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Sumario Executivo

Este relatdrio tem como objetivo complementar as informacgdes do relatério emitido em 21 de junho
de 2021, quando foi finalizada a verificagdao do Centro de Controle Operacional (CCO).

A conclusdo apresentada no relatério anterior, possibilitou a emissdo do termo de aceite do Centro
de Controle Operacional (CCO) com ressalvas, uma vez que as premissas bdsicas determinadas em
contrato nao estavam totalmente atendidas.

O complemento a ser apresentado busca primordialmente avaliar as ressalvas mencionadas e
apresentar o Termo de Aceite com todas as premissas basicas contratuais de acordo com as
determinagdes.
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1. Atendimento ao cidadao

As duas ressalvas apresentadas no relatdrio anterior, sdo relacionadas ao que determina o contrato
no que diz respeito ao atendimento ao cidaddo, conforme transcricdo do contrato apresentada

abaixo:

“Além do call center, visando garantir elevada qualidade e nivel de servico no atendimento as
solicitagdes que envolvam os ativos de ILUMINACAO PUBLICA, caberd a CONCESSIONARIA
disponibilizar outros trés canais de atendimento aos cidaddos e ao PODER CONCEDENTE:

i. Portal de autosservigo online;

ii. Aplicativo movel (smartphones ou tablets);

iii. Atendimento presencial, com funcionamento apenas em hordrio comercial.”

Neste contexto, o relatdrio anterior pontuou que os canais de atendimento “Portal de autosservigo
online” e Aplicativo mdvel (smartphones ou tablets), ndo haviam sido implementados e destacou a
importancia dos canais devidamente ativos e disponiveis para a populacao.

Nesta data, apds nova avaliacdo, foi possivel identificar o funcionamento de cada um.

1.1. Portal de autosservico online

No dia 15 de junho de 2021, foi possivel verificar o funcionamento do portal de autosservigo online
através de um link enviado pela concessiondria, onde as funcionalidades bdsicas necessarias foram
testadas - https://conectailuminaaracaju.cidadeiluminada.com.br (figura 1). Apds esta verificagdo

referido portal pode ser considerado implantado.

Figura 1
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https://conectailuminaaracaju.cidadeiluminada.com.br/
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Contudo, cabe salientar, que ndo foi possivel encontrar o portal através de uma busca nos
mecanismos de pesquisas na internet mais utilizados, apesar desta questao ndao impedir o aceite e
nem o acesso ao portal pela populacdo, recomenda-se que seja verificado o motivo que impede que
o portal seja localizado nas buscas como demonstrado nas figuras 2 e 3.

Figura 2 — Google busca termos 1
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1.2. Aplicativo Mavel
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Em 17 de junho de 2021, foi disponibilizado na loja Google Play o aplicativo “Conecta Aracaju —
lluminagao Publica” que possibilita o cadastramento do usuario e posterior abertura de chamados.

O aplicativo foi disponibilizado pela concessiondria para teste no dia 15 de junho de 2021, no
entanto, foi observada sua disponibilizacdo na loja para o publico geral no dia 17 de junho de 2021.

Desta forma, a partir desta data foi considerado disponivel para os municipes, de acordo com a

previsao contratual.

As figuras abaixo apresentam as telas das fases de instalacdo do aplicativo e o aplicativo em
funcionamento localizando os pontos de iluminagao préximos ao endereco da EMURB.

Figura 3 — busca Google play
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Considerando as evidéncias apresentadas, o aplicativo mével descrito em contrato como canal de
atendimento obrigatério para aceite do CCO atende as necessidades basicas exigidas.
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2. Conclusao

Apds a apresentacdo das evidéncias mencionadas nos itens que compde este relatdrio
complementar, pode-se afirmar que nesta data, o Centro de Controle Operacional (CCO) atende
todas as exigéncias basicas determinadas pelo contrato, ndo havendo nenhum impedimento para
plena operacao.

Contudo, apesar dos itens apresentados neste relatério terem [BEIERAEEEIEIETe) Total

sido apontados como ressalvas no relatério anterior, 01/06/2021 15
. I . - . 02/06/2021 31
impossibilitando o aceite completo, é importante salientar que 04/06/2021 73
tais questdes ndo impediram o funcionamento do CCO, e o | 05/06/2021 8
respectivo atendimento ao publico, o qual estd sendo realizado | 06/06/2021 29
desd \rmino d q 07/06/2021 53
esde o término do contrato com a empresa predecessora. 08/06/2021 26
Como evidéncia deste atendimento, a concessiondria apresentou | 09/06/2021 74
um relatério com registro de 652 chamados abertos, tendo como | 10/06/2021 110
. (. S 11/06/2021 92
origem o call center ou ronda da prdépria concessionaria, dos 12/06/2021 6
quais 97,85% foram atendidos dentro do prazo contratual. 13/06/2021 54
A tabela ao lado demonstra a quantidade de chamados abertos | 14/06/2021 48
. . 15/06/2021 47
por dia desde 02 de junho. 16/06/2021 T
Total 652

Considerando todos os itens apresentados no presente relatério complementar e em seu
predecessor emitido em 10 de junho de 2021, o Verificador Independente considera que o Centro
de Controle Operacional (CCO) atende todos os requisitos bdsicos exigidos em contrato. Desta
forma devem ser tomadas as devidas providéncias pelas respectivas partes para que se dé
prosseguimento aos ritos contratuais.

Atenciosamente,

Accenture do Brasil



