Classificagao:
Reservado, até a publicagdo.
Publico, ap6s a publicacdo.

COPASA

CONSULTA PUBLICA AO MERCADO
PROCEDIMENTO DE MANIFESTACAO DE INTERESSE - 2021

Procedimento de Manifestagao de Interesse (PMI) em Consulta Publica ao Mercado sobre
potencial e viabilidade da implantagéo e operagédo de Solugéo Integrada de Relacionamento
Com o Cliente COPASA, contemplando plataforma Ominichannel, Call Center, Atendimento
Presencial, Pagamento Digital, Gestédo de Cobranca e Mensageria.
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1.

1.1

2.1

2.2

CONSULTA PUBLICA
PROCEDIMENTO DE MANIFESTAGCAO DE INTERESSE
COPASA

PREAMBULO

A COPASA, apresenta, por meio deste Procedimento de Manifestagao de Interesse -
PMI, os parametros para a participagéo de interessados na apresentagao de proposta
referente ao objeto Solugé&o Integrada de Relacionamento com o Cliente Copasa,
observados os dispositivos legais e normativos internos abaixo indicados, bem como
outros pertinentes e aplicaveis, e os termos do disposto no presente documento e em
Seus anexos.

OBJETO

SUMARIO

O Procedimento de Manifestacdo de Interesse, denominado PMI-numeragao a ser
pela CPLI, visa orientar a participagdo de interessados da Consulta Publica com a
finalidade de realizar, sem énus e sem carater vinculante, avaliagao prévia do potencial
e viabilidade da implantagédo e operacéo do atendimento interno e externo integrado
e Omnichannel aos clientes, colaboradores e parceiros da COPASA.

A proposta deve contemplar solugées para os canais de atendimento: agéncias de
atendimento; atendimento telefénico, atendimento virtual por meio de aplicativos,
agéncia virtual, redes sociais, Whatsapp, SMS; pagamento digital e gestdo de
cobranga.

O presente instrumento respalda-se nas Leis n°*13.303/2016; n°14.026/2020: n°
8.987/1995.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.2.1 Transformar o atendimento (receptivo e ativo) aos clientes, colaboradores e
parceiros aumentando a satisfagao de clientes e otimizando os custos.

2.2.2 Proporcionar um atendimento que possa ser iniciado por qualquer canal - fisico
ou virtual -, com a continuidade desta jornada do atendimento no mesmo ou
em outro canal. Ou seja, toda a jornada de interagédo do cliente deve ocorrer
em qualquer uma das ferramentas ou canais, sem prejuizo da informagéo, com
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manutenc¢édo da continuidade conversacional, independente da temporalidade
das agbes e da prépria ferramenta, bem como possuir controles, ciclos de
perguntas - respostas e monitoramento da evolugdo do atendimento ou da

interagao do cliente.

2.2.3 Promover a gestdo da solugdo Ominichannel para todos os canais
referenciados.

2.2.4 Fomentar e pavimentar modelos de atendimentos mais eficientes em custos,
de melhor qualidade e consisténcia no atendimento de modo a simplificar a vida
dos clientes.

2.2.5 Simplificar a gestdo dos contratos no ambito do Programa Atendimento 360,
consolidando em um Unico provedor o atendimento em todos os canais.

2.2.6 Alinhar os objetivos do proponente aos objetivos da COPASA no programa de
transformacéo digital de atendimento garantindo:

« Eficiéncia operacional de custos e menores custos.

« Melhoria significativa do NPS -agilidade, conveniéncia, disponibilidade,
efetividade.

+ Sejam traduzidos em métricas reais e mensuraveis.

2.3 DIRECIONADORES DA ABORDAGEM

2.3.1 Englobar o escopo total (Pessoas, Tecnologia e Infraestrutura) de atendimento
nos trés canais alvo da transformagédo: até 100 principais Agéncias de
Atendimento e solugédo inteligente para as demais localidades; Call Center e
Digital — e respectivos backoffice, para todo o relacionamento comercial com
os clientes.

* Incluir Gestao da Solugdo Ominichannel para todos os canais de atendimento.
« Abranger todos os custos de operagdo necessarios. A saber:

v custos operacionais diretos: pessoas; telefonia; internet; insumos;
aluguéis; backoffice; Tl; infraestrutura fisica e tecnolégica; sustentacao;
curadoria e outros.

v infraestrutura fisica e tecnolédgica; implantacdo dos projetos de
transformacgéo; migragbes de legados e plataformas existentes;
programa de evolugdo continuada,e outros.

v Definicdo clara das dependéncias e pré-requisitos - comerciais,
técnicos, legais, e afins - de ambas as partes para execugdo do
programa de transformagéo aqui descrito.

» Incluir integragdo e centralizagéo da arrecadagédo em plataforma web; com
gateway de pagamento, facilitando o recebimento dos valores por parte dos
clientes através do cartdo de crédito.
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* Observar na proposta para a cadeia de cobranga o atendimento aos seguintes
prazos regulatérios: 1) aviso de débito: 15 dias; 2) alerta de corte: 45 dias; 3)
cobranga administrativa: 60 dias; 4) tamponamento: 75 dias; 5) vistoria
tamponamento: 135 dias; 6) protesto com cobranca judicial: 180 dias.
Considerar a potencialidade de cada cliente de quitacdo de débitos, sob os
aspectos saude financeira; emocional e cognitivo; oportunidade.

 Incluir estratégias para prevengéo, cobranga e recuperagdo de perdas com
inadimpléncia, considerando os seguintes itens:

v implementar uma torre de controle com andlises e acompanhamento
de indicadores de processos e performance da cobranga em todos os
estagios do processo, desde o envio das contas até a efetiva
recuperacao de dividas;

« ¥ propor novos processos e ferramentas (Automagéo, Inteligéncia
Artificial, Analytics e outras) para cobrancga via todos os canais (digital,
telefénico e presencial) de forma reativa e proativa que facilitem a
disponibilizagdo de contas, consulta de débitos, renegociagdo e
operacionalizagdo dos pagamentos pelos clientes, além da
comunicagéo e conscientizagdo quanto a importédncia de manter os
pagamentos em dia;

v' executar os processos e gerenciar as ferramentas disponiveis além de
contratos com empresas especialistas de solugdes ou servicos de
cobranga.

* Descrever o mapeamento do ambiente atual (as-is) e como seréo ao longo do
tempo as potenciais mudancgas.

* Em relagdo aos novos desenvolvimentos necessarios, o proponente deve
incluir implementagéo, manutengédo, evolugdo, gestdo e operagédo das
aplicagbes web, agéncia virtual, aplicativos propostos, processos de
BackOffice em todos os canais aplicaveis.

* Vale ressaltar que a COPASA dispée de componentes de arquitetura
tecnoldgica, tais como: CRM, sistemas legados e camada de integragéao.

2.3.2 Estruturar o modelo comercial via UST — Unidade de Servico Técnico para
Agéncia, Call Center, Digital para remuneragéo dos servigos prestados e para
os servigcos de BackOffice do Atendimento para as agéncias/postos que se
mantenham sob gestdo da COPASA.

+ Descrever o plano esperado de ganho de eficiéncia, redugdo dos UST’s ao
longo do tempo do contrato e, como isso se insere no modelo comercial
proposto, para garantir os resultados esperados -canais, alavancas,
mudangas de habito e de atendimento.

+ Destacar fatores externos de for¢ga maior que impactam este plano e como
devem ser mitigados.
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+ Da mesma forma, destacar as dependéncias e decisdes discricionarias da
COPASA para realizacdo dos resultados esperados.

2.3.3. O atendimento de BackOffice deve abranger, além dos canais de gestao da
proponente, também os canais de atendimento agéncias/postos sob gestao
permanente da COPASA.

2.3.4 Considerar as necessidades de integragdo para este atendimento, bem como
os potenciais impactos nos processos atuais de gestéo e operagao. Devem ser
incorporados os projetos de transformagéo necessarios:

2.3.4.1

2342

2343

2344

ferramentas e plataformas baseadas em automacgéo, otimizagdo de
processos, captura e processamentos de imagem, mobilidade,
inteligéncia artificial ou analitica ou quaisquer recursos -como totens e
atendimento remoto -, que proporcionem maior agilidade e facilidade ao
processo de atendimento ao cliente. Também podera disponibilizar
ferramentas de acompanhamento da evolugédo dos atendimentos, da
gestao da produtividade, eficacia, transbordo, transferéncia de recursos
e gestdo da capacidade para a entrega do melhor servigco, no menor
tempo, na maior resolubilidade e assisténcia dentro do contexto
solicitado pelo cliente para seu atendimento.

Rollout de tecnologias necessarias para o BackOffice de Atendimentos
para os canais de atendimento que fiquem sob gestdo da COPASA.

Integracdo com sistemas existentes da COPASA.
Detalhar o modelo esperado de papéis e responsabilidades entre as

partes para desenho, implementacéo, testes e manutengao (corretiva,
adptativa e evolutiva) das integragdes que sejam necessarias.

2.3.5 Descrever o modelo plurianual esperado e as condigbes comerciais
associadas.

2.3.5.1

Prazo minimo esperado de 5 anos.

2.3.6 Descrever os cenarios futuros (to-be) de curto, médio e longo prazo na jornada
de transformacéo para: ’

2.3.6.1

2.36.2
2.36.3
2364
2.3.6.5

Modelo e volumes de atendimento (tanto na perspectiva da COPASA
como do cliente).

Modelo de estrutura organizacional de atendimento.
Ambiente tecnolégico e de sistemas.
Impactos nas operagées da COPASA e mudancgas necessarias.

Modelo de ganho de eficiéncia garantida de custos em relagéo as
métricas de UST.
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3 DIRETRIZES PARA PARTICIPACAO

3.1

3.3

Poderao participar desta Consulta Publica pessoas fisicas ou juridicas, de direito
publico ou privado, individualmente ou em grupo.

Os interessados em participar desta Consulta Publica serdo responsaveis por todos
os custos financeiros e demais 6nus decorrentes de suas contribuicdes, ndo lhes
sendo conferida exclusividade ou garantia de aproveitamento dos estudos técnicos
e nao fazendo jus a qualquer espécie de ressarcimento, indenizagdes ou reembolsos
por despesa incorrida, nem a qualquer remuneracgéo pela COPASA.

Os questionamentos ou pedidos de esclarecimentos sobre esta PMI deverdo ser
encaminhados para o enderego eletrénico usdc@copasa.com.br e serdo
respondidos por e-mail em até 48 horas Uteis do recebimento até o prazo final de
entrega da proposta técnica e proposta comercial (sem necessidade de valores
financeiros).

4 CONTEUDO DA PROPOSTA TECNICA E PROPOSTA COMERCIAL

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Os interessados podem apresentar estudos, levantamentos e propostas, dentro do
ambito tematico da presente Consulta Publica, devendo conter no minimo:

4.1.1 Proposta Técnica com detalhamento da solugédo proposta e considerada
para implementagéo do escopo objeto desta chamada, com indicacgéo de
potenciais de melhoria, como redugéo de custo e melhoria da qualidade.

4.1.2 Proposta de modelo comercial - baseada no custo da UST para os servicos
escopo deste chamamento — ndo € necessario apresentar valores
financeiros - acompanhada do respectivo cronograma detalhado para as
fases de diagnéstico, implantagao e operacéo.

A indicagao de potenciais de melhoria descritas no item acima n&o vincula a empresa
proponente, no caso de futura implementagao, nem ao alcance do resultado, e sera
usada exclusivamente para estudos internos. 1

Os estudos de viabilidade serdo de uso exclusivo e n&o seréo disponibilizados para
as demais empresas ou para terceiros.

Considerando que o objetivo da presente Chamada Publica ndo é apontar um
vencedor, toda a informagéo produzida sera utilizada internamente para subsidiar
uma analise das possiveis alternativas para o projeto.

E desejavel que as contribuicbes permitam identificar a solugcéo tecnoldgica
apresentada; o portfélio de projetos semelhantes ja executados (experiéncia anterior
do interessado), de maneira a melhor subsidiar a analise da COPASA das solugdes
apresentadas.
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5 SESSAO PUBLICA

5.1 A Sessédo Publica ocorrera presencialmente na data estabelecida no item 6.1 deste
PMI e serd destinada a apresentagdo de informacdes, caracteristicas, e
esclarecimentos sobre o tema desta Consulta Publica.

5.2 O n&o comparecimento do proponente ndo impede o envio posterior das informagbes
requeridas dentro dos prazos estipulados. .

6 PRAZOS

6.1 O cronograma das etapas esta descrito a seguir:

Cadastramento: Manifestacéo de interesse a qualquer tempo, até o prazo limite para
entrega da proposta — Preenchimento e entrega do Anexo Il - Modelo de Cadastro,
através do endereco eletrénico usdc@copasa.com.br.

Sessio Publica: dia 21/09/2021 das 15h as 17h, presencial na sede da COPASA,
na Rua Carangola — 606, Bairro Santo Anténio, Belo Horizonte, Minas Gerais com
opcao de participagdo virtual - link TEAMS a ser enviado para as empresas
cadastradas com até 48 horas de antecedéncia.

Entrega das Propostas Técnica e Comercial: Até o dia 27/09/2021 — ultimo dia- por
meio digital através do enderego eletrénico usdc@copasa.com.br.

7 RECEBIMENTO DAS CONTRIBUIGOES

71

12

7.3

7.4

7.5

As contribuicbes, contendo estudos, levantamentos e propostas, nos termos
indicados por este PMI deverdo ser encaminhadas na data e enderego eletrénico
informados no item 6.1 desta PMI.

As informacdes, bem como toda a correspondéncia e documentos relativos a esta
Consulta Publica, deverdao ser redigidos em lingua portuguesa, sendo toda a
documentagao compreendida e interpretada de acordo com o referido idioma.

Quaisquer quadros, tabelas e demais informagdes numéricas apresentadas pelos
participantes deverao estar contidos em planilhas do software Microsoft Excel 2010
ou superior, com todas as memodrias de calculo utilizadas, com as respectivas
formulas, de forma auditavel, completa, manipulavel e permitindo analises de
sensibilidade.

A fonte das informagdes devera sempre ser claramente evidenciada, quando for o
caso, bem como as premissas que fundamentam as conclusées.

A qualquer tempo, a COPASA podera solicitar, em relagdo as contribuicdes
encaminhadas, informagdes adicionais, apresentacdes, corregbes, alteragoes,
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8.1

8.2

8.3

9.1

levantamentos, investigagdes e estudos sempre que tais acées forem necessarias
para atender a demandas de érgéos de controle ou para melhor entendimento ou
aprimoramento do projeto entregue.

A realizagdo da presente Consulta Publica ndo implica em compromisso de
realizacéo de qualquer contratacéo posterior.

A apresentagao de contribuicdes, no ambito da presente Consulta Publica objeto
deste PMI, néo gera para o respectivo autor qualquer tipo de vantagem, privilégio
nem penalizagdo em futura e eventual implementagdo na COPASA, ainda que os
insumos apresentados sejam utilizados para sua modelagem.

PROPRIEDADE INTELECTUAL

Toda informagéo contida neste documento, inclusive em seus anexos e possiveis
estudos a serem disponibilizados, sdo de propriedade da COPASA, servindo aos
interessados para orientar a elaboragéo de suas contribuicées.

Seréo cedidos pelo participante para a COPASA, completamente sem énus, todos
os direitos autorais incidentes sobre os estudos, informagdes, levantamentos,
projetos e demais dados e documentos contidos nas manifestagées apresentadas,
obrigando-se a COPASA apenas a mengéo quanto a autoria, podendo, em qualquer
momento, todo o material recebido ser utilizado, total ou parcialmente, com ou sem
finalidade econémica, bem como alterado ou adequado, de acordo com a
oportunidade e conveniéncia, sem que caiba ao participante quaisquer indenizacées,
reivindicagées ou direitos autorais.

Aos autores e responsaveis pelas contribuicées encaminhadas nao sera atribuida
qualquer espéecie de remuneragdo em decorréncia dos direitos emergentes da
propriedade intelectual, ainda que sejam utilizados, no todo ou em parte, os dados
ouo modelo de servigo fornecido.

PRERROGATIVAS DA COPASA

A COPASA, a qualquer tempo e independentemente de prévio aviso, podera:

a. alterar, suspender ou revogar este PMI;

b. contratar estudos, projeto ou solugdes relacionadas ao objeto desta Consulta
Publica;

c. divulgar as informagées cadastrais dos participantes interessados,ressalvada
solicitagdo expressa de sigilo na manifestagdo encaminhada;

d. alterar os prazos e datas paracada uma das etapas deste procedimento;

e. solicitar informagbes adicionais aos interessados quanto as manifestacdes
encaminhadas a qualquer tempo.
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COPASA
10  CONSIDERAGOES FINAIS

10.1 A COPASA consolidara as informagdes obtidas nas contribuicbes recebidas,
podendo considera-las e/ou combina-las com as demais informagdes técnicas
eventualmente disponiveis, ou mesmo desconsidera-las total ou parcialmente em
futura e eventual implementacéo.
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