SERVIGOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO

COMODSA

FAZ PARTE DA SUA VIDA
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP

1. IDENTIFICAGAO DO(S) REQUISITANTE(S)

Departamento/Setor/Assessoria requisitante: Telefonia

Servidor(a) responsavel pela elaboragdo do ETP: lara Inés Braescher Beck
Cargo do(a) servidor(a) responsavel pela elaboragdo do ETP:|Telefonista
Coordenagéao/Assessoria requisitante: Comercial

Servidor(a) responsavel pela Coordenagao/Assessoria: Juliane Fatima Ribas

Diretoria do(a) requisitante: Relacionamento com o Cliente
Diretor(a) da area: Leticia Pereira

2. DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA AQUISICAO/CONTRATAGAO

A presente contratagcdo tem como objetivo atender ao interesse publico, tendo em vista
a necessidade da COMUSA em manter canais de atendimento multicanais permanentemente
disponiveis — como telefone, chat, aplicativos, entre outros — por meio do modelo de contact
center, a fim de viabilizar a resolugcdo das demandas apresentadas pelos usuarios dos
servicos prestados pela Autarquia. Atualmente, o volume médio de teleatendimentos
realizados é de aproximadamente 5 mil por més.

A COMUSA - Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo é uma Autarquia Municipal
cuja principal finalidade é o gerenciamento do sistema de saneamento basico do municipio,
compreendendo o abastecimento de agua potavel e o esgotamento sanitario. Atualmente, a
Autarquia trata, em média, 60 milhdes de litros de agua por dia, atendendo aproximadamente
91.000 economias ativas. Com mais de 26 anos de atuagao, a COMUSA fornece agua potavel
a 98% da area urbana de Novo Hamburgo.

Diante da essencialidade dos servigos prestados, é fundamental que os canais de
atendimento ao publico permanegam continuamente ativos. A interrupcao desse servigo pode
comprometer diretamente a operacionalizagdo plena das atividades finalisticas da Autarquia,
prejudicando o atendimento eficiente a populagéo.

O suporte por telefone sempre foi uma das formas mais tradicionais de atendimento ao
publico. No entanto, ao longo dos anos, as exigéncias dos clientes e do mercado evoluiram
significativamente. A transformacao digital impulsionada pelo uso crescente de computadores,
internet e aplicativos méveis, aliada a popularizagdo dos smartphones, mudou completamente
a forma como as empresas se relacionam com seus consumidores.

Hoje, o smartphone se tornou uma verdadeira extensdo do corpo humano,
consolidando-se como o principal meio de acesso domiciliar a internet no Brasil. De acordo
com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — TIC 2023", realizada pelo
IBGE, 72,5 milhdes de domicilios brasileiros (92,5%) tém acesso a internet. O percentual nas
areas urbanas cresceu de 93,5% para 94,1%, enquanto nas areas rurais aumentou de 78,1%
para 81,0%. Com isso, o acesso a rede passou a ser, em grande parte, realizado por
dispositivos moveis.

' Educa Jovens — IBGE. 92,5% domicilios tinham acesso a Internet no Brasil. Disponivel em:
https://educa.ibge.gov.br/jovens/materias-especiais/21581-informacoes-atualizadas-sobre-tecnologias-da-
informacao-e-comunicacao.html. Acesso em: 05 jul. 2025.
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Diante dessa realidade, os clientes passaram a exigir a inclusdo dessas tecnologias nos
produtos e servicos que contratam. Para atender a esse novo modelo de atendimento, é
fundamental contar com uma estrutura robusta, capaz de integrar diversos canais de
comunicacgao e oferecer um suporte agil e eficiente.

E nesse contexto que surge o contact center, uma evolugéo do tradicional call center.
Enquanto o call center se concentra no atendimento telefénico, o contact center € uma solugéo
mais completa, que une diferentes canais de comunicagao, como chat, e-mail, redes sociais
e aplicativos, proporcionando uma experiéncia integrada e personalizada ao cliente.

Com a transformacéao digital, investir em um contact center eficiente nao € mais um
diferencial, mas sim uma necessidade para empresas que desejam oferecer um atendimento
de qualidade e eficiente.

Considerando os pontos apresentados, observa-se que o numero de atendimentos
realizados em um call center tradicional é limitado a quantidade de atendentes disponiveis.
Por outro lado, o modelo de contact center permite interacdoes simultaneas e automatizadas,
centralizando todos os canais de comunicagao utilizados pela Autarquia, o que otimiza o
atendimento e facilita o trabalho dos operadores — que passam a alternar menos entre
diferentes plataformas e sistemas.

O funcionamento do contact center esta fundamentado no uso de solugdes inovadoras,
que incluem:

o Automatizagcao de atendimentos e procedimentos;

o Disponibilizagdo de opgdes de autoatendimento ao usuario;

e Integracao entre os diversos canais de comunicagao (telefone, chat, e-mail,
aplicativos, etc.);

o Utilizacao de plataformas especializadas de atendimento multicanal.

Além de solucionar as demandas dos usuarios e garantir sua satisfagdo, o modelo de
atendimento via contact center contribui significativamente para a redugdo dos custos
operacionais da Autarquia, ao mesmo tempo em que oferece escalabilidade e possibilidade
de replicacéo para outros tipos de servigos.

Com a adogao de tecnologias avangadas e solugdes de inteligéncia artificial, o papel do
teleatendente torna-se ainda mais estratégico. Cabe a ele o atendimento das demandas que
ndo puderam ser resolvidas nas etapas iniciais, automatizadas ou de autoatendimento,
exigindo, assim, maior preparo técnico, sensibilidade e conhecimento dos processos da
Autarquia para oferecer um atendimento eficaz e resolutivo.

Destaca-se que o presente ETP teve como ponto de partida, as contratagdes anteriores
de mesmo objeto (Contratos 012/2018 e 032/2023), os desafios enfrentados e os resultados
alcancados, aliados as novas expectativas diante das atuais necessidades.

Adicionalmente, informa-se que ha atualmente um contrato de prestagdo de servigos
vigente para atender a necessidade descrita, com término previsto para o dia 03 de setembro
de 2025. Contudo, a atual contratada ja manifestou formalmente o desinteresse em renovar
o referido contrato, o que reforca a urgéncia na adogao de medidas para garantir a
continuidade do servico, sem prejuizo a populagcdo usudria nem a operacionalizagdo das
atividades da Autarquia.

O cargo de Telefonista da COMUSA encontra-se em processo de extingdo, conforme
disposto no art. 7° da Lei Municipal n.° 3.049/2017, restando atualmente apenas trés
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servidoras ativas, nimero insuficiente para atender a todas as demandas de teleatendimento
da Autarquia. Diante disso, permanece necessaria a manutengao da terceirizagao dos
servigos de teleatendimento aos usuarios, por meio do modelo de contact center.

Importa destacar que os servigos objeto da contratacdo ndo se enquadram nas vedacdes
previstas no art. 48 da Lei Federal n.° 14.133/2021, o que reforga a legalidade e a viabilidade
da contratagao.

Ressalta-se, ainda, que o atendimento presencial aos usuarios da COMUSA é realizado por
servidores ocupantes de cargos administrativos do quadro préprio da Autarquia.

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Os requisitos necessarios ao atendimento da necessidade sao os descritos abaixo.

3.1. Quais sao os padrées minimos de qualidade relativos ao objeto?

A CONTRATADA devera comprovar experiéncia prévia em atendimento ao publico,
demonstrando capacidade de lidar com situacdes adversas de forma eficaz. A empresa deve
dispor de equipe qualificada e especializada em atendimento multicanal, com profissionais
que apresentem postura proativa, autonomia, paciéncia, respeito, boa dicgao, desembarago
e cordialidade no trato com o usuario, de modo a oferecer suporte eficiente e solucionar as
demandas relacionadas aos servigos prestados pela COMUSA.

Considerando tratar-se de servigo que envolve méao de obra, a CONTRATADA devera
cumprir integralmente as obrigagdes fiscais, previdencidrias e trabalhistas inerentes a
prestacéo do servigo.

A contratagdo devera estar em conformidade com a Lei Federal n° 14.133/2021
(Nova Lei de Licitacbes e Contratos Administrativos) e demais normativas pertinentes,
assegurando que todos os procedimentos adotados respeitem a legislagdo vigente.

Compete a CONTRATADA garantir a qualidade dos servigos prestados, incluindo a
pontualidade dos profissionais, a eficiéncia no atendimento e a cobertura integral dos postos
de trabalho, conforme as escalas definidas pela COMUSA. Ainda, deve assegurar a protecao
e a confidencialidade dos dados de servidores e usuarios, em conformidade com a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018 — LGPD), implementando
medidas eficazes de seguranga da informagao para evitar vazamentos, acessos indevidos ou
qualquer uso irregular dos dados tratados.

A observancia de todos esses requisitos é fundamental para garantir a contratacao de
um prestador de servigos capaz de atender, de forma eficaz e eficiente, as necessidades
operacionais da COMUSA, assegurando a execugao das atividades administrativas e técnicas
com a qualidade, agilidade e seguranga exigidas.

Ressalta-se que a prestacao do servigco objeto da contratacdo nao gera vinculo
empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a COMUSA, sendo vedada
qualquer relagcao de pessoalidade ou subordinacdo direta com os servidores da
Autarquia.

Em razao do dever legal de fiscalizagao por parte da COMUSA, aplicam-se a prestagao
dos servigos as normas que regulamentam a relagéo de trabalho entre a empresa contratada
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€ a mao de obra alocada, destacando-se, entre elas: a Consolidagao das Leis do Trabalho
(CLT), o Decreto n° 10.854/2021 (vale-transporte), bem como a conveng¢ao coletiva de
trabalho aplicavel, a ser informada pela empresa durante o processo licitatorio, sem prejuizo
de outras disposi¢des legais pertinentes.

3.2. A solucado devera ser disponibilizada sem interrupgoes, implicando em uma
possivel contratagcao ou fornecimento continuado?

O servigo objeto da contratagdo é classificado como servigo continuado, uma vez
que atende a uma necessidade publica permanente de atendimento ao publico, essencial a
continuidade das atividades operacionais da COMUSA.

Trata-se de um servico cuja eventual descontinuidade comprometeria o
atendimento adequado aos usuarios da Autarquia, além de representar risco a execugao
dos servicos publicos prestados. Por esse motivo, € necessario que a execugao do novo
contrato tenha inicio antes do encerramento do contrato atualmente vigente, caso a
empresa contratada n&o seja a vencedora do novo certame licitatorio.

Nessa hipbtese, sera necessario realizar o treinamento da equipe da nova
contratada previamente ao inicio efetivo das atividades, o que podera ocasionar, por um
periodo estimado de até uma semana, a coexisténcia de dois contratos com o0 mesmo
objeto.

A coexisténcia temporaria de contratos com objetos idénticos justifica-se
plenamente diante da necessidade de garantir a transicao segura e eficiente, sem prejuizo
a continuidade do servigo publico e ao atendimento dos usuarios. Tal medida é respaldada
por entendimentos técnicos especializados, como o publicado no Blog Zénite:

“Assim, apesar de nao refletir a regra aplicavel ao universo das contratagdes
publicas, a coexisténcia de dois contratos administrativos com o mesmo objeto
sera cogitavel acaso se comprove que ela é medida que melhor soluciona a
necessidade publica a ser satisfeita no caso concreto, o que devera ser
devidamente motivado por parte do agente publico competente.™

3.3. Por quanto tempo a solugao devera ficar disponivel a COMUSA (informagao que
influenciara a dura¢ao do contrato)?

O prazo de vigéncia do Contrato sera de 01 (um) ano, contados da data de assinatura
da Ordem de Inicio, prorrogavel por até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da
Lei Federal n.° 14.133/2021.

3.4. Garantia da execugao do Contrato

Havera exigéncia da garantia da contratacdo dos artigos 96 e seguintes da Lei
Federal n.° 14.133/2021, de 5% (cinco por cento) do valor inicial do Contrato, pelo vulto da
contratacdo e pelos riscos trabalhistas que possui a contratagéo de servico com dedicagao
exclusiva de méo de obra.

O prazo total da garantia devera exceder ao prazo contratado para execucgao do objeto

2 A coexisténcia de contratos administrativos com o mesmo objeto. Disponivel em: https://zenite.blog.br/a-
coexistencia-de-contratos-administrativos-com-o-mesmo-
objeto/?doing_wp_cron=1669146667.5750970840454101562500. Acesso em: 05 jul. 2025.
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em pelo menos 04 (quatro) meses.
3.5. Garantia Contratual

Em consulta ao Edital do Pregdo Eletronico n.° 90.028/20243, do Ministério da Defesa
(Exército Brasileiro, Comando da 12 Regiao Militar, 4° Dist Mil/1891, Regido Marechal Hermes
da Fonseca), constatei que o mercado exige garantia, cabendo a adocao da redacao abaixo:

GARANTIA CONTRATUAL

O prazo de garantia contratual dos servigos € aquele estabelecido na Lei Federal n.°
8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor), durante o qual subsistira sua responsabilidade:
a) Pela solidez, seguranca e qualidade do objeto contratado, assim em razdo dos servigos
prestados;

b) Pelos danos pessoais e materiais causados a COMUSA e aos seus servidores, bem assim
a terceiros em geral, por empregados ou prepostos da CONTRATADA, decorrentes dos
produtos utilizados e servigos prestados;

c) Pelo pagamento de todas as quantias devidas e/ou decorrentes de mao de obra, materiais,
tributos, servigos de terceiros, obrigacdes trabalhistas e previdenciarias, deslocamentos,
transporte e descarga, alimentagao, instalagdes, equipamentos, seguros, licengas, dentre
outros, pertinentes a execucdo do objeto contratado, a sua substituicdo e a reparagao do
mesmo;

d) Pelos defeitos e imperfei¢cdes verificados nos servigos/produtos fornecidos, total e/ou
parcialmente, n&o relacionados com a segurancga e solidez do objeto contratado;

e) Pelos danos causados por fato do servigo/produto ou vicio oculto, a contar da verificagao
do dano.

A garantia dos servigos e produtos implica na imediata substituicdo, sem qualquer
o6nus para a COMUSA, de quaisquer itens que nao atendam as especificacbes técnicas
exigidas, bem como no ressarcimento integral de todos os danos, diretos ou indiretos,
eventualmente causados a COMUSA e/ou a seus servidores.

O prazo para reparacao de defeitos, substituicdo de produtos, corre¢ao de danos ou
quaisquer outras providéncias decorrentes de imperfei¢des ou vicios sera definido, a critério
da Equipe Técnica da COMUSA, levando em consideracdo a gravidade, complexidade e
risco envolvido.

A garantia legal ou contratual tem vigéncia prépria, autbnoma e desvinculada do
prazo contratual, sendo plenamente exigivel mesmo apés o término da vigéncia do contrato,
permitindo a aplicagao de penalidades contratuais em caso de descumprimento de suas
condicoes.

4. LEVANTAMENTO DE MERCADO: ALTERNATIVAS DISPONIVEIS

Foram identificadas as seguintes solugdes disponiveis no mercado para a execug¢ao dos
servicos de teleatendimento da COMUSA:

3 Portal Nacional de Compras Publicas. Disponivel em:
https://pncp.gov.br/app/editais/00394452000103/2024/11962. Acesso em: 06 jul. 2025.
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Prestacao dos servigos por servidor efetivo da Autarquia (telefonista);
Implantagao de sistema de autoatendimento pelo usuario;

Prestacao dos servigos por empresa terceirizada, com fornecimento de mao de
obra em regime de dedicagao exclusiva, sob supervisdao e coordenagao.

wn =

Apoés andlise técnica, conclui-se que a unica solugao viavel, considerando a realidade
administrativa e legal da COMUSA, é a continuidade do modelo atualmente adotado,
qual seja, a terceirizagao dos servigos de teleatendimento com apoio de sistema de
autoatendimento. Essa decisdo fundamenta-se nos seguintes aspectos:

e A Lei Municipal n® 2.247/2010 (Plano de Cargos da COMUSA) nao prevé cargo
com atribuicbes compativeis as atividades de telefonista, inviabilizando a
realizacao de concurso publico para a fungao;

e O cargo de telefonista encontra-se em extingdao, sendo que atualmente restam
apenas trés servidores ocupantes do referido cargo, nimero insuficiente para
suprir a demanda crescente dos servigos de atendimento;

o A implantacao exclusiva do autoatendimento ndo supre todas as necessidades
dos usuarios, pois muitas demandas exigem interagdo direta com atendente
humano, seja por complexidade técnica ou por questdes de acessibilidade;

e A terceirizagdo com supervisdao e coordenacao técnica adequada permite a
COMUSA garantir qualidade no atendimento, flexibilidade operacional e continuidade
do servigo, sem violar os principios da legalidade e da eficiéncia.

Desta forma justifica-se que Unica solugao viavel € manter a terceirizagdo dos servigos
de teleatendimento, com supervisdo e coordenacao, aliada ao autoatendimento, pois nem
sempre € possivel resolver as demandas por conta prépria, necessitando muitas vezes de
interacdo com um funcionario humano. Ou seja, deve-se replicar a solugdo que atualmente ja
é utilizada na COMUSA.

Nesse sentido, segue indicacao de potenciais prestadores de servicos, conforme
documentos anexos ao presente ETP:

e SUL BRASIL SERVICOS LTDA., CNPJ 46.755.805/0001-46, ME, Pregao
Eletrénico n.° 018/2023 - Portal de Compras Publicas, acesso em 06/07/2025;

e AUX CONTACT CENTER LTDA., CNPJ 20.254.135/0001-90, porte: demais,
Portal de Compras Publicas, acesso em 06/07/2025;

e ITS CUSTOMER SERVICE LTDA., CNPJ 16.853.728/0001-04, porte: demais,
Pregao Eletrénico n.° 018/2023 - Portal de Compras Publicas, acesso em
06/07/2025;

e SAUDE SUPLEMENTAR SOLUCOES EM GESTAO DE CONSULTORIA E
TREINAMENTO LTDA., CNPJ 10.981.905/0001-43, porte: demais, Pregao
Eletrénico n.° 018/2023 - Portal de Compras Publicas, acesso em 06/07/2025;

e INSTITUTO DE TECNOLOGIA E INOVACAO EVERESTE, CNPJ
25.014.157/0001-05, porte: demais, Pregao Eletrénico n.° 018/2023 - Portal de
Compras Publicas, acesso em 06/07/2025;

e AGOGE BPO SERVICOS LTDA., CNPJ 10.139.601/0001-33, ME,
https://www.agogebpo.com.br/;

e CONTACTOS SERVICOS DE ATENDIMENTO LTDA. CNPJ 20.971.233/0001-
49, ME, https://contactosatendimento.com.br/;

e WYNTECH SERVICOS EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA, CNPJ
08.911.585/0001-03, porte: demais, Contrato n°® PE 11/2024 do Conselho
Regional de Medicina do Rio Grande do Sul - Portal Nacional de Compras
Publicas, acesso em 07/07/2025.

Na mesma pesquisa, identificou-se que ndo ha no mercado pelo menos 3 (irés)
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empresas competitivas enquadradas como microempresa ou empresa de pequeno porte,
localizadas local ou regionalmente, capazes de cumprir as exigéncias, para licitagdo com
participagdo exclusiva de ME/EPP ou para exigéncia de subcontratagcdo de empresas
enquadradas como ME/EPP no caso de contratagao de servigos ou obras, conforme art. 21-
C da Lei Municipal n.° 2.020/2009.

5. JUSTIFICATIVAS DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUGAO A CONTRATAR

Conforme demonstrado no item anterior, a Unica solugao viavel para a continuidade dos
servigos de teleatendimento da COMUSA é a manuteng¢ao da terceirizagao, com a devida
supervisao e coordenagao. Diversas empresas, disponiveis no mercado, podem prestar os
servigcos, por se tratar de servico comum.

Foram analisadas contratagdes similares feitas por outros érgéos e entidades, por meio
de consultas ao Licitacon (Plataforma de Governanga das Contratacdes do Estado do
Rio Grande do Sul) e o Portal Nacional de Contratagées Publicas (PNCP) com objetivo
de identificar a existéncia de novas metodologias, tecnologias ou inovag¢des que melhor
atendessem as necessidades da COMUSA, nao se identificando outra alternativa viavel para
atendimento das necessidades da Autarquia, a manutencdo do modelo atual representa a
alternativa mais eficiente, segura e alinhada com os principios da economicidade,
eficiéncia e continuidade do servigo publico.

Vantagens (pontos fortes) Desvantagens (riscos, limitagdes, problemas)
» Equipes terceirizadas podem néo seguir o padrdo

de qualidade ou servico da COMUSA. Isso pode

6.

6.

> As empresas possuem expertise na area de
atendimento ao cliente, com condigbes de oferecer
servicos de alta qualidade e com constantes
capacitagdes, sendo responsaveis pelo gerenciamento
de pessoal.

atendimento

> Supervisdo e coordenacdo dos

constantes e especializadas.

> Gestéo Centralizada: Facilita a administragdo e o
acompanhamento dos teleatendimentos.

> Servico disponibilizado de forma continua nos postos
e horarios definidos.

» Economia de tempo e recursos humanos da
COMUSA, concentrando seus recursos e energia em
outras atividades.

> Escalabilidade: Com um teleatendimento
terceirizado, é possivel escalar facilmente a capacidade
de atendimento em momentos de pico ou sazonalidade,
garantindo que os usuarios da COMUSA sempre
recebam um atendimento imediato e eficaz.

descaracterizar, e em muitos casos prejudicar a
qualidade e a entrega dos servigos.

> Se tornar totalmente dependentes dos servigos
terceirizados ao longo prazo, se nao a terceirizagéo
nao for gerida corretamente.

> Se houver uma alta rotatividade dos funcionarios
da empresa terceirizada, podera comprometer a
qualidade dos servigos prestados.

» Compartilhar  informagdes  sensiveis  com
terceiros pode aumentar os riscos de seguranga e
privacidade, exigindo acordos e medidas rigorosas
de protecao de dados.

> Empresa terceirizada pode deixar de prestar os
Servicgos.

> Demora dos processos de licitagdo e contratagéo
de novas empresas.

» Custos Adicionais: Possiveis ac¢ées trabalhistas
diante de uma ma fiscalizagdo por parte da
COMUSA.

INFORMAGOES BASICAS SOBRE A SOLUGAO ESCOLHIDA, A DEFINIGAO DE SUA
NATUREZA E MODALIDADE DE CONTRATAGAO

1. Descrigao
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Av. Coronel Travassos, n.° 287, Bairro Rondénia, CEP: 93415-000, Novo Hamburgo/RS — Telefone: (51) 3036-1121 - www.comusa.rs.gov.br
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O objeto da presente contratacdo € a contratagdo de empresa especializada na
prestacdo de Servicos de Atendimento ao Cidadao (SAC), para teleatendimento
multicanal no modelo contact center, abrangendo atendimento por voz e demais canais
digitais, com supervisao e coordenacgao, a serem executados em regime de dedicagao
exclusiva de mao de obra, para atendimento das demandas da COMUSA - Servigcos de
Agua e Esgoto de Novo Hamburgo.

6.2. Natureza

Trata-se de servigo comum de atendimento ao cidadao, conforme previsto no inciso
LVII do art. 6° da Lei Federal n°® 14.133/2021, cuja contratacao sera baseada em padroes de
desempenho e qualidade objetivamente definidos no Termo de Referéncia, com
especificagcoes usuais no mercado, o que permite ampla competitividade entre os
interessados.

6.3. Modalidade da contratagao

Considerando a viabilidade de competicao e a natureza do objeto, a contratagao sera
realizada por licitagdo, na modalidade Pregao Eletrénico, com critério de julgamento por
menor pre¢o, nos termos dos artigos 6°, inciso XLI; 17, §2°; e 34 da Lei Federal n°
14.133/2021.

6.4. Modo de disputa:

Diante da natureza do objeto, da modalidade de licitagdo escolhida e da experiéncia
adquirida em licitac&o anterior, bem como visando selecionar a proposta mais vantajosa para
a Administracao, sera adotado o modo de disputa “aberto e fechado”, nos termos do §1°
do art. 56 da Lei n°® 14.133/2021.

Esse modelo permite que, apds a fase de lances abertos, os autores das melhores
propostas apresentem oferta final em ambiente fechado, sem conhecimento das propostas
dos concorrentes, 0 que contribui para a formulagdo de propostas mais consistentes e
sustentaveis, evitando que licitantes ofertem valores excessivamente reduzidos apenas para
vencer o certame, mas sem condi¢cdes de cumprimento adequado do contrato.

7. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO

A solucdo proposta consiste na contratacao de empresa especializada para a
prestacdo de Servicos de Atendimento ao Cidadao (SAC), a serem realizados por meio
de teleatendimento multicanal, no modelo contact center, nas dependéncias da COMUSA
— Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo, em regime de dedicagdo exclusiva de
mao de obra.

A CONTRATADA devera disponibilizar Teleatendentes, um Supervisor e um
Coordenador, todos com atuagcao presencial nas instalacdbes da COMUSA, nos horarios e
turnos definidos pela Autarquia, inclusive em escalas de sabados, domingos e feriados,
observando a jornada de até 36 horas semanais para Teleatendentes e 40 horas
semanais para Supervisor e Coordenador, conforme legislagéo vigente e normas coletivas
da categoria

Por meio de mao de obra capacitada e habilitada para atividades de atendimento ao
cidadao (SAC), a CONTRATADA devera prestar servigos de teleatendimento pelo modelo
contact center, como atendimento telefénico receptivo, atendimento telefénico ativo, pesquisa
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de satisfacao, atendimento eletrénico multicanal (sistema de gestdo de saneamento, mapas
digitais, e-mail, formularios, chat, aplicativos moveis, mensagens instantaneas, WhatsApp),
gravar mensagens de espera e informagoes, prestar atendimento ao telefone administrativo
da COMUSA, com transferéncia de ligagcdes entre ramais, e controlar, através de planilha, os
numeros de atendimento e servicos encaminhados.

Os servigos serao prestados em regime de dedicagao exclusiva de mao de obra, sendo
que os empregados da CONTRATADA ficardo a disposi¢cao nas dependéncias da COMUSA
para a prestacdo dos servicos, ndao podendo a CONTRATADA compartilhar os recursos
humanos e materiais disponiveis da contratagiao para execug¢ao simultanea de outros
contratos e a CONTRATADA devera possibilitar a fiscalizagcdo pela COMUSA quanto a
distribuigdo, controle e supervisdo dos recursos humanos alocados aos seus contratos.

A supervisdo e a coordenacao operacional sio elementos estratégicos da
contratagdo, sendo fundamentais para garantir o cumprimento dos padrdes de qualidade
exigidos, a articulagdo entre a COMUSA e a CONTRATADA, a manutengéo da disciplina e a
eficiéncia na execugao dos servigos.

Além disso, a contratacdo contempla a capacitagdo dos Teleatendentes, Supervisor e
Coordenador, que deve passar pelos aspectos do relacionamento, conhecimentos
técnicos sobre as plataformas e solug¢des que podem ser dadas no atendimento e, claro,
os procedimentos que organizam e sistematizam os servicos da COMUSA. Também ¢é
importante que a capacitagao dos profissionais do contact center seja de forma continua. Os
conhecimentos devem ser reciclados, trazendo novidades, explicando servigos e campanhas
e motivando as equipes de atendimento para que elas estejam sempre preparadas para
garantir uma 6tima experiéncia aos usuarios.

O Supervisor sera responsavel por auxiliar o Coordenador nas atividades
operacionais relacionadas aos servigos prestados pelos Teleatendentes, em toda a sua
abrangéncia. Dentre suas atribui¢cbes, destacam-se: o apoio na elaboragao e andlise de
relatérios, a identificacao de caréncias e necessidades de aperfeicoamento, o
monitoramento dos atendimentos realizados, bem como a detec¢ao de problemas
técnicos, devendo, nesses casos, acionar o Coordenador sempre que necessario. Seu
papel é essencial para garantir a qualidade dos servigos prestados e a satisfagao dos
usuarios da COMUSA.

O Coordenador, por sua vez, sera o responsavel por coordenar e acompanhar a
execucao integral dos servigos prestados pelos Teleatendentes e pelo Supervisor. Suas
atribuicdes incluem a andlise critica dos relatérios operacionais, a mediagao e solugao
de dificuldades enfrentadas pela equipe durante os atendimentos, além de assegurar
que o servigo seja prestado com a eficiéncia e qualidade exigidas. Também compete ao
Coordenador o preenchimento e gestao das escalas de trabalho nos postos definidos pela
COMUSA, garantindo a cobertura adequada em todos os horarios.

E fundamental que os profissionais selecionados para a execugdo dos servicos
demonstrem habilidades e atitudes compativeis com as exigéncias do atendimento ao
publico e da interacdo com servidores da COMUSA. Dentre as competéncias desejadas,
destacam-se: facilidade de comunicagao e interagao social, clareza e objetividade na
expressao verbal e escrita, boa argumentacdo, organizagao, agilidade, gentileza no
trato, além de dominio de tecnologias voltadas a organizagdao de dados e ao uso de
sistemas de ramais e demais canais de comunicagao.

Espera-se, ainda, que os profissionais fagcam uso de ferramentas tecnoldgicas que
favorecam a execucao eficiente das atividades, participem de treinamentos com a
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equipe, e demonstrem disposi¢cao para o trabalho, autodominio, discricdo, sigilo,
espirito de equipe, respeito e polidez no atendimento ao publico.

A contratacido tera vigéncia de 1 ano, podendo ser prorrogada até 10 anos. A
especificagdo do objeto sera realizada em Termo de Referéncia.

8. RELAGAO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE CADA ITEM

Os quantitativos estimados para a contratacdo pretendida tém como parametro as
ultimas contratagdes com o mesmo objeto, realizadas pela COMUSA nos processos
administrativos abaixo arrolados:

QUANTIDADE

EXECUTADA PERIODO

PROCESSO N° OBJETO

Contratagédo de empresa especializada para a prestagao
de Servicos de Atendimento ao Cidaddo - SAC nas
dependéncias da COMUSA - Servigos de Agua e Esgoto

1-15/9/2017

Contrato n.°
012/2018

de Novo Hamburgo, com o fornecimento de mao de obra
para SAC.

Sete postos de atendimentos de Segunda a Sexta-feira,
sendo que dentre estes, trés (3) atenderao também aos
sabados e trés (3) atenderdo Domingos e Feriados +
supervisao.

65 meses e 17
dias

de 18/03/2018 a
03/09/2023

7039/2023

Contrato n.°

Contratagdo de empresa especializada para a prestagao
de Servicos de Atendimento ao Cidaddo - SAC nas
dependéncias da COMUSA - Servigos de Agua e Esgoto
de Novo Hamburgo, com o fornecimento de méao de obra
para teleatendimento em multicanais como telefone,
chat, aplicativos, entre outros, pelo modelo contact
center, além de supervisao.

24 meses

de 04/09/2023 a
03/09/2025

032/2023

Oito postos de 6 horas diarias sem adicional noturno,
dois postos de 6 horas diarias com adicional noturno +
um posto de supervisao.

Os servicos a serem contratados sdo os relacionados na tabela abaixo, com as
seguintes especificagdes e quantidades:

% QUANT. DE CARGA HORARIAE
ITEM DESCRICAO POSTOS PERIODO LOCAL
Posto 36 horas
~ . semanais sem adicional
Prestagao de servicos de noturno. conforme
1 teleatendimento de 6 horas 10 ’

tabela de escala.
De segunda a domingo,
inclusive feriados.

diarias, sem adicional noturno. ETA - Estagéo de

Tratamento de Agua

Posto 40 horas
1 semanais.
De segunda a sexta.

Av. Coronel Travassos, 287,

2 Prestagéo de servicos de Rondénia.

superviséo de teleatendimento.

Posto 40 horas
semanais.
De segunda a sexta.

Prestagao de servicos de
3 coordenacao de 1
teleatendimento.

A experiéncia da contratagao anterior, com uma coordenagao a distancia, ou seja,
sem posto fixo na prestagdo dos servigos, trouxe dificuldades a fiscalizagao dos servigos
pela COMUSA. Somente um Supervisor nao foi suficiente para atender todas as demandas
de gestao do Contrato pela CONTRATADA.
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Por isso, na nova contratacao, € necessario um Coordenador para fazer toda a gestao
dos servigos prestados, deixando o Supervisor cuidando da parte mais operacional da
contratagao.

9. ESTIMATIVAS PRELIMINARES DO VALOR DA CONTRATAGAO

Com base no levantamento de mercado, estima-se preliminarmente o valor global de
R$ 778.906,98 para a contratagdo almejada, com os seguintes valores unitarios:

VALOR
X QUANTIDADE . " VALOR
ITEM DESCRICAO ANUAL UNIDADE UNI(TRA$I)?I0 TOTAL (RS)
Prestagéo de servicos de 120
1 teleatendimento de 6 horas diarias, (10 postos x 12 Unid. 5.648,82 677.858,40
sem adicional noturno. meses)
o . .o 12
2 | Prestagao de servicos de supervisao | 4 oy 4o Unid. 6.51843 | 78.221,16
de teleatendimento.
meses)
= ; = 12
3 |Prestacdo de servigos de coordenagao | iy 4o Unid. 8.337,20 | 100.046,40
de teleatendimento. meses)
VALOR GLOBAL (R$)| 856.125,96

*QO valor unitario corresponde ao valor mensal do posto (1 unidade).

O valor unitario da tabela acima representa o valor da mediana dos valores pesquisados.
Optou-se pela mediana em razao da discrepancia dos valores unitarios.

Vislumbra-se que tal valor € compativel com o praticado pelo mercado correspondente,
em razao da pesquisa ter sido realizada com base nas contratacbes similares feitas pela
Administragdo Publica, em consulta ao Portal Nacional de Contratagbes Publicas e Licitacon
TCE/RS, somando a pesquisa o valor ofertado por algumas empresas do ramo, em pesquisa
realizada em maio/25.

Sobre essa pesquisa de maio/25, apesar de ter sido solicitado orgamento para diversas
empresas, somente 5 responderam, optando-se por utilizar somente trés valores, pois as
demais que responderam sdo do mesmo grupo da ITS.

A contratagdo atual da COMUSA tem como valor anual a importéancia de R$ 531.805,08,
correspondendo a 8 Teleatendentes diurnas, 2 Teleatendentes noturnas e 1 Supervisor. A
CONTRATADA nao aceita mais renovar, alegando que nao conseguira mais cumprir com as
obrigagdes assumidas na contratagcao pelo valor contratado. Sendo assim, o valor da tabela
acima é compativel com o valor atual de mercado.

Em se tratando de contratacédo de servicos com dedicacio exclusiva de méo de obra,
sera solicitado a Coordenagao Financeira da COMUSA o calculo da Planilha de Custos e
Formacéao de Precos para formar o valor de referéncia da licitagao.

10. JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO

Nos termos do artigo 47, inciso Il, da Lei Federal n.° 14.133/2021, as licitagbes
atenderao ao principio do parcelamento, quando tecnicamente viavel e economicamente
vantajoso. Na aplicagao deste principio, o §1° do referido artigo estabelece que deverao ser
considerados a responsabilidade técnica, o custo para a Administragcao de varios contratos
frente as vantagens da reducgéao de custos, com divisao do objeto em itens, e o dever de buscar
a ampliagdo da competicdo e de evitar a concentragdo de mercado.
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Em vista disto, o principio do parcelamento nao devera ser aplicado a presente
contratacgao, tendo em vista que eventual divisdo do objeto causaria inviabilidade técnica, em
razdo de que aumentariam os custos e dificuldades na gestdo de uma pluralidade de contratos
autbnomos para atendimento da mesma pretensao contratual, bem como potencializariam os
riscos inerentes a contratagao.

Ou seja, o custo seria muito maior para a COMUSA no caso de mobilizacdo de
diferentes empresas para executar parcelas individuais e distintas dos servicos que se
pretende contratar. Para a execugao do objeto se faz necessario um alinhamento estrito e
interdependente entre mao de obra e os postos definidos, o fracionamento em itens nao se
mostra vantajoso para a gestdo, tornando-se inviavel o parcelamento para a contratacao
pretendida, porque os servicos do Teleatendente, do Supervisor e do Coordenador estdo
intrinsecamente relacionados e condicionados a uma mesma finalidade.

10.1  ADJUDICACAO

Adota-se o critério de menor valor global, pois os itens contratados estao interligados
e séo interdependentes. O ndo agrupamento causaria prejuizo ao conjunto. Assim, os
servicos devem estar integralizados sob um unico objeto e com a mesma coordenagéo.

11. ALINHAMENTO COM O PLANEJAMENTO DA COMUSA

O objeto esta previsto no Plano de Contratagdes Anual (PCA) do exercicio de 2025,
conforme detalhamento a seguir:
a) Id do PCA no Portal Nacional de Compras Publicas (PNCP): 09509569000151-0-
000003/2025;
b) Data de Publicagdo no PNCP: 28/10/2024;
c) Id do item no PCA: 1617.

12. RESULTADOS PRETENDIDOS

Na contratagcdo dos Servigos de Atendimento ao Cidaddao (SAC), por meio de
teleatendimento multicanal, no modelo contact center, com supervisao e coordenacao,
um dos resultados pretendidos é a contratagao de empresa especializada na execucgao
das atividades, com mao de obra qualificada e habilitada, capaz de prestar um servico
eficiente, continuo e de alta qualidade. Com isso, busca-se evitar a interrupgao dos servicos
de teleatendimento prestados aos usuarios da COMUSA, o que poderia acarretar
prejuizos significativos a Autarquia e a populagao atendida.

Adicionalmente, por meio do presente processo licitatério, visa-se garantir a sele¢ao da
proposta mais vantajosa para a Administragdo, em consonancia com os principios da
eficiéncia, economicidade e interesse publico.

Também se almeja assegurar o tratamento isondmico entre os licitantes, a promocao da
justa competicao, bem como a prevencao de praticas lesivas, como a contratacao com
sobrepreco, preco inexequivel ou superfaturamento na execugao contratual.

13. PROVIDENCIAS PREVIAS DA COMUSA AO CONTRATO
13.1. Ha necessidade de adequagao do ambiente?

N&o ha necessidade de ajustes no ambiente da COMUSA para a implantagdo da
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solucdo, pois a Autarquia ja possui infraestrutura fisica e tecnoldgica para prestacao dos

Servicos.

13.2. Ha necessidade de contratagoes/aquisi¢coes correlatas e/ou interdependentes?

Este Estudo nao identificou a necessidade de realizar contratagées acessoérias para a
perfeita execugao do objeto, uma vez que todos 0s meios necessarios para operacionalizagdo
dos servigos podem ser supridos apenas com a contratagdo ora proposta.

Os servigcos que se pretende, portanto, sdo autbnomos e dispensam de contratagdes

correlatas ou interdependentes.

14. ANALISE DE RISCOS

IDENTIFICACAO E TRATAMENTO DOS PRINCIPAIS RISCOS ASSOCIADOS AO OBJETO

Medida

Se (causa) . R'.SFOS Enta? . Probabilidade |Impacto| do Con’frole o
identificados (consequéncia) risco risco
Necessidade de
realizar
prorrogacao do
contrato vigente O processo da
ou, no caso de R
. o nova licitagéo
impossibilidade da
Atraso nos . . ~ deve ser
A Periodo sem continuagéo o
tramites h . agilizado e
. contrato vigente | contratual, reduzir 2
necessarios para . 4 4 16 priorizado em
para os canais de
anova . ) todos os setores,
= teleatendimento. | atendimento para =
contratagao. Subrir as de modo a nao
p ocorrer com
demandas com os
. atraso.
servidores do
quadro até finalizar
a nova
contratagao.
Analise dos itens
a serem
. Valores com Retificagao do contratados com
Falha na planilha h .
sobreprecos ou Edital ou nova 1 4 4 comparativo a
de custos. . T ~
inexequiveis. contratagao. outras
contratagdes
realizadas.
Orientar a
- CONTRATADA
< Usuarios
Prestacdo de . . e acerca dos
. ~ Atendimento insatisfeitos e o
servigo que nao - L - requisitos e
deficiente das possiveis agdes 1 3 3 e
atende as S especificagcdes
especificaces. demandas. Judlctzzla;\s/lﬁorXra a presentes no
OMUSA. Termo de
Referéncia.
Nao fornecimento Orientar a
do objeto CONTRATADA
contratado, acerca das
comprometendo o sancbes
S atendimento as administrativas
Impossibilidade de )
. = necessidades decorrentes da
Inexecucgao resolugao das : . -
internas e 1 4 4 inexecugao total
contratual demandas dos L :
o atividades ou parcial da
usuarios. =
desempenhados contratagao.
na COMUSA, Acompanhar toda
prejuizo ao erario a execugao do
em razao de contrato,
possiveis verificando sinais
13

COMUSA - SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO
Av. Coronel Travassos, n.° 287, Bairro Rondénia, CEP: 93415-000, Novo Hamburgo/RS — Telefone: (51) 3036-1121 - www.comusa.rs.gov.br




SERVIGOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO

COMODSA

FAZ PARTE DA SUA VIDA

IDENTIFICACAO E TRATAMENTO DOS PRINCIPAIS RISCOS ASSOCIADOS AO OBJETO

Se (causa) LD i) Probabilidade | Impacto Medd;da DD
identificados (consequéncia) P risco risco
contratagbes que refletem o
emergéncias e desinteresse da
nova licitagdo CONTRATADA.
Informar a
R ~ CONTRATADA
Emisséao de Nao
. acerca das
documentos de reconhecimento e o
Atraso no obrigagbes
cobranga em pagamento dos 1 1 1 . R
pagamento. pertinentes a
desacordo com o valores o
emissao dos
contrato. apresentados.
documentos de
cobranca.
Verificar a
Suspensao da documentagao
restagdo dos relativa a
N&o manter as P ¢ regularidade
o Sservicos, . i
condigbes de . ~ . fiscal, social e
A Paralisacdo dos | descumprimento !
habilitagédo 4 trabalhista,
teleatendimentos contratual e 1 3 3
durante toda a . conforme art. 68
= na COMUSA. comprometimento .
execugéao do da reqular da Lei
contrato guf: 14.133/2021, ao
execugao
contratual menos antes de
) efetuar cada
pagamento.
Verificar a
documentacéo
Condenacio relativa aos
judicial ga Acdes trabalhistas pagamentos dos
contra a funcionarios
- . COMUSA. F:om COMUSA., alocados na
N&o cumprir com | responsabilidade : =
L e descumprimento prestagéo dos
as obrigacoes subsidiaria pelos 4
- contratual e 2 4 8 servigos,
trabalhistas e encargos .
. i . comprometimento conforme
previdenciarias. trabalhistas e -
e da regular definido no
solidaria pelos =
eNncaraos execugao Termo de
. gos contratual. Referéncia, ao
previdenciarios.
menos antes de
efetuar cada
pagamento.
LEGENDA:
ITEM DESCRICAO

Probabilidade

Probabilidade do evento de risco ocorrer. Preencher com: 1 (Baixa); 2 (Média); 3
(Alta); (4) Muito Alta.

Impacto

Impacto causado no resultado pretendido, caso o evento de risco ocorra (se
materialize). Preencher com: 1 (Baixo); 2 (Médio); 3 (Alto); (4) Muito Alto.

Medida do risco

risco.

Resultado da multiplicagdo entre o impacto e a probabilidade de ocorréncia do

Preencher com: resultado de 1 a 3 — baixo risco; resultado de 4 a 5 — médio risco;
resultado de 6 a 9 — alto risco; resultado de 10 a 16 — muito alto risco.

Controle do risco

identificado.

Descrever o tratamento (a agdo) usado(a) para mitigar/eliminar/evitar o risco

15. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

Nao se vislumbram impactos ambientais provenientes desta contratagdo, em razéo de
que a prestacdo de servicos envolve mao de obra para teleatendimento. Contudo, a
CONTRATADA devera adotar praticas de sustentabilidade na execugédo dos servigos para
minimizar os riscos nocivos a saude, utilizando-se de medidas tais quais:
a) fazer uso racional da agua;
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b) racionalizar o uso de energia elétrica;
c) reduzir a produgéao de residuos solidos.

16. DECLARACAO DE VIABILIDADE (OU NAO) DA CONTRATAGCAO/AQUISICAO

Declaro VIAVEL a contratacdo de Servigos de Atendimento ao Cidadao (SAC), para
teleatendimento em multiplos canais, pelo modelo contact center, com supervisao e
coordenagao, com base neste Estudo Técnico Preliminar, pois os servigos, mesmo sendo
acessorios, contribuirdo, indiretamente, para o cumprimento dos objetivos da COMUSA,
facilitando a prestacdo dos servicos da Autarquia a populagdo, promovendo,
consequentemente, a satisfagdo da populagdo com os servicos publicos prestados pela
COMUSA. Espera-se, com a contratacdo, a continuidade e qualificagcao do servigo de
teleatendimento, promovendo a melhoria na experiéncia do usuario e o aumento da
satisfagao da populagao com os servigos publicos ofertados.

As quantidades, especificagoes técnicas e demais exigéncias da contratacao estio
coerentes com os requisitos quantitativos e qualitativos que precisam ser atendidos para
resolugcdo da necessidade identificada. A analise de mercado demonstra haver diversas
empresas no mercado nacional capazes de prestar os servigos demandados. A
contratagao foi planejada para mitigar riscos associados, incluindo a escolha de prestadores
de servicos confiaveis e a definicdo de termos claros no contrato para garantir a qualidade do
servico prestado e o atendimento as necessidades da COMUSA.

Por fim, a escolha da melhor solugédo esta justificada no corpo do detalhamento do
estudo técnico preliminar e a contratacao sera realizada de acordo com a Lei Federal n.°
14.133/2021 e outros regulamentos aplicaveis, garantindo conformidade com os requisitos
legais e processos administrativos estabelecidos para contratacdes publicas.

Novo Hamburgo/RS, 09 de julho de 2025.

lara Inés Braescher Beck, Telefonista, matricula n.° 163.
Responsavel(is) pela elaboragao deste Estudo Técnico Preliminar
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