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PROCESSO Protocolo SICCAU n? 1474334/2022
INTERESSADO Plenario — CAU/RS
ASSUNTO Projeto Especial: Contratacdo e Implantacdo da Ferramenta Omnichannel

DELIBERACAO N2 010/2022 - CONSELHO DIRETOR

O CONSELHO DIRETOR DO CAU/RS, reunido ordinariamente em Porto Alegre — RS, ordinariamente através
de sistema de deliberacdo remota, no dia 11 de fevereiro de 2022, conforme determina a Deliberacao
Plenéaria DPO/RS N2 1155/2020, no uso das competéncias que lhe conferem o Regimento Interno do
CAU/RS, ap06s andlise do assunto em epigrafe, e

Considerando a Portaria Normativa n2 005, de 01 de abril de 2019, que dispde acerca da utilizagdo de
recursos do superavit financeiro para a realizacdo de projetos especiais do CAU/RS;

Considerando a Deliberagdo Plenadria DPO-RS n2 1372/2021 que homologou o Plano de Acdo e a Proposta
Orcamentdria para o CAU/RS, relativa ao exercicio 2022, estabelecendo orcamento de RS 50.000,00
(cinquenta mil reais), oriundos de recursos de superavit financeiro, no Centro de Custos 4.13.01 -
Manutencdo das Atividades da Geréncia de Atendimento;

Considerando o Plano de Trabalho do Projeto Especial — Contratacdo e Implanta¢do da Ferramenta
Omnichannel, com duragdo ndo superior a um exercicio, de carater ndo continuado, com estudo
detalhado dos custos e da manutengao do projeto, conforme anexo desta deliberagao;

Considerando a Delibera¢do n? 006/2022 CPFi-CAU/RS que aprovou a utilizacdo de até RS 50.000,00
(cinquenta mil reais) de recursos do superavit financeiro para o Projeto Especial — Contratacdo e
Implantacdo da Ferramenta Omnichannel.

DELIBEROU por:

1. Aprovar o mérito do Plano de Trabalho para realizagdo de Projeto Especial para realizacdo da
Contratacdo e Implantacdo da Ferramenta Omnichannel, conforme anexo desta deliberagao;

2. Posteriormente, encaminhar ao plendario para homologacao e desenvolvimento do projeto.

3. Encaminhar a presente deliberacdo ao Plendrio, para homologacao;

Com votos favoraveis, das conselheiras Deise Flores Santos e Evelise Jaime de Menezes e dos conselheiros
Carlos Eduardo Mequita Pedone, Fausto Henrique Steffen, Rodrigo Spinelli, atesto a veracidade das

informacdes aqui apresentadas.

Porto Alegre/RS, 11 de fevereiro de 2022.
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TIAGO HOLZMANN DA SILVA
Presidente do CAU/RS
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ANEXO |
PLANO DE TRABALHO
PROJETO ESPECIAL DE CONTRATACAO E IMPLANTACAO DA FERRAMENTA OMNICHANNEL
1. Dados cadastrais

Equipe Responsavel:
Marina Leivas Proto CPF:011.871.020-67
Maria Isabel da Rosa Dal Ross CPF: 537.676.830-91

2. Proposta de trabalho

Nome do projeto: Prazo de Execucdo:
CONTRATAGAO E IMPLANTAGCAO DA FERRAMENTA de jun/2021 a fev/2023
OMNICHANNEL

Publico alvo:
Arquitetos e Urbanistas, sociedade e geral e empregados do CAU/RS.

Objeto:

Contratagao de empresa especializada no fornecimento de software como servigo, contemplando: 1 -
ambiente de Contact Center (CCaaS — Contact Center as a Service), com integra¢do de multicanais e
modulo de gestdo de atendimento utilizando o modelo omnichannel; 2 - ambiente de comunica¢des
unificadas para os usudrios administrativos; 3 - servico de consultoria, instala¢do, configuracdo e
treinamento.

2.1. Justificativa do projeto (motivacdo), descrevendo a realidade onde o projeto sera realizado e as
mudancas esperadas apds a execuc¢do do projeto:

Justifica-se o projeto pela necessidade de aperfeicoar e aprimorar o atendimento ao publico do
Conselho de Arquitetura e Urbanismo, por meios dos diversos canais oferecidos pelo CAU/RS, de modo
gue os agentes consigam atender os profissionais e sociedade estando em home office ou nas 5 sedes
do Conselho. Desde que iniciou a Pandemia, em margo de 2020, o CAU/RS passou a trabalhar com 100%
dos seus funcionarios em home office. Com isso, a central telefonica da sede em Porto Alegre e os seus
aparelhos telefonicos foram desligados, permanecendo sem uso desde entdo. Para que pudéssemos
atender os profissionais, sem interrupgao, adotou-se aparelhos de celulares com diversos nimeros, os
guais ficam nas casas dos funcionarios responsdveis. Nestes celulares sdo atendidas chamadas de voz
e WhatsApp. A solucdo encontrada foi necessaria logo no inicio da Pandemia, mas é considerada
precaria a medida em que o tempo passa. Buscando solucdes para o aperfeicoamento do atendimento
realizado em home office, chegou-se a solu¢do de uma plataforma Unica 100% web que possa integrar
todos os canais de comunicagdo utilizados pelo Conselho, bem como todos os agentes responsaveis
pelo atendimento destes canais.

2.2. Monitoramento e avaliagdo: O monitoramento e avaliacdo serdo realizados pelo(a) gestor(a) e
pelo(a) fiscal do contrato, designados especificamente para este fim, por portaria presidencial.
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3. Objetivos

3.1. Gerais:

Oferecer melhor atendimento aos profissionais e sociedade, provendo também uma ferramenta Unica
de trabalho para os funcionarios no que se refere a comunicagdao com os publicos externo e interno.
3.2.Especificos:

Aperfeicoar o servigo de atendimento ao publico do CAU/RS na sede e nas regionais;

Melhorar a comunica¢do interna do CAU/RS, possibilitando o contato entre ramais via web,
independentemente se os funcionarios estiverem trabalhando em casa ou nas sedes;

Aprimorar o processo de monitoramento de indicadores do atendimento, o fluxo de trabalho das
equipes e a qualidade do servigo prestado;

Unificar os canais de atendimento em uma Unica plataforma, possibilitando um maior controle e
registro das demandas.

4. Metodologia

A contratagdo de servigos especializados de software se dara mediante processo licitatério.

5. Metas, Atividades e Entrega:

Descricdo das metas a serem atingidas: Aquisicdo e contratacdo da ferramenta Omnichannel,
instalagdo, consultoria e treinamento para as equipes. Analise dos resultados e possiveis correcoes.

Descricdo das atividades planejadas para o atingimento das metas:
Aquisicdo e contrata¢do da ferramenta Omnichannel:

- Avaliagdo das demandas internas e necessidades do CAU/RS;

- Pesquisa de mercado;

- Pesquisas de referéncias;

- Contato com os fornecedores;

- Reunides de apresentacdo dos produtos;

- Detalhamento e descri¢ao do produto;

- Busca de orgamentos;

- Aprovacdo da execucdo do projeto especial pela CPFl e Plenario do CAU/RS;
- Elaboracdo de estudo preliminar e abertura do processo administrativo;
- Tramites internos comuns a todos os processos do CAU/RS;

- Elaboracgdo do Termo de Referéncia;

- Elaboracdo do Parecer Juridico;

- Realiza¢do da modalidade de contratacao;

- Elaboracdo do contrato e assinatura das partes.

Instalagdo Consultoria e Treinamento da ferramenta Ominichannel:
- Realiza¢do de reunides de alinhamento para a instalacao;

- Liberacdo das licengas de uso;

- Realizac¢do de testes com usuarios selecionados;

- Agendamento dos treinamentos das equipes;

- Realizacdo dos Treinamentos.
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Analises de resultados e possiveis corregées:

- Realizacdo de testes da ferramenta;

- Reporte da equipe de possiveis erros;

- Suporte técnico dado pela contratada apds constatacao de eventuais defeitos;
- Realizacdo de testes finais para aceite do objeto.

Resultados esperados:

- Efetivagdo da contratagdo e implantacdo da ferramenta OMNICHANNEL, e treinamento dos
empregados;

- A melhoria na presta¢do de atendimento e comunicagdao com os publicos externo e interno;

- Aprimoramento do processo de monitoramento de indicadores do atendimento, o fluxo de trabalho
das equipes, a qualidade do servico prestado e a comunicagdo interna do CAU/RS.

Indicadores para a aferi¢do do cumprimento das metas:

Pesquisa de satisfacdo de todos os canais de Comunicagdo a ser realizada pela ferramenta
Omnichannel;

Controle dos dados e nimeros por meio de relatérios gerados pela ferramenta;

Analise da Geréncia quanto aos dados levantados e resultados alcangados;

Avaliagdao das métricas e desempenho dos agentes de atendimento.

Entregas geradas ao final do projeto, se houver (Ex. artigos publicados, gravacdes de conferéncias,
matérias em sitio de internet, etc.):
Etapa 1 - Aquisicdao e contratagao da ferramenta Omnichannel:

Atividade Entrega
- Avaliagdo das demandas internas e Relatdério com o resultado da andlise da
necessidades do CAU/RS; necessidade

. Listagem de empresas que fornecem a
- Pesquisa de mercado; ; ;
erramenta

- Pesquisas de referéncias; Editais de outros drgaos com objeto semelhante

s Documento que contém os requisitos minimos
- Detalhamento e descri¢ao do produto; .
necessarios para o CAU/RS

Documentos com orgamentos detalhados,
- Busca de orgamentos; . .
conforme os requisitos enviados pelo CAU/RS

- Aprovacdo da execucgdo do projeto especial
pela CPFl e Plenario do CAU/RS;

- Tramites internos comuns a todos os processos
do CAU/RS;

Plano de Trabalho para o Projeto Especial

Processo Administrativo do CAU/RS

. o Termo de Referéncia devidamente assinado
- Elaboracgdo do Termo de Referéncia; .
pelo Presidente e pelo Gerente Geral

Parecer Juridico devidamente assinado pela
Assessoria Juridica do CAU/RS
Edital de licitacdo elaborado pelo setor de

- Elaboracdo do Parecer Juridico;

- Realiza¢do da modalidade de contratacao;

compras do CAU/RS
- Elaborac¢ao do contrato e assinatura das Contrato de Prestacao de Servigos elaborado
partes. pelo setor de compras do CAU/RS

Rua Dona Laura, n® 320, 14° andar, bairro Rio Branco - Porto Alegre/RS - CEP: 90430-090 | Telefone: (51) 3094.9800 | www.caurs.gov.br



SERVICO PUBLICO FEDERAL

Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul

Etapa 2 - Instalagao Consultoria e Treinamento da ferramenta Omnichannel:

Atividade

Entrega

- Realizagdo de reunides de alinhamento para a
instalacao;

Ata contendo todas as defini¢cdes da reunido;

- Liberagao das licencas de uso;

Disponibilizacdo das licencas e suas
funcionalidades para todos os funcionarios do
CAU/RS.

- Realizagdo dos Treinamentos;

Disponibilizagdo de treinamentos virtuais de uso
da ferramenta para todas as equipes do CAU/RS

. Cronograma de execugao fisica das atividades

Etapas para contratacdo e implantagao da
ferramenta Omnichannel

- Avaliagdo das demandas internas e necessidades

do CAU/RS;

- Pesquisa de mercado;

- Pesquisas de referéncias;

- Contato com os fornecedores;

- Reunides de apresentagao dos produtos;
- Detalhamento e descri¢do do produto;

- Busca de orgamentos;

- Aprovacgao da execucgao do projeto especial pela

CPFI e Plenario do CAU/RS;

- Elaboracdo de estudo preliminar e abertura do
processo administrativo;

- Tramites internos comuns a todos os processos
do CAU/RS;

- Elaboracgdo do Termo de Referéncia;

- Elaboracdo do Parecer Juridico;

- Realiza¢do da modalidade de contratacao;

- Elaboracdo do contrato e assinatura das partes.

- Realizagdo de reunides de alinhamento para a
instalacao;

- Liberagdo das licencas;

- Realizagdo de testes;

- Agendamento dos treinamentos das equipes;

- Realizacdo dos Treinamentos;

- Analise dos resultados dos testes e correcdes

Prazo de inicio e fim de execugao

Maio de 2021

Junho a Agosto de 2021
Junho a Agosto de 2021
Junho a Agosto de 2021
Junho a Agosto de 2021
Setembro de 2021 a Novembro de 2022
Dezembro de 2021 a Fevereiro de 2022

Fevereiro de 2022

Dezembro de 2021 a Fevereiro de 2022

Margo de 2022

Margo e Abril de 2022
Maio de 2022

Maio a Agosto de 2022
Setembro de 2022

Setembro de 2022

Outubro de 2022 a Dezembro de 2022
Outubro de 2022 a Janeiro de 2023
Outubro de 2022

Novembro de 2022

Fevereiro de 2022
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Itens 7, 8 e 9: Detalhamento Financeiro da contratacao

7. Previsao da receita e da despesa

7.1. Previsao das receitas e das despesas do projeto

Receita Total Valor mensal | Valor anual
Nao ha receita
Valor
Despesa Total Valor anual
mensal
Servigo de Implantagdo da Ferramenta
. 50.000,00 -
Omnichannel

TOTAL: R$ 50.000,00

8. Cronograma de desembolso dos projetos

Valor total do projeto: CAU/RS — R$ 50.000,00
O cronograma de desembolso dependera da proposta vencedora da licita¢cdo, que estabelecerd
pagamentos das etapas apds conclusao das mesmas.
Meta 12 més (Outubro) | 22 més (Novembro) | 32 més (Dezembro)
40% 30% 30%

9. Detalhamento da aplicagdo dos recursos financeiros dos projetos
Os detalhamentos de cada projeto serdo apresentados e aprovados oportunamente.

Tipo(1a6)

Descri¢do da despesa conforme legenda Valor em RS
abaixo

Material de consumo 1 RS 0,00

Servicos de terceiros — Pessoa juridica 3 RS 50.000,00

Custos Indiretos - Unidade e Fundagao 4 RS 0,00

Equipamentos e materiais permanentes 6 RS 0,00
Total Geral RS 50.000,00

Total por tipo de despesa:

01-R$ 0,00

02 - R$ 0,00

03 —R$ 50.000,00

04 -R$ 0,00

05 - R$ 0,00

06 — R$ 0,00

Legenda para os tipos de despesa:

01 Material de consumo;

02 Servicos de Terceiros — Pessoa Fisica;

03 Servicos de Terceiros — Pessoa Juridica;

04 Custo indiretos (percentual de energia, telefone, internet, etc. alocado ao projeto);
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05 Equipe da proponente encarregada pela execucdo (percentual alocado ao projeto);
06 Equipamentos e materiais permanentes.
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