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1. Da Oportunidade de Negécio

Para atender a demanda crescente e latente para engajamento dos cidaddos, as
instituicdes publicas precisam de solu¢Bes de atendimento de forma remota, estruturada,
possibilitando a melhor comunicacdo com o cidadao.

Atualmente poucas instituicGes publicas fornecem um canal de atendimento via chat, em
geral com solugbes criadas a partir de iniciativas isoladas, gerando alto custo de desenvolvimento
e manutencdo.

A oportunidade de negdcio consiste na criagdo de uma solu¢do Software as a Service -
SaaS de Comunicagdo integrada.

2. Da Solugao

A solucdo deve possibilitar a estruturacdo de atendimento através dos canais de comunicagdo
utilizados pela populacdo, provendo facilidade na iteracgdo com a instituicdo publica e
padronizando o atendimento, com a opg¢do de direcionar os usuarios para assisténcia humana
personalizada. Este sistema visa oferecer uma experiéncia de atendimento ao cliente mais
eficiente e adaptavel, aproveitando as vantagens da automacdo e da interacdo humana.

21 Funcionalidades

- Automagdo de Atendimento Inicial: a solu¢do devera utilizar tecnologias como WhatsApp
Business e Serprobots para automatizar as respostas a perguntas frequentes e
solicitagdes comuns, proporcionando um atendimento rapido e eficiente.

- Transbordo para Atendimento Humano: quando o atendimento automatizado ndo for
suficiente, a solucdo devera direcionar os usuarios para atendentes humanos.

- Gerenciamento de Alto Volume de Solicitagdes: a automacdo devera permitir que a
solucdo lide com um grande numero de solicitagdes simultaneamente, aliviando a carga
sobre os atendentes humanos.

- Melhoria na Eficiéncia e Redu¢do de Custos: ao automatizar parte do processo de
atendimento, a solu¢do deverad ajudar a reduzir os custos operacionais e aumentar a
eficiéncia geral do servico.

- Aumento da Disponibilidade do Servico: com a automacgdo, o atendimento podera ser
oferecido 24/7, garantindo que os usudrios tenham acesso ao suporte fora do hordrio
comercial.

- Personalizacdao do Atendimento: a integracdo do atendimento humano deverd permitir
que a solugdo oferega um servico personalizado, adaptando-se as necessidades
especificas de cada usuario.

- Melhoria Continua através de Feedbacks: a solucdo podera coletar feedbacks dos usuarios
para melhorar continuamente o servigo e ajustar as respostas automatizadas.
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Facilidade de Acesso e Uso: utilizando plataformas populares como o WhatsApp, a solu¢ao
tornard o atendimento mais acessivel e facil de usar para um amplo espectro de usudrios.
Seguranca e Privacidade dos Dados: A solucdo devera garantir a seguranca e a privacidade
dos dados dos usuarios durante todas as interacdes.

Adaptacdo e Atualizacdo Constante: a solucdo poderd ser constantemente atualizada e
adaptada para incorporar novas tecnologias e responder a mudancgas nas necessidades
dos usuarios.

Uma Plataforma Total Experience: a solucdo deverd estabelecer o uso simultaneo,
conectado e integrado de diferentes formatos de comunicacdo e interacdo, permitindo
integracdo e padronizacdo de atendimento por multiplos canais, como, por exemplo,
WhatsApp, Facebook Messenger, SMS, midias sociais e/ou e-mail, associados a
colaboracdo interna para engajamento para a resposta eficiente e rapida ao cidadao.

Caracteristicas e Especifica¢gbes Técnicas

Este item aborda as caracteristicas e especificagdes técnicas detalhadas da solugdo,

incluindo uma andlise minuciosa dos componentes, capacidades e funcionalidades.
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Caracteristicas Gerais

Integracdo e Acessibilidade: a solucdo devera ser projetada com a filosofia "Total
Experience", oferecendo uma experiéncia de atendimento multicanal totalmente
integrada, acessivel aos atendentes e funcionarios publicos por meio de uma interface
web intuitiva. Isso garante uma experiéncia de atendimento consistente ao cidaddo,
independentemente do canal ou trajetéria de intera¢do escolhidos.

Seguranca e Personaliza¢do: para garantir a seguranca e permitir auditorias de codigo, a
solucdo deverd disponibilizar, pelo menos parcialmente, seu cédigo-fonte, facilitando a
integracdo com sistemas internos e de mercado e permite a adicdo de modulos, plugins
ou ferramentas desenvolvidas pela organizacdo publica ou por terceiros autorizados.
Multicanalidade Configuravel: a solucdo devera suportar multiplos canais de atendimento,
incluindo SMS, e-mail, aplicativos, mensagens instantaneas (webchat), WhatsApp,
Telegram, Messenger e redes sociais como Facebook, Instagram e X (Twitter).

Conexdo Segura: o acesso realizado por conexdo de internet devera permitir o uso de
certificados digitais e outras tecnologias de protecdo para garantir uma comunicagdo
criptografada e segura.

Atendimento Automatizado e Humano: a solu¢do devera implementar um fluxo de
atendimento parcialmente automatizado com chatbots para fornecimento de
informacBes ou realizacgdo de agendamentos, com a opgdo de transbordo para
atendimento humano quando necessario.

Avaliagdo Qualitativa do Atendimento: a solucdo devera incluir uma funcionalidade para
avaliar qualitativamente 100% das interacBes entre cidaddos e atendentes, identificando
automaticamente tendéncias ou problemas recorrentes no servico.
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Interconexdo Personalizavel: a solucdo devera oferecer documentacdo clara para a
comunicacdo bidirecional do sistema, permitindo personalizacdo e autenticacdo de
servicos com isolamento de dados entre conexdes. A capacidade de integracdo deve
corresponder ao volume total estimado de demandas na solugao.

Cobertura Total de Canais: a solugdo devera garantir interacdo eficaz com o cidaddo em
todos os canais disponiveis na plataforma.

Gestdo de Atendentes: a solucdo devera garantir o registro e organiza¢do dos atendentes
ativos, com a possibilidade de distribui-los em grupos personalizados por temas, servigos,
canais ou regibes geograficas.

Distribuicdo Automatica de Atendimentos: a solu¢do devera garantir que os atendimentos
sejam automaticamente distribuidos para atendentes ativos nos grupos designados,
formando uma fila de atendimento eficiente.

Disponibilidade Continua: a solu¢do devera possuir funcionamento ininterrupto, 24 horas
por dia, 7 dias por semana.

Feedback do Cidaddo: a solugdo deverd garantir que cada intera¢do de servico permita
avaliacdo pelo cidadao, além de aplicar pesquisas de satisfacdo para coletar feedback.
Comunicacdo Multimidia: a solu¢do devera possuir capacidade de comunicacdo utilizando
textos, imagens, audio e video, conforme a viabilidade de cada canal.

Historico de Conversas: a solugdo devera garantir a manutencdo de uma base histérica
detalhada das conversas de atendimento para referéncia e andlise futura.

Servigos Oferecidos

A solu¢do SaaS de Comunicagdo sera implementada seguindo fases estratégicas, cada

uma abordando diferentes aspectos técnicos:

Diagnéstico: reunido inicial, descoberta e PoC.
Implantacdo: validacdo de arquitetura, prepara¢do do ambiente e onboarding.

Operacdo e Suporte Técnico: atendimento e suporte Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3 e Nivel 4.
Consultoria: apoiar o cliente no desenho de projetos dedicados ou outras atividades ndo
previstas nos servicos ja oferecidos.

Treinamento e Capacitagdo: capacitacdo técnica cobrindo administracdo, instalacdo,
configuracdo, operacionalizacdo, manuseio, configuracdo, relatérios, dashboards e APls
da Solucao.



2.2.3 Matriz de Responsabilidades
Conforme a tabela abaixo, as responsabilidades serdo distribuidas entre as partes da
seguinte maneira:

ORD DESCRICAO DAS RESPONSABILIDADES SERPRO PARCEIRA

1 Gestdo de Servicos (Incidentes etc.) X

2 Infraestrutura do SaaS em Nuvem de Governo

3 Gestdo da Seguranga X

4 Serprobots ou WhatsApp Business X

5 Central de servigcos X

6 Centro de Comando X

7 Atendimento e Suporte 1° nivel X

8 Gestdo contratual X

9 Faturamento X

10 Cobranga X

11 Relacionamento com cliente X

12 Solugdo de Integracdo X
13 Customizacdo da Solugdo X
14 Evolu¢do do Roadmap X
15 Treinamento X X
16 Implantagao X X
17 Suporte e Atendimento 2° e 3° Nivel X X
18 Prospeccao X X
21 Consultoria X X
22 Marketing X X



