DOCUMENTO DE FORMALIZAGAO DA DEMANDA
CIMAM n°26/2024

1. REQUISITANTE

Atividades administrativa do CIMAM

2. RESPONSAVEL PELO ENCAMINHAMENTO DA DEMANDA PARA FORMALIZAGAO

Secretaria Executiva - Solange do Amaral Muller.

3. OBJETO

Contratagdo de uma empresa especializada para prestacdo de servigos de suporte técnico
especializado em telecomunicagdes. Criagcdo de uma central de atendimento que faga o acolhimento
inicial ao usuario e direcione o usuario para as Filas e/ou Atendentes de cada setor definido pelo
CIMAM. Limite de 3 canais de entrada (celulares e/ou telefone fixo com WhatsApp) e de 10 usuarios.
A plataforma hospedada e acessada via web, contém métricas de atendimento, transferéncia entre as
Filas/Usuarios, criagdo de web conferéncia, mensagens rapidas, etiquetas, envio de arquivos, permite

ligacao telefonica.

4. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE

Justifica-se a necessidade a contratagdo de uma empresa especializada para prestar servigos
de suporte técnico em telecomunicagdes € crucial para garantir a eficiéncia, seguranga e qualidade.

A crescente demanda de solicitagdes e contato oriundos do publico em geral, técnicos e
empresarios afins de sanar duvidas referentes ao programa, bem como a comunicagao com os demais

setores associados ao consorcio.

5. PREVISAO NO PLANO DE CONTRATAGOES ANUAL

Nao tem como demonstrar previsdo de contratagao, diante do fato de que o CIMAM n&o possui

Plano de Contratagdes Anual publicado.

6. EXPECTATIVA DE RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

e Aprimoramento da Experiéncia do Cliente: O sistema automatizado de atendimento pode
responder as duvidas comuns dos clientes de forma rapida e precisa, o que aumenta a

satisfagcao do cliente e reduz o tempo de espera.

e Incremento da Eficiéncia Operacional: Ao delegar consultas simples e repetidas ao sistema



de atendimento, a equipe humana pode concentrar seus esforcos em questdes mais
complexas e estratégicas, o que resulta em um atendimento ao cliente mais eficiente.

¢ Economia de Custos: A automatizacio das tarefas de atendimento ao cliente pode reduzir
0s custos operacionais a longo prazo, tendo em vista que os recursos humanos nao
precisam ser necessarios para lidar com questdes basicas.

e Coleta de Dados e Insights: O sistema automatizado de atendimento pode coletar dados
sobre as interagdes com os clientes, como perguntas frequentes, problemas mais comuns
e preferéncias, bem como dados internos de eficiéncia do colaborador. Isso fornece insights

Uteis para melhorar as estratégias de produtos, servigcos e atendimento ao cliente.

7. VALOR ESTIMADO

Tendo como base a pesquisa de pregos realizada com empresas comercializam os seguintes
itens citados acima, estima-se o valor de R$ 1.504,66 (mil reais e quinhentos e quatro reais e sessenta

e seis centavos).
8. PREVISAO DA DATA DE DISPONIBILIDADE
A entrega sera realizada e disponibilizada no prazo estimado de até 15 dias.
9. RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DOS DOCUMENTOS
Termo de Referéncia e Pesquisa de Pregos:
Carolina Mazzuco Borges, matricula 07

Solange do Amaral Muller

e-mail compras@cimam.sc.gov.br

Sao Lourengo do Oeste, 19 de junho de 2024
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