CLAUSULAS TECNICAS — Modelo de Interface com o Cliente - NORBI

Enquadramento:

A Empresa Aguas e Energia do Porto, EM (AEdP) tem demonstrado resultados bastante positivos no
seu desempenho tecnoldgico geral, que tem contado com o uso de algumas aplicagdes operacionais
correntes, onde se destaca a ferramentas desenvolvidas a medida das necessidades da Organizacao,
considerando as definicGes de processos internos e as regras do negécio.

O ambito do presente procedimento insere-se no projeto NORBI, que pretende, através de uma
plataforma agregadora, otimizar os processos de pedidos, sugestdes, reclamacgdes, elogios e outros
conexos, eliminando entropia e multiplos canais de comunica¢cdo com o cliente, desenvolvendo uma
solucdo integrada e Unica para toda a Empresa.

O projeto NORBI tem como finalidade Quantificar/Melhorar o Nivel de Servico, Adequar meios de
comunicacdo com o cliente, Criar histérico de interagdes com o cliente, Normalizar tipologia de
interacbes, Normalizar procedimentos, Uniformizar comunicacdo com o Cliente, Monitorizacdo e
controlo dos Processos, Disponibilizacdo de dashboard de gestdo, Reporte dos indicadores a ERSAR,
Agilizacdo da comunicacgdo interna.

Neste momento verificam-se algumas dificuldades em identificar dreas funcionais responsaveis, na
tipificacdo dos pedidos de informacdo e na agregacao do histérico de relacionamento com o cliente.

A solucdo para estes obstaculos encontra-se no desenvolvimento da plataforma agregadora, Interface
com o Cliente, NORBI. Procurar com mais rigor alinhar com a Missdao da empresa,
prestando servicos de exceléncia aos Clientes e a Comunidade.

Objetivo:
O presente procedimento devera assegurar o desenvolvimento dos seguintes servicos:

1. Pedidos de Informagao: Formularios + Matriz Suporte
a. Definicdo da matriz de suporte pedido - Area Funcional
b. Criacdo de formularios para os pedidos de informacdo definidos na matriz com
detalhe fino para standardizar entrada de informacdo (anexos, campos obrigatdrios,

entre outros)

2. Pedidos de Servigo: Workflows + Formularios v1
a. Sele¢do dos formularios de pedidos de servico mais frequentes em falta (~30)
b. Criagdo dos formuldrios para os pedidos de servigo definidos na matriz com detalhe
fino para standardizar entrada de informag¢do (anexos, campos obrigatérios, entre

outros)



3. Pedidos de Servigo: Workflows + Formularios v2
a. Definicdao dos workflows de detalhe para os formularios ja criados (~20) >Criacdo de
critérios de gestdo de tarefas internas (anexos, campos obrigatdrios, entre outros)
b. Definicdo dos workflows de detalhe para os novos formuldrios (~30) > Criacdo de

critérios de gestdo de tarefas internas (anexos, campos obrigatérios, entre outros)

4. Desenvolvimento/Revisio de Contetidos Website/BD
a. Levantamento de todos os contelddos do website com informac&es redundantes e/ou
contraditorias
b. Reestruturagdo dos menus de acordo com os critérios definidos no Business Case
c. Elaboracdo das respostas as perguntas definidas na Matriz de Suporte (FAQ's
Interativas)

d. Criacdo de formularios de suporte em falta (ex: formulario de reclamacgées)

5. Processo de Atendimento ao cliente
a. Definicdo do processo de atendimento ao cliente nas iniciativas 1, 2 e 3. (Para o
mesmo tipo de pedido, independente do canal de entrada, garantir que o cliente

recebe sempre a mesma resposta)

PERFIS DE COMPETENCIAS A ADOTAR:

Os meios humanos a alocar a prestagado de servigos sao os seguintes:

e Coordenador de Projeto — 1 Técnico, detentor de Licenciatura, com experiéncia comprovada
na implementacdo de processos de melhoria continua, da mesma natureza do presente
procedimento, no setor da administracdo publica

e Consultor Operacional — 1 Técnico, detentor de Licenciatura, com experiéncia comprovada na
implementacdo de processos de melhoria continua, da mesma natureza do presente
procedimento, no setor da administracdo publica

Gestao do Projeto

Criacdo de uma sala de gestdo de projeto com rotina de ponto de situagao quinzenal com todos os
lideres de cada iniciativa e equipa de projeto (Mission Control Room). Definicdo de entregaveis
auténomos para cada iniciativa pelo respetivo lider para o proximo ciclo de gestdo de projeto (15 dias).
Na reunidao quinzenal de gestdo de projeto pretende-se analisar os indicadores de projeto,
desbloqueio de dificuldades por iniciativa e resolugdo estruturada de questdes.

Devera ser adotado um modelo de gestdo baseado em Metodologia Ageis/SCRUM, com um conjunto
de reunides de periodicidade semanal, presenciais e obrigatdrias na sede da Aguas e Energia do Porto
para sessoes de Sprint Plan e Sprint Review, com todos os elementos da equipa de desenvolvimento



da entidade adjudicatdria. Dado o atual cendrio de Pandemia COVID-19, as reunides adotam o formato
digital apenas enquanto o teletrabalho vigora como medida obrigatéria.

Nas fases de testes de aceitacdo e go live, a entidade adjudicatdria deverd garantir uma maior
disponibilidade para que seja garantida a resolucao de erros em tempo util.



