SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS

O sistema devera apresentar solugao completa para o atendimento aos municipes,
registrando as solicitagbes e/ou atendimentos, as manutengdes realizadas e ainda
oferecer recursos para o gerenciamento e acompanhamento de todas as operagdes

realizadas.

CARACTERISTICAS

O processo de informatizagcdo devera acompanhar a solicitacdo do servico, desde o
Atendimento, até a programacéao, emissao e baixa das ordens de servigos executados

e a geracgao dos relatérios operacionais e gerenciais, conforme caracteristica abaixo:

1.  Devera possuir tabelas de referéncias para cadastro de informacdes necessarias
a utilizacdo do sistema, tais como: tabelas de ocorréncias, equipamentos,
servigos, atendimentos, areas de manutencao, departamentos, funcionarios,
equipes, perfis de acesso ao sistema, viaturas, tipos de chamados,
departamento solicitantes e outras necessarias. A manutencao de parametros e
tabelas do sistema devera ser efetuada pela empresa sem a necessidade de

acompanhamento pela contratada.

2. O sistema deve ter procedimento para administrar o controle de acesso ao

sistema, envolvendo os perfis de usuarios e senhas.

3. Devera ser possivel a partir do Sistema de Gerenciamento de Servicos executar
consultas diversas as tabelas de imoveis, ligagbes e contas dos mddulos de
faturamento e arrecadagao. Também, a partir deste Sistema o operador devera
ter possibilidade, de acordo com suas permissdes de acesso, efetuar
agrupamento e desagrupamento de contas, parcelamento e estorno de
parcelamento de contas, adiamento de prazo de pagamento, reten¢ao de contas,
emissdo de 22 vias de contas, extrato de débitos e de guias de recolhimento para

pagamento de servigos e taxas.



ABERTURA DE ORDENS DE SERVICO

4.

10.

11.

12.

Devera apresentar condigdes para o registro das ordens de servigo de qualquer
tipo de servigco, de acordo com a necessidade do 6rgao. O sistema devera
permitir, através de uma tabela de codigos de servigos especificos, registrar o
cédigo correspondente ao problema indicado pelo cliente ou por setores internos

do departamento.

Devera ter a opcao de registrar informagdes fornecidas aos clientes, como por
exemplo a “situagdo de débitos”, sem a necessidade de geracédo de ordem de

servigo.

A localizacao e identificacdo dos clientes para abertura das ordens de servigo

deve ser feita através do CDC, nome do consumidor ou enderego do imével.

Ao selecionar a ligagéo desejada, o sistema devera preencher automaticamente
os principais dados do imdvel, tais como enderego, categoria, economia,

hidrébmetro, proprietario, ultima leitura e outros.

O Sistema devera colocar na tela de abertura das ordens de servigco, mensagem
de clara visualizagado quando a ligagéo selecionada apresentar débitos vencidos
e nao pagos, permitindo também, por opgéo do operador, a visualizagdo em tela
dos detalhes dos débitos vencidos e pendentes de pagamento, assim como a

informacéao de corte na ligagao.

Deve apresentar o demonstrativo das leituras e consumos e a informacéao de

pagamento das contas de agua e esgoto.

Na tela de abertura de ordem de servigo deverao estar contemplados no minimo:
cédigo do servigo, prazo para execugao do servigo, valor do servigo — quando
cobrado, dados do imével; nome e telefone do solicitante; ponto de referéncia do

imével, campo para observacgoes.

Na abertura de ordens de servigo, antes de gravar as informagdes, o sistema
devera verificar a existéncia de outras ordens abertas no mesmo logradouro,
tendo a opgao de associar o registro a uma O.S ja existente ou gravar uma nova
OS.

Devera ser gerado histérico na ligagdo do sistema comercial referente a abertura

das ordens de servigo.



IMPRESSAO DAS ORDENS DE SERVICO

13.

14.

15.

16.

O sistema ofertado pela proponente devera apresentar condigdes de registro e
emissao das ordens de servigos. No documento impresso devera constar no
minimo os dados cadastrais do enderego indicado, o codigo e a descrigao da

solicitacdo, as caracteristicas da equipe executora

O Sistema devera permitir a utilizagdo de layouts de ordens de servigo diferentes

de acordo com o tipo de chamado a ser executado.

Devera haver a possibilidade de selecdo das ordens de servigos para impressao
por periodo e departamento responsavel a fim de facilitar o controle e execugao

dos servicos.

O sistema devera efetuar o controle de impressdo das ordens de servigos
impedimento que a OS seja impressa varias vezes erroneamente, assim como

o controle de quando e quem efetuou a impressao.

PROGRAMACAO DE SERVICOS

17.

18.

19.

20.

O sistema devera permitir a programacdo automatica de servigos a serem
executados pelas equipes de acordo com a parametrizacdo entre servicos,

logradouros, equipes e areas de manutengao da cidade efetuada pelo 6rgéao.

O sistema devera permitir visualizagdo na tela do computador da programagao
efetuada pelo sistema, permitindo pela programacéo, distribuir os servicos em

aberto entre as equipes de manutengao disponiveis.

Na tela devera constar no minimo filtros por periodo, departamento e equipe,
com opgao minima de visualizagdo das seguintes informagdes: ordens de
servigo em execugao, em atraso, programadas, sem programagao, carga horaria

da equipe, tempo para execugao dos servicos.

Concluidos os trabalhos de programacéo, o sistema devera permitir a impressao
das ordens de servico programadas, para distribuicdo entre as equipes

disponiveis no dia.



EXECUCAO E ENCERRAMENTO DAS ORDENS DE SERVICO

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Sistema ofertado pela proponente devera apresentar condi¢gdes de baixa dos

dados dos servigos executados em campo.

A estrutura de funcionamento deste Sistema devera estabelecer uma integragéo
de forma on-line do centro operacional do 6rgao com os servigos de Atendimento
a Cidadaos o que possibilitara uma gestao eficiente dos recursos humanos e

materiais disponiveis.

O sistema devera estar preparado para realizar a baixa das solicitagdes e dos
servigcos executados, registrando a equipe, o veiculo, a quilometragem, o
servico, a data e hora de execucao, bem como dados dos servigos executados,
tipos e quantitativos de materiais, equipamentos, mé&o-de-obra aplicados e

possibilidade de inclusdo eventuais servigos adicionais.

Devera estar preparado para a integracdo com o sistema comercial, assim ao
efetuar o encerramento das ordens de servigos algumas tarefas serao realizadas
tais como: cadastro de nova ligacdo de agua e esgoto, corte no fornecimento,
reativacdo do fornecimento, troca de hidrébmetro, atualizacdo de dados
cadastrais, instalagdo de hidrometro, geracdo de histérico da execugcdo do

servigo.

Ao encerrar ordens de servigo para controle da execugao de novas ligagdes de
agua e esgoto devera ser gerado automaticamente pelo Sistema de
Gerenciamento de Servigos, o registro, no Sistema de Faturamento, da ligagao

recém concluida.

Sistema devera lancar, quando for o caso, a cobranca de servigos executados e
que impliquem em custo para o usuario. O langamento devera ser feito

automaticamente para inclusdo na(s) proxima(s) faturas de agua e esgoto.

Sistema devera permitir a incluséo de varias tarefas/eventos a serem executadas
na mesma ordem de servico, a fim de promover o controle para conclusdo de
um servico, obtendo assim uma visao clara de todas as etapas necessarias a

execucao da solicitacao efetuada pelo cliente.

Devera permitir a abertura automatica de tarefas a serem executadas para a
conclusao da solicitacao, efetuando o controle e liberacéo das tarefas de acordo

com a execugao da ordem estabelecida.



29.

30.

Devera permitir o controle de permissdo para encerramento das ordens de

servigo por departamento responsavel.

COLETOR DE DADOS: Este Sistema devera permitir a utilizagao de coletor de

dados para a execucgao das ordens de servico em campo.

RETORNO DE CHAMADOS

31. O sistema ofertado devera ter solugao para que seja efetuado o retorno ao cliente
por carta ou por telefone da solicitagao efetuada.

32. Quando o retorno for efetuado por telefone, deve ter a opgéo de registrar uma
pesquisa de satisfacdo efetuada junto ao cliente, indicando comentarios e
observacoes efetuadas.

TELEMETRIA

33. Devera permitir que o Preparador de servigos registre em tela, todas as

interrupgcdes no fornecimento de agua, e que estes dados, sirvam de fonte de

pesquisa no setor de Atendimento ao Cidadao. Deveréo ser registrados:
e A Zona de Abastecimento atingida.
e A data e hora do registro do fechamento.

e Observacdes sobre a ocorréncia e normalizagao do abastecimento.

RELATORIOS GERENCIAIS

34.

35.

Devera permitir o armazenamento dos dados de execucido dos servigos e a
geracao de indicadores que mecam a performance, produtividade e eficiéncia do
roteiro, devendo estar disponibilizados em tela ou por meio de relatérios em

papel impressos diariamente.

Sistema informatizado devera permitir que todos os dados relativos ao controle
e gestao dos servigos possam ser visualizados na tela das estagdes de trabalho,

sendo possivel a emissdo de no minimo os seguintes relatorios:

o Relacao de servigcos a executar



Relacdo mensal de servigos executados
Relagao de servigos com prazos de execugao vencidos

Estatistica de materiais aplicados, por dia, més e por equipe ou pelo conjunto

das equipes

Estatistica de mao de obra utilizada por dia, més e por equipe ou pelo conjunto

das equipes

Estatistica de equipamentos utilizados, por dia, més e por equipe ou pelo

conjunto das equipes

Relagéo dos servigos programados para o dia
Relag&o de servigos previstos para execugao pelas equipes de agua e esgoto
Relagado de chamados por periodo

Relacado de chamados por Tipo de Atendimento
Relagado de chamados por Bairro

Relagdo de chamados internos por departamento
Produtividade das equipes

Tempo de Atendimento ao Usuario

Tempo Médio de Atendimento dos Servigos
Quadro comparativo de servigos por setor
Ordens de servico em aberto por prioridade
Ordens de servico em aberto por viatura

Ordens de servigco em aberto por empreiteira
Quadro de reincidéncia de tipo de chamado

Quadro de Execugao mensal de servigos



GERACAO AUTOMATICA DE ORDENS DE SERVICO (INTERACAO COM
SISTEMA DE FATURAMENTO)

O Sistema de Atendimento ao Cidadao devera dispor de rotinas que permitam, dentro

dos critérios de selecio e de acordo com os parametros adotados dinamicamente no

orgao, a geragao automatica e o controle de Ordens de Servigo para os seguintes

servicos:

36. Corte de ligagdes

37. Troca de Hidrébmetro

38. Manutencao de Hidrébmetros

39. Vistoria

40. Na conclusdo de cada ordem de servico este Sistema devera atualizar

automaticamente as informagdes pertinentes ao Sistema de Faturamento
alterado pela execucdo da O.S. (Marcar a ligagdo como cortada, alterar o N ° do

Hidrémetro, registrar histéricos e outros).



