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Juiz de Fora, 27 de janeiro de 2026.
Pregao Eletrénico n° 0102/2025.

Objeto: Contratacdo de empresa especializada em Call Center nas
modalidades de teleatendimento (ativo e receptivo) na forma humana e
eletrénica, envio de mensagens de texto via SMS, aplicativos de mensagem

instantanea (WhatsApp) e telecobranga para a Cesama.

Apresentamos questionamento(s) encaminhado(s) por empresa(s) interessada(s) em

participar do Pregao Eletronico 0102/2025 e resposta(s) conforme area técnica da CESAMA.

QUESTIONAMENTOS (Q) e RESPOSTAS (R):

1. Os funcionarios alocados neste contrato precisam ser de dedicagéo exclusiva?
R.: Nao. Os funcionarios alocados neste contrato nao precisam ser de
dedicagao exclusiva a CESAMA.
Contudo, durante o turno de trabalho em que estiverem escalados para
atendimento a CESAMA (conforme o horario do posto), os profissionais
deverao atuar exclusivamente nas demandas da CESAMA, sendo vedado o
compartilhamento de operadores com outros clientes nesse mesmo periodo.
Regime de Postos de Trabalho (Item 14.1 e Anexo de Planilha)
Responsabilidade e Controle (Item 9.1.5)
Vigéncia e Continuidade (Item 9.1.11)
Conta Vinculada (Itens 7.2.20 e 7.2.22)

2. Todos os softwares necessarios para desenvolvimento do projeto podem ficar em
nuvem (cloud computment)?
R.: Sim, os softwares necessarios podem ficar em nuvem (cloud computing),
desde que atendam aos requisitos de seguranca, integragcao e desempenho
estabelecidos no Termo de Referéncia.
Contratada: Prover a plataforma de Call Center na nuvem, garantindo as
licengas, a manutengao dos servidores virtuais e a seguranga dos dados.
Cesama: Fornece os canais de voz (SIP) que serao entregues no ponto de rede
acordado para subida a nuvem.

3. O pagamento da telefonia (contrato junto a operadoras de telefonia) necessaria para
atendimento do objeto do edital, atendimento receptivo e ativo sera de responsabilidade da
Contratante ou da Contratada?
R.: Conforme item 10.1.2 Os custos de telefonia, incluindo chamadas recebidas
(tarifa reversa) e realizadas (ativas), serao de responsabilidade da Cesama em
todos os casos, independentemente do PABX utilizado pela CONTRATADA; o
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link de fibra de
internet dedicada para chamadas VoIP sera de responsabilidade da Cesama,
limitado exclusivamente ao PABX virtual Issabel baseado em Asterisk. Portanto
custo das chamadas receptivas quanto o das chamadas ativas sera de
responsabilidade da CESAMA.

Faturas de Telefonia (Voz): Responsabilidade da CESAMA.

Software e Infraestrutura de Gestao: Responsabilidade da CONTRATADA.

Esta configuragao garante que a contratada foque na exceléncia do
atendimento e na gestao da mao de obra, enquanto o risco da variagdao do
volume de trafego telefénico (minutagem) é assumido pela contratante.

O pagamento ativo de sms sera de responsabilidade da Contratante ou Contratada?
R.: Conforme item 4.2.3.1 Do Disparo Eletréonico de Mensagens (SMS) - d)
Todos os custos do envio das mensagens especificadas neste item ficam a
cargo da CESAMA. Portanto, o custo financeiro direto pelo envio de
mensagens de texto (SMS) sera de responsabilidade da CESAMA.

Telefonia (Voz Receptiva e Ativa): Responsabilidade da CESAMA.

Mensagens (SMS): Responsabilidade da CESAMA.

Plataformas (Software CRM/DAC/Discador): Responsabilidade da
CONTRATADA.

Mao de Obra e Gestao: Responsabilidade da CONTRATADA.

Sendo os custos de telefonia por conta da contratada, qual a média mensal de

valores gastos atualmente?

R.: Uma vez que os custos de trafego sdao de responsabilidade da CESAMA, a
média mensal de valores gastos atualmente nao deve impactar a formagao do
preco unitario da sua proposta.

A presencga destes volumes no TR elimina a necessidade de estimativas por
parte da licitante, garantindo que todas as empresas concorrentes utilizem a
mesma base de dados para precificar os seus recursos tecnolégicos e
humanos.

Volumes de ligagoes ativas e receptivas constantes no TR (item 4.2.2.14):
Servem para dimensionar a equipe e a robustez do software.

Ja os custos de Telefonia da Cesama: A contratada nao paga a fatura, mas tem
a obrigacdao de atender o volume descrito utilizando a estrutura de postos
contratada.

6. Solicitamos que seja disponibilizado a volumetria de chamadas em excel. (Intrahora
e Intraday)
R.: Volumes de ligagoes ativas e receptivas constantes no TR (item 4.2.2.14):
Servem para dimensionar a equipe e a robustez do software.
7. Ha a necessidade de fornecimento de troncos de telefonia? Quantos? Serdo de

responsabilidade da Contratante ou da Contratada?
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R.: Sim. Ha necessidade de utilizagao de troncos de telefonia (SIP Trunk) para a
execucgao dos servigos de atendimento.

Conforme disposto nos itens 10.1 e 10.2 do Termo de Referéncia, o
fornecimento dos troncos de telefonia (SIP Trunk) é de responsabilidade da
CESAMA, inclusive quanto a sua contratag¢ao e disponibilizagao.

A Cesama disponibiliza a infraestrutura de telefonia IP (PABX) e os canais de
comunicacdo por onde as chamadas trafegam. A Contratada deve apenas
fornecer _a solucao tecnoldgica (software) que se conecte a esses troncos
fornecidos pela companhia e recursos humanos necessarios a prestacao do
servico, assequrando o atendimento continuo e o cumprimento dos niveis de
servico estabelecidos.

Quantidade: Definida pela volumetria historica apresentada nos quadros do TR,
visando garantir que nao haja gargalos no atendimento.

O link de internet necessaria para atendimento do objeto do edital, sera de

responsabilidade da Contratante ou da Contratada? Quantos megas serdao necessarios?

10.

11.

R.: Conforme item 10.1.2 O link de fibra de internet dedicada para chamadas
VoIP sera de responsabilidade da Cesama, limitado exclusivamente ao PABX
virtual Issabel baseado em Asterisk. Poranto, o fornecimento do link de internet
necessario para a execugao do objeto é de responsabilidade da Cesama.

Poderéo ser utilizados mecanismos de Inteligéncia Artificial?

R.: Embora ndao ser mencionado explicitamente o termo "Inteligéncia Artificial”,
as especificagoes técnicas para uma URA moderna e "humanizada" permitem e
dao margem para que a empresa contratada utilize mecanismos de inteligéncia
e automacao para cumprir os requisitos de qualidade e eficiéncia exigidos no
edital.

Ha a necessidade de fornecimento de link E1 ou SIP? Qual quantidade?

R.: Conforme item 10.1.1 A Cesama recebe as ligacoes externas em central
telefénica proépria via link SIP Trunk ligado ao PABX virtual Issabel, baseado
em Asterisk. Poranto, ndao ha necessidade de fornecimento por parte da
Contratada. Conforme descrito, a Cesama é a responsavel por fornecer os
canais de voz (SIP).

Quantidade: A Cesama entrega esses canais no ponto de rede acordado, e a
solugdao de URA da Contratada deve ter capacidade para suportar, no minimo,
10 canais simultaneos.

Responsabilidade Técnica: Cabe a Contratada garantir que sua plataforma
esteja devidamente integrada e configurada para operar com esses canais SIP
disponibilizados pela infraestrutura da Cesama.

Ha a necessidade de fornecimento de link Lan to Lan? Quantos megas?

R.: Com base no Termo de Referéncia (TR), ndo ha menc¢ao a necessidade de
fornecimento de um link Lan to Lan por parte da Contratada.
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As especificagoes técnicas relativas a conectividade e infraestrutura de rede
séo:

Responsabilidade do Link: O fornecimento do link de fibra de internet dedicada
para chamadas VolP é de responsabilidade da Cesama.

Finalidade e Limitagao: Esse link é limitado exclusivamente ao uso do PABX
virtual Issabel.

Custos de Integragcdo: Embora a Cesama forneg¢a o link, todos os custos
necessarios para a integracao da URA a infraestrutura da companhia sao de
responsabilidade da Contratada.

Velocidade (Megas): O documento nao especifica uma quantidade exata de
Megas para o link de internet, apenas define que ele deve ser de fibra optica e
dedicado para o trafego de voz.

Em resumo, a infraestrutura de conexao externa (internet dedicada) é provida
pela Cesama, cabendo a Contratada apenas a responsabilidade técnica e os
custos de integracao de sua solugao a rede interna da contratante.

Qual a empresa atualmente contratada para fornecimento dos servigos ora licitados?
R.: ITS Customer Service Ltda

Qual o valor do contrato vigente?
R.: R$ 1.581.283,68 (Um milhdo, quinhentos e oitenta e um mil, duzentos e
oitenta e trés reais e sessenta e oito centavos).

A partir de qual momento a CONTRATADA passara a ter direito a remuneragao?

R.: Conforme item 7.1 Medi¢oes e 7.2 Pagamentos.

O direito a remuneracao inicia-se com a efetiva execugcao dos servigos apos a
Ordem de Servico. O ciclo de pagamento segue este rito:

Medicdo e Documentacdo: Apés o fechamento do més de prestagido, a
contratada deve apresentar a medicido e os documentos comprobatérios
(conforme TR) até o o 10° (décimo) dia corrido do més subsequente.

Conferéncia e Nota Fiscal: A Cesama tem até o 10° (décimo) dia corrido para
conferir a documentacao e autorizar a emissao da Nota Fiscal.

Prazo de Pagamento: O pagamento sera efetuado em 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir da data de apresentacao da Nota Fiscal devidamente atestada
pela fiscalizagao.

Devera ser fornecido CRM?
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R.: A Contratada ndao tem necessidade de fornecer um CRM préprio para o
registro dos atendimentos. Ela deve prestar os servicos acessando as bases
de dados e registrando as solicitagoes, reclamacgodes e atualizagées cadastrais
diretamente nos sistemas de Gestidao Comercial da Cesama. O atendimento
deve seguir os procedimentos descritos na base de conhecimento fornecida
pela Cesama. A Contratada deve disponibilizar a ferramenta de URA (Unidade
de Resposta Audivel), que sera instalada na rede interna da Cesama. A
Contratada é responsavel por gerar relatérios periédicos de acompanhamento
da pesquisa de satisfagcdo e outros indicadores de desempenho.

Quantos funcionarios atuam no contrato vigente?
R.: 17 Teledigifonistas e 1 Supervisor

Quantas Posicdes de Atendimentos serdo necessdrias para atendimento do presente

objeto?

18.

19.

R.: Conforme item 4.1 do TR: Das 06h as 12h: 6 PAs (Turno Diurno); Das 12h as
18h: 6 PAs (Turno Diurno); Das 18h as 24h: 4 PAs (Turno Noturno); Das 00h as
06h: 1 PA (Turno Madrugada), além do Supervisor

Os treinamentos serdo fornecidos pela Contratada?

R.: Treinamento Técnico e de Sistemas (Cesama): A Cesama fornecera o
treinamento inicial relativo aos seus sistemas de gestdo comercial, nhormas
internas, procedimentos especificos de saneamento e base de conhecimento.

Treinamento Operacional e Comportamental (Contratada): Cabe a Contratada
realizar o treinamento de sua equipe quanto as técnicas de teleatendimento,
postura profissional, operacao dos seus proprios equipamentos/softwares e
reciclagem continua dos empregados.

Logistica: A Contratada deve garantir que todos os seus colaboradores
estejam devidamente capacitados antes de iniciarem o atendimento efetivo,
arcando com os custos de pessoal durante o periodo de integragao.

7

Resumo: O conteudo especifico do negécio é fornecido pela Cesama,
enquanto a gestado, capacitagdo operacional e atualizagcao da equipe sdo de
responsabilidade da Contratada.

O periodo de treinamento sera remunerado?

R.: Conforme 4.8.1.1.1 Os custos relativos a categoria n°1 de treinamento
devem ser previstos e serdao de inteira responsabilidade da CONTRATADA. No
4.8.1.2.7 Os recursos, custos e local dos treinamentos deverao ser fornecidos
pela

CONTRATADA ou em local previamente acordado junto a CESAMA. A
Contratada deve garantir que todos os seus colaboradores estejam
devidamente capacitados antes de iniciarem o atendimento efetivo, arcando
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20.

com os custos de pessoal durante o periodo de integragao, conforme item
4.8.1.1.4 Todo o treinamento inicial, para que a operagao possa iniciar suas
atividades conforme os prazos serao acompanhados pela CESAMA;

Aplicativos de multiplataformas como por exemplo, whatsapp, e-mail e chat serdo

fornecidos pela Contratante ou Contratada?

21.

R.: Conforme item 4.2.3.2.1 A CESAMA disponibilizara até 02 (duas) licengas da
plataforma de atendimento WhatsApp para operagcao por parte da
CONTRATADA. Cabera a CONTRATADA a utilizacao eficiente destas licencas
para a realizagao de
atendimentos através da ferramenta WhatsApp Web comercial..

Cabera a CONTRATADA:

A utilizacao eficiente dessas licengas para a realizagao dos atendimentos.

A operagao através da ferramenta WhatsApp Web comercial.

O edital fala em fornecimento de uniformes, mas especifica os detalhes de

fornecimento, favor ratificar entendimento.

22.
lote?

23.

R.: Nao ha exigéncia de uniformes e sim obrigatoriedade do cracha. Item
9.1.18:

"Fornecer cracha de identificagdao para todos os empregados que prestarem
servicgos,

o qual devera ser portado obrigatoriamente em lugar visivel”.

Quanto aos SMS, favor esclarecer se sera exigido o envio/disparo de mensagens em

R.: Conforme item 4.2.3.1 Do Disparo Eletronico de Mensagens (SMS): Podera
ser exigido o envio/disparo de SMS em lote, lembrando que o custo financeiro
direto pelo envio de mensagens de texto (SMS) sera de responsabilidade da
CESAMA.

Podem enviar o fluxo da URA?

R.: Conforme item 4.2.1.1 Os atendimentos relacionados aos diversos servigos
poderao, a critério da Cesama, se conveniente, ser realizados primeiramente
através de menu eletronico (os textos para gravagdao das mensagens serao
disponibilizados a Contratada) com mensagens pré-gravadas através de URA
(Unidade de Resposta
Audivel) em idioma portugués brasileiro devendo ser desviados,
posteriormente

para o operador (atendimento humano) se, assim for necessario.

A URA deve ter ao menos 10 canais, ser humanizada (Text-to-Speech), possuir
as seguintes Funcionalidades Principais:

Menu Eletrénico: Execuc¢ao de servigos via menu e mensagens pré-gravadas.
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Callback: Modulo de retorno automatico para chamadas abandonadas ou que
transbordaram da fila.

Pesquisa de Satisfacdo: Execugdo automatica de pesquisa ao final do
atendimento, caso o usuario consinta.

Fraseologias: Capacidade de inclusdo de novos servicos e frases conforme
solicitagdao da Cesama.

24, A URA precisara de integragdo com algum sistema? Se sim quais auto servigos?
Enviar a documentac&o da API para integracdo se houver.
R.: Nao esta prevista a integracado da URA com o sistema comercial da
Cesama. Os servicos da URA serao realizados de forma eletronica
independente (mensagens pré-gravadas, menu de opgcdoes e pesquisa de
satisfagao).
Caso venha a ser necessaria a implementacao de autoatendimentos que exijam
integracao com o banco de dados (como consulta de débitos ou segunda via),
tal demanda podera ser motivo de solicitagcao de aditivo qualitativo ao contrato,
conforme as normas legais vigentes.

25. Podem enviar o fluxo do BOT Whatsapp?
R.: O fluxo do BOT nao é enviado previamente, pois a CONTRATADA devera
realizar o atendimento humano utilizando as licengas disponibilizadas pela
CESAMA, seguindo as orientagoes de operagcdao e as normas de atendimento
da companhia.
Em relacao a operacao do sistema, conforme o item 4.2.3.2.3 do TR:
A CONTRATADA devera observar rigorosamente o tempo de sessao dos
atendimentos. E vedado deixar a sessdo aberta por periodo superior a 24 (vinte
e quatro) horas, visto que o sistema encerra a sessao automaticamente apos
esse periodo, impedindo o envio de respostas ao usuario.

26. O BOT precisara de integragdo com algum sistema? Se sim quais auto servigos?
enviar a documentacgéo da API para integracao se houver.
R.: Como ja informado anteriormente, a plataforma de atendimento WhatsApp é
de responsabilidade da Cesama, que disponibilizara as licengas para operagao.
Dessa forma, qualquer integragao desta plataforma com o sistema comercial
ou a implementagdo de autoatendimentos (como consulta de faturas ou
débitos) também é de responsabilidade da Cesama.
Portanto, ndo cabe a CONTRATADA o fornecimento de APIs ou a realizagcao de
integracoes sistémicas no canal de WhatsApp, mas sim a utilizagao eficiente
da ferramenta para a realiza¢ao dos atendimentos humanos.

27. Receptivo: Para o atendimento via chat havera simultaneidade de telas? Caso sim
quantas?
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R.: Nao ha previsao especifica no Termo de Referéncia (TR) sobre o limite de
telas simultaneas para o atendimento via chat. Entretanto, para a execug¢ao do
servi¢o, o atendente devera obrigatoriamente realizar a consulta as telas do
sistema comercial da Cesama, além de manter aberta a interface da plataforma
de chat, a fim de registrar as solicitagbes e interagir com o usuario
simultaneamente. Conforme item 10.3.3.1 A Cesama fornecera acesso aos
sistemas de gestdao comercial e operacional da Companhia para uso integral
em toda interface de atendimento ao usuario, o qual contempla as telas de
consulta e geracao de registros restritos as informagdes, solicitagcoes e
reclamagoes

28. Esta correto nosso entendimento que o servico podera ser prestado em qualquer
local do Brasil?
R.: Entendimento incorreto. Com base no Termo de Referéncia (TR), os itens
que preveem que a execugdo do servigco ocorrera na estrutura fisica da
Cesama sao:
Item 4.13.2 Abrangéncia e local de execugao dos servigos: ... em especial o
item 4.13.2.2 Os servigos, objeto deste Termo de Referéncia, deverdao ser

prestados
nas instalagdoes fisicas da CESAMA, que devera dispor de estrutura
operacional e

tecnoldgica necessarias a execuc¢ao das atividades de atendimento multicanal
Item 11 (Das Obrigagées da Contratante): No subitem 11.1, especifica que a
Cesama deve "Proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa
execucao dos servigos, inclusive permitir o acesso dos empregados da
Contratada as suas dependéncias".

Portanto, o regime de trabalho previsto é o de posto de trabalho interno, com a
contratada fornecendo a mao de obra para operar dentro da unidade da
Cesama em Juiz de Fora.

29. Podera ser adotada outra convencgao coletiva de trabalho diferente da indicada no

presente edital?
R.: Como o servigo sera executado em regime de Posto de Trabalho Interno,
nas dependéncias da Cesama em Juiz de Fora, a legislagdao e o entendimento
dos 6rgaos de controle (como o TCU e tribunais do trabalho) determinam que
deve ser aplicada a norma coletiva da localidade onde o trabalho é
efetivamente realizado (principio da territorialidade). Portanto, a Planilha de
Custos e Formacao de Precos deve ser elaborada com base nos indices, pisos
salariais e beneficios previstos para a categoria na cidade de Juiz de Fora.

A data para abertura das propostas esta mantida para as 9hs do dia 29/01/2026.
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Colocamo-nos a disposi¢cao para demais esclarecimentos.
Atenciosamente,

Ronaldo Fonseca Francisquini - Pregoeiro
Assessoria de Licitagdes e Contratos — CESAMA
(32) 3692-9201

rfrancisquini@cesama.com.br

licita@cesama.com.br
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