ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

Rua Barédo de Atalaia 200, Centro-Maceio-AL-CEP: 57020-510
Fone: (82)3315-3094 -3315-3091

LICITAGAO PRESENCIAL N2 62/2020 — CASAL
PEDIDO DE ESCLARECIMENTO 01

Resposta ao pedido de esclarecimento feito por licitante interessado em participar da LICITACAO
PRESENCIAL N2 62/2020 - CASAL, que tem como objeto a Contratacio de empresa para prestacao de
servigos técnicos em atendimento presencial, teleatendimento (call center), atendimento multimeios
e cobranga extrajudicial com cobertura de toda drea de concessdo da CASAL, conforme condicoes
estabelecidas no Termo de Referéncia.

ESCLARECIMENTOS:

1) A Contratada serd responsavel apenas pela manutencdo e upgrade dos sistemas que estdo sob sua
responsabilidade, excluindo os providos pela CASAL. Estd correto nosso entendimento?

Resposta: Sim. O entendimento estd correto.

2) No Termo de Referéncia considerando os trechos “O inicio da operagao ocorrera imediatamente apds
0 prazo para implantagdo dos servigos”; “O prazo para implantagdo dos servicos serd de no maximo 15
(quinze) dias contados da assinatura do contrato.”; e “Ou seja, o Call Center n3do terd que estar
efetivamente instalado, mas deverd ser comprovada a mobilizagio para sua instalagdo com prazo de
conclusdo em no maximo 45 (quarenta e cinco) dias.” Entendemos que o inicio da operagdo ocorrera apoés
0s 45 dias previstos para implantagdo do Call Center. Nosso entendimento est4 correto? Caso a reposta
seja negativa, solicitamos esclarecer, pois os textos sdo contraditdrios.

Resposta: Sim. O entendimento estd correto, merecendo destacar que o prazo de 45 (quarenta e cinco)
dias para o inicio da operagdo é o prazo méaximo, e que antes disso, ou seja, no prazo de 15 (quinze) dias,
contados da assinatura do contrato, a estrutura e os equipamentos j& devem estar disponiveis para
validacdo pela CASAL.

3) A Contratada possuird o prazo de 45 dias para implantag3o do Call Center, o qual abarca a alocacdo da
mdo de obra direta para execugdo operacional das atividades, a alocagdo de mdo de obra para as
atividades de apoio administrativo, gestdo de RH, contabeis, financeiras, administrac3o, etc., bem como
a disponibilizagdo de todos os recursos tecnoldgicos descritos no Termo de Referéncia (hardwares e
softwares), infraestrutura fisica e, ainda contratacdes de links de dados? Estd correto nosso
entendimento?

Resposta: O atendimento estd correto em parte. Como j4 esclarecido na resposta anterior, o prazo de 45
(quarenta e cinco) dias é o prazo maximo para inicio efetivo da operagdo. No entanto, a estrutura fisica e
0s equipamentos tém que estar disponiveis no prazo de 15 (quinze) dias, contados da assinatura do
contrato, para validacdo pela CASAL.

4) Considerando a expressa restricdo do espaco geografico para instalagdo do Call Center da CASAL, em
Maceid/AL, o prazo de 15 dias é exiguo para as licitantes que estdo fora da capital Maceid, haja vista a
complexidade de mobilizagdo para definicido da estrutura fisica e disponibilizagdo de todos os
equipamentos necessarios a atender a essencialidade dos servicos objeto do presente certame. Para
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tanto, entendemos que a validacdo, pela CASAL, da estrutura fisica e disponibilizacdo dos equipamentos
necessarios se dard aos 45 dias previstos para implantagdo. Nosso entendimento esta correto?

Resposta: N3o, o entendimento esta equivocado. O prazo de 45 (quarenta e cinco) dias é o prazo maximo
para inicio efetivo da operagcdo. No entanto, a estrutura fisica e os equipamentos tém que estar
disponiveis no prazo de 15 (quinze) dias, contados da assinatura do contrato, para validacdo pela CASAL.

5) Com relacdo ao trecho ... “e refere-se ao periodo que a empresa vencedora devera evidenciar que esta
mobilizando para atender a Companhia.”, entendemos que a CASAL possuira outros mecanismos que ndo
o restrito prazo de 15 dias para averiguar se a Contratada encontra-se em intensa e evidente mobilizagdo
para implantagdo do Call Center. Para tanto, solicitamos esclarecimentos acerca do trecho em destaque.

Resposta: O trecho destacado se refere ao prazo total que a licitante vencedora possui para iniciar a
operagao, sendo esse prazo de 45 (quarenta e cinco) dias. No entanto, em 15 (quinze) dias, contados apds
a assinatura do contrato, a estrutura fisica e os equipamentos tém que estar disponiveis para a validacgdo
pela CASAL.

6) Considerando o carater restritivo relativo a exigéncia de implanta¢do do Call Center na capital Maceid,
respaldado pelo exiguo prazo de 15 dias estabelecidos pela CASAL para validacdo da estrutura fisica e
equipamentos necessarios, entendemos que o carater competitivo do certame sera violado, pois esta
restrito ao universo de licitantes que possuem aparato fisico e tecnoldgico em Maceid ou em seu Estado.
Para tanto, entendemos que a Contratada possuira o prazo de 45 dias para implantacdo do Call Center.
Esta correto nosso entendimento? Em caso negativo, solicitamos esclarecimentos acerca da restricao
imposta.

Resposta: Correto em parte. A licitante vencedora possui o prazo de 45 (quarenta e cinco) dias para inicio
efetivo da operacdo, desde que fique evidenciado o cumprimento do prazo anterior de 15 (quinze) dias,
bem como a mobilizagdo para sua instalagdo.

7) Entendemos que o mobilidrio e todos os equipamentos necessarios a prestacdo de servigos de
atendimento presencial (POSTO DE SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL: PSAP) é de responsabilidade
da CASAL, sendo de responsabilidade da Contratada apenas os custos com a mao de obra envolvida.
Nosso entendimento esta correto?

Resposta: Sim. O entendimento esta correto.

8) A quantidade de 3.933.633,28 estimado na planilha de quantitativos trata-se de uma média fixa e
existente atualmente na CASAL? Este valor serd normalmente garantido a Contratada para execuc¢ao do
servico de cobranca extrajudicial? Se ndo, a CASAL assegurara a Contratada garantia mensal minima para
manutenc¢do da estrutura e mao de obra envolvida na prestag¢ao de servigos de cobranca extrajudicial
durante o periodo que ndo houver demanda de cobranca?

Resposta: A quantidade de RS 3.933.633,28 (trés milhdes novecentos e trinta e trés mil seiscentos e trinta
e trés reais e vinte e oito centavos) é o valor atual dos créditos a receber que a CASAL disponibilizara para
cobranca. Esse valor ndo é garantido por todo o tempo de contrato, haja vista que ndo ha possibilidade
de prever o valor futuro da divida dos consumidores com a CASAL. Salientando que a CASAL ndo fard
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qualquer pagamento em referéncia ao item cobranga extrajudicial que ndo seja relativo ao éxito nas
recuperacoes efetivadas.

9) No valor unitario maximo a ser remunerado (RS 0,15 — quinze centavos) ja estdo incluidos os custos
que a Contratada possuira com a emissdo de carta de aceite; boleto de entrada; remessa ao cliente, etc.?
Em caso negativo, como se dara o referido reembolso a Contratada?

Resposta: No valor unitario maximo a ser remunerado deve estar incluido com todos os custos diretos e
indiretos da operacdo, ndo havendo qualquer remuneracdo ou reembolso extra.

10) O denominado “boleto de entrada” sera emitido pelo sistema da Contratante?

Resposta: Sim. Os boletos serdo emitidos pelo sistema da CASAL.

11) Nosso entendimento é que as despesas com telefonia para os servigos de cobranca (teleatendimento
ativo) serdo de responsabilidade da Contratante. Nosso entendimento estd correto?

Resposta: Ndo. As despesas com telefonia para os servicos de cobranca serdo de inteira responsabilidade
da CONTRATADA, ndo havendo nenhum tipo de remuneracdo fixa ou reembolso por tal tipo de despesa.

12) Na elaboragdo das propostas de prego pelas licitantes, as mesmas deverdo considerar este
guantitativo de 3.933.633,28?

Resposta: Sim. O valor de referéncia para as propostas de preco é o quantitativo de RS 3.933.633,28 (trés
milhdes novecentos e trinta e trés mil seiscentos e trinta e trés reais e vinte e oito centavos).

13) A Contratada deverad disponibilizar Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente ou o sistema
a ser utilizado serd o disponibilizado pela CASAL?

Resposta: A Contratada deverd disponibilizar Sistema de Gestdo de Relacionamento com o cliente que
devera possuir integragdo com o atual sistema comercial da CASAL.

14) Solicitamos esclarecer como se dard a remuneragdo a Contratada quanto as integracdes futuras
demandadas pela CASAL.

Resposta: Toda e qualquer integracdao de sistema sera de responsabilidade da contratada, ndo havendo
gualquer remuneracdo a tal titulo por parte da CASAL.

15) SUPERVISOR Fungdo do (a) supervisor (a): Supervisionar a atuacdo das respectivas equipes
(atendimento presencial e atendimento multimeios) no tocante ao respeito as normas da CASAL,
assiduidade, e demais exigéncias contidas neste TR.”

Considerando a restri¢do constante do item acima descrito, bem como a quantidade expressa de 1(um)
Supervisor no Anexo Il — Planilha de Custos, entendemos que nao ha previsdo por parte da CASAL quanto
a alocacdo de perfil responsavel pela supervisdo da equipe de teleatendimento receptivo e ativo (Posto
de servicos de teleatendimento (call center): PSTA). Estd correto nosso entendimento?
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Resposta: Ndo. A pessoa responsavel pela Supervisio do atendimento também terd entre as suas
obrigacdes supervisionar a atuag¢do da equipe de teleatendimento ativo e passivo.

16) Caso a resposta ao questionamento acima seja negativo, solicitamos esclarecer como se dard a
supervisdao dos trabalhos realizados pelos Posto de servigos de teleatendimento (call center): PSTA,
receptivo e ativo, bem como se a CASAL previu tais custos em seu calculo estimativo para o presente
certame.

Resposta: Como mencionado no item anterior serd um Unico Supervisor para todo o contrato, tanto que
na planilha de pregos consta tdo somente a previsdo de alocagdo de um funcionario nessa categoria
profissional.

17) Solicitamos esclarecimentos de como a CASAL planejou o processo de gravacdes de voz e tela no
atendimento presencial diretamente com seu cliente?

Resposta: Nao ha um planejamento especifico por parte da CASAL a respeito do processo de gravacdes
de voz e tela no atendimento presencial, devendo a empresa vencedora apresentar a sua soluc¢io para tal
exigéncia.

18) A CASAL disponibilizara microfone nos postos de atendimento presencial para que os seus clientes
falem diretamente e obrigatoriamente para a devida gravagdo de voz?

Resposta: Nao. A CASAL n3o disponibilizara microfones.

19) A CASAL possui diretriz acerca da recusa do cliente quanto a gravacdo de voz no atendimento
presencial?

Resposta: Se houver recusa por parte do cliente quanto a gravagdo do atendimento, a CASAL comunicara
que ndo poderd realizar o atendimento sem esse registro.

20) Solicitamos disponibilizar a volumetria estimada de atendimentos presenciais e telefdnicos realizados,
para fins de subsidiar a elaboracdo da proposta de precos, com objetivo de estimar o custo com o
armazenamento de todas as gravacoes de voz e tela dos atendimentos.

Resposta: Ndo temos como disponibilizar os dados solicitados. A licitante deve considerar o nimero de
atendentes solicitados no Edital para dimensionar todos os custos envolvidos na operacdo.

Assim sendo, ficam mantidos o dia, o horario e o local para a realizagdo do certame.

Maceid, 12 de margo de 2021.

Atenciosamente,

) Poowis. S Q. Sl
Days Ianea Correla de Oliveira Silva

Pregoeira e Assessora da ASLIC em exercicio/CASAL
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