ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Bardo de Atalaia 200, Centro — Maceié - AL-CEP: 57020-510

PRGCESSO ADMINISTRATIVO: 9744/2020 — CASAL
REQUERENTE: TELLUS INFORMATICA E TELECOMUNICAGOES LTDA
LICITACAO PRESENCIAL CASAL N2 62/2020

1. OBIETO

Constitui o objeto da presente a Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos
técnicos em atendimento presencial, teleatendimento (call center), atendimento multimeios e cobranca
extrajudicial com cobertura de toda drea de concessdo da CASAL, conforme condicBes estabelecidas no
Termo de Referéncia, anexo ao Edital e na Lei Federa! n? 13.303/2016, pelo Regulamento Interno de Lici-

tagdes e Contratos —RILC - da CASAL e Lei Complementar n2 123/2006.

2. DA IMPUGNACAO

Verifica-se que a impugnacdo foi interposta no dia 27 de janeiro do corrente ano, por e-mail, as
17h05m, pela empresa TELLUS INFORMATICA E TELECOMUNICACOES LTDA, considerando que a
realizacdo da sessdo publica estd agendada para o dia 02 de Fevereiro de 2021, a Assessora de Licitacdes
em exercicio passa a apreciar o mérito dos questicnamentos citados no corpo da impugnacdo, por sua
tempestividade, conforme prescreve a Lei n? 13.303/2016, Art. 87 § 12, bem como o art. 42 do

RILC/CASAL e no edital em epigrafe no item 12.

3. DA TEMPESTIVIDADE DA IMPUGNACAQ

O Edital no seu item 12.0 trata da impugnacgdo do ato convocatdrio, diz o seguinte:

12.DOS ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO AO EDITAL
12.3. O instrumento convocatdério podera ser impugnado, motivadamente
por qualquer pessoa fisica ou juridica até 02 (dois) dias Gteis antes da data
e horario fixados para recebimento das propostas, obrigatoriamente por
meio eletronico, no e-mail da CASAL: aslic@casal.al.gov.br .

A empresa interessada apresentou a impugnagdao em 27 de Janeiro de 2021, portanto atendeu a

previsdo contida no edital.

RESP IMPUGNAGAO LIC CASAL N2 62/2020 — PRESENCIAL
i §



4. DAS ALEGACOES DA IMPUGNANTE

ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Bar@o de Atalaia 200, Centro — Maceid - AL-CEP: 57020-510

Em apertada sintese, segue abaixo as alegagdes apresentadas no corpo da impugnacdo feita pela

empresa impugnante:

(...)1.0. DO OBJETO
1.1. ContratagcGo de empresa especializada para prestagdo de servicos técnicos em
atendimento presencial, teleatendimento (call center), atendimento multimeios e cobranca
extrajudicial com cobertura de toda drea de concessdo da CASAL, conforme condicbes e
quantitativos estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2,
ITEM DISCRIMINACAO UNIDADE QTDE VALOR UNIT. VALOR MENSAL
1 Equipamento de TI UN/MES 33
2 Estrutura de TI/Rede de Dados UN/MES 33
3 Mobiliario UN/MES 33
4 Pessoal
4.1 | Supervisor UN/MES 1
4.2 | Atendente | — Posto de servico de UN/MES 91
atendimento presencial: PSAP
4.3 Atendente | — Posto de servicos de UN/MES 8
atendimento multimeios: PSAM
4.4 | Atendente | - Posto de servigos de UN/MES 25
teleatendimento (call center): PSTA
ValOr MENSAI a.ueiiiiieiiiiiirincieetineee i ste s es et s e ssnnese s snesesmeaessnnesessnasassnnasansnnes RS
Valor ANUAL L ossesemee smsasssusssonsms omasins s s s s s ssaaisas s sstesssassssnsenseaossasssssnnnonan RS
ITEM | DISCRIMINAGAO UNIDADE QTDE VALOR UNIT. VALOR MENSAL
5 Potencial Cobranca Extrajudicial RS/MES | 3.933.633,28 RS 0,15 RS 590.044,99
V1 (o] N o U= I | RO RS 7.080.539,91

1.3. O custo da estrutura e pessoal na cobranca extra judicial jd estéo incluidos no percentua
de remuneragéo. Esta quantidade para potencial cobranga estd estimada com débitos acima
de 90 dias de atraso. Caso a CASAL queira utilizar o servico de cobranga para as faturas com
menos de 90 dias o valor a ser pago serd a metade do preco ofertado. O valor mdximo a ser
remunerado serd de RS 0,15 (quinze centavos) por cada RS 1,00 (hum) real cobrado e
efetivamente pago pelo cliente devedor.

1.4. As unidades aqui referenciadas, quais sejam Posto de Servico de Atendimento Presencial;
PSAP, Posto de Servico de Teleatendimento: PSAA e Posto de Servicos de Atendimento
Multimeios: PSAM deverdo considerar, em sua formacdo de precos, além da alocacéo da
mdéo-de-obra direta para execug@o operacional das atividades, a alocacdo de méo-de-obra
para as atividades de apoio administrativo, gestdo de RH, contdbeis, financeiras,
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Bar@o de Atalaia 200, Centro — Macei6é - AL-CEP: 57020-510

administracdo, etc, bem como a disponibilizagdo de todos os recursos tecnoldgicos aqui
descritos (hardwares e softwares), todos os custos de manutencéo, tanto da infraestrutura
fisica, quanto tecnoldgica, somando-se ainda contratacBes de links de dados, despesas com
seguranga, limpeza e conservagdo, além de todas as outras necessdrias & consecucdo das
atividades aqui descritas, considerando também as taxas de lucro e os impostos/tributos
incidentes sobre as operagées.

(...)

Adicionalmente, identificamos no Anexo I, Termo de Referéncia, exigéncias complementares,
de cardter extremamente direcionadores e limitadores da ampla competitividade. {...)

(...)
4) ABRANGENCIA E LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

A CONTRATADA executard os servicos de atendimento presencial nos sequintes locais:

(...)
O Call Center deverd ser disponibilizado na capital do estado onde estd localizada a CASAL. Néo
serd exigido Call Center exclusivo para a CASAL, porém o ambiente onde serd alocada a
operagdo deverd atender a todas as especificacdes constantes deste Edital, sem excegdo.
A infraestrutura necessdria ao atendimento multicanal Webs (internet, e-mail, chat, chatbot,
etc.) e suporte aos sistemas de gestdo do atendimento e relacionamento com os clientes aqui
referenciados deverd operar dentro das instalagbes do Call Center. Ndo serd exigido escritdrio
exclusivo para a CASAL, porém o ambiente onde serédo alocados esses servicos deverd atender
a todas as especificagbes constantes deste Edital, sem excecéo.

5) PRAZOS DE EXECUCAO

O prazo para a execugéo dos servicos serd de 12 (doze) meses consecutivos, contados da data
de assinatura da Ordem de Servico, podendo ser prorrogado por igual periodo em
conformidade com a Lei 13.303/2016 e Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e
Convénios-RILC, até o limite mdximo de 5 (cinco) anos.

O inicio da operagdo ocorrerd imediatamente apds o prazo para implantagdo dos servicos (0IS)
que contemplard a implantagdo do atendimento, mediante a capacitacdo, contratacdo e
alocagéo da mdo-de-obra, bem como a disponibilizacdo da infraestrutura fisica e tecnoldgica
completa para a operagéo de todas as posicées de atendimento necessdrias & plena execugdo
de todas as atividades contempladas neste Termo de Referéncia.

O prazo para implantag@o dos servigos serd de no mdximo 7 (sete) dias contados da assinatura
do contrato.

A estrutura e os equipamentos deverdo estar disponiveis para validacdo pela CASAL em até 7
(sete) dias contados da assinatura do contrato. Este prazo é curto em fungdo de tratar-se de
servico essencial.

()

Preconiza o § 52 do artigo 30 da Lei 8.666/93, que serd vedada a exigéncia de comprovagdo
de atividade ou de aptiddo com limitagbes de tempo ou época ou ainda em locai especificos.
Sendo assim, notoriamente temos que a contratacdo em comento se dard com expressa
delimitacdo de espago geogrdfico na capital MACEIO- AL, para execucdo dos servicos
obrigatoriamente contemplando toda: “infraestrutura necessdria ao atendimento multicanal
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Barzo de Atalaia 200, Centro — Maceid - AL-CEP: 57020-510

Webs (internet, e-mail, chat, chatbot, etc.) e suporte aos sistemas de gestéo do atendimento e
relacionamento com os clientes aqui referenciados deverd operar dentro das instalacbes do

Call Center”.
Ndo bastassem as exigéncias acima, temos ainda a principal delas, no que diz respeito ao
PRAZO FATAL para efetiva instalagdo e inicio da prestagdo dos servigos: “O prazo para
implantacdo dos servicos serd de no maximo 7 (sete) dias contados da assinatura do contrato.
A estrutura e os equipamentos deverdo estar disponiveis para valida¢Go pela CASAL em até 7
(sete) dias contados da assinatura do contrato. Este prazo é curto em fun¢do de tratar-se de
servigo essencial.

Feitas as constatacbes supra, temos que os servicos de Call Center hoje em dia sdo
perfeitamente prestados de forma remota, em qualquer localizacdo geogrdfica no Brasil, ou
mesmo no exterior, tendo em vista as conveniéncias logisticas trazidas pela tecnologia aliada
as telecomunicagdes. Por esse motivo, resta devidamente questionada e impugnada, para os
devidos fins, a exigéncia limitadora e especifica de prestacdo dos servicos em cardter
restritivo, somente na capital Maceié.

(...)

Além disso, como jd firmado, revela-se absolutamente exiguo e incondizente com a
complexidade e vulto das instalacbées demandadas para prestagdo dos servicos, o prazo de 07
(sete) dias para que o licitante efetive toda a disponibilizagdo do ambiente fisico e tecnolégico
descrito no objeto, importando tal comando em INDEVIDO fator limitador ao mais amplo
espectro de competicdo no ambiente da licitagdo publica, cujo mister é justamente a garantia
de ampla competitividade e ndo a da indevida restricGo da mesma, como no presente caso,
razdo pela qual justifica-se a presente impugna¢do”.

(...)

O anexo I, Termo de Referéncia, que determina que:

(...)

Os principais resultados esperados com o desenvolvimento e implantagdo dessas solucdes s@o:

e  Ampliacdo da infraestrutura e das aplicagbes necessdrias para suportar o aumento de
demanda dos proximos anos;
e Aumento da eficiéncia do modelo de atendimento ao cliente;
e  Ampliagéo do acesso do atendimento aos clientes;
e Melhoria da qualidade dos canais de comunicagcdo com o cliente;
e Integra¢do dos Canais de Atendimento, permitindo que o cliente solicite e acompanhe
suas demandas por todos os canais;
e Aumento da satisfa¢do do cliente;
e Otimizagéo do uso de cada canal;
e Aumento da produtividade no atendimento;
e Aumento da capacidade de atendimento;
e Aumento da capacidade de atendimento as exigéncias requlatérias associadas ao
negdcio da CASAL.”
(...)
A propria CASAL espera que todos os resultados acima sejam frutos da nova contratacdo,
porém visando a garantia desta ampliagc@o da infraestrutura, reestruturacdo das aplicacées e
sistemas do novo modelo de atendimento, integracées dos canais, aumento da eficiéncia,
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Bar#o de Atalaia 200, Centro — Macei6é - AL-CEP: 57020-510

satisfac@o, produtividade capacidade do atendimento, além da implantagéo e disponibilizacéo
de todos os itens técnicos especificados no item 16) INFRAESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS|
SERVICOS do Anexo I, Termo de Referéncia relacionados com a infraestrutura fisica e
tecnologica e também a contratagéo e treinamento dos recursos humanos especificados no
item 17) RECURSOS HUMANOS, tudo isso a ser disponibilizado em apenas e tdo somente 07
(sete) dias revela-se absolutamente exiguo, para ndo se dizer IMPOSSIVEL de ser
implementado em face da complexidade e vulto das demandas apresentadas.
()
Absurdo portanto, é o prazo de apenas 07 (sete) dias previstos no edital para a eventual nova
CONTRATADA implantar e disponibilizar os “links de comunicacéo de dados” entre a CASAL e o
Call Center, ainda com Solugé@o de Balanceamento de Links para prover a redundéncia do Call
Center com a CASAL.
(...)
Portanto, impende deixar registrado que uma nova eventual nova contratada que néo
disponha de site pronto em Maceié/AL ndo terd tempo hdbil (07 dias) para promover as
seguintes estruturas fisicas/tecnolégicas e providéncias:

e Prazo para locagdo de galpdo/estrutura fisica — minimo 30 dias;

e Prazo para sele¢do e contratagdo de pessoal operacional — minimo 15/20 dias;

e Prazo para treinamento do pessoal contratado — minimo 10 dias apés contratacdo;

® Prazo de contratacGo e disponibilizagcdo de LINK dedicado de telecomunicacdes e

dados — minimo de 15 a 30 dias;
e Demais providéncias logisticas, legais e de contabilidade — minimo de 30 dias.

Via de consequéncia Iégica, somente quem teria plena condic8es técnicas, fisicas e logisticas
de atender a demanda da CASAL no exiguo prazo de 07 (sete) dias, seria a empresa
atualmente executora do objeto ora licitado, o que denota um DIRECIONAMENTO INDEVIDO
DO OBJETO, o que ndo se pode admitir.

Diante de tal situagdo, roga-se pela imediata e pronta RETIFICACAO dos comandos ora
impugnados para:
e Permitir a admissibilidade de execugdo dos servigos de forma remota, em qualquer
Estado da Federagdo Nacional;

e Conferir prazos realistas e condignos para disponibilizacdo e implantacdo da
infraestrutura fisica e de tecnologia para prestacdo dos servicos, desde jd elencados

como sendo de, no minimo, 30 (trinta) dias, de forma a garantir a participacdo de um

maior universo de interessados.

Portanto, o fato é que a Administra¢do Publica ndo pode extrapolar o nivel de exigéncias
técnicas de habilitagdo, como no caso em comento, sob pena de restricdo indevida do cardter
de ampla competitividade do certame.
(...}

Aduzidas as razbes que balizaram a presente Impugnagdo, esta Impugnante, requer, com
supeddneo na Lei n? 8.666/93 e suas posteriores alteraces, bem como as demais legislacdes
vigentes, o recebimento, andlise e admissdo desta peca, de modo a determinar a retificacéo
dos itens 4 e 5, todos do Anexo I, Termo de Referéncia, nos termos sobejamente apontados.
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
Rua Baréo de Atalaia 200, Centro — Maceidé - AL-CEP: 57020-510

5. ANALISE DAS ALEGACOES APRESENTADAS

Antes de adentrar no mérito das alegacbes apresentadas pela impugnante, ressaltamos que
desde julho de 2018 a CASAL ndo esta vinculada a Lei n? 8.666/1993, tendo suas licitagdes e
contratagbes regidas pela Lei Federal n2 13.303/2016 e pelo Regulamento Interno de LicitacSes,
Contratos e Convénios — RILC/CASAL, conforme consta do predmbulo do edital, pg. 6.

Apds esta preliminar explicacdo, passaremos a adentrar no mérito das alegacdes e dos pedidos:

1. A redagdo contida no item 4 do Termo de Referéncia é objetiva exigindo a disponibilizacdo do
Call Center na Capital do Estado onde estd localizada a Companhia de Saneamento de Alagoas — CASAL.
Salientando ainda que ndo hd exigéncia de escritério exclusivo para a CASAL.

Em consulta ao corpo técnico, informamos o que segue abaixo:

Com relagGo ao domicilio da estrutura a ser implantada pela vencedora do certame ser em
Maceid, justifica-se pelo fato de em nossos contratos termos um Supervisor da CASAL presente no Cali
Center, bem como os treinamentos dos funciondrios serem feitos no mesmo ambiente. Cabe ainda
ressaltar que anualmente promovemos o PRC (Plano de Recuperacdo de Crédito) onde hd uma flutuacéo
(movimentag@o) de postos de trabalho entre o Call Center e o Atendimento Presencial, sem que tenhamos
que fazer novas contratagdes de forma a buscar uma economicidade no nosso contrato.

Corroboramos o entendimento do corpo técnico desta Companhia e apresentamos abaixo alguns
dispositivos do nosso RILC/CASAL que norteiam a nossa decis3o.

Art. 2° As licitacBes realizadas e os contratos celebrados pela CASAL destinam-se a asse-
gurar a sele¢do da proposta mais vantajosa, inclusive no que se refere ao ciclo de vida do
objeto, e a evitar operagdes em que se caracterize sobrepreco ou superfaturamento,
devendo observar os principios da impessoalidade, da moralidade, da igualdade, da pu-
blicidade, da eficiéncia, da probidade administrativa, da economicidade, do desenvolvi-
mento nacional sustentdvel, da vinculagdo ao instrumento convocatério, da obten¢io de
competitividade e do julgamento objetivo.

Art. 3° Nas licitagdes e contratos de que trata este RILC serdo observadas as seguintes di-
retrizes:

Il - busca da maior vantagem competitiva para a CASAL, considerando custos e beneficios,
diretos e indiretos, de natureza econémica, social ou ambiental, inclusive os relativos a
manutencao, ao desfazimento de bens e residuos, ao indice de deprecia¢do econémica e a
outros fatores de igual relevancia;

Art.16. A fixagdo de critérios ou requisitos de sustentabilidade ambiental, como especifi-
cacdo técnica do objeto, requisito de habilitagdo técnica ou como obrigacdo da contra-
tada, desde que motivada, ndo frustra o carater competitivo da licitacdo. (grifo nosso)
Art. 19. As contratagdes de que trata este RILC deverdo ser precedidas de planejamento,
em harmonia com o planejamento estratégico da CASAL, elaborado pela unidade admi-
nistrativa responsavel pela contratacdo, o qual estabeleca os produtos ou resultados a
serem obtidos, quantidades e prazos para entrega das parcelas, quando couber.
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Paragrafo uUnico. Cada Unidade de Negdcio sera responsavel pelo planejamento das con-
tratagdes identificard com precisdo as necessidades da CASAL a curto, médio e longo
prazo e definira, de forma sucinta e clara os objetos, de acordo com as requisicdes for-
muladas pelas demais unidades administrativas, considerando aspectos relativos a sus-
tentabilidade ambiental, vedadas especificacdes excessivas, irrelevantes ou desnecessa-
rias que frustrem o cardter competitivo da licitagdo. Tal planejamento também sera apli-
cavel a Unidades de Servigo estratégicas, a exemplo da SUENG, da SULOS etc.

De acordo com os dispositivos acima colacionados, podemos constatar que o edital da licitacdo
Presencial n? 62/2020 — CASAL, atende a todos os principios e regras da licita¢gdo, tendo em vista que a
principal finalidade é atendimento ao interesse publico. A impugnante alega haver um direcionamento do
objeto licitado, entendemos que isso é uma alegacdo grave, pois a Companhia de Saneamento de
Alagoas, em todos os seus atos, bem como em seus editais, preza pelos principios norteadores da
Administragdo Publica, que s3o: Legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. O
argumento de direcionamento do objeto a ser licitado, ndo merece ser sustentado, pois as condicdes de
participagao para o referido certame estdo estabelecidas no edital e qualquer empresa que atenda aos
critérios de habilitacdo (juridica, econdmico-financeira e técnica) podera participar do certame. Ainda
buscando possibilitar uma maior competitividade, na habilitagdo técnica, foi exigido apenas os atestados
de capacidade técnica mais relevantes ao objeto licitado, assim fica evidenciado que a restricdo da
competitividade ndo pode ser sustentada por qualquer argumento.

Nos certames licitatérios, ndo ha um principio norteador mais importante que outro, o que ha é
uma harmonia entre os principios para atender todas as regras. Dito isto, salientamos que o objeto da
licitagdo contempla o atendimento presencial, teleatendimento, atendimento multimeios e cobranca
extrajudicial; e por ser um servigo essencial e imprescindivel para Companhia, hda em seu organograma, a
Supervisdao de Servicos a Clientes, que conforme consta no item 22, do Termo de Referéncia, tem a
obrigacdo de fiscalizar as atividades da Contratada, que repassara qualquer anormalidade para o gestor
do Contrato, com isso, prezando pelo principio da eficiéncia, considerando a alta complexidade dos
servigos a serem contratados, fica evidenciada a necessidade do acompanhamento de forma &gil e efetiva
da prestagdo dos servigos, sendo de suma importancia que os servicos sejam prestados na cidade da sede
da Companhia.

2. A redacdo contida no item 5 do Termo de Referéncia trazia como prazo para implantacdo dos
servicos o maximo de 7 (sete) dias contados da assinatura do contrato. Dizia ainda que a estrutura e os
equipamentos deveriam estar disponiveis para validagdo pela CASAL em até 7 (sete) dias contados da

assinatura do contrato. O prazo curto foi justificado por tratar-se de servigo essencial.
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Rua Barfo de Atalaia 200, Centro — Maceié - AL-CEP: 57020-510

Em consulta ao corpo técnico, informamos o que segue abaixo:

Por se tratar de em servico extremamente essencial no que diz respeito ao atendimento de um
servico extremamente essencial para a comunidade, esta CASAL estabeleceu um prazo de 7 (sete) dias
contados da assinatura do contrato. Ndo podemos ficar muito tempo sem este servico, uma vez que temos
grande volume de solicitagdo através do atendimento presencial e multimeios. Mas, em atendimento d
solicitagdo de dilagdo do prazo para implantagdo iremos alterar o prazo de implantacdo para 15 (quinze
dias contados da assinatura do contrato. Este prazo refere-se ao periodo que a empresa vencedora deverd
evidenciar que estd mobilizando para nos atender. Ou seja, o Call Center néo terd que estar efetivamente
instalado em 15 (quinze) dias, mas deverd ser comprovada a mobilizacdo para sua instalagdo com prazo
de conclusGo em no mdximo 45 (quarenta e cinco) dias, bem como o inicio da contratacdo para
treinamento das equipes que irdo fazer o atendimento presencial.

Corroboramos o entendimento do corpo técnico desta Companhia e iremos publicar o novo edita

com a alteragdo solicitada.

6. DA CONCLUSAOQ:

Tendo em vista toda a exposicdo de motivos faticos e juridicos acima em face das razdes
apresentadas pela impugnante, a Assessora em exercicio, recebe a impugnacdo por sua tempestividade,
acatando parcialmente as alegacdes da impugnagdo, pelas razdes e motivos acima expostos, sendo assim
havera a publicagdo de um novo edital, reformulado, dando a devida publicidade e respeitando os prazos

legais.

E o parecer, S.M.J.

Sala da Assessoria de Licitagdes e Contratos da Companhia de Saneamento de Alagoas.
Em, 23 de Fevereiro de 2021.

Dawplorec. Consos de 0. S Ruoe

Day

selanea Correia de Oliveira Silva
Assessora da ASLIC em exercicio/CASAL
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