Juiz de Fora, 17 de maio de 2022.

Pregao Eletrénico 129/21

Objeto: Contratacdo de empresa especializada na prestagao servicos de
atendimento, de natureza continuada, na Agéncia de Atendimento da
Cesama ou em outro lugar designado pela empresa, com dedicag¢ao de
mao de obra exclusiva, nas modalidades presencial e via plataforma
digital, abrangendo recebimento de demandas, orientacdo e
esclarecimento de duvidas, registro, andlise e resolugao das solicitagées

dos usuarios, conforme legislagao em vigor.

Apresentamos questionamentos encaminhados por interessados em participar
do Pregéo Eletronico n° 129/21 e respostas conforme area técnica da
CESAMA.

QUESTIONAMENTOS (Q) e RESPOSTAS (R)

Q" “Entendemos que somente ocorrera a prestagio dos servigos de segunda a
sexta-feira em dias uteis, ou seja, ndo havera atividades em dias de feriados.
Nosso entendimento esta correto? Pois na planilha de custos estimativa ndo ha

o provisionamento de Adicionais de Horas Extras em feriados.?

R': Conforme item 4.1.2 - Da Jornada: A execugio dos atendimentos esta
vinculada ao horario de funcionamento da Agéncia de Atendimento, que é
de 07:00 horas as 18:00 horas, de segunda-feira a sexta-feira, podendo
haver alteracdo na jornada diaria, em caso de necessidade de jornada aos

sabados, de acordo com a necessidade da Cesama, mas nao ultrapassara

as 44 (quarenta e quatro) horas semanais.

Q?% “Foi informado que as atividade serdo executadas das 07:00h as 18:00h.
Neste caso, entendemos que durante o intervalo para descanso dos postos
para almoco/refeicdo, os PAs poderdo permanecer vazios. Para tanto, a
Contratada devera distribuir em forma de escala o intervalo dos profissionais

para que haja o minimo impacto em reducdo de PAs ativas. Esta correto o



entendimento? Pois na planilha de custos estimativa nao ha o provisionamento
de Adicionais de Horas Extras, ou profissionais folguistas/almocistas para

realizar esta substituigdo.?”

R2: 41.2.1 - Os horarios de descanso para repouso e alimentacido

(intrajornada) de 1 (uma) até 2 (duas) horas poderao ser_escalonados

conforme necessidade da Cesama. Das 07 as 18h sdo 11 horas de
trabalho, enquanto que a jornada maxima sao 8 horas, entao, a contratada
ira elaborar a escala de trabalho de forma que haja minimo impacto em

reducao de PAs ativas.

Q% “Qual o uniforme deve ser fornecido? Pois existe um custo mensal de
R$2,40 na planilha de composi¢cdo de custos. Solicitamos a gentileza de
descrever as pecas e informar o quantitativo necessario, bem como periodo de

substituigdo.”

R3: Conforme item 11.1 A CONTRATADA devera garantir que todos os
empregados, desde o inicio da prestacao dos servigos, utilizem
identificagcao visual de forma uniformizada (coletes ou similares) de

acordo com a logomarca, cores e padroes da Cesama.

Q* “Para efeito de execucgdo das atividades, entendemos que o CESAMA
fornecera toda a infraestrutura, mobiliario, Softwares e Hardwares necessarios
a perfeita execucao das atividades, sendo dever da Contratada fornecer a mao
de obra e crachas. Estad correto este entendimento? Caso néo esteja,
solicitamos descrever quais itens devem ser fornecidos pela CONTRATADA e
informar em qual local da planilha de custos estédo previstos os valores.”

R*: Conforme o item 16.2 refere-se a estrutura fisica, sendo que no item
16.2.1 — Os microcomputadores serao fornecidos pela Cesama e o item
16.2.2 — Sera de responsabilidade da Cesama fornecer e manter
infraestrutura elétrica de iluminagdo e tomadas nos ambientes de
atendimento. Conforme item 10.1 — O cracha sera o padrao utilizado pela

Cesama e devera ser fornecido pela Contratada com as informagodes



constantes no TR. Conforme item 11.1 A CONTRATADA devera garantir
que todos os empregados, desde o inicio da prestagcdao dos servigos,
utilizem identificagado visual de forma uniformizada (coletes ou similares)

de acordo com a logomarca, cores e padroes da Cesama.

Q% “A CESAMA sera responsavel pelo fornecimento da TODA Infraestrutura
(Espago Fisico), como mobiliario, mesas, cadeiras, iluminagdo, ar

condicionado?”

R3: : Conforme o item 16.2 refere-se a estrutura fisica, sendo que no item
16.2.1 — Os microcomputadores serao fornecidos pela Cesama e o item
16.2.2 — Sera de responsabilidade da Cesama fornecer e manter
infraestrutura elétrica de iluminagdo e tomadas nos ambientes de

atendimento.

Q% “A CESAMA garante que esta Infraestrutura estara de acordo com a NR17

e demais exigéncias do Ministério do Trabalho?”
RS: “Consta no item 27 OBRIGAGOES DA CONTRATADA

27.25 - Devera cumprir na integra a Norma Regulamentadora NR 17 -

“Ergonomia, em especial as questdes de Organizagao do Trabalho”.

Q" “A CESAMA garante que as condi¢des do local do trabalho atendem a

NR17 em relagédo a sua Analise Ergonémica?”

R7: Esta questdo esta esclarecida no item “15.1 Estrutura da Central de

Atendimento

15.1.1 A Central de Atendimento presencial e via plataforma digital devera
estar devidamente adequada, conforme legislagdo vigente e demais

normas e regulamentos que dispéem sobre o assunto.

15.1.2 As posicoes de atendimento (PAs) deverdao atender a NR 17 -

Ergonomia;”.



Q%  “Entendemos que TODA responsabilidade causada pela
INFRAESTRUTURA €& de responsabilidade da CESAMA, nao cabendo
aplicagdes de glosas, multas, suspenséo ou penalidades a CONTRATADA.”

R8: Todas as glosas, multas ou demais sangdes estdo previstas no item

20 — Qualidade dos servigos em sua integralidade.

Q% “Na prestagao dos servigos havera também o atendimento via chamadas

(por telefone)? Ou somente via aplicativos de mensagens (whatssApp)?”

R% Conforme item 4.2.2.1- Os atendimentos poderido, a critério da
Cesama, ser realizados através de agéncia virtual ou por contato do
usuario via plataforma digital disponivel (WhastApp ou outro), nas
posicoes de atendimento (PAs) disponibilizadas pela Cesama,
abrangendo mobiliario e equipamentos tecnolégicos (hardwares e

softwares).

Q"% “Na CESAMA existe contrato ativo para o Call Center? Ou este contrato de
atendimento sera em substituicdo ao Call Center?”

R1'0: Sdo contratos distintos com objetos distintos.

Q" “Entendemos que na vigéncia do contrato ndo sera possivel a solicitagdo
de Repactuagéao, ou seja, atualizagdo dos valores orgados dos itens ligados a

Convencao Coletiva, como salario. Nosso entendimento esta correto?”

R': Conforme item 4.1.3 - Local de Execucao dos Servigos: os servigos
objeto deste Termo de Referéncia deverao ser realizados na unidade da
Cesama localizada a Av. Getulio Vargas, 1001 - Centro, ou em outro local
designado pela Cesama.

Q'> “Entendemos que na vigéncia do contrato ndo sera possivel a solicitagao
de Repactuagédo, ou seja, atualizagdo dos valores orgados dos itens ligados a

Convencao Coletiva, como salario. Nosso entendimento esta correto?”



R'2: A Cesama seguira o disposto na Legislagdo em vigor, nos termos
regulamentados pelo Decreto Executivo Municipal n. 8542, de 09/05/2005,
RILC e demais clausulas contratuais. Os valores or¢gados no primeiro ano

ja deverao estar atualizados pela CCT 2022.

Q"3 “Em relagéo ao reajuste, sera considerado como data base a apresentacéo
da proposta comercial (data de abertura e inicio da licitagdo) ou data de

celebracao do contrato?”

R1'3: Conforme item 31.8 - A vigéncia do Contrato sera a partir da data da
sua assinatura até o término do prazo de execucao do objeto especificado

neste instrumento.

Q'+ “Sao exigidos diversos treinamentos para a execugdo das atividades. Os
treinamentos poderao ser ministrados durante o horario de trabalho? Caso nao
seja possivel, devera ser previsto no orgamento valores com Hora Extra para
todos os postos de trabalho realizarem os devidos treinamentos? Onde estao
previstos na planilha de composicédo de custos do CESAMA os valores com os

treinamentos?”

R'4: Devera seguir o disposto, 4.7.1.4 inciso bem como todo o item 4.7 —
QUE DISPOE SOBRE OS TREINAMENTOS.

Q% “Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento dos TOTENS
de atendimento? Qual a marca modelo referéncia? Quantos devem ser

fornecidos? Qual a descrigdo do modelo a ser fornecido?”

R'S: disposto no item : “4.2.1.1 Os atendimentos presenciais relacionados
aos diversos servicos serao realizados, preferencialmente por
agendamento prévio ou a critério da Cesama, por meio de emissao de
senha em sistema de totem, nas posicoes de atendimento (PAs)
disponibilizadas pela Cesama, abrangendo mobiliario e equipamentos

tecnoloégicos (hardwares e softwares).”



Q'® “Quais os Softwares serdo de responsabilidade da CONTRATADA?”

R'6: A Cesama nio exige especificacdo da ferramenta que a Contrata for
utilizar, desde que atenda o item 18.1, bastando a Contratada apresentar
seu gerenciamento proéprio, de facil consulta para Cesama, sendo que os
custos deverao estar implicitos na proposta da contratada. nos termos do

item abaixo:

4.2.1.2 O sistema de emissao e controle de senha é de responsabilidade
da CONTRATADA e servira para controle do Nivel de Servigo, cuja meta e
respectivo calculo de Acordo de Nivel de Servigo - ANS estao informados
no item n. 20 deste Termo de Referéncia. Uma vez iniciado o atendimento,

cessa a contagem de tempo da espera.

Q' “Quais seriam as ferramentas e equipamentos a serem fornecidos de

acordo com a clausula sexta da Minuta de Contrato?
“CLAUSULA SEXTA: DAS OBRIGACOES
6.1. Sdo obrigagdes da CONTRATADA:

6.1.3. A CONTRATADA se responsabiliza, integralmente e exclusivamente,
pelas obrigagdes com mao de obra, materiais, transporte, refeigdes, uniformes,
ferramentas, equipamentos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais, civeis e criminais, resultantes da execucao deste Contrato, inclusive no

tocante aos seus empregados, dirigentes e prepostos

R': Refere-se a quaisquer necessidades dos empregados da
CONTRATADA que por ventura ocorram durante a prestagdo dos
servigos, refere-se apenas a previsao de quaisquer itens nao previstos

que irao impactar no conforto dos empregados da CONTRATADA.



A data para a abertura das propostas esta mantida para as 9 horas do dia
18/05/2022.

Atenciosamente,

Luciano Soares

Departamento de Licitagcdes e Assessoria de Contratos da Cesama

(32) 3692-9299 — 3692-9200 - Isoares@cesama.com.br / licita@cesama.com.br




