivo.

Os classificados receberdo mensagem eletronica informando data, local e hora da entrevista. Os
candidatos serdo entrevistados por videoconferéncia. Esta fase tem carater classificatorio e serdo

observados os seguintes critérios:

Entrevista do Candidato

[100%] 2 pontos: Excelente evidéncia
Apresenta o de que atende ao requisito
cordialidade, Apr.esenta corch|aI|dade, [85%)] 1,7 pontos: Forte evidéncia de
polidez, atencdo e pg!lcigz.,datjngao € que atende ao requisito 2
objetividade. oPIETvIAace: [70%] 1,4 pontos: Evidéncia
Expressa-se bem, satisfatdria de que atende ao requisito
possuindo boa
1 N
fluéncia verbal, o
clareza na exposicio | Expressa-se bem, [100%] 2 pontos: Excelente evidéncia
de assuntos, possuindo boa fluéncia de que atende ao requisito
argumentos e verbal, clareza na [85%] 1,7 pontos: Forte evidéncia de )
capacidade de exposicao de gue atende ao requisito
raciocinio. assuntos/argumentos e [70%] 1,4 pontos: Evidéncia
capacidade de raciocinio. | satisfatoria de que atende ao requisito
[100%] 16 pontos: Excelente evidéncia
Domina os assuntos | Domina os assuntos de que atende ao requisito
) relativos ao objeto | relativos ao objeto da [85%] 13,60 pontos: Forte evidéncia 16
da contratacao contratagao prevista no de que atende ao requisito
prevista no TR. TR. [70%] 11,20 pontos: Evidéncia
satisfatdria de que atende ao requisito
TOTAL DE PONTOS 20

9.3. Comprovagao Documental

9.3.1. Apds a etapa de entrevistas, quando o(a) candidato(a) for classificado e convocado(a) para a vaga, de
acordo com a pontuacdo obtida dos critérios avaliados, devera apresentar documentacdo comprobatodria
das informacdes declaradas em seu curriculo de:
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Formacdo académica: diplomas, certificados ou declaragoes;

b. Experiéncia profissional obrigatdria e requisito desejavel: apresentacdo de documentos relativos
aos contratos de trabalho que tenham reconhecimento legal, e que indiquem as datas de inicio e
fim da experiéncia, tais como: atestados de capacidade técnica emitidos por terceiros; contratos
de trabalho assinadas; registro na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS); declaragdes do
empregador sobre as atividades desenvolvidas, entre outros documentos que comprovem
devidamente as informacGes declaradas no curriculo.

9.3.2. Os diplomas de cursos de pods-graduagdo stricto sensu (mestrado e doutorado), expedidos por
instituicOes estrangeiras de educagao superior e pesquisa, deverao estar devidamente revalidados e
reconhecidos por instituicdo de educacgdo superior brasileira, conforme estabelece a Lei n2 9.394, de 20 de
dezembro de 1996 — Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, no seu Capitulo 1V, Da Educagao
Superior, art. 48, § 32.

10. CABERA A SEDUC-SP E A OEI
a. Acompanhar as atividades dos consultores contratados.
b. Analisar e aprovar os produtos especificados no presente Termo de Referéncia.

11. CABERA AO CONSULTOR CONTRATADO
a. Desenvolver os estudos e elaborar os documentos previstos segundo as especificacdes que

constam deste Termo de Referéncia.

Cumprir todas as atividades a eles designadas no presente Termo.

Entregar os produtos no prazo estipulado no presente Termo.

d. Revisar e reapresentar os produtos previstos neste Termo, caso o contratante ndo aprove as
primeiras versdes apresentadas.

e. O material (como notebook, telefone ou crachd) a ser utilizado pelo consultor, assim como toda a
infraestrutura necessaria para desenvolver o trabalho, ndo sera disponibilizado pela SEDUC-SP,
sendo de responsabilidade do consultor adquirir o que for necessério;

f.  Arcar com todas as despesas necessarias ao desenvolvimento das atividades a eles designadas no
presente Termo.

o T

12. REGIME JURIDICO

A execugdo dos trabalhos previstos neste Termo de Referéncia nao implica qualquer relagdo de emprego
ou vinculo trabalhista, sendo, portanto, regido sem subordinagao juridica, conforme prevé o § 92 do art. 42
do Decreto presidencial n2 5.151/2004.

13. VEDACOES PREVISTAS EM LEI

E vedada a contratagdo, a qualquer titulo, de servidores ativos da Administracdo Publica Federal, Estadual,
do Distrito Federal ou Municipal, direta ou indireta, bem como de empregados de suas subsidiarias e
controladas, no ambito dos projetos de cooperacdo técnica internacional, para execucdo de servicos de
consultoria.

Também é vedada a contratacdo de consultor que ja esteja cumprindo contrato de consultoria por produto
vinculado ao projeto de cooperagdo técnica internacional. Nova contratagdao do mesmo consultor, somente
mediante nova selecdo, nos termos do art. 52 do Decreto n2 5.151/04, observados os prazos de intersticio
da Portaria MRE no. 8, de 4 de janeiro de 2017.
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