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ANEXO IV

MEMORIAL DESCRITIVO PARA IMPLANTAGAO DA SOLUGAO MULTICANAL

1. DAS CONSIDERAGOES GERAIS SOBRE A IMPLANTAGAO DA CAUD:

O edificio destinado a implantacdo da CAUD pertence ao DAAE e sera
disponibilizado para a Proponente sem qualquer custo de aluguel, cessdo ou outro encargo

incidente sobre o imovel.

A Proponente executara as adequacoes fisicas do edificio, de acordo com o Anexo

XVII - Pegas Graficas.

A Proponente se responsabilizara pela execugcdo do “lay out” de adequacdo de
interiores relativo a area destinada ao atendimento presencial e das areas futuras de
ampliacdo, fornecendo todo mobiliario, divisdrias, equipamentos e outros necessarios ao

atendimento, inclusive materiais de consumo.

No prédio serao instalados os servicos de atendimento ao usuario e os servicos de
retaguarda, assim considerados aqueles necessarios para o processo de encaminhamento

interno da solucao requerida.

Ficardo a cargo da Proponente todos os custos do atendimento aos usuarios (front-

end) presenciais e remotos, inclusive conta 0800 de telefonia e redundancia de internet.

Ficardo a cargo do DAAE todos os custos envolvidos nos processos de retaguardas
relativos a recursos humanos (servidores municipais do DAAE), materiais de consumo,

equipamentos, mobiliarios entre outros.

A Proponente devera fornecer todos os sistemas que integram a Solugdo
Multicanal, que serao utilizados para atendimento ao usuario e para os encaminhamentos
internos dos processos, inclusive integragdo com as solugdes de software administrativo e
comercial atualmente em uso no DAAE, que deverdo ser analisados pela Proponente na

oportunidade da visita técnica obrigatoria, na forma do item da Visita Técnica Obrigatdria.
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A Proponente podera, a critério do DAAE, propor remanejamento do espaco e dos
recursos humanos envolvidos no atendimento sempre que as mudangas no perfil de acesso

do usuario sofrer alteragbes permanentes.

A autorizagdo de remanejamento depende de comprovacdo da efetiva melhoria

trazida com a proposta na qualidade de atendimento ao usuario.

2. DO DIMENSIONAMENTO DA CAUD:

O dimensionamento da demanda de atendimentos utilizado para composicao deste
Termo de Referéncia considerou a capacidade instalada da Central de Atendimento
atualmente em funcionamento e a possibilidade de, com o passar do tempo,
expandir o espaco fisico da Central ou ampliar a lista geral de servigos de
atendimentos oferecidos ao usuario.

O guadro abaixo apresenta o dimensionamento de atendimentos que deverao
ser considerados pela Contratada em sua proposta de preco:

Canal de Atendimento Atendimento Atendimento
Estimado por Més Estimado por Dia
Presencial 5.000 230 p / 22 dias
Call Center 2.000 70 p / 30 dias
Total 7.000 n.i

Os atendimentos presenciais deverao ocorrer nos dias uteis das 9:00 as 17:00 horas
no prédio da CAUD.

A estimativa do DAAE para cada atendimento presencial devera durar em média 15
(quinze) minutos, seguindo os padrées e procedimentos, aplicados no programa
“Poupatempo” do Governo do Estado de S&o Paulo, quanto aos agendamentos, presteza
nos atendimentos, conforto e comodidade aos usuarios, entre outros.

A Contratada devera garantir um minimo de 12 (doze) posi¢des de atendimento com
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8:00 horas/dia, garantindo um total minimo de 230 atendimentos/dia e um SLA (Service

Level Agreement) minimo de 08 (oito) posi¢des em horario de revezamento para almocgo.

A Contratada devera garantir um minimo de 03 (trés) posicées em servigos de
recepcdo com 08:00 horas/dia e um SLA (Service Level Agreement) de minimo 02 (duas)

posi¢cdes em horario de revezamento para almogo.

A Contratada devera garantir o SLA (Service Level Agreement) de tempo maximo de
espera de atendimentos previsto na legislagcdo do municipio de Araraquara/SP, aplicavel,
considerando 15 (quinze) minutos em dias normais e 30 (trinta) minutos em vésperas de

feriado.

Os atendimentos remotos deverao estar disponiveis 24:00 horas/dia/més, sendo
facultativo a Contratada implantar o Call Center em local externo, desde que atendidas as

condicOes de seguranga e qualidade de servigo.

Em relagdo ao Call Center, a Contratada devera garantir o numero suficiente de
Pontos de Atendimento ativos disponiveis 24:00 horas, de domingo a domingo, sem
interrupgdo, inclusive feriados e datas festivas de forma a atender todas as métricas

previstas neste edital, inclusive receber ligacdes via celular.

O tempo maximo de fila de espera telefénica para atendimento sera de 03 (irés)
minutos. Apds esse periodo, a Contratada devera efetuar, as suas expensas, o Call Back

(retorno da ligagao) ao usuario, no prazo maximo de 20 (vinte minutos) minutos.

A Contratada devera implantar servigo de pesquisa de satisfacdo do usuario quanto
a qualidade de atendimento da CAUD, disponibilizando para o DAAE meios eletrénicos de

acesso aos resultados da pesquisa para auditoria.

Com o objetivo de ofertar ao usuario oportunidade de obter servigos Online, por meio
de aplicativos para Smart Fone, servigos de internet e outros meios baseados em TIC's, e
sem a necessidade de deslocamento do usuario até a CAUD, a Contratada devera:
e Efetuar o mapeamento dos servigos juntos as reparticbes do DAAE envolvidas
no atendimento, inclusive legislagdo e normativas internas aplicaveis;

e Propor ao DAAE proposta de modelo de servigos Online baseados em Multicanal

Pag. 3 de 6


http://www.daaeararaquara.com.br/

:
&,
:

- Departamento Auténomo de Agua e Esgotos
d Rua Domingos Barbieri, 100 - Caixa Postal, 380 - CEP 14802-510 - Araraquara/SP
aae Telefone: (16) 3324 9555 - Fax: (16) 3324 4571 - 0800 770 1595
araraquara CNPJ 44.239.770/0001-67 - L.E. - ISENTO

www.daaeararaquara.com.br

de atendimentos, demonstrando a praticidade e comodidade dos servigos para
0s usuarios e a agilidade e a seguranga para as reparticdbes publicas do DAAE
envolvidas.

¢ Havendo autorizacdao do DAAE, a Contratada devera desenvolver, customizar,

parametrizar, implantar, operar e dar suporte aos servigos propostos.

3. DO SUMARIO DO PROJETO:

O modelo de funcionamento da Solug¢ao Multicanal pretendida, no qual o usuario
podera optar pelo uso da modalidade de atendimento mais adequada as suas caracteristi-
cas, sendo que todo atendimento sera registrado em uma mesma plataforma integrada -

Sistema Central de Gestao de Atendimento

Dessa forma, garante-se a unidade do atendimento e uniformidade do procedimento
de prestagdo do servigco requerido, independentemente do canal de relacionamento pelo

qual o usuario optar.

No modelo que o DAAE propde, o registro do atendimento é efetuado em uma

mesma base de dados, independentemente do canal de atendimento utilizado pelo usuario.

Compete a Solugao Multicanal, disponibilizada pela Contratada, utilizar recursos de
interoperabilidade e integracdo para acessar fungdes e informagdes disponiveis nos
sistemas administrativos e comerciais do DAAE para dar solugdo a demanda; ou
encaminhar o solicitado para que a equipe de retaguarda participe da resolugdo do

problema.

A devolutiva do atendimento devera ocorrer de forma integrada em qualquer uma

das plataformas multicanais disponivel para o servico.

Concluido o atendimento, o servico requerido deve estar disponivel ao usuario no

canal de sua preferéncia (E-mail, WhatsApp, Face book, entre outros).

O modelo de funcionamento da Solug¢do Multicanal, pretendida prevé a integracao

entre os trés atores envolvidos na prestagao do servico:
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o Usuadrio interessado na prestacao do servigo, que pode dirigir-se a CAUD
para receber atendimento presencial ou utilizar de qualquer uma das platafor-
mas de atendimento remoto;

o Sistema Central de Gestao de Atendimento, disponibilizado pela Contratada,
que registra o atendimento e encaminha a solugédo para a unidade de retaguar-
da do DAAE por mecanismos de integracao de sistema ou interoperacéo por
servigos web;

¢ Unidades Operacionais do DAAE, que recebem a demanda gerada, execu-
tam as atividades de sua competéncia funcional e encaminham a solugao re-

querida para o Sistema Central de Gestao de Atendimento.

O modelo de funcionamento da Solug¢do Multicanal pretendida prevé a integragao

entre os trés atores envolvidos na prestagado do servigo:

A Contratada devera se responsabilizar pela integralidade da solugao, ficando ao seu
encargo:
¢ Responsabilizar-se pela implantagdo da CAUD, ficando ao seu encargo a exe-
cucao das adequagdes fisicas e a execugdo de “lay out” de interiores do Edifi-
cio disponibilizado pelo DAAE;
¢ Implantar e operacionalizar todos os servigos de atendimento ao usuario, forne-
cendo os recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e adequacao de proces-
SOS;
¢ Disponibilizar solugao tecnoldgica para Sistema Central de Gestao de Atendi-
mento, responsavel pela integracdo dos dados do atendimento com os demais

sistemas em uso no DAAE responsaveis pela solugéo requerida.
4. DAS CONSIDERAGOES GERAIS SOBRE A IMPLANTAGAO DA CAUD:
O prédio destinado a Implantacdo da CAUD pertence ao DAAE e sera disponibiliza-
do para a Contratada sem qualquer custo de aluguel, cess&o ou outro encargo incidente so-

bre o imével.

A Contratada executara as adequacoées fisicas da edificagao, de acordo com as pe-

cas graficas, constantes no Anexo XVII.
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A Contratada se responsabilizara pela execug¢ao do lay out de adequacéao de interio-
res destinada ao atendimento ao publico presencial, fornecendo todo o mobiliario, divisérias,

equipamentos e outros necessarios ao atendimento, inclusive insumos.

No prédio serdo instalados os servigos de atendimento ao usuario e os servigos de
retaguarda, assim considerados aqueles necessarios pelo processo de encaminhamento in-

terno da solug&o requerida.

Ficardo a cargo da Contratada todos os custos do atendimento ao usuario (front-

end), presenciais e remotos.

Ficardo a cargo do DAAE todos os custos processo de encaminhamento interno da

solucao requerida.

A Contratada devera fornecer todos os sistemas que integram a Solu¢do Multica-
nal, que serao utilizadas para atendimento ao usuario e para os encaminhamentos internos
dos processos, inclusive integracdo com as solugbdes de software atualmente em uso no
DAAE.

A Contratada devera apresentar o “lay out” da comunicacgao visual antes da sua ins-
talacdo a Assessoria de Comunicacdo do DAAE, para aprovacao e liberacdo do proposto.
Este procedimento também estende-se a qualquer alteragcdo que se queira realizar, ao longo

da execucédo do contrato.

A Contratada podera, a critério do DAAE, propor remanejamento do espaco e dos re-
cursos humanos envolvidos no atendimento sempre que as mudangas no perfil de acesso

do usuario sofrer alteracbes permanentes.
A autorizacdo de remanejamento depende de comprovacao da efetiva melhoria trazi-
da com a proposta na qualidade de atendimento ao usuario e redugédo do valor pago por

atendimento, utilizando-se como parametro a composi¢cdo de custos unitarios da proposta

apresentada pela Proponente.

Geréncia de Planejamento Estratégico

Pag. 6 de 6


http://www.daaeararaquara.com.br/

	Departamento Autônomo de Água e Esgotos
	Rua Domingos Barbieri, 100 - Caixa Postal, 380 - CEP 14802-510 - Araraquara/SP

