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Novo Sistema Comercial - SANEACRE/AC

1. Contexto do Projeto

O Servico de Agua e Esgoto do Estado do Acre — SANEACRE é responsavel pela
prestacdo dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario nos municipios do
interior do Estado do Acre (Figura 1).
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Figura 1: Municipios do Estado do Acre

Historicamente, o SANEACRE tem enfrentado dificuldades relacionadas a
comercializacdo e ao faturamento dos servicos de dgua e saneamento que oferece. Atualmente,
essas atividades sdo gerenciadas por meio de um sistema terceirizado de faturamento, baseado
em um cadastro desatualizado de clientes e unidades consumidoras.

Entre os principais problemas estdo os usuarios ndo cadastrados, desperdicio de &gua e
ineficiéncias na gestdo comercial, resultando em perdas de faturamento e arrecadacdo. Além
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disso, a base de dados da companhia necessita ser atualizada para fornecer informacoes
confidveis sobre os servicos prestados. O atual sistema de gestdo apresenta limitagcdes que
dificultam a geracdo de relatérios personalizados, o parcelamento de pagamentos, a emissao
de faturas e outras funcionalidades essenciais para uma administragao eficiente da empresa.

2. Objetivos da contratacao pretendida

Modernizacao e eficientizagdo da gestdo comercial da SANEACRE por meio da realizagdo do
servico de recadastramento da base de clientes e da aquisi¢do e implantagdo de um novo
Sistema Comercial, de forma a garantir maior eficiéncia, confiabilidade das informacdes e
suporte a tomada de decisao, contemplando, no minimo, as seguintes funcionalidades:
e Modulo de gestdo cadastral;
e Modulo de gestdo da medicéo, leitura e roteirizacéo, incluindo funcionalidades de
backoffice e de campo;
« M0ddulo de faturamento;
e M0ddulo de cobranca e arrecadacao, incluindo régua de cobranca com recursos de
mensageria;
e Modulo de atendimento ao cliente, com funcionalidades de CRM e atendimento
omnichannel;
e Modulo de gestédo de ordens de servigos comerciais e de campo;
o Interface com os sistemas de gestdo administrativa e financeira;
e Modulo de leitura de hidrémetros com impressao simultanea de contas;
o M0ddulo de informacdes gerenciais;
« Integracdo com sistemas legados, incluindo ERPs e dispositivos méveis.

Adicionalmente, a contratacdo deverad contemplar a implantagdo assistida do novo sistema
comercial, incluindo parametrizacGes, migracao de dados e suporte ao processo de entrada em
operacao.

3. Necessidades Detalhadas e Especificagdes Funcionais

3.1 Recadastramento de clientes

Funcionalidades e requisitos esperados
« Disponibilizacdo de base cadastral consolidada contendo informagfes minimas de
aproximadamente 130 mil ligagdes ativas, distribuidas em 21 municipios, excluida a
capital (Rio Branco — AC).
e A base minima de clientes devera conter, sempre que aplicavel:
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o CPFou CNPJ;

o Nome do titular (pessoa fisica ou juridica);

o Contato telefonico (celular);

o Endereco eletronico (e-mail);

o Categoria do imovel (residencial, comercial, pablico ou industrial).

e No quesito desejavel, espera-se dados de identificacdo dos pontos fisicos das ligacbes
de agua e de coleta de esgoto, bem como a sua vinculacdo com as tabelas basicas de
alimentacdo do sistema: tipos de servicos utilizados; classe de tarifas; distritos/setores
de abastecimento; bacia de esgotamento; municipio e regionais a que pertencem, bem
como os dados complementares de identificacdo das pessoas fisicas ou juridicas.

o O processo de recadastramento deverd prever o confronto e validacdo dos dados
existentes, adotando critérios técnicos para defini¢do da informacdo mais adequada a
ser mantida ou atualizada.

o O recadastramento devera ser realizado de forma integrada ao processo de
implantacdo do novo sistema comercial, podendo ocorrer de maneira gradual (pari
passu), com prazo estimado entre 6 meses e 12 meses.

« O recadastramento poderé ser realizado por:

o Visitas de campo aos imoveis, e/ou

o Cruzamento com bases externas e solugdes tecnoldgicas, desde que
assegurada a confiabilidade dos dados (por exemplo, validacdo junto ao cliente
por SMS, e-mail ou contato telefénico).

o Garantia de validacdo formal de CPFs e CNPJs constantes na base recadastrada.

e O banco de dados resultante do recadastramento devera ser integrado e migrado para
0 novo sistema comercial, contemplando regras claras de correspondéncia (“de/para”).

3.2 Aquisicdo de Sistema Comercial

Funcionalidades e requisitos esperados
« Implantacdo do novo sistema comercial com todas as parametrizages necessarias
para assegurar seu pleno funcionamento, de acordo com as regras e processos da
SANEACRE.
o Gestdo de perfis de acesso, contemplando controle de login, niveis de permissao,
expiracdo de credenciais e eventuais restri¢des de horério.
o Gestdo cadastral, considerando:
o Vinculo contratual entre clientes, imoveis e ligacGes (ativas, inativas, factiveis,
excluida e potenciais);
o Associacdo a hidrémetros;
o Estruturas tarifarias;
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o Organizacdo geografica (setor, rota e métrico).
o Gestao de leituras e faturamento, incluindo:

o Definicdo e gerenciamento de rotas de leitura;

o Ciclo de faturamento;

o Critica e validacéo de leituras;

o Processamento, distribuicéo e retificacbes de faturas.

e Cobranca e parcelamentos, incluindo:

o Implementacdo de régua de cobranca conforme as regras da SANEACRE
(avisos, negativacdo, protesto, corte, ajuizamento, confissdes de divida e
interagcdes com clientes);

o Integracdo com servigos de mensageria (SMS, e-mail e outros canais digitais,
como WhatsApp e URA).

o Gestdo de ordens de servico, contemplando:

o Emissdo, programacdo, acompanhamento e baixa;

o Integracdes automaticas;

o Garantia de que acdes dependentes de atividades de campo estejam vinculadas
a uma ordem de servico.

e Arrecadagéo, incluindo:

o Remessas e retornos bancarios;

o Criticas e conciliaces;

o Gestdo de créditos, débito automatico e integracdo com institui¢fes financeiras.

o Atendimento ao cliente, contemplando:

o Camada omnichannel de relacionamento entre clientes e operadores;

o Abertura, rastreamento, priorizagcdo e acompanhamento de demandas;

o Alertas automaticos para controle de prazos;

o Gestdo de protocolos, alteracbes contratuais e servigos digitais;

o Portal de autoatendimento para usuarios, com interface intuitiva e acessivel.

e Administracdo do sistema, incluindo:

o Logs de auditoria;

o Rastreabilidade de operagoes;

o Gestéo das integracdes sistémicas.

« Migragdo do sistema comercial atual para o novo sistema, considerando todas as
particularidades da base existente e regras de correspondéncia (“de/para”).

« Capacidade de processamento em larga escala, permitindo leitura de dados de campo
e emissdo de faturas em grande volume.

« Painéis gerenciais e relatorios, com indicadores de desempenho, alertas automaticos
e apoio a tomada de decisao.
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« Controle de prazos, notificacbes automaticas, registro de ocorréncias e historico
de acdes.

e Integracdo com sistemas legados, como ERPs e dispositivos moveis.

o Disponibilizacdo de APIs e integracbes para conexdao com outras solugcdes
(monitoramento, ERP, CRM, Field Service entre outros).

o Disponibilizacdo de banco de dados espelhado, com versionamento e regras de
negocio, para acesso e geracdo de relatérios customizados via SQL.

3.3 Melhorias do sistema comercial atual
Principais Funcionalidades esperadas:

e Planejamento, agendamento e controle de versdes de software e atualizagdes.
e Prever banco de horas de profissionais para as eventuais manutenc6es e melhorias do
sistema.

4. Principais Requisitos e Restricdes

e Requisitos: Flexibilidade, usabilidade simplificada, implantacdo assistida, treinamento
abrangente, compatibilidade tecnoldgica, apoio a tomada de deciséo, escalabilidade,
seguranca e conformidade.

e Restricbes: Orcamento do Estado, compatibilidade com infraestrutura existente,
cumprimento de prazos, evitar dependéncia excessiva de fornecedor e viabilidade
administrativa.

5. Resultados Esperados

e Maior eficiéncia comercial e estratégica na gestdo do faturamento, cobranca e
arrecadacdo da Companhia de Saneamento do Estado do Acre - Saneacre.

e Aumentar e assegurar a sustentabilidade financeira e aprimorar os servicos prestados a
populagéo.

e Transparéncia, controle e agilidade nos processos administrativos.

e Capacidade de adaptacdo as mudancas legislativas e operacionais.
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6. Diretrizes para o Mercado

Este documento visa garantir isonomia e transparéncia, disponibilizando as mesmas
informacdes a todos os interessados. As contribuicdes recebidas por meio do RFI serdo
consideradas no planejamento da solugéo e poderdo subsidiar futuras etapas do processo de
contratacao.

Os fornecedores devem analisar cuidadosamente este contexto, as necessidades e as
especificacbes funcionais apresentadas para responder de forma qualificada as perguntas do
RFI, contribuindo para a selecdo da solugdo mais adequada ao Estado do Acre.

A SANEACRE poderd, nas futuras etapas de contratacdo, avaliar diferentes modelos
de estruturacéo contratual, incluindo:

e acontratacdo de fornecedor Unico ou consdrcio de empresas, com responsabilidade
integral pela implantacdo do sistema comercial, pelo recadastramento da base de
clientes, pela migracao de dados e pelas integracdes necessarias; ou

e a contratacdo por lotes ou pacotes distintos, contemplando, de forma separada, a
aquisicdo e implantacdo do sistema comercial (incluindo migracéo e integracGes) e a
execucdo do servico de recadastramento da base de clientes.

Essa avaliacdo considerara, entre outros aspectos, a complexidade técnica das
solucdes, a natureza operacional das atividades de campo, 0s impactos sobre custos, 0s
riscos de implantacdo, a capacidade de coordenacdo entre fornecedores e a eficiéncia
econdmico-financeira do modelo adotado.

A SANEACRE reconhece que o servi¢o de recadastramento pode envolver atividades
predominantemente de campo, com dindmica operacional e estrutura de custos distintas
daquelas associadas ao desenvolvimento, implantacdo e sustentacdo de sistemas de
informacdo. Assim, o0 modelo de contratacdo podera ser estruturado de modo a evitar que
atividades intensivas em campo onerem de forma desproporcional a aquisicdo e
implantacdo do sistema comercial, preservando a competitividade e a qualidade técnica das
solugdes ofertadas.

As contribuicdes recebidas por meio desta sondagem de mercado (RFI) seréo analisadas
com o objetivo de subsidiar a definicdo do modelo de contratacdo mais adequado, bem como
orientar eventuais etapas futuras do processo licitatorio, ndo gerando, neste momento,
gualquer compromisso contratual para a SANEACRE.
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