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Empresa de Distribuição da ELETROBRÁS

ANEXO 5 do Projeto Básico
PROJETO BÁSICO

Especificação técnica 

Contratação de empresa para prestação de serviços de gestão e cobrança administrativa com recorte de energia elétrica de clientes.

MODALIDADE

Estrutura básica
ESTRUTURA BÁSICA

1. O licitante vencedora colocará a disposição da CONTRATANTE a seguinte estrutura básica:
1.1- Uma administração Central, que será a ligação entre a licitante vencedora e a CONTRATADA, sendo responsável por toda parte operacional, administrativa, telemarketing e filiais.

1.2- Devendo conter em seu quadro de funcionários devidamente registrados:

1.2-1. Um(a) administrador(a) geral, com formação em nível superior, em uma das seguintes áreas: administração, economia ou contabilidade, devidamente registrado na entidade profissional competente;

1.2-2. Um(a) engenheiro(a) eletricista, devidamente registrado na entidade profissional competente (CREA), que será o responsável técnico pelos serviços de vistoria, corte e religação de unidades consumidoras;
1.2-3. Um(a) técnico(a) de segurança, que será pela segurança e medicina do trabalho; 

1.2-4. Um(a) Advogado(a), devidamente registrado na entidade profissional competente (OAB) que efetuará p repasse de informações ao departamento jurídico da CONTRATANTE;
1.2-5. Os profissionais abaixo deverão comprovar o seu vinculo através do registro ou contrato de prestação de serviços:

1.2-5.1. Um(a) psicólogo(a);

1.2-5.2. Um(a) assistente social ou sociólogo(a);

1.3- Disponibilidade de ao menos 06 (seis) veículos automotores, de propriedade da empresa ou contratados, sendo no máximo com 02 (dois) anos de fabricação, todos em condições de serem utilizados na prestação dos serviços;
1.4- Comprovação através de declaração disponibilidade de instalações, o aparelhamento (central telefônica, fax e outros) e o pessoal técnico adequado, suficiente e disponível para a realização do objeto da licitação, bem como da qualificação de cada um dos membros da equipe técnica que se responsabilizará pelos trabalhos.
1.5- Call Center - declaração que possui no mínimo de 20 (vinte) pontos atendimento telefônico completos, distribuídos da seguinte forma:
1.5-1. Pontos de Atendimento e cobrança 
Intel Celeron 2.0 GHz

1 GB de Memória

HD de 80 GB

Teclado

Vídeo

Mouse

1.5-2. Servidor de internet

Intel Xeon 2.0 GHz
2 GB de Memória
250 GB 
Rede Gigabit 
Teclado
Vídeo
Mouse
1.5-3. Servidor de processamento

Processador Quad Core Dual 2.4 GHz
Memória DDR SDRAM 4GB
1 TB Hard Disk
Sistema operacional Windows 2008 Server
1.6- Site de contingência para o Contact Center em outro endereço que possua as mesmas condições técnicas operacionais e tecnológicas para dar continuidade aos trabalhos sem interrupção.
1.7- Declaração do proponente que colocará à disposição da CONTRATANTE:
1.7-1. 01 (um) call center com no mínimo 20 (vinte)  pontos de atendimento completos :
	Função
	Qtde

	Gerente de Cobrança/Atendimento
	01

	Supervisor de Cobrança/atendimento
	02

	Coordenador Cobrança/Atendimento
	02

	Tele – Atendentes
	40

	Operador de sistemas
	01

	Analistas/Programadores de sistemas
	01

	Total
	47


Os funcionários acima deverão ser regularmente inscritos no quadro de empregados da empresa devidamente habilitados para execução do contrato;
1.1-1. Pessoal especializado em atendimento em 06 (seis) postos distribuídos:

	Regionais
	Supervisor de atendimento descentralizado
	Atendentes
	Agente externo
	Veículos
	Eletricistas

	Eletroacre
	1
	2
	3
	1
	2

	Bovesa
	
	2
	3
	1
	2

	Manaus
	
	2
	3
	1
	2

	Ceron
	
	2
	3
	1
	2

	CEpisa
	
	2
	3
	1
	2

	Ceal
	
	2
	3
	1
	2


Os funcionários acima deverão ser regularmente inscritos no quadro de empregados da empresa devidamente habilitados para execução do contrato e possuir todos os equipamentos e materiais necessários para a execução das atividades;
1.7.2.1 Os postos deverão estar dotados de estrutura de pessoal, atendimento, negociação e logística para atender à demanda existente, cujas condições físicas permitam fácil acesso e adequado atendimento ao público, contendo, além dos atendentes, equipe técnica de coordenação e gestão qualificados para as atividades de cobrança e negociação, caso exista disponibilidade de espaço nas regionais de atendimento da CONTRATANTE sendo os equipamentos, moveis, materiais e mão de obra responsabilidade da CONTRATADA.

1.2- Software
1.2-1. A licitante vencedora deverá possuir um software que apresente todos os processos abaixo descriminados, devendo servir como procedimento de cobrança, deverá apresentar contrato de prestação de serviços ou direito de propriedade:
1.2-2. Descrição das atividades:
1) Preparação de dados
· Recebimento e devolução dos arquivos eletrônicos
· Utilização de todos os meios eletrônicos de comunicação internet, FTP para recebimento e transmissão.

· Controle de totais, Formatação e Filtros

· Categorização de cobrança, regional, classe, valores, consumo.

· Estabelecimento de Prioridades.

· Atualização cadastral com a CONTRATADA.

2) Distribuição das Contas

· Distribuição das contas por cobrador

· Contas para envio de correspondência

· Logística para visita dos cobradores

· Formulários de visita a serem preenchidos pelos cobradores

3) Envio de Correspondências

· Recebimento de cadastro de contas

· Emissão e envio de correspondência

· Registro de correspondência devolvida – quais e motivos da devolução

· Atualização dos dados para emissão de relatório de documentos devolvidos

4) Telemarketing 

· Recebimento de cadastro de contatos a serem efetuados

· Priorização de contatos por cobrador

· Registro de ocorrências das ligações efetuadas ou não

· Acerto de cadastro para relatório de ligações

· Repasse aos cobradores de visitas pré-agendadas

· Emissão de segundas vias, conforme modelo FEBRABAN (código de barras)
· Constatação dos desvios  de energia (fraude, interligação, furto, religação)

5) Visitas “in loco” sem agendamento

· Recebimento do roteiro de visitas

· Recebimento de formulários de visita pré-impressos

· Recebimento de 2as vias das contas

· Atualização de dados para emissão do relatório de visitas

· Constatação dos desvios de energia (fraude, interligação, furto, religação)

6) Acordos via Telemarketing

· Recebimento de ligações advindas de correspondências enviadas

· Negociação com devedores de acordo com os parâmetros estabelecidos pela CONTRATADA.

· Atualização de dados para emissão de relatório de acordos negociados

· Emissão de segundas vias, conforme modelo FEBRABAN (código de barras)
7) Visitas pré-agendadas

· Recebimento de relatório de negociação feita pelo telemarketing e documentação conforme parâmetros estabelecidos da CONTRATADA.

· Atualização de dados para emissão de relatório de visitas.

· Constatação dos desvios  de energia (fraude, interligação, furto, religação).

8) Cortes

· Emissão das solicitações de corte.


Emissão de relatórios do andamento e execução dos serviços


Transferência de dados para contratante.

1.3- Declaração de disponibilidade dos sistemas abaixo relacionados para um melhor desempenho das atividades de recuperação, atendimento e controle dos trabalhos executados. 

a. URA (Unidade de Resposta Audível);

b. Fax Server;

c. Discador Automático; 

d. Gravador de Voz;

e. Monitoração de Qualidade;

f. Voice Mail;

g. SMS;

h. Sistema móbile de cobrança.
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