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PROJETO BASICO DO SISTEMA DE SUPERVISAO
E CONTROLE COMERCIAL
SETOR MACACOS

1. INTRODUGAO

O presente documento tem como objetivo a apresentacao do Projeto Bésico do
Sistema de Supervisdo e Controle Comercial integrante do Programa de Melhoria
da Eficiéncia na Gestao Comercial e Operacional do Sistema Distribuidor de
Agua do Setor Macacos, cujos bairros a serem beneficiados sao abaixo
discriminados:

« Leme;

. Copacabana;

» Ipanema;

. Lagoa;

. Jardim Botanico;

« Leblon;

. Gavea;

. Vidigal;

. Rocinha;

. Sao Conrado; e

A delimitagdo da area objeto do Projeto é apresentada na Figura 01 abaixo:

Além dos bairros acima relacionados, foram consideradas, no Projeto Basico do
Sistema de Supervisio e Controle Comercial, pequenas areas limitrofes
pertencentes aos Bairros de Botafogo e Humaita, por fazerem parte do setor
hidraulico de distribuigao de agua do Projeto.
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O Programa de Melhoria da Eficiéncia na Gestdo Comercial e Operacional do
Sistema Distribuidor de Agua do Setor Macacos & composto de diversos projetos
que se complementam e se interagem entre si.

Dentre os projetos integrantes do Programa supramencionado, delineados em itens
especificos, 0s que possuem maior interrelacionamento com O Projeto Basico do
Sistema de Supervisdo e Controle Comercial, sao:

. Projeto Basico de Recadastramento Comercial, © qual prevé correcao, a
complementagao e a atualizagao do banco de dados comercial da Companhia,
incluindo o georreferenciamento dos consumidores existentes no Setor Macacos;

. Projeto Basico de Micromedicdo, o qual prevé a micromedigdo com telemetria
para os Grandes Consumidores;

. Projeto Basico de Setorizagao Operacional e de Macromedigao, o qual prevé a
divisao do Sistema de Abastecimento de Agua da regido em 06 Setores de
Distribuicdo (STO1 a ST06) monitorados por 14 Areas de Controle (ACO1 a
AC14), dotadas de conjuntos de equipamentos de medicao e controle, conforme
esquematico abaixo.
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. Projeto de Superviséo € Controle Operacional o qual prevé a implantagéo de um
Sisterna Supervisorio que, através do uso de computagio e softwares dedicados
a4 automagido dos equipamentos de medigdo e controle, dispersos
geograficamente nas 14 areas identificadas no layout acima, permita o
rastreamento de informagdes operacionais € monitoramento remoto de cada
Setor de Distribuicao.

Os projetos supramencionados aperfeicoam 0s processos de monitoramento do
Sistema Distribuidor em questdo, através do dominio, em tempo real, das variaveis
operacionais, compartimentadas em setores bem definidos, e do controle remoto de
suas unidades componentes.
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A melhoria na gestdo dos servicos de agua, inserida com a implantacdo dos
referidos projetos, maximizara o potencial produtivo do Sistema Guandu, atuando
conseqiientemente na reducao de desperdicios de agua e de custos.

Em complementagao, a melhoria da Gestdo Operacional do Sistema Distribuidor
torna-se indispensavel & implementagao de agbes na area comercial objetivando o
aumento na eficiéncia de geragdo de receitas e a redugdo efetiva das perdas no
Sistema Distribuidor em questao.

Dentro desta premissa foi concebido o Projeto Basico de Supervisao e Controle
Comercial que prevé a implantagdo de um Sistema Supervisorio no qual através da
utilizagao de tecnologia de computagdo e de comunicagao promova a melhoria nos
Servigos de Atendimento ao Publico e de Gerenciamento das Perdas nao fisicas na
area objeto do Projeto, conforme Termo de Referéncia apresentado em anexo.

Esta ferramenta introduzira melhorias no atual sistema comercial da CEDAE, em
termos de procedimentos, métodos e instrumentos de controle, e interagira com
todas as areas envolvidas no Processo, tanto na execugdo de atividades
operacionais, manutencio e apoio, COmMo nas demais atividades que fazem parte da
cadeia de prestagio dos servicos, pela CEDAE, na regiao alvo.

Qualquer agdo que envolva alteragcdao em procedimentos e métodos comerciais
adotados pela Empresa, sem s€u isolamento e avaliagdo num ambiente controlado,
implica na implementagao imediata da mesma diretamente no Sistema
Informatizado Corporativo de Gestao Comercial da CEDAE.

Tais alteragbes exigiriam a capacitagiio dos operadores do sistema, alteragdes de
normas e instrugdes, desencadeando uma série de eventos que descaracterizariam
o objeto do Projeto.

Ressalta-se também que para uma gestéao qualificada e confiavel do processo
comercial, que & o objeto final deste Projeto, este isolamento & necessario, pois
permitira que todos 0s novos métodos e instrumentos de gestao comercial a serem
implantados no SETOR MACACOS, sejam acompanhados e avaliados sem
interferir na Gestao Comercial Integral da CEDAE.

Somente ap6s a analise das estatisticas geradas e da validagdo de sua eficiéncia e
eficacia, o novo método podera ser internalizado pelo MACROPROCESSO,
tornando-se mais efetivo para a melhoria da Gestao Comercial da CEDAE como um
todo.

Com base no acima exposto, e para nao perder a integridade da informagao gerada
no SETOR MACACOS, o Projeto prevé a sua implantagdo de forma isolada pelo
periodo minimo de 24 meses.

Durante este periodo o novo sistema devera interagir paralelamente com o SASB
através de interfaces a serem geradas, que serao responsaveis pela manutengdo e
integridade do banco de dados comercial da CEDAE, até que sejam definidas as
diretrizes para continuidade de implementagéo do projeto.
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A execugao do ora proposto funcionara como agente facilitador A institucionalizagao
no Sistema de Comercial Integral da CEDAE, indo de encontro com as metas
estratégicas estabelecidas pela atual Administragao, dentro da visao empresarial de
permanente modernizagao das agdes e processos no atendimento as demandas da
sociedade.

2. CARACTERISTICAS DAS OBRAS E SERVICOS A SEREM
IMPLEMENTADAS

O Sistema Informatizado de Gestao Comercial da area objeto do Projeto se
caracteriza pela alta tecnologia aplicada a operacionalizagao das fungbes
comerciais da CEDAE.

A estrutura do Sistema a ser implantado, sera desenvolvida em plataforma web,
utilizando-se das melhores tecnologias disponiveis no mercado, interagindo de
forma amigavel e intuitiva com 0s usuarios.

O ambiente de funcionamento deste Sistema prevé sua instalagao em
DATACENTER néo interferindo na infra-estrutura atual de Tl da CEDAE, devendo
seu uso se limitar a utilizagdo de buscadores, independente de sistemas
operacionais e hardware, permitindo o atendimento instantdneo e eficaz das
solicitagdes, através do Atendimento Personalizado e do Atendimento Telefénico —
Call Center, integrado com as Unidades Operacionais. Este mesmo conceito sera
aplicado ao Faturamento, Arrecadagiio e Cobranca.

Existe uma diversidade de sistemas de informatica coexistindo na CEDAE, desde
pacotes adquiridos no mercado até sistemas desenvolvidos sob medida, em
distintas tecnologias de software e diferentes plataformas de hardware.

O sistema a ser implantado no Setor Macacos deverd considerar uma estratégia
adequada para executar a integragéo com os sistemas existentes. Esta integracao
sera operacionalizada de forma a ndo impactar no processo operacional vigente no
Centro de Processamentos de Dados da CEDAE, como também, ndo demandara
trabalhos de desenvoivimento para os Analistas de Tl da Companhia.

As interfaces para integragio deverdo ser desenvolvidas como componentes de
servigos executados através do ambiente de internet (Web Services), conectando o
novo sistema diretamente com 0S8 sistemas legados, desta forma nao sera
necessario adequagoes nos sistemas existentes.

O Sistema Informatizado proposto, para a regido em estudo, prevé melhorias em
termos de rotinas, procedimentos, métodos e processos, bem como, instrumento de
controle a serem implementadas nos seguintes modulos:

. Mébdulo de Atendimento ao Cliente;

. Modulo de Execugdo dos Servigos de Manutengao;
. Modulo de Faturamento;

. Modelo de Arrecadagao e Cobranca;
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. Mbdulo de Micromedigao;
. Modulo de Seguranca.

Os moédulos do novo sistema, a principio, deverdo integrar-se com os Sistemas
Legados conforme segue:

. Faturamento: SASB, Financeiro & Contabii;
. Arrecadacdo; SASB, Financeiro, Contabil e Agentes Arrecadadores Externos;
. Manutengéo e Servicos: SASB, Materiais e Recursos Humanos.

INTEGRAGAO DO SISTEMA
ATENDIMENTO AREAS DE CADASTRO
PERSONALIZADO | OPERAGAO COMERCIAL
"  FATURAMENTO
3 h
A X
CLIENTES SISTEMA DE ARRECADAGAO E
. GESTAO . COBRANGA
v COMERCIAL
h h
A A
ATENDIMENTO MANUTENGAO E DEMAIS AREAS
TELEFONICO . ~ SERVIGOS COMERCIAIS
CALL CENTER AGUA/ESGOTOS v

As atividades a serem realizadas para a implantagdo do Sistema de Gestao
Comercial € o Acompanhamento € Controle das Perdas de Faturamento, bem
como, dos requisitos minimos do Sistema Informatizado para operacionalizagdo de
cada Méodulo, mencionado anteriormente, sao apresentados nos itens
subseqgiientes.

2 1 Médulo de Atendimento ao Publico

Com o objetivo de viabilizar a implantagdo do novo sistema de Gestao
Comercial, no Setor Macacos, sem interferir no Sistema Macro da CEDAE,
ser4 necessario a criagio de um servigo de Atendimento Telefénico especifico
para os consumidores residentes na area de abrangéncia do Projeto.

Tal procedimento podera ser operacionalizado através da criagdo de rotinas
internas pré-definidas ou de metodologia a serem utilizadas pela “URA” no
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CALL CENTER da CEDAE, que permita direcionar de forma automatica os
clientes, pertencentes a area do Projeto, para o servigo de Atendimento
Telefénico a ser criado. Esse novo servigo de Atendimento Telefénico devera
estar em condicées de prestar todas as informacdes necessarias ao cliente.

Sera mantida a Loja de Atendimento Personalizado da Regido Sul, com
algumas remodelagdes nas instalagbes civis, agregando todos os recursos do
novo sistema. Este sistema devera permitir o registro e atendimento de
servicos de qualquer natureza (administrativo, comercial ou operacional), bem
como, solucionar reclamagdes sobre consumos € outros servigos prestados,
através de consuitas e operactes em telas especificas, evitando ao mMAaximo a
presenca fisica do cliente as Lojas de Atendimento Personalizado da CEDAE.

N3o sera impeditivo o atendimento de clientes de outras regides na Loja de
Atendimento da Regido Sul ou vice-versa.

Excegao Unica € feita para atendimentos através de ligagdes via Call center,
que no caso de pertencerem a Regiao Sul, serao encaminhados
automaticamente para serem atendidos pelo servigo de atendimento telefonico
da Regido Sul.

2 1.1. Atividades a serem realizadas

O sistema devera permitir o atendimento a Clientes, totaimente informatizado e
integrado com os sistemas de Manutengdo e Servigos, Faturamento,
Arrecadacao e Cobranga, e Informagdes Gerenciais.

O sistema devera prover uma integragao com a agéncia virtual através do
modulo de atendimento ao cliente, de tal modo que os servigos que forem
solicitados pela Internet, sejam acessados, visualizados, analisados e
programados / cancelados através de uma funcionalidade deste médulo.

2 1.1.1 Atendimento Telefénico — Atendimento Personalizado — Grandes
Clientes

. Desenvolvimento de rotinas informatizadas, especificas para ©0
Atendimento  Telefénico - CALL CENTER, Atendimento
Personalizado das Lojas Comerciais e Grandes Clientes, visando
atender a maioria das solicitagbes do cliente no menor tempo
possivel, de imediato ou com prazo determinado;

. Definigdo de prioridades e prazos para execugio de servigos, que
deverao ser cumpridos pelas areas de execugdo e fornecidos aos
clientes, com o objetivo de melhorar a qualidade do atendimento e
execugio dos servigos, reduzindo as pendéncias de solicitagdes;

. Desenvolvimento de rotinas informatizadas com © objetivo de
reduzir a emissdo de formularios para a execugdo de servigos
solicitados, bem como criar processos, metodologias €
padronizagdo de procedimentos, que agilizem as solicitagdes de
servicos pelo o usuario, evitando o tramite excessivo de processos
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intemamente, reduzindo os prazos para execucdo, analises e
estudos de viabilidade técnica.

. Criacdo e disponibilizacao de instrumentos de controle
informatizados, com relatérios operacionais gerenciais, voltados a
gestdo efetiva do atendimento e execugdo de servigos, com
prioridades e prazos especificos para execugao de servigos, registro
de retrabalhos, e controle de qualidade na execucao de servicos;

. Definigdo de politicas e critérios para criagdo e caracterizagéo dos
Grandes Clientes da CEDAE, com 0 objetivo de implantar uma
estrutura diferenciada para o atendimento a esses clientes, com
procedimentos e metodologias proprias, voltadas a melhoria na
gestao e controle sistematico dos processos comerciais, buscando
aumentar o faturamento, diminuir a evasao de receita, prestando um
melhor atendimento;

. Criagdo de rotinas e sistematica informatizada para tratamento e
controle dos processos judiciais, advindos de reclamagdes de
usuarios, visando sua redugao, através de atendimento dos acordos
e melhoria nos critérios e procedimentos comerciais, visando a
reducéo de reclamagdes judiciais;

. Definigao de politicas, critérios e procedimentos, com objetivo de
manter o cliente informado sobre o andamento de suas solicitagoes,
e nos casos de eventuais motivos da nao execucao do servigo, nos
prazos previamente acordados;

2.1.2. Requisitos do Sistema Informatizado

A estrutura do novo Sistema de Gestao Comercial devera disponibilizar, nas
Estacbes de Trabalho do Atendimento Personalizado e Telefénico, para
realizacdo de pesquisas, processos de atualizagdes, acesso as tabelas,
informagoes, emissoes de documentos e servicos, o abaixo detalhado:

2.1.2.1 Registros, Pesquisas e atualizagbes

. Pesquisa do Numero da Conta do Cliente pelo enderego, nome do
proprietario;

. Pesquisa do histérico de leituras € consumos dos ltimos 12 meses;

. Pesquisa do histérico de débitos pendentes de uma determinada
conta ou dos pagamentos;

. Pesquisa do historico de servicos executados ou a executar;
. Pesquisa dos motivos da interrupgao no Abastecimento de agua;
. Atualizagao do cadastro de consumidores;

. Atualizagéo das leituras e consumaos,

. Alteragdo do tipo de entrega da conta, para Débito automatico,
endereco alternativo
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Alteracao de dados do Imovel, tais como; nome do cliente, home do
logradouro, numero do imovel, complemento de enderego, nome do
baifro, nimero do setor quadra lote, sequiéncia da leitura, etc;

Alteracdo de dados do Hidrémetro, como numero, marca, bitola e
demais caracteristicas técnicas do mesmo;

Alteragao de dados da Ligagao, tais como: numero de economias,
categoria do imével, corte no abastecimento ou efiminagao da
ligagao,

inclusdo de Novos Clientes no Cadastro de consumidores, inserindo
os dados pessoais do novo cliente e todos os dados da ligagao;

Alteracdo da Leitura e Consumo, quando motivados por
reclamagoes feitas pelos Clientes, através do Atendimento
Telefdnico ou pelas Lojas de Atendimento Personalizado;

Alteragio de valores de agua, esgotos e servigos da conta e
geragdo de nova fatura para pagamento, com 0S NOVOS valores
estipulados;

Registro de solicitagdes de servicos pedidos pelos Clientes, através
do telefone ou pelas Lojas de Atendimento Personalizado.

2.1.2.2 Tabelas

Categorias de Clientes;

Tarifas agua, esgoto e servigos,

Pregos de servigos prestados pela CEDAE;

Servigos de agua solicitados pelos Clientes;

Servicos de esgoto solicitados pelos Clientes;

Servigos administrativos solicitados pelos Clientes e internamente;
Tabela de Logradouros.

2.1.2.3 Informagdes Gerais

*

Faturamento estimado para avaliagéo pelos Clientes;
Falta de agua por corte efou ruptura da rede de distribuigao;

Execucao de manobras por setores quando da execugao de
servicos ou reparos na rede de distribuicao;

Pregos de servigos, tarifas de agua e esgotos;

Servigos prestados pela empresa,

Locais para pagamento de faturas a vencer € vencidas;
Enderegos de Lojas de Atendimento a Clientes, etc.
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2 1.2.4 Emisséo de Documentos

. Segunda via da conta por refaturamento, exiravio ou nao
recebimento;

. Extrato de conta para conferéncia de dados;

. Avisos de débitos para pagamento pelos Clientes;
. Ordens de Servicos pendentes de execugao;

. Ordens de Servigos executadas.

2.1.2.5 Comercializagdo de Servigos
. Comercializacéo de ligagdes de agua,
. Comercializagao de ligagbes de esgoto;
. Comercializagdo de extensdes de redes de agua;
. Comercializacao de extensoes de rede de esgotos sanitarios.

2.1.2.6 Informagbes Gerenciais

O Sistema de Gestdo Comercial prevé a criagao de um Bl - Business
Inteligence permitindo a geragao de relatarios e indicadores, voltados a
estudos de cenarios e a formagéo de um banco de dados do Sistema.

Médulo de Execugdo de Servigos de Manutencao

A estrutura de funcionamento deste sistema devera estabelecer uma
integragdo de forma on-line com 0 Centro Operacional do SETOR MACACOS,
objeto do Projeto, e 0s servicos de Atendimento a Clientes (telefbnico e
personalizado) o que possibilitara a gestao eficiente dos recursos disponiveis

O processo devera acompanhar a solicitagao do servigo, desde 0 Atendimento
Personalizado ou Telefénico, até a programagao, emissao e baixa das ordens
de servicos executados e a geragao dos relatorios operacionais e gerenciais.

Para tanto devera ser disponibilizado instrumentos que permitam o
aproveitamento maximo dos recursos humanos e materiais, aliado a uma nova
sistematica de execugdo de servicos, estruturado de forma a dar suporte a
todas as demandas com eficacia.

2.2.1. Atividades a serem realizadas

2 2.1.1 Funcionamento e Integragdo do Sistema — Infraestrutura Basica para
operacionalizagéo dos Distritos de Manutengéo

. Definicao e dimensionamento de toda a infra-estrutura fisica e de
recursos humanos, necessarias a estruturagdo dessa Unidade de
Execugao de Servicos de Manutengao, como a definigao de local e
instalagbes fisicas para a implantagdo do  Distrito, com
equipamentos de informatica e comunicagéo, materiais, veiculos e
recursos humanos necessarios a implementagao do novo sistema.
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. Desenvolvimento de rotinas informatizadas especificas para gestao
do processo de manutengdo e execucdo de servigos de campo,
buscando sua integragdo com as areas vinculadas ao macro
processo comercial da CEDAE;,

. Definicdo de metodologias e procedimentos para programacao e
distribuigéo de servigos a serem executados, critérios especificos de
prioridade e prazos de execugdo, tipo de servigo, tipo de equipe,
carga ideal por equipe, roteiro 16gico para execugao de servigos,
etc,;

. Definigdo de tipos de equipes, veiculos, ferramentas €
dimensionamento das quantidades necessarias para execugéo dos
servicos de manutencao, segundo caracteristicas € quantidades
demandadas para o microsetor selecionado;

. Desenvolvimento de instrumentos de controle informatizados, com
relatérios operacionais € gerenciais, voltados a gestao efetiva do
atendimento e execugao de servigos.

2.2.2. Requisitos do Sistema Informatizado

Os instrumentos que permitam © aproveitamento maximo dos recursos
humanos e materiais, aliado a uma nova sistematica de execugao de servigos,
estruturado de forma a dar suporte a todas as demandas com eficacia, podem
ser resumidos em:

. Geragao automatica de ordens de Servigo em equipamentos eletrbnicos a
serem disponibilizados as equipes de Manutengao, cujos servigos ja estaréo
distribuidos e programados previamente as respectivas equipes, para a
execugdo, por prioridades, por tipos de equipe, de acordo com critérios €
procedimentos definidos;

. Baixas e inclusdes de dados pelas equipes em campo, apo6s execucéo dos
servigos, conforme procedimentos a serem incluidos em suas rotinas e
jornadas de trabalho.

Na ordem de servigo eletrdnica que sera disponibilizada as equipes em campo,
devera conter no minimo o seguinte:

. Definigao do melhor roteiro para execucdo do servigo de forma automatica,
através do equipamento GPS.

. Recepgao e transmisséo de dados de forma automatica, com utilizacdo da
tecnologia GPRS dos servigos solicitados e executados.

. Baixa dos materiais aplicados nos servigos executados, integrando com a
base de dados do almoxarifado do distrito de manutengdo correspondente e
almoxarifado central.

. Geragao de faturamento automatico dos servigos executados, alimentando
e atualizando o banco de dados da CEDAE.

. Geragao de relatorios operacionais e gerenciais.
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O sistema prevé as seguintes operagoes e rotinas:

Validagao e baixa no sistema de dados registrados e coletados em campo,
que gerarem servigos administrativos (consisténcia de dados}.

Inclusdio de ordens de servicos gerados nos proprios Distritos de
Manutencao;

Realizagdo de pesquisa & matricula através do codigo do logradouro;
Realizagdo de pesquisa cadastral dos clientes;
Consulta de status da ordem de servigo, pendente, em aberto ou executada;

Consulta a situagdo de débitos dos Clientes, principalmente por
reclamacées de falta de agua;

Cadastramento de manobras e fechamento de registros na rede de
distribui¢do, para realizagéo de manutencgdo corretiva ou preventiva;

Atualizagdo de dados do cadastro de clientes, sempre que for identificado
irregularidades na ligagéo ou no imovel;

Cancelamento de ordens de servigos, por diversos motivos;

Realizagao de pesquisa do numero de matricula da conta, através do codigo
do logradouro, nome da rua ou do cliente,

Programagao automatica dos servicos, segundo prazos € prioridades
estabelecidas;

Emisséo de planithas ou relatérios dos servigos pendentes, programados,
em aberto e executados;

Emissdo de relatérios correspondentes aos indicadores de gestdo deste
sistema;

Controle do material aplicado por equipe, no diae acumulado na semana ou
més.

Dentre as opgdes de trabalho, destacamos as seguintes:

2.2.2.1 Programagdes de Servigos

Esta opgdo devera permitir ao responsavel pela programagao,

automaticamente distribuir os servigos em aberto entre as equipes de

manutengao disponiveis, observando a quantidade e o tipo de equipe

(1, 2, ou 3; 4gua ou esgoto), ou equipes especiais.

Devera disponibilizar dados para consultas, tais como:

. Quantidade de servicos a executar por tipo de equipe, distribuigdo
dos servigos de acordo com os prazos previstos, a carga horaria

necessaria para a execugdo e 0s servicos atrasados e seus
respectivos motivos.

. Concluido os trabalhos de programagéo, o sistema informatizado
devera admitir instantaneamente a incluséo das ordens de Servigos,
para distribuicdo entre as equipes disponiveis no dia.
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2222 Consulta a Situag&o de Servigo

Esta opgdo de trabalho devera permitir, atraves de parametros
previamente selecionados, pesquisar a situacdo de execucédo de
solicitagcbes de servigos conforme a segue:

. Solicitagdo de Servigo a Executar - solicitagdo de servico que se
encontra pendente e ainda nao foi programada para execucao,
abrangem também as solicitacbes de servigo executadas e nao
baixadas, as pendentes com prazo de execugao vencido, as que
tiverem o prazo de execucao prorrogado, e as que estdo
programadas para execugao,

. Solicitacdo de Servigo Programada — solicitacdo de servico
pendente mas para a qual ja foi designada uma equipe de
manutengio de agua ou esgoto, para executar o respectivo servico;

. Solicitagao de Servigo com Prazo Vencido — solicitagao de servico
pendente que esta em atraso, ou seja, cujo prazo de execucgio hao
foi cumprido e também nao foi prorrogado;

. Solicitagéo de Servigo Prorrogada - solicitagéo de servico pendente
e que por algum motivo teve o seu prazo de execugio prorrogado.

2 2 2.3 Emiss&o de Relatoérios do Sistema

O sistema informatizado devera permitir que todos os dados relativos
ao controle e gestdo dos servicos possam ser visualizados na tela das
Estagoes de Trabalho, sendo possivel a emissao de relatérios, como:

. Relagao de Servigos a Executar;
. Relagao de Servigos Executados;,
. Relagao de Servigos com Prazos de Execugao Vencidos;,

. Relagdo de Materiais Aplicados, por dia, més e por equipe ou pelo
conjunto das equipes;

. Relatério de Desempenho Operacional do Sistema de Manutengao
e Servigos;

. Relagdo dos Servigos Programados;

. Relacao de Servigos Previstos para Execugéo pelas equipes do tipo
1, 2 e 3 elementos, agua € esgoto,

2.3 Médulo de Faturamento

O sistema de faturamento proposto € um sistema moderno e dinamico, o qual
permitira operar de forma integrada, os processos de leitura emissdo e entrega
simultanea da conta com a utilizagéo de Coletores de dados mével, bem como,
a Telemetria Remota para ligagdes pré-estabelecidas.

Os grandes consumidores do sistema serdo monitorados por sistema de
telemetria, com recebimento diario de dados e informagdes acerca do
hidrémetro, tais como histograma diario de consumo, sentido do fluxo de
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abastecimento e registro de anormalidades, que também sero informadas por
alarmes on-line. No caso dos grandes consumidores nao se faz necessario a
leitura mensal para emissao de conta fatura, os dados relativos ao consumo
mensal estardo disponiveis no banco de dados da micromedigao, instalado na
sala SSCO1 no Distrito de Manutengdo da CEDAE, situado na Av. Rodrigo
Otavio (nas proximidades da Av. Bartolomeu Mitre e Av. Visconde de
Albuquerque) que alimentario a emiss&o da conta fatura.

A utilizagdo de coletores de dados mével, no momento, é a mais avangada
tecnologia disponivel neste setor e o seu principio basico é a maximizagao da
produtividade dos operadores e o alcance do maior nivel de qualidade possivel
no processo de faturamento como um todo.

Os recursos do Coletor de Dados Movel permitem, além da emissao da conta
no ato da leitura, o registro de servigos solicitados pelos clientes ou pelo
proprio operador, bem como, a atualizagao ou simples verificag&o dos dados
cadastrais de cada cliente, ativo ou ndo, mensalmente.

2.3.1. Atividades a serem realizadas

2 3.1.1 Roteiros e Ciclos de Faturamento — Leitura de Medidores e Emiss&o
de Conta em campo

Com base na impiantagdo do Projeto Basico de Recadastramento
Comercial, programado como uma agao imediata de curto prazo,
aliado ao Projeto de Micromedi¢ao do Setor Macacos, detalhados em
projetos especificos do Programa de Melhoria da Eficiéncia Comercial
e Operacional da CEDAE, deverao ser otimizados os Roteiros de
leitura e os Ciclos de faturamento. Esta otimizagado devera levar em
conta os resultados da implantagdo dos referidos Projetos, ou seja, a
atualizagio e georreferenciamento dos dados cadastrais em mapa
digital, @ o maior numero de ligagdes micromedidas.

Para tanto deverdo ser processadas as seguintes agoes:

. Revisdao do Cronograma de Emissdo e Faturamento, visando a
otimizagao dos prazos para leitura e dias de vencimento,

. Oftimizaggo de roteiros em fungdo de cadastro confiavel e roteiros
inteligentes, com maior nimero de ligagbes micromedidas;

. Treinamento e ampliagdo das atividades do leiturista em campo,
visando a melhor qualidade da leitura, atualizagao cadastral
sistematica das ligagbes, informagdes comerciais ao cliente em
campo e confiabilidade nos servigos, visando reduzir as
reciamagdes e retrabalhos, melhorando a imagem da empresa,

. Estudo para redefinicio de parametros de leitura/consumo, através
do coletor eletrdnico de dados, que permita a analise do histérico de
consumos anteriores, evitando rectamagoes, refaturamentos e
retrabalhos;
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. Atualizacdo e redefinicdo de Normas, procedimentos e critérios para
analise e refaturamentos de contas, reduzindo a evasao de receitas
e aumentando o faturamento;

. Redugao drastica de contas retidas para analise e devolvidas por
endereco nao localizado;
L eitura de Medidores e Emisséo de Faturas em Campo

Os servigos de leitura de medidores deverdo ser executados com
coletores de dados moveis operando com impressoras portateis, que
processem as seguintes acgoes:

» Apurag¢ao do consumo;

. Processamento e emissao das faturas em campo;
. Registro de anormalidade;

. Alteragdes cadastrais;

. Deteccao de perdas e furtos;

. Acatamento de solicitagbes de servigos.

As tarefas serdo preparadas, fornecidas e recebidas pela CEDAE
através de transmissao ONLINE por meio de tecnologia GSM/GPRS,
ou similar, diretamente do campo logo apds © termino de cada
procedimento (leitura, processamento e emissdo), salvo quando
ocorrerem excepcionalidades e contingéncias que, apo6s andlise das
partes, justifiquem a mudanca momentinea, devendo retornar ao
procedimento padréo, tdo logo aquelas sejam sanadas.

Requisitos do Sistema Informatizado

Faturamento Simultaneo

Para a execugdo dos servicos de leitura e emisséo das contas de
a4gua, esgoto e servicos, este modulo de Faturamento devera
selecionar automaticamente as informagdes cadastrais de cada Cliente
e transportar estas informagdes para o Coletor de Dados Mével. Estes
dados deverao ser os seguintes:

. Nome completo do cliente;

. Enderego completo para entrega da fatura;

. Codigo do roteiro de leitura e identificagao do imével;
. Namero da conta do cliente;

. Més/ano relativo a fatura;

. Numero, marca e didmetro do hidrémetro;

. Histérico de consumo (minimo 6 meses);

+ Leitura atual;

« Leitura anterior,;

Componente 03 - Tomo IV - Projeto Basico do Sistema de Supervisao e Controle Comercial Pag. 14




Programa de Melhoria da Eficiéncia Comercial e Operacional da CEDAE
Consércio ORIENTAL © ECOPLAN @ JHP

. Periodo de consumo da ligagao;

. Data da leitura;

. Especificagao dos servicos,

. Valor por servigo e vailor total;

. Quantidade de economia e por classe tarifaria;
. Data de vencimento da fatura;

. Mensagens especiais para todos 0s clientes ou personalizadas para
cada cliente.

O software Aplicativo basico para o Coletor de Dados Movel devera
permitir as seguintes operacbes e procedimentos:

. Realizagdo da leitura e emisséo simultanea da conta de agua,
esgotos e servigos, das ligagdes com hidrdmetro, realizando o
calculo da conta de acordo com a estrutura tarifaria vigente;

. Emissao da conta de agua, esgotos e servigos dos imbveis sem
hidrdmetro, ou com o hidrébmetro danificado e sem condigbes de
leitura, realizando o calculo da conta de acordo com critérios
adotados pela CEDAE

. Emissdo de fatura informativa, sem validade para pagamento,
quando tratar-se de débito automatico em conta, endereco
alternativo, poderes publicos municipais, estaduais e federais, para
simples conferéncia;

. Registro da leitura do hidrometro, consistir o consumo, conforme
critérios estabelecidos pela CEDAE, realizar o calculo e emitir a
conta de agua, esgotos e servigos;

. Registro das ocorréncias/anormalidades, identificadas nos trajetos
percorridos pelo Operador de Faturamento;

. Registro das alteracdes de cadastro que o Operador de
Faturamento verificar durante a jornada de trabalho;

. Registro dos servigos solicitados pelos clientes ou por iniciativa do
Operador de Faturamento, durante a jorada de trabalho;

. Indicacdo dos imoveis em debitos, quando o Operador de
Faturamento realizar a entrega do comunicado de débito;

. Impressdao do codigo de barras nas contas de Agua, Esgotos e
Servigos, segundo caracteristicas definidas pela FEBRABAN,
permitindo a leitura ou captura do codigo, utilizando meio 6tico;

. Realizagio de consisténcias das leituras no ato, impedindo que
contas exorbitantes sejam entregues aos clientes quando da
execugado da leitura do hidrometro.

. Geragéo e emissédo de contas com faturamento estimado, conforme
regras definidas pela CEDAE.
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Os grandes consumidores do sistema serdo monitorados por sistema
de telemetria, com recebimento diario de dados e informagdes acerca
do hidrédmetro, tais como histograma diario de consumo, sentido do
fluxo de abastecimento e registro de anormalidades, que também
serdo informadas por alarmes on-line. No caso dos grandes
consumidores nao se faz necessario a leitura mensal para emissao de
conta fatura, os dados relativos ao consumo mensal estarao
disponiveis no banco de dados da micromedigdo que deverao
alimentar a emissdo da conta fatura.

2 3.2.2 Gestdo do Faturamento do Setor Macacos

Para a operagéo e gestao descentralizada {regionalizada) este médulo
de Faturamento, devera disponibilizar um conjunto de programas
aplicativos, que permita visualizar na tela das Estagdes de Trabalho,
com op¢ao de emissao em relatério papel, de todos os dados relativos
ao processo de faturamento.

Os principais dados a disponibilizar no sistema de faturamento sao:
. Resumo do faturamento;
. Resumo contabil do faturamento;

. Resumo dos volumes micromedidos, por categorias residencial,
comercial, industrial e publica;

. Resumo das contas emitidas, por categorias residencial, comercial,
industrial e pablica,

. Resumo das contas ndo Emitidas;

. Resumo das Anormalidades/ocorréncias;

. Resumo das Alteracdes Cadastrais;

. Resumo das Contas em Débito Automatico por Banco;
. Resumo dos servigos comercializados em campo;

. Resumo da forma de entrega das faturas aos clientes;

. Resumo das leituras consideradas fora do padrdo normal de
consumo em relagéo a meédia;

. Resumo dos tempos médio de execugao da leitura e emisséo da
conta;

. Indicadores de desempenho dos operadores de faturamento,
proprios ou de terceiros, com seus desdobramentos por operador;

2.4 Médulo de Arrecadagdo e Cobranga

Os avancos tecnologicos na area de informéatica tém contribuido fortemente
para a simplificagéo de processos, buscando atingir confiabilidade e agilidade
no trafego das informagdes.
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Dentro deste enfoque é que recomendamos o usO de uma sistematica de
cobranca simplificada, agil e confiavel, com o uso de recursos de alta
tecnologia, permitindo uma rapida atualizagdo na base de dados, dos
pagamentos efetuados diariamente na rede arrecadadora (bancos, casas
lotéricas, farmacias e supermercados) propiciando condigoes plenas de
controle diario dos pagamentos.

A aplicagdo destas modernas tecnologias propicia uma gestdo eficiente da
carteira do faturamento e da receita da empresa, instituindo controles de
gestdo que permitirao os responsaveis ter pleno dominio e seguranga quanto a
agilidade e confiabilidade dos dados.

24.1. Atividades a serem realizadas

2.4.1.1 Sistema de Arrecadagédo e Cobranga

. Otimizagdo no sistema de arrecadacdo em termos de
processamento de dados, visando a melhor performance no
processamento das informagdes a serem disponibilizadas aos
usuarios do sistema;

+ Melhoria nos procedimentos para operacionalizagéo da arrecadagao
pela rede bancaria e conveniados, visando a redugao de codigos de
ocorréncias, comunicagcao mais rapida com a rede bancaria para
acertos, otimizagio de relatorios, telas do sistema para consulta,
acertos e fechamentos;

. Reformulagao, definigdo e padronizagao de procedimentos para a
arrecadacio de Orgaos Publicos Federais, Estaduais e Municipais,
e Grandes Clientes, evitando processos ¢€ sistematicas
diferenciadas, causando problemas e atrasos no fechamento da
arrecadacao;

. Estudo para Gestdo de Empresas Terceirizadas de Cobranga,
visando definir processos, procedimentos, metodologias €
instrumentos de controle para fiscalizagéo e gestao sistematica de
contratos, com o objetivo de aumentar a arrecadacéo e diminuir a
evasdo de receita da empresa;

. Otimizacdo de rotinas informatizadas e sistematicas para a
operacionalizag&o de cortes e religacdes, com vistas a agilizar todo
0 processo,

. Definigao e padronizagéo de rotinas e procedimentos intermos para
o corte e religagdo, visando eliminar ou reduzir a0 maximo,
procedimentos internos diferenciados;

. Criacdo de sistematica para gestdo de contratos dos servigos
executados por Empresas Terceirizadas para 0s servigos de Corte e
Religacdo, visando um meihor desempenho, utilizando instrumentos
de controle eficientes, metodologias e sistematicas especificas para
fiscalizagao e tratamento das anormalidades anotadas em campo,
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com o objetivo de reduzir os codigos de ocorréncia que inibem a
execucgao dos cortes e reducao de débitos,

2.4.2. Requisitos do Sistema Informatizado

A adogdo de uma sisternatica propria de gestdo da Arrecadagao, com maior
&nfase a troca eletrénica de dados, propiciara a CEDAE um maior controle,
agilidade, seguranga, integridade e confiabilidade dos dados.

A seguir as principais informagtes € dados do médulo de Arrecadagao e
Cobranca:

+ Baixa de pagamentos;
. Atualizagao de pagamentos;
. Administragdo de corte;

. Programagéo dos servigos de corte de agua, por falta de pagamento ou
sangdes regulamentares da CEDAE;

. Programagcéo dos servigos de restabelecimento do abastecimento, em
virtude do pagamento efetuado pelo Cliente;

. Acertos das divergéncias de pagamento de contas;

. Emissdo de documentos e relatorios, referentes aos movimentos da
arrecadagao e cobranca.

A seguir demonstraremos algumas das principais funges deste médulo:

2.4.2.1 Baixa de Pagamentos

Esta fungdo devera permitir a baixa dos pagamentos através da
captura do codigo de barras, utilizando preferenciaimente leitores de
série, scanner, caneta otica, ou através da digitagao dos comprovantes
de pagamentos.

2.4.2.2 Comegdes e Acertos de Pagamentos - Avisos de Crédito Faturamento
Simultdneo

Esta fungdo devera pemitir que se efetuem as corregdes em avisos de
créditos ja processados, ou seja, 0s avisos de crédito que possuem
diferengas, a maior ou a menofr.

2.4.2.3 Administragéo da inadimpléncia

Através desta fungio devera ser possivel selecionar na Base de
Dados os Clientes que possuem debitos pendentes e sujeitos a
interrupgdo no fornecimento de agua. Esta funcio devera estar
vinculada ao regulamento de prestacgao de servicos da CEDAE.

2.4.2.4 Programagdo automética dos servicos de Interrupgdo  do
Abastecimento

Esta fungdo devera permitir a CEDAE listar os clientes sujeitos ao
corte de agua, selecionando pelos seguintes critérios:
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. Todos os inadimplentes, passado o prazo regulamentar da CEDAE;

. Os maiores devedores, separados por tipo de categoria;

. Maior niomero de meses pendentes para com a CEDAE, por
categoria,

. Por faixas de consumo, separados por tipo de categoria;

. Clientes que ja sofreram interrupgéo mais de uma, duas ou trés
vezes consecutivas ou afternadas, durante um determinado periodo

de tempo.

2.4.2.5 Baixa dos servigos de Corte de Agua

Esta funcdo do sistema informatizado deverad permitir a baixa dos
dados do corte ap6s a sua execucao fisica, gerando no cadastro deste
cliente um indicativo de mudanga de status, passando de ativo para
cortado por falta de pagamento.

2.4.2.6 Programacéo automética de Religagao do fomecimento de agua

Esta fungdo do novo sistema devera permitir que a selegao dos
clientes que estdo com abastecimento de agua interrompido, seja
realizado de forma automatica, condicionado 3 entrada de pagamento
que cofresponda aos meses em débito.

Apos a selegdo, a emiss&o dos documentos especificos e a execugao
da religagdo deverdo permitir a baixa dos servicos realizados e o
faturamento correspondente a taxa de servigo de cada religacao.

2.4.2.7 Informagdes Operacionais e Gerenciais

O sistema devera estar preparado para propiciar a geragdo de dados
operacionais e gerenciais referentes a arrecadagdo e a cobranga,
permitindo a avaliagdo dos resultados de forma imediata. Para as
localidades onde o sistema sera disponibilizado on-line, 0s dados
referentes a gestio e controle da arrecadagdo e da cobranga devem
igualmente estarem dispostos na tela das Estagdes de Trabalho
instaladas;

Este sistema devera disponibilizar todos os atuais relatérios em uso
pela CEDAE e outros que venham a ser desenvolvidos no transcorrer
do desenvolvimento do projeto, como por exemplo, 0s indicadores de
eficiéncia e eficacia da arrecadagdo, os niveis de inadimpléncia, por

categoria, etc.

2.4.2.8 Integragdo Contabil

Este modulo de arrecadagdo e cobranca devera permitir que
mensalmente seja realizada a integragao contabil dos movimentos
ocorridos dentro do més de competéncia, integrando os dados fisicos
com os contabeis.
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A integragio da fungao comercial com a financeira e contabil & de
fundamental importancia para 0 controle e gestdo dos recursos da
receita, arrecadados e pendentes, regularizagdo em tempo habil das
diferengas bancarias e geragao das informagBes contabeis para
atendimento as exigéncias internas € fiscais a que esta submetida a
CEDAE.

Durante a fase de desenvolvimento do projeto é prioritario a definigao
dos requisitos de necessidades de integragéo das fungdes comerciais,
contabeis e financeira.

Mé6dulo de Micromedicédo

Neste modulo o sistema devera possibilitar selecionar os principais dados para
realizar anélise e registrar servigo de manutengdo corretiva ou preventiva dos
hidrémetros; histogramas de consumos, dimensionamento de hidrometro;
dentre outras.

As atividades acima, no caso de grandes consumidores, deverao ser
realizadas através da criagdo de interface com O banco de dados da
micromedigao por telemedigao, objeto projeto especifico, cuja instalagdo esta
prevista na sala $SC01 no Distrito de Manutengao da CEDAE, situado na Av.
Rodrigo Otavio (nas proximidades da Av. Bartolomeu Mitre e Av. Visconde de
Albuquerque).

. Possuir facilidades para exibir % variagao entre linhas e entre colunas
(evolugdes);

. Realizar agrupamentos instantaneos (ad hoc) e aleatorios;
. Permitir a insergéo de formulas;

. Possibilitar a exportagéo de dados para formato BMP, HTM, PDF, RTF,
TXT, WMF, XLS e XML.

Médulo de Seguranca

Este modulo & o responsavel pelos procedimentos de seguranea das
transagbes do sistema. Qualquer atividade executada pelos usuarios do
sistema & registrada em um log. O controle de acesso as fungdes do sistema
permite restringir os acessos ao grupo ou a um usuario especifico,
possibilitando tratar permissdes especiais individuaimente

Contingéncia

O Sistema devera estar preparado para situagoes de contingéncia em que a
infra-estrutura de Tl corre o risco de ser afetada por algum tipo de incidente
que compromete o nivel de servico padrao.

A contingéncia minima prevista devera oferecer um ambiente com
fornecimento de energia elétrica ininterrupto,  sistema de refrigeragao
redundante, salas de contingéncia com posigoes de trabalho preparadas para
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uso imediato, backup seguro e eficaz para que as atividades nao parem em
situacdes extremas.

2.8 Suporte Técnico e Treinamento

Os servigos treinamento, apoio e suporte técnico aos usuarios do Sistema
visam a disseminar e fortalecer o uso do mesmo, possibilitando a sua
utilizagdo de forma mais produtiva e em toda a sua plenitude, pelos mais
diversos usudrios. Sao eles:

. Atender e esclarecer dividas de usuarios quanto ao uso do sistema;

. Prover o apoio no manuseio e na analise das informagdes fornecidas pelo
sistema, principalmente as informacgdes de carater gerencial.

3. ESTIMATIVA ORGAMENTARIA

E apresentado em anexo o orgamento do Projeto Basico de Supervisdo e Controle
Comercial do Setor Macacos, elaborado com base nos pregos EMOP.

4. ANEXOS
- Termo de Referéncia do Sistema de Supervisao e Controle Comercial;
- Orgamento do Projeto Basico do Sistema de Supervisdo e Controle Comercial;
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TERMO DE REFERENCIA DO SISTEMA DE SUPERVISAO E
CONTROLE COMERCIAL
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TERMO DE REFERENCIA

SISTEMA DE SUPERVISAO E CONTROLE COMERCIAL DO SISTEMA
DISTRIBUIDOR MACACOS

1. INTRODUGAO

O Projeto Basico de Supervisdo e Controle Comercial prevé a implantagao de um
Sistema Supervisorio no qual através da utilizagdo de tecnologia de computagdo e de
comunicagdo promova a melhoria nos Servigos de Atendimento ao Pablico e de
Gerenciamento das Perdas ndo fisicas na area objeto do Projeto, conforme Termo de
Referéncia apresentado em anexo.

Esta ferramenta introduzira melhorias no atual sistema comercial da CEDAE, em
termos de procedimentos, métodos e instrumentos de controle, € interagira com todas
as areas envolvidas no processo, tanto na execugdo de atividades operacionais,
manutengéo e apoio, como nas demais atividades que fazem parte da cadeia de
prestacao dos servigos, pela CEDAE, na regiao alvo.

Qualquer agido que envolva alteragdo em procedimentos e métodos comerciais
adotados pela Empresa, sem seu isolamento e avaliagdo num ambiente controlado,
implica na implementagéo imediata da mesma diretamente no Sistema Informatizado
Corporativo de Gestao Comercial da CEDAE.

Tais alteracdes exigiriam a capacitagao dos operadores do sistema, alteragbes de
normas e instrugées, desencadeando uma série de eventos que descaracterizariam o
objeto do Projeto.

Ressalta-se também que para uma gestdo qualificada e confiavel do processo
comercial, que é o objeto final deste Projeto, este isolamento & necessario, pois
permitird que todos os novos métodos e instrumentos de gestao comercial a serem
implantados no SETOR MACACOS, sejam acompanhados € avaliados sem interferir
na Gestao Comercial Integral da CEDAE.

Somente ap6s a analise das estatisticas geradas e da validacao de sua eficiéncia e
eficacia, 0 novo método podera ser internalizado pelo MACROPROCESSO, tornando-
se mais efetivo para a melhoria da Gestao Comercial da CEDAE como um todo.

Com base no acima exposto, e para nao perder a integridade da informagao gerada no
SETOR MACACOS, o Projeto prevé a sua implantagao de forma isolada pelo periodo
minimo de 24 meses.

Durante este periodo o novo sistema devera interagir paralelamente com 0 SASB
através de interfaces a serem geradas, que serdo responsaveis pela manutengdo e
integridade do banco de dados comercial da CEDAE, até que sejam definidas as
diretrizes para continuidade de implementago do projeto.

Os servigos contemplam, além da implantagdo e treinamento, as eventuais
manutengdes preventivas, corretivas € evolutivas, bem como, de suporte técnico ao
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ambiente operacional do sistema, desonerando os recursos hoje existentes na
CEDAE. Em se tratando de Modelo a dinamica das melhorias e suas demandas de
modificagdes e ajustes em funcionalidades ja introduzidas, estando restritos ao Modelo
por si s6, justificam a contratagdo temporal destes recursos.

2. SERVICOS A SEREM CONTRATADOS

2.1 ATENDIMENTO A CLIENTES (personalizado, telefénico e via WEB)

O sistema devera permitir o atendimento a Clientes, totalmente informatizado e
integrado com os sistemas de Manutengio e Servigos, Faturamento, Arrecadacao e
Cobrancga, e Informagdes Gerenciais.

O sistema devera prover uma integragdo com a agéncia virtual através do modulo de
atendimento ao cliente, de tal modo que os servicos que forem solicitados pela
Internet, sejam acessados, visualizados, analisados e programados { cancelados
através de uma funcionalidade deste médulo.

O sistema proposto devera estar preparado para utilizar Sistema Gerenciador de
Banco de Dados conforme esta especificacéo, que possibilite realizar;

. Consultas no cadastro de consumidores;

. Andlise de leituras e consumos, de no minimo dos vitimos 10 meses;

. Atualizagdes cadastrais de qualquer natureza;

. Demonstrativo geral de débitos pendentes;

. Demonstrativo de pagamentos, de no minimo dos altimos 10 meses;

. Modificagdes dos consumos medidos e faturados,

. Emissdo de segunda via da conta e relagéo de débitos em aberto;

. Registro e controle dos servigos comerciais solicitados pelos clientes;

. Registro das movimentagoes efetivadas nas contas de agua e esgotos, identificando
o responsavel pelas alteragoes,

. Localizagdo e identificagdo dos clientes, pelos seguintes meios: pelo nimero da
conta, codigo do logradouro, nome da rua ou numero do imével que constar no
cadastro da CEDAE;

. Consultas, no minimo as seguintes tabelas: tarifas de 4gua e esgoto; precos de
servicos; tipos de servigos prestados; bancos e agentes arrecadadores
conveniados; categoria do imével; ocorréncias de leitura, etc.;

. Realizacdo de parcelamento de contas de 4gua, esgotos e servicos, conforme
norma especifica.

O sistema devera permitir a insergdo de no minimo as seguintes tabelas:
. Tabela de tarifas de agua e esgoto;
. Tabela de tipos de servigos prestados;
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. Tabela de servigos faturdveis e nao faturaveis,

. Tabela de codigo de ocorréncias e anormalidades de leitura;

. Tabela de codigos das alteragbes de informagdes cadastrais dos clientes;

. Tabela de cadigo dos bancos arrecadadores de contas;

O sistema deverad apresentar condigdes de registro das solicitagbes de servigos
realizadas pelo Sistema de Atendimento a Clientes (personalizado, telefénico e via

WEB), permitindo a emiss&o da ordem de servico eletrdnica e a baixa dos dados dos
servicos executados em campo diretamente pelo operador de servigos.

Para o caso de atendimento via WEB o sistema devera disponibilizar uma Agéncia
Virtual, para facilitar o acesso dos clientes as informagoes e servigos oferecidos
através da Internet e devera ser acessada através de links localizados no Portal da
CEDAE.

A Agéncia Virtual devera possuir um acesso restrito e seguro a base de dados, de
onde obtera as informagdes necessdrias para prover 0s servicos propostos. Os
servicos oferecidos deverao ser divididos em duas categorias principais, que serao:

Informacdes e servicos de interesse geral dos clientes, permanentemente disponiveis;

Informacgdes e servigos de interesse pessoal de cada cliente, as quais para acesso
deverao requerer cadastramento prévio e criagao de senhas de acesso.
2.1.1 Informacoes de servigos de interesse geral

Neste atendimento o sistema néo requer qualquer tipo de identificacdo prévia e podera
ser acessado por quaisquer clientes da CEDAE. Basicamente o atendimento devera
fornecer ao cliente as informagbes necessarias para executar os seguintes
procedimentos:

. Solicitagéo de vistoria técnica;

. Entrada de projetos;

. Obtencao de protocolos;

. Negociagio de débitos;

. Solugio de problemas referentes a ligagies de agua;

. Solugées de problemas referentes a ligagdes de esgotos;

. Solugdes de problemas referentes a conta (valores errados);
Além destes médulos informativos, devera possibilitar também o envio automatico de
e-mails aos setores competentes contendo informagoes referentes a:
« Sugestoes ou reclamacgdes;

. Avisos sobre vazamentos;

. Avisos sobre obstrugdes de redes e ramais.
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2.1.2 Informagées e servigcos de interesse pessoal

Estas informacbes somente poderao ser acessadas por clientes que realizarem um
cadastro prévio, onde dados pessoais serao registrados & uma senha de acesso sera
solicitada. Trata-se de informagbes pessoais dos clientes, como valores de faturas,
consumos, histéricos, etc. O nGmero da conta do cliente, liberado somente com a
senha correspondente. Os servigos que deverao ser oferecidos nesta categoria sao 0s
seguintes:

. Alteracio cadastral — Este médulo devera possibilitar ao cliente a visualizagdo dos
seus dados cadastrais bem como a solicitagdo de alteragao destes. Ao solicitar esta
alteragdo além do envio de um e-mail a um determinado setor competente, as
informacbes deverdo ser armazenadas na base de dados para que sejam
acessadas, analisadas e aprovadas através do software aplicativo de gestao
comercial.

. Pagamento de contas — Neste médulo o cliente podera visualizar as contas que
estdo pendentes € com a numeragao do codigo de barras efetuar o pagamento
através de links aos bancos conveniados com a CEDAE.

« Segunda via de conta — Este médulo devera permitir ao cliente imprimir segundas
vias das contas que estdo pendentes.

. Pagamentos efetuados — Neste médulo o cliente podera visualizar os pagamentos
ja efetuados por ele, aiém das informacgdes referentes a esses pagamentos como a
referéncia, a data de vencimento, a data do pagamento, o banco e a agéncia em
que foram realizados.

. Histérico de leitura e consumo — Neste médulo o cliente podera visualizar as
informacdes referentes as leituras realizadas nos lltimos doze meses.

. Simulador de consumo - Este médulo devera possibilitar ao cliente a simulagéo do
valor da sua conta através de parametros como 0 consumo ou a data de leitura e a
leitura. O calculo devera ser executado com base nas tarifas armazenadas na base
de dados da CEDAE.

. Andamento dos servigos — Este moédulo devera possibilitar ao cliente o
acompanhamento dos servicos por ele solicitados, através da visualizagdo de
informagdes como a descrigdo do servigo, a data de soficitagdo, a situagdo do
servigo (pendente ou executado), data prevista para execugdo e observagdes que
eventualmente os servigcos possam ter.

. Solicitagéo de servigos — Neste modulo o cliente podera solicitar a realizagao de
alguns servigos oferecidos pela CEDAE relacionados & rede de agua, rede de
esgoto, ramal de agua, ramal de esgoto, cavalete e medidor. De maneira analoga a
alteragdo cadastral, ao solicitar um servigo, além do envio de um e-mail a um
determinado setor competente, as informagdes deverao ser armazenadas na base
de dados para que sejam acessadas, analisadas e aprovadas através do software
aplicativo de gestio comercial,

. Hidrémetro — Neste modulo o cliente podera visualizar as informagdes referentes ao
seu medidor (hidrémetro) como a sua data de instalagdo e o seu nimero de
identificagao.
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Além destas funcionalidades a Agéncia Virtual devera apresentar também ao cliente
uma relacdo de todos os bancos que possuem convénios com a CEDAE.

Um Subsistema devera estar disponibilizado, para operagdo com Tecnologia de
Atendimento aos Clientes diretamente no campo, utilizando para isso Computador
Movel, acatando as solicitagdes dos clientes em seus proprios domicilios, transmitindo-
as para o Sistema Central, através do uso de tecnologia de telefonia celular
diretamente do campo, devendo atender no minimo as seguintes especificidades:

. Atualizagdes cadastrais de qualquer natureza, com posterior andlise p/ insercao;

. Emissao de segunda via da conta e relagéo de débitos em aberto;

. Emiss3do de avisos de débito e /ou outros como alto consumo, a critério da CEDAE;
. Registro e controle dos servigos comerciais solicitados pelos clientes;

. Localizacdo e identificagdo dos clientes, pelos seguintes meios: pelo numero da
conta, codige do logradouro, nome da rua ou numero do imével que constar no
cadastro da CEDAE;

O sistema devera emitir diariamente relatérios operacionais dos servicos de leitura e
emissdo simultanea da conta, bem como, a realizagéo de parcelamento de contas de
agua, esgotos e servigos, conforme norma especifica e vigente.

2.2 MANUTENGAO E SERVIGOS OPERACIONAIS

A estrutura de funcionamento deste sistema devera estabelecer uma integragéo de
forma on-line com o centro operacional do SETOR definido como modelo e 0s servigos
de Atendimento a Clientes (telefénico e personalizado) o que possibilitard a gestao
eficiente dos recursos disponiveis.

O processo devera acompanhar a solicitacdo do servigo, desde o Atendimento
Personalizado ou Telefénico, até a programacgdo, emisséo e baixa das ordens de
servigos executados e a geragdo dos relatorios operacionais e gerenciais. O sistema
devera disponibilizar no minimo as opgdes de trabalho que possibilitem:

. Incluir ordens de servicos gerados na propria area operacional da CEDAE;

. Realizar pesquisa a identificagéo do cliente através do codigo do logradouro;
. Realizar pesquisa cadastral dos clientes;

. Consultar status da ordem de servico, pendente, em aberto ou executado;

. Consultar a situacdo de débitos dos Clientes, principalmente por reclamacgoes de
falta de agua;

. Cadastrar manobras e fechamento de registros na rede de distribuicao, para realizar
a manutengao corretiva ou preventiva;

. Afualizar dados do cadastro de clientes, sempre que forem identificadas
irregularidades na ligagao ou no imével;

. Cancelar ordens de servigos, por diversos motivos;
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. Pesquisar o nhumero matricula da conta, através do codigo do logradouro, nome da
rua ou do cliente;

. Programar automaticamente o0s servicos, segundo prazos e prioridades
estabelecidas;

. Emitir as planilhas ou relatérios dos servigos pendentes, programados, em aberto e
executados;

. Carga automatica das ordens de servigos programadas nos equipamentos das
equipes;

. Baixar as ordens de servigos executadas pelas equipes operacionais;
. Emitir os relatérios correspondentes aos indicadores de gestao deste sistema,
. Controlar o material aplicado por equipe, no dia e acumulado na semana ou més;

Dentre as principais opgdes de trabalho requeridas desse Sistema Informatizado,
listadas acima, destacamos as seguintes:

2.2.1 Programacao de Servi¢os

Esta opgo devera permitir ao responsavel pela programagdo, automaticamente
distribuir os servicos em aberto entre as equipes de manutencdo disponiveis,
observando a quantidade e o tipo de equipe (agua ou esgoto), ou equipes especiais;

Devera disponibilizar dados para consultas, tais como: quantidade de servigos a
executar, por tipo de equipe, distribuicdo dos servicos de acordo com 0s prazos
previstos, a carga horaria necessaria para a execugio e os servicos atrasados e seus
respectivos motivos.

Concluidos os trabalhos de programagdo, o sistema informatizado devera admitir
instantaneamente a impresséo das ordens de servicos programadas, para distribuigao
entre as equipes disponiveis no dia;

2.2.2 Consulta a Situagédo da Solicitagdo de Servigo

Esta opgdo de trabalho devera permitir que através de parametros previamente
selecionados, pesquisar a situacéo de execugao das Ordens de Servigo, conforme a
seguir descritas:

. Solicitagao de Servigo a Executar: Solicitacéo de servigo que se encontra pendente
e ainda nao foi programada para execugéo, abrangem também as solicitagdes de
servico executadas e ndo baixadas, as pendentes com prazo de execucao vencido,
as que tiverem o prazo de execugéo prorrogado, e as que estao programadas para
execucao,

. Solicitagdo de Servigo Programada: Solicitagao de servico pendente embora ja
tenha sido designada uma equipe de manutengéo de agua ou esgoto, para executar
0 respectivo servico,

. Solicitacao de Servico com Prazo Vencido: Solicitagdo de servico pendente que
estd em atraso, cujo prazo de execugdo ndo foi cumprido e também ndo foi
prorrogado;
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. Solicitacao de Servigo Prorrogada: Solicitagdo de servigo pendente que por algum
motivo teve o seu prazo de execugao dilatado.

2.2.3 Emissao dos Relatérios do Sistema

O sistema informatizado devera permitir que todos os dados relativos ao controle &
gestdo dos servigos possam ser visualizados na tela das Estagbes de Trabalho, sendo
possivel a emiss&o de no minimo os seguintes relatorios:

. Relagéo de Servigos a executar,
. Relagao de Servicos executados;
. Relacao de Servigos com prazos de execugdo vencidos;

. Relagao de materiais aplicados, por dia, més e por equipe Ou pelo conjunto das
equipes;

. Relatorio de Desempenho Operacional do Sistema de Manutengao e Servigos;
. Relagéo dos Servigos programados para o dia;
. Relagdo de Servigos previstos para execucgdo pelas equipes de agua e esgoto;

2.3 FATURAMENTO

Nesse médulo o sistema devera prever interface que proporcione condicdes de manter
em operagdo continua 0s servicos de faturamento atualmente em funcionamento na
CEDAE, permitindo o trabalho de faturamento, processamento e emissao simultanea
da conta, através da utilizacdo de coletores de dados moveis, obedecendo as
seguintes caracteristicas e diretrizes de operagao:

. Registro da leitura das ligagoes providas de hidrometro, que a critério da CEDAE
realizem o calculo de acordo com a sua estrutura tarifaria, emitindo
simultaneamente as contas de agua, esgoto & Servicos,

. Emissdo das contas de agua, esgotos e servigos dos imoveis desprovidos ou com O
hidrémetro danificado, sem condigdes de leitura, realizando o calculo da conta de
acordo com critérios adotados pela CEDAE, para estes Casos;

. Os grandes consumidores do sistema serdo monitorados por sistema de telemetria,
com recebimento diario de dados e informagbes acerca do hidrémetro, tais como
histograma diario de consumo, sentido do fluxo de abastecimento € registro de
anormalidades, que também serao informadas por alarmes on-line. No caso dos
grandes consumidores ndo se faz necessario a leitura mensal para emissdo de
conta fatura, os dados relativos aoc consumo mensal estardo disponiveis no banco
de dados da micromedigao que deverao alimentar a emisséo da conta fatura.

. Registro das ocorréncias/anormalidades, identificadas nos trajetos percorridos pelos
agentes comerciais da CEDAE, conforme tabela de codigos especificos;

. Registro das alteragdes de cadastro que o operador de faturamento identificar na
jornada de trabalho, conforme tabela de codigos especificos;

. Registro dos servigos passiveis de solicitacao pelos Clientes, durante a jornada de
trabalho, definidos na tabeia de codigos especificos;
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. Emiss3o de 2a via de conta da Referencia anterior em débito para com a CEDAE;

. Emissio de Avisos de Débitos pagaveis ou ndo pagaveis para oS imdveis em
débitos com a CEDAE;

. Emissao dos relatérios operacionais dos servigos de leitura e emissao simultanea
da conta, por coletores de dados méveis, com 0s seguintes dados:

. Grupo de faturamento executado;

» Numero de leituras realizadas;

. Servigos comercializados em campo pelos operadores;
. Anormalidades e alteragbes cadastrais registradas;

. Formas de entrega das contas, (em maos, caixa do correio, embaixo da porta, etc.)
total e percentual das contas com consumo menor ou igual ac minimo;

. Volumes medidos e faturados;
. Resumo do faturamento, separado por ciclo/grupo de leitura;

. Geragao do codigo de barras nas contas de Agua, Esgotos e Servigos, no padrao
FEBRABAN, para baixa dos pagamentos pelo processo de captura do cédigo com a
utilizagao de meio 6tico; especifico para esta finalidade;

O lay-out do formato de disposicdo dos dados das contas de agua em uso pela
CEDAE devera ser mantido inalterado;

Os procedimentos para carga e descarga dos dados, residentes na memoria do
microcomputador movel, deverdo estar disponiveis no sistema de faturamento,
também com interagdo grafica;

O sistema proposto devera prover condigdes para manter o registro das informagdes
de cada cliente da CEDAE, relativo aos dados de cadastro, leituras, consumos €
valores das contas, mantendo também inalterados os atuais ciclos de faturamento e
vencimentos das contas de agua, esgoto e servicos;

O sistema proposto devera estar preparado para permitir a migragéo automatica do
sistema de leitura e emiss&o simultanea da conta, por coletores de dados moveis, para
o método convencional de faturamento em caso de necessidade;

O sistema proposto deverd prever a integragéo das informagdes do faturamento da
referéncia com o sistema Contabil da CEDAE;

O sistema proposto devera permitir a analise e verificagdo das inconsisténcias de
leitura com altos e baixos consumos, visando os ajustes necessarios nas contas com
acréscimos e decréscimos de consumo;

O sistema proposto devera processar instantaneamente e de forma automatica, a
atualizagdo da base cadastral da CEDAE, com os dados coletados através dos
coletores de dados moveis;

Componente 03 - Tomo IV - Projeto Basico do Sistema de Supervisao e Controle Comercial Pag. 30




Programa de Melhoria da Eficiéncia Comercial & Operacional da CEDAE
Conséreio ORIENTAL ® ECOPLAN ¢ JHP

2 4 ARRECADACAO E COBRANGA

O sistema devera estar desenvolvido para realizar o controle da Arrecadagao,
incluindo a captura do codigo de barras, entrada de pagamentos via digitagado em PC,
selegao e regularizagao das inconsisténcias de pagamentos € atualizacéo diaria da
cobranga;

O sistema devera estar preparado para manter registrado e atualizado as informagdes
referentes aos pagamentos realizados na rede arrecadadora, contendo: a data do
pagamento, O estabelecimento recebedor, valores recebidos, multas e outros encargos
financeiros pertinentes, que dispostos nas telas dos PC’S, servirao de fonte de
consulta pelo Atendimento a CLIENTES.

O sistema devera estar desenvolvido para identificar de maneira seletiva os Clientes
inadimplentes para com a CEDAE, permitindo a emissao dos avisos de débitos,
segundo critérios de sele¢ao;

O sistema devera estar desenvolvido para identificar de maneira seletiva 0s Clientes
inadimplentes para com a CEDAE, permitindo a emisséo de documento para realizar o
corte no abastecimento se ainda nao regularizado a situagao depois do prazo
estabelecido pela CEDAE;

O sistema devera permitir a identificagao dos iméveis com o fomecimento de agua
interrompido por falta de pagamento € selegdo daqueles que necessitam serem
reabilitados, agrupando estas informagdes para faturamento, geragao de ordens de
servico e relatérios de controle de cortes.

O sistema devera estar preparado para possibilitar os acertos de divergéncias de
pagamentos realizados na rede arrecadadora e que por motivos de perdas de
documentagdo ndo foram atualizados na Base de Dados.

O sistema devera estar preparado para possibilitar a troca eletrénica de dados (EDI),
entre a CEDAE e os agentes arrecadadores (bancos), dos clientes com débito
automatico em conta.

2.5 INFORMAGOES GERENCIAIS

Nesta fungio o sistema devera possibilitar a visualizagao de informagdes gerenciais,
através de consulta em tela, geracdo de relatorios e graficos, que permitam a melhor
gestdo comercial. Deverao fazer parte deste rol de informagdes no minimo as
relacionadas a seguir:

. Resumo do Faturamento, total e por categorias, mensal e acumulado;
. Arrecada¢ao, mensal, acumulado;
. Indicadores da Arrecadagdo mensal;

. Resumo da Receita, por grupos de faturamento e més de referéncia;

. Movimento bancario, por banco e agéncia,
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2.6 MICROMEDICAO

Nesta fungdo o sistema devera possibilitar selecionar principais dados para realizar
analise e registrar servico de manutengao corretiva ou preventiva dos hidrometros.

2.7 BUSINESS INTELIGENCE - Bl

Nesta fungéo o sistema devera demonstrar informagoes departamentais e corporativas
no minimo as relacionadas a seguir:

. Exibir informagdes em forma de grade, planitha e grafico;
. Suportar no minimo 4 diferentes tipos de graficos;
. Exibir indicadores de desempenho;

. Possuir facilidades para obter participagéo relativa (percentuais) sobre totais e
subtotais;

. Possuir facilidades para exibir % variagéo entre linhas e entre colunas (evolugdes),
. Realizar agrupamentos instantaneos (ad hoc) e aleatorios;
. Permitir a insergéao de formulas;

. Possibilitar a exportagéo de dados para formato BMP, HTM, PDF, RTF, TXT, WMF,
XLS e XML.

28 INTERFACE COM OS SISTEMAS DE GESTAO ADMINISTRATIVA E
FINANCEIRA - ERP

O sistema proposto devera possibilitar a integragdo com as bases de dados de
sistemas de gestdo administrativa e financeira (Contabilidade, Manutencéo, Custos,
Compras e Materiais, Recursos Humanos, Controle de Veiculos e Equipamentos etc.)
e com os sistemas de gestao operacional (Hidrometria, Manobra de Redes, Operagao
de ETAs, ETEs, Reservatorios, Elevatérias etc.) em uso ou que venham a ser
desenvolvidos pela entidade usuaria em plataforma similar ou compativel com a
definida nesta especificacao.

2.9 SEGURANGA

Este modulo é o responsével pelos procedimentos de segurancga das transagdes do
sistema. Qualquer atividade executada pelos usudrios do sistema é registrada em um
log. O controle de acesso as fungdes do sistema permite restringir os acessos ao
grupo ou a um usuario especifico, possibilitando tratar permissdes especiais
individualmente.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS E REGIME DE EXECUCAO

Os servicos a serem contratados contemplam a prestagéo de servicos de Implantacao,
treinamento e manutengdo (preventiva, corretiva e evolutiva) do Sistema proposto, o
apoio ao suporte técnico operacional e funcional para 0s usuarios, como também a
administracéo do Banco de Dados relativo ao sistema, realizando todas as revisbes e
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corregbes necessarias. A manutencao corretiva e preventiva sera baseada em custo
fixo mensal que visa atender a todos os itens relacionados abaixo:

3.1 Analise e Levantamento de Requerimentos do Sistema

Nesta fase a contratada realizard a analise e levantamento dos requerimentos
necessarios para as atividades relacionadas ao conhecimento do cenario do Modelo,
migragéo de dados para formagéo da base de dados do Modelo, treinamento dos
usuarios, acompanhamento das fases de processamento paralelo e implantagéo na

area do Modelo.

Para esta etapa o sistema proposto obedecera as seguintes etapas:

. Levantamento de todas as melhorias propostas para o Modelo e conhecimento dos
processos da contratante;

. Levantamento e aprovagao das necessidades para operacionalizar o sistema;

. Aprovagéo do cronograma,

. Definigao do layout para migragao dos dados;

. Conversio dos dados a partir de arquivos formatados pela contratante,

. Treinamento dos usuarios;

. Acompanhamento das fases de processamento paralelo e implantagao do Modelo;

. Consultoria para requisitos ambientais do hardware para a correta implantagdo e
alta disponibilidade no acesso as informagoes.

3.2 Manutencgio Evolutiva do Sistema

A manutencéo evolutiva consiste em garantir a evolugéo do sistema, caracterizada por
desenvolvimento de novas funcionalidades ajustando, gerando e criando aplicativos
que atendam as necessidades de melhorias no Modelo.

3.3 Manutengio Corretiva e Preventiva do Sistema

Denomina-se aqui, manutengdo corretiva de sistemas, a corregdo das falhas
apresentadas pelo sistema efou funcionalidade, de modo a possibilitar o seu retormo
ao funcionamento normal;

Denomina-se servico de manutengdo preventiva, ©O conjunto de procedimentos
destinados a prevenir e evitar a ocorréncia de falhas funcionais e paralisagdes do

sistema, através de ajustes e melhorias em funcionalidades visando torna-las mais
rapidas, seguras e funcionais;

Para efeito da aplicagdo, entender-se-a como manutengdo todas as atividades
relacionadas & prevengao, corregao, reviséo, evolugao, inclusdo, alteragdo e exclusao
de funcionalidades, visando a adequagdo do sistema a novas exigéncias legais,
facilidades gerenciais, facilidades operacionais e requisitos ambientais, contempiando
as fases de andlise de requisitos, projeto de sistema, implementacéo, testes e
homologagao nos aplicativos ja existentes;
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Os Servicos de Administragdo de Banco de Dados para garantir a disponibilidade,
estabilidade e desempenho do banco de dados do sistema bem como sua integridade,
através da pratica consistente de procedimentos de gestdo com foco na camada de
aplicagdo que envolve 0 SGBD - Sistema Gerenciador de Banco de Dados.

3.4 Plataforma de Desenvolvimento do Sistema

O sistema proposto devera estar desenvolvido em Plataforma Web acessando Banco
de Dados Relacional através de buscadores. O sistema devera ser compativel e
configuravel para operar em computadores independentes de marca e ambiente
operacional.

3.5 Ambiente Tecnolégico Operacional do Sistema

O sistema devera ser implantado em servidores disponibilizados em regime de
DATACENTER, garantindo os servigos de apoio e suporte técnico operacional sempre
ativo, seguro e disponive, atendendo as caracteristicas e condigoes especificadas em
regime de tempo integral (sete dias por semana, vinte e quatro horas por dia), com
valores de sobreaviso, horas extras e custos de comunicagio inclusos na proposta,
através de suporte remoto ou presencial, e quais sejam:

. Prover apoio, suporte técnico e operacional ao ambiente tecnoldgico do Sistema
proposto, envolvendo servidor de aplicagdo e outros recursos necessarios ao
funcionamento do mesmo;

. Definir a politica de backup/restore incluindo os dados necessarios para a
recuperagdo do sistema em caso de problemas com 0s servidores;

. Monitorar a utilizagdo de recursos dos servidores, informando, quando houver
necessidade de atualizagao de discos, storage, memoria, processador etc.;

. Manter monitoramento ativo sobre a disponibilidade dos servigos, com notificacbes
via SMS caso 0s recursos envolvidos suportem-na;

. Atendimento telefénico em regime integral, 24 horas por dia, 7 dias por semana,

. Dar ciéncia a CONTRATANTE, para o sistema em questdo, quanto a qualquer
anormalidade que seja verificada na execugao dos servicos;

. Guardar sigilo quanto aos dados e informacoes fomecidos efou coletados durante a
execucao dos servicos.

3.6 Suporte Técnico e Atendimento aos Usuarios do Sistema

Os servicos de apoio e suporte técnico aos usuarios visam a disseminar e fortalecer o
uso do sistema, possibilitando a sua utilizagao de forma mais produtiva e em toda a
sua plenitude, pelos mais diversos usudrios. Séo eles:

. Atender e esclarecer dividas de usuarios quanto ao uso do sistema;

. Prover o apoio no manuseio & na analise das informagdes fornecidas pelo sistema,
principalmente as informagdes de carater gerencial;
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4. REQUERIMENTOS DE NIVEIS DE SERVIGOS - SLA (ACORDO DE NIVEL DE

SERVIGOS)

A contratada devera manter o
dias da semana, com indices de disponi

Sistema operacional durante as 24 horas do dia e 0s 7
bilidade compativeis com a tabela abaixo:

SERVICO PADRAO
DE QUALIDADE (SLA}

PADRAO DE QUALIDADE (SLA)

PENALIDADE/BONUS

Sera considerada
disponibilidade toda a
parte on-line do
sistema em pleno
funcionamento nos
dias Gteis.

Minimo de 95% nos dias Uteis,
exceto as paralisagdes
programadas. Horas Disponiveis =
Total de horas em funcionamento
nos dias Gteis ftotal de horas
disponiveis nos dias uteis.

1% de multa na fatura mensal e
acréscimo do indice inicial em 0,25%
para cada 1% abaixo do indice de
SLA de 95%.

Servigo de corregao
nos ambientes on-line
efou batch que estejam
causando
indisponibilidade de
utilizagéo do aplicativo

Maximo de 12 horas para retomo a
normalidade.

0,5% de multa na fatura mensal a
cada evento registrado fora do prazo
de atendimento e acréscimo de 0,1%
por cada hora além do SLA.

Atraso na rotina diaria
de faturamento

Atraso superior a 12 horas, limitado
a 2 vezes por més.

1,0% de muita na fatura mensal a
cada evento registrado além do SLA

Atraso na rotina de
fechamento do
faturamento.

Atraso superior a 2 dias por més,
limitado a 4 ocorréncias por ano.

1,0% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,5%
para cada unidade de evento ocorrida
abaixo do indice de SLA.

Atfraso na rotina de
geragaoc de
documentos de
cobranca.

Atraso superior a 12 horas, limitado
a 6 ocorréncias por més.

0,5% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice inicial em 0,25%
para cada unidade de evento ocorrida
abaixo do Indice de SLA.

Atraso na rotina de
fechamento da
arrecadacao.

Atraso superior a 2 dias por mes,
limitado a 4 ocorréncias por ano.

0,5% de multa na fatura mensal e
acréscimo ao indice iniciai em 0,25%
para cada unidade de evento ocorrida
abaixo do indice de SLA.

Geracéo de relatérios
contabeis com
diferengas.

Diferenga persistente por 2 méses
consecutivos.

0.5% de multa por més além do
segundo més

Atraso na rotina de
resumo das agdes de
cobranca.

Atraso superior a 12 horas, fimitado
a 6 ocomréncias por més.

1,0% de multa na fatura mensal &
acréscimo ao indice inicial em 0,5%
para cada unidade de evento ocorrida
abaixo do Indice de SLA.
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ORGAMENTO DO PROJETO BASICO DO SISTEMA DE
SUPERVISAO E CONTROLE COMERCIAL
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Conséreio ORIENTAL* ECOPLAN- JHP
SUPERVISAO E CONTROLE COMERCIAL EMOP: 082009
re¢os

ftem Discriminagao Cod. Servi. | Unidade] Quantid. | Unitarios Parciais

01 ADERENGCIA, ANALISE E LEVANTAMENTO DE REGUERIMENTOS MES 2,00 48.000,00 96.000,00
CUSTOMIZAGOES, DESENVOLVIMENTO DE INTERFACES,

02 INSTALACAO, TESTES E AJUSTES MES 200 8300000 17600000
03 TREINAMENTO MES 1,00 40.800,00 40.800,00
o4 IMPLANTAGCAO E ACOMPANHAMENTO POSIMPLANTAGAQ MES 100 70.400,00 70.400,00
05 LICENGA DE USO, SUPORTE E MANUTENCAQ NES 2400 2640000 633.800,00
L TOTAL GERAL [1.016.800,00 |

SUPERVISAO_CONTROLE COMERCIAL "




