1.1. PORTAL DE

1.1.1. A solugéo devera disponibilizar um Portal
de Atendimento WEB para interface com o
municipe, responsivo pelo menos para a versao

1. CANAIS DE mais recente e estavel dos navegadores Mozilla
ATENDIMENTO C\;EB’\‘DIMENTO N/A PORTAL opP 1 Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Safari,
adaptando-se também para as versdes mais
recentes e estaveis dos navegadores Google
Chrome e Safari em dispositivos méveis.
1.1.2. A solugéo devera possuir um mecanismo
1.1. PORTAL DE - o .
1. CANAIS DE de busca para facilitar a localizagdo de servigos,
ATENDIMENTO C\;EQDIMENTO N/A PORTAL op 2 informagdes, etc, conforme detalhamento nos
requisitos técnicos
1. CANAIS DE 1.1. PORTAL DE 1.1.4. Permite que o municipe se cadastre na
A;I'ENDIMENTO ATENDIMENTO MUNICIPE PORTAL OP 3 solugéo via Portal de Atendimento WEB como
WEB pessoa fisica ou pessoa juridica.
rownsor LLEORALOE | or . cadasiado s aivo ra sluca, o eaaar | OIS o cdediono e L1
ATENDIMENTO login no Portal de Atendimento WEB utilizando |, < 9
WEB - item 1.1.5
usudrio e senha cadastrados.
1.1. PORTAL DE . " .
1. CANAIS DE i 1.1.12. Permite que o municipe edite suas
ATENDIMENTO CJEB’\‘DIMENTO MUNICIPE PORTAL oP 5 informagdes cadastrais e senha.
1.1.6. Permite que o municipe realize
1. CANAIS DE 1.1. PORTAL DE solicitagdes de servigos publicos, elogios,
. ATENDIMENTO MUNICIPE PORTAL OoP 6 sugestdes, denlncias e reclamagdes, por meio
ATENDIMENTO h o "
WEB do preenchimento de formulario do respectivo
servigo.
1.1.14. Permite que o municipe faga o upload de
1.1. PORTAL DE .
1. CANAIS DE " documentos, como fotos, videos, e outros
ATENDIMENTO C&Eg‘DIMENTO MUNICIPE PORTAL op 7 documentos, através da plataforma, atrelados a
sua solicitag&o.
1.1. PORTAL DE . " .
1. CANAIS DE 1.1.13. Permite que o municipe avalie o Portal
ATENDIMENTO CJ—EEB’\‘DIMENTO MUNICIPE PORTAL oP 8 de Atendimento WEB.
1. CANAIS DE 1.1. PORTAL DE 1.1.9. Permite que o municipe realize
. ATENDIMENTO MUNICIPE PORTAL OoP 9 solicitagdes andnimas ou identificadas (ndo Item demonstrado no ponto 1.1.6
ATENDIMENTO i
WEB andnimas).
1.1.10. Permite que o municipe que realizou a
1. CANAIS DE 1.1. PORTAL DE i solicitagdo anonimamente consiga consultar o
A:I'ENDIMENTO ATENDIMENTO MUNICIPE PORTAL oP 10 andamento da solicitagdo (pelo numero de
WEB protocolo, por exemplo), sem precisar realizar
nenhuma autenticagéo na solugéo.
1.1.15. Permite configurar o Portal de
Atendimento WEB ao municipe, sem a
necessidade de escrever cédigo de
1. CANAIS DE 1.1. PORTAL DE B programagéo, possibilitando a criagéo, edicéo e
. ATENDIMENTO CONFIGURACAO PORTAL OoP 11 exclusdo de componentes. Tais componentes
ATENDIMENTO P o L
WEB podem ser, mas néo se limitando a paginas
HTML, menus de navegagéo, imagens, URLs,
videos, areas de texto, formularios, avisos (pop-
ups), relatérios, gréficos, dashboards e tabelas.
1.1.16. Permite configurar a obrigatoriedade, o
tipo (texto, data, data e hora, booleano, decimal,
1.1. PORTAL DE ! N
1. CANAIS DE % numero, dindmico e composto) a ordem de
ATENDIMENTO CJEEB’\‘DIMENTO CONFIGURAGAO PORTAL oP 12 preenchimento dos campos de cadastro do
municipe com autonomia e sem necessidade de
programagao.
1.2.1. A'solugéo devera oferecer Aplicativo
léﬁgﬁ;ﬁ-‘?o ":/ié\;'\;LLICATIVO N/A APLICATIVO OoP 1 Mével para interface com o municipe disponivel
nas plataformas I0S e Android.
1.2.2. Permite que o municipe se cadastre na
;'T‘éﬁ';ﬁ'nsEEEO %\ﬁ_lcmvo MUNICIPE APLICATIVO oP 2 solugao via Aplicativo Movel como pessoa fisica
ou pessoa juridica.
1.2.3. Permite que o municipe, previamente - .
. = . Cadastro do cidad&o no item 1.2.2 e
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO cadastrado e ativo na solugéo, consiga entrar no I N
ATENDIMENTO MOVEL MUNICIPE APLICATIVO oP 3 Aplicativo Mdvel utilizando usuério e senha ;Z?:ngag de login com os dados neste
cadastrados. o
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO i 1.2.10. Permite que o municipe edite suas
ATENDIMENTO MOVEL MUNICIPE APLICATIVO op 4 informacdes cadastrais e senha.
1.2.4. Permite que o municipe realize
solicitagdes de servigos publicos, elogios,
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO MUNICIPE APLICATIVO OoP 5 sugestdes, denuncias e reclamagdes por meio
ATENDIMENTO MOVEL . L .
do preenchimento de formulario do respectivo
servigo.
1.2.12. Permite que o municipe faga o upload de
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO i documentos, como fotos, videos, e outros
ATENDIMENTO MOVEL MUNICIPE APLICATIVO oP 6 documentos, através da plataforma, atrelados a
sua solicitag&o.
1.2.7. Permite que o municipe realize
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO f A A : 8 =
ATENDIMENTO MOVEL MUNICIPE APLICATIVO OoP 7 sollcl_tagoes andénimas ou identificadas (ndo
andénimas).
1.2.8. Permite que o municipe que realizou a
solicitagdo anonimamente consiga consultar o
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO i andamento da solicitagéo por critérios definidos
ATENDIMENTO  |MOVEL MUNICIPE APLICATIVO oP 8 pela CONTRATANTE (pelo nimero de
protocolo, por exemplo), sem precisar realizar
nenhuma autenticagéo na solugéo.
1.2.9. Permite que o municipe previamente
cadastrado e ativo na solugéo consiga dar
1. CANAISDE  1.2. APLICATIVO MUNICIPE APLICATIVO oP 9 andamento & solicitagio no Aplicativo Mével,
ATENDIMENTO MOVEL N o
independente do canal utilizado para fazer a
abertura e demais interagdes com a solugao.
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO X 1.2.14. Permite configurar a obrigatoriedade e a
ATENDIMENTO MOVEL CONFIGURACAO APLICATIVO oP 10 ordem dos campos de cadastro dos formularios.
1.2.13. Permite gerenciar o contetido exibido no
Aplicativo Mével, possibilitando a criagéo, edigdo
e exclusdo de componentes, sem a necessidade
N de escrever coédigo de programagao. Tais
1. CANAIS DE 1.2. APLICATIVO CONFIGURAGAO APLICATIVO OP 1 componentes podem ser, mas nao se limitando
ATENDIMENTO  |MOVEL . > S
a paginas HTML, servigos publicos, menus de
navegagéo, imagens, URLs, videos, areas de
texto, formularios, avisos (pop-ups), relatérios,
gréficos, dashboards e tabelas.
1.3. ASSISTIDO 1.3.1. A solugdo devera oferecer interfaces para
1. CANAIS DE (CENTRAL atendimento assistido, permitindo registrar em
A:I'ENDIMENTO TELEFONICAE N/A SIGRC OoP 1 cada solicitagdo o atendente e o canal assistido
ATENDIMENTO utilizado como porta de entrada da solicitagdo
PRESENCIAL) (Central Telefonica e Atendimento Presencial).
1.3. ASSISTIDO
(CENTRAL 1.3.9. Permite que o atendente utilize um roteiro
1. CANAIS DE TELEFONICAE ATENDIMENTO SIGRC oP 2 de atendimento (script), executando um fluxo de

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO
PRESENCIAL)

(OPERADOR)

atendimento passo a passo.




1.3.4. Permite que o atendente crie um novo

1.3. ASSISTIDO cadastro para o municipe ainda ndo cadastrado
(CENTRAL na solugéo ou edite todos os campos que a
;-TEQ'E‘)’I*R;SER% TELEFONICAE AEEQ‘EEQXS(’;‘;O SIGRC oP 3 CONTRATANTE definir como editaveis para
ATENDIMENTO ( ) esse perfil, além de ter acesso as possiveis
PRESENCIAL) pendéncias do cidadao a fim de notifica-lo no
préprio contato
1.3. ASSISTIDO 1.3.3. Permite que o atendente registre todas as
1. CANAIS DE (CENTRAL ATENDIMENTO solicijta(;ées do munl’cip?j em uma interface de
. atendimento, em nome do municipe ou
ATENDIMENTO X‘IE'IIEEIE?I\%IE?\GS (OPERADOR) SIGRC op 4 anonimamente, por meio do preenchimento de tem tem como complemento o 1.3.11
PRESENCIAL) formulario do respectivo servigo, com a opgéo
de upload e download de arquivos.
1.3.ASSISTIDO
(CENTRAL 1.3.11. Permite que o atendente possa registrar
;TEQ'EIJIAI\I/ISEBEO TELEFONICAE A(TOEF'?'EE%SE? SIGRC OoP 5 informagdes pertinentes a uma solicitagdo em Item tem como complemento o 1.3.33
ATENDIMENTO um campo de texto especifico.
PRESENCIAL)
1.3 ASSISTIDO 1.3.6. Permite que o atendente consulte o
1.caNmisDE  [(CENTRAL ATENDIMENTO SIGRC op 6 historico de solicitagdes de um municipe,
ATENDIMENTO ATENDIMENTO (OPERADOR) visualizando as informagdes relativas ao
PRESENCIAL) andamento do tratamento das solicitagdes.
1.3. ASSISTIDO
1.cANAISDE  |(CENTRAL ATENDIMENTO SIGRC op ; 1312 Permite que o atendente visualize 08 [
ATENDIMENTO ATENDIMENTO (OPERADOR) documentos atrelados as solicitagdes. P p e
PRESENCIAL)
1.3. ASSISTIDO 1.3.7. Permite que o atendente consulte o
(CENTRAL andamento de uma solicitagdo anénima (pelo
;TEQ'E‘)IAI\I/ISESEO TELEFONICA E A(-EFE\‘EE:REXS(’\)‘;)O SIGRC OP 8 numero de protocolo, por exemplo), visualizando
ATENDIMENTO as informagdes relativas ao andamento do
ratamento das solicitages.
PRESENCIAL t d; licitagd
13 ASSISTIDO 1.3.10. Permite que o atendente sugira
1. CANAIS DE gFCEIIE_’I\é-IEgﬁII.CA E ATENDIMENTO SIGRC opP 9 alteragbes nos roteiros de atendimento (scripts)
ATENDIMENTO ATENDIMENTO (OPERADOR) que passarao por um fluxo de aprovagéo,
PRESENCIAL) conforme regras definidas.
1.3. ASSISTIDO 1.3.15. Permite criar, editar e excluir scripts de
1. CANAIS DE (CENTRAL i atendimento no formato de fluxos executaveis
. TELEFONICAE CONFIGURAGAO SIGRC OoP 10 . L Item contemplado no pornto 1.3.14
ATENDIMENTO ATENDIMENTO para guiar os atendentes durante o atendimento
PRESENCIAL) ao municipe.
1.3.14. Permite configurar as informagdes a
serem apresentadas na interface do canal
assistido, sem a necessidade de escrever
1.3. ASSISTIDO codigo de programagéo, possibilitando a criagéo,
1. CANAIS DE %’CIEIIE_,I\;-IE?)ANIICA E CONFIGURAGAO SIGRC oP 1 edigéo e exclusdo de componentes. Tais Item contemplado no ponto 1.1.15 e
ATENDIMENTO ATENDIMENTO componentes podem ser, mas n&o se limitando [1.2.13
PRESENCIAL) a paginas HTML, menus de navegagéo,
imagens, servigos publicos, URLs, videos, areas
de texto, formularios, avisos (pop-ups),
relatorios, gréaficos, dashboards e tabelas.
1.3. ASSISTIDO
1. CANAIS DE (CENTRAL - 1.3.16. Permite configurar fluxos de aprovagao
A:I'ENDIMENTO TELEFONICAE CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 12 para criag&o, edigéo e exclusao dos roteiros de
ATENDIMENTO atendimento (scripts).
PRESENCIAL)
1.4.1. A solugao devera possuir uma interface de
1. CANAIS DE chat para interagao entre atendentes e
ATENDIMENTO 1.4. CHAT NIA SIGRC oP 1 municipes disponivel no Portal de Atendimento
WEB
1.4.4. Permite que o municipe solicite Itens citados 1.1.1 e 1.1.6 de Assistente
1. CANAIS DE informagdes ou realize uma solicitagdo por meio |virtual (chatbot)
ATENDIMENTO 1.4. CHAT MUNICIPE PORTAL OoP 2 de chat on-line no Portal de Atendimento WEB,
podendo realizar upload e download de Itens contemplados no ponto 1.4.6 e
arquivos. 1.4.14
1. CANAIS DE i 1.4.5. Permite que o municipe veja sua posigao
A:I'ENDIMENTO 1.4. CHAT MUNICIPE PORTAL OP 3 na fila de atendimento em tempo real e a Item contemplado no ponto 1.4.4
estimativa de tempo para ser atendido.
1. CANAIS DE 1.4.6. Permite que o municipe visualize todo o
A;I'ENDIMENTO 1.4. CHAT MUNICIPE PORTAL OP 4 histérico de comunicagéo na interface do
atendimento.
1.4.10. Permite que o atendente interaja com os
;TgﬁglAl\lﬂsEll\DIEO 1.4. CHAT A(-Igl_.’,\‘EDRlxgg;)o SIGRC OP 5 municipes por meio de chat on- line, na mesma |Item contemplado no 1.4.1
interface do canal assistido.
1.4.11. Permite que o atendente registre
1. CANAIS DE ATENDIMENTO solicitagdes, podendo realizar upload e
ATENDIMENTO 1.4. CHAT (OPERADOR) SIGRC oP 6 download de arquivos, bem como compartilha- Item complementar do 1.4.1
los com outros usuarios da solugéo.
1.4.14. Permite que o atendente visualize o
histérico de informagdes de uma interagdo com
lT(éﬁ'I\:‘)’IAI\I/ISEIEI)‘EO 1.4. CHAT A:gsgg%gg;? SIGRC oP 7 0 municipe, como por exemplo dados j&
fornecidos pelo municipe, interagéo prévia com
outro atendente ou com chatbot.
1. CANAIS DE 0 1.4.7. Permite que o municipe envie a conversa
ATENDIMENTO 1.4. CHAT MUNICIPE PORTAL oP 8 do chat para um e-mail.
1. CANAIS DE 1.4.9. Permite que municipe avalie o
ATENDIMENTO 1.4. CHAT MUNICIPE PORTAL oP 9 atendimento ap6s o seu encerramento.
1. CANAIS DE c CONFIGURAGAO SIGRC op 10 1.4.17. Permite confi tas-padr
ATENDIMENTO 1.4. CHAT C .4.17. Permite configurar respostas-padréo.
1.4.18. Permite visualizar, em tempo real,
1. CANAIS DE X indicadores do chat, tais como fila, nimero de
ATENDIMENTO 1.4. CHAT CONFIGURACAO SIGRC oP " interagdes, resultados da avaliagéo dos
atendimentos, dentre outros.
1.5.1. A solugéo devera possuir integragdo com
redes sociais que possuam APIs (no minimo,
Facebook, Facebook Messenger, Twitter,
lT(éﬁ'I;‘)IAI\I/ISEIEI)EO égCngES N/A SIGRC OP 1 Whatsapp, Telegram), possibilitando monitorar,
detectar, engajar e publicar nessas redes,
conforme suas politicas de privacidade e
publicagéo.
1.5.2. A solugéo devera possuir uma caixa de
entrada nativa das mensagens identificadas em
1. CANAIS DE 1.5. REDES todas as redes sociais monitoradas e permitir
ATENDIMENTO SOCIAIS N/A SIGRC op 2 resposta por meio da mesma, sem a Item contemplado no ponto 1.5.1
necessidade de utilizar sistemas clientes de
mensagem.
1. CANAIS DE 1.5. REDES i 1.5.5. Permite que o municipe solicite
ATENDIMENTO SOCIAIS MUNICIPE SIGRC oP 3 informagdes ou solicite servigos.
1.5.7. Permite que o atendente interaja com o
1. CANAIS DE 1.5. REDES ATENDIMENTO SIGRC oP 4 municipe por meio do chat das redes sociais, a
ATENDIMENTO SOCIAIS (OPERADOR) partir de uma interface Unica integrada a
solugéo.
1. CANAIS DE 1.5. REDES I ) ) =
ATENDIMENTO SOCIAIS CONFIGURAGCAO SIGRC oP 5 1.5.9. Permite configurar respostas-padr&o.




2. GESTAO DA

2.1.1. A solugao devera possuir interfaces para
construgdo de formuldrios que permitam a

PRESTAGAO DO |20- 1o o NIA SIGRC op 1 utilizagio sem a necessidade de codigo de
SERVICO programacé&o e dando completa autonomia &
CONTRATANTE.
2.1.16. Permite configurar, sem programagéo e
com completa autonomia, o uso de diversos
tipos de campos nos formularios como:
caixa de texto,
caixa de combinagéo,
caixa de selegéo,
caixa de listagem,

i caixa de listagem suspensa, Itens contemplados nos pontos: 1.1.6,
I%’R(;EIES?LAQ%C?/BO . . GERENCIAL SIGRC oP 2 de comando, 11.9,124,127,133,14.11,15.5,
SERVICO FORMULARIOS (SERVIDOR) barra de rolagem, 216, 21.7,21.8

bot&o de opgao,
rétulo,
imagem,
campo de data,
campo de data e hora,
campo numeérico,
arquivo (anexo),
coordenada geografica dentre outros.
2.1.17. Permite configurar, sem programagéo e
2. GESTAO DA 1 com completa autonomia, formularios com
PRESTAGAO DO FORMULARIOS CONFIGURAGAO SIGRC OoP 3 campos de upload e download de arquivos,
SERVICO possibilitando limitar extens6es e tamanho dos
arquivos a serem anexados.
2.1.18. Permite configurar, sem programagao e
2. GESTAO DA com completa autonomia, formularios com
' X . i x apresentagdo dinamica de campos com base
EEE\?ILAOCAO bo FORMULARIOS CONFIGURACAO SIGRC oP 4 em condigdes (na medida em que itens do
formulario s&o selecionados ou preenchidos, por
exemplo)
2 GESTAO DA 2.1.19. Permite configurar, sem programagao e
' X A % com completa autonomia, a obrigatoriedade e a
QEE\S/ESAO bo FORMULARIOS CONFIGURACAO SIGRC oP 5 ordem de preenchimento dos campos dos
formularios.
2. GESTAO DA 2.1.20. Permite configurar, sem programagéo e
' % 2.1. i com completa autonomia, o permissionamento
EEE\?ESAO Do FORMULARIOS CONFIGURAQAO SIGRC oP 6 de visibilidade de campos e seus valores,
conforme regras definidas.
2. GESTAQ DA 2.1.22. Permite configurar, sem programagao e
PRESTACAO DO FbﬁMULARIOS CONFIGURAGAO SIGRC OP 7 com completa autonomia, o reuso do valor de
SERVICO um campo em outros campos do formulario.

5 2.1.28. Permite atribuir peso aos campos e aos
I%’RGEE;'ZQIOS\(?ADO 2.1. i CONFIGURACAO SIGRC oP 8 valores do formulario, possibilitando
SERVICO FORMULARIOS configuragdes de priorizagéo e criticidade de

servigos.
2.1.21. Permite configurar, sem programagéo e
2. GESTAO DA 1 - com completa autonomia, o permissionamento
PRESTAGAO DO FbﬁMULARIOS CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 9 de edigéo dos campos do formulario, mantendo
SERVICO o historico de alteragdes realizadas, a data e o
usuario que realizou a agéo.
2.1.25. Permite implementar validagdo nos
campos dos formularios de acordo com
formato,
tipo do conteudo,
2. GESTAQ DA ﬁ?sigl::é de entrada de dados para campos
gEESEgAO bo FORMULARIOS CONFIGURACAO SIGRC oP 10 especifico (pelo menos CPF, CNPJ, CEP,
telefone e e-mail),
consulta em tabelas,
integragéo com bases de dados e APls
externas,
scripts etc.
2. GESTAQ DA 21 2.1.26. Permite inserir e configurar, sem Tt teplad tos 2.1.7
PRESTAGAO DO FORMULARIOS CONFIGURAGAO SIGRC OoP 1 programag&o e com completa autonomia, dicas 2e1m1 gon eplado nos pontos 2.1.7°e
SERVICO (hints) nos campos dos formularios. o
2. GESTAO DA 2.1.24. Permite criar banco de campos
' % . i frequentes, inclusive campos compostos (ex.
EEE\?ESAO Do FORMULARIOS CONFIGURAGAO SIGRC oP 12 endereco), facilitando a criagéo de novos
formularios e garantindo a padronizagéo.
2.1.4. A solugao devera permitir o
2. GESTAO DA versionamento automatico de formularios em
' X . i produgdo, além de realizar a publicagdo de
EEE\S/ESAO Do FORMULARIOS N/A SIGRC oP 13 novas versodes e, quando necessario, rollback
para versdes anteriores sem gerar
indisponibilidade na aplicagéo ou servigo.
2. GESTAC_) DA 1 2.1.23. Permite criar e gerenciar, sem
PRESTACAO DO F'Oi?MULARIOS CONFIGURAGAO SIGRC OP 14 programagao e com completa autonomia,
SERVICO modelos de formularios para reutilizagéo.
2. GESTAO DA 2.1.2. A solugao devera permitir o uso de
' X . i distintos servigos de georreferenciamento (ex.:
QEE\S/ESAO Do FORMULARIOS N/A SIGRC oP 15 Google API, Base de logradouros dos Correios e
outras bases de logradouros).
2.1.3. A solugao devera permitir a utilizagéo de
2. GESTAO DA georreferenciamento para o auxilio do usudrio
PRESTAGAO DO ~r A N/A SIGRC OoP 16 no preenchimento de campos de enderego,
SERVICO FORMULARIOS disponibilizando mapa e buscando a localizagéo
do enderego onde se encontra.
5 2.1.5. A solugao devera permitir configurar
P2REGSE'I'SATCAAC())DDAO 21. i N/A SIGRC oP 17 servigos com formulario sem processo definido
SERVICO FORMULARIOS ou vinculado a algum processo automatizado de
negoécio;
2 GESTAO DA 2.1.8. Permite que o municipe ajuste o contetdo
' X . i 0 de um campo de endereco, inserindo
;EE\S/ESAO Do FORMULARIOS MUNICIPE PORTAL oP 18 manualmente ou localizando o enderego correto Item complementar do ponto 2.1.3
no mapa.

B 2.1.6. Permite que os dados preenchidos no
2. GESTAO DA . formuldrio pelo municipe sejam validados, tem contemplado nos pontos 1.1.6
PRESTAGCAO DO |£~r A MUNICIPE PORTAL OoP 19 conforme regras definidas, inclusive permitindo O
SERVIGO FORMULARIOS aplicar regras complexas (scripts) ou 11.9,1.2.4,1.2.7,1.33,1.4.11,155

integragdes com outros sistemas para validagéo.
2. GEST/:\Q DA 1 2.1.7. Permite que o municipe visualize textos
PRESTACAO DO FOFMULARIOS MUNICIPE PORTAL OoP 20 de ajuda na forma de dicas (hints) nos campos  |ltem contemplado no ponto 2.1.6
SERVICO dos formulérios, conforme regras definidas.
2 GESTAO DA 2.1.13. Permite que o atendente ajuste o
PRESTACAO DO | 2001 Arios MUNICIPE SIGRC op 21 contedo de um campo de enderego, Insefindo e conteplado no ponto 2.1.8
SERVICO manualmente ou localizando o enderego correto
no mapa.
2. GEST/:\Q DA 1 i 2.1.11. Permite que os dados preenchidos no
PRESTACAO DO F'Oi?MULARIOS MUNICIPE SIGRC oP 22 formulario pelos atendentes sejam validados, Item conteplado no ponto 2.1.6
SERVICO conforme regras definidas.
2. GESTAQ DA 2.1.12. Permite que o atendente visualize textos
PRESTACAO DO MUNICIPE SIGRC OP 23 de ajuda na forma de dicas (hints) nos campos |ltem conteplado no ponto 2.1.7

SERVIGO

FORMULARIOS

dos formularios conforme regras definidas.




2. GESTAO DA

2.1.15. Permite que o servidor visualize e edite
as informagdes contidas nos formularios
preenchidos durante a solicitagdo pelo municipe

PRESTAGAO DO IzsgﬁMULARIOS OPSEESIIG/(I:IIZ)%’\IIQAL SIGRC OoP 24 ou atendente, conforme regras definidas e que
SERVICO ( ) as alteragdes sejam armazenadas em histérico
para que possam ser consultadas e
confrontadas.
2 GESTAODA |, 4 ] Graians o dashboards Sobre todos o lnd do
PRESTAGAO DO F. i?M LARI CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 25 g Pon . =
SERVICO ORMU oS fom;ula_no, sem necessidade de programagao ou
customizag&o.
2. GESTAO DA 2.2. FLUXO DE 2.2.11. Permite criar fases de atendimento, sem
PRESTACAO DO ATENDIMENTO - CONFIGURACAO SIGRC oP 1 necess@ade ,d(.e programagao e com autqnomla,
SERVICO FASES (VISAO que serao exibidas por servigo e por perfil de
MUNICIPE) usuario.
2.2.1. Permite que o municipe receba um
numero de protocolo Unico para cada nova
solicitagdo, independente do canal utilizado. No
2. GESTAQ DA i‘I?EEIE)LIJI\)/I(i(E)NI?I'E) R i caso do canal de atendimento telefénico, no
PRESTACAO DO FASES (VISAO MUNICIPE SIGRC OoP 2 momento da implantag&o este protocolo de
SERVICO MUNICIPE) atendimento sera fornecido pela solugdo CTI
(Computer Telephony Integration). Esta
integragéo n&o precisa ser demonstrada na
POC.
2.2.7. Permite que o atendente acompanhe o
s cestioon [2fWODE | el sialiads dosseesslctades
PRESTACAO DO FASES (VISAO - OPERADOR SIGRC OoP 3 informacdes referentes a prestagéo do servigo,
SERVICO MUNICIPE) ( ) incluindo a execugéo das fases de atendimento
(Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de
trabalho interno (Visao Prefeitura).
2. GESTAO DA 2.2. FLUXO DE 2.2.8. Permite que o atendente acrescente
P.RESTAC/"\O DO ATENDIMENTO - ATENDIMENTO SIGRC oP 4 informagdes para complementar ou cancelar
SERVICO FASES (VISAO (OPERADOR) uma solicitagdo a pedido do municipe no canal
MUNICIPE) assistido.
2. GESTAO DA 2.2. FLUXO DE 2.2.9. Permite que o atendente, a pedido do
P.RESTAQAO DO ATENDIMENTO - ATENDIMENTO SIGRC oP 5 municipe no canal assistido, visualize, faga o
SERVICO FASES (VISAO (OPERADOR) download de titulos e boletos e realize upload de
MUNICIPE) comprovantes de pagamento.
2.2.2. Permite que o municipe visualize no Portal
de atendimento WEB e no Aplicativo Mével o
2. GESTAO DA i‘I?EEII-D']JGFSN%EO andamento atualizado da prestagdo do servigo e
PRESTAGAO DO FASES (VISAO ° MUNICIPE PORTAL oP 6 os respectivos prazos de atendimento por fase,
SERVICO MUNICIPE) conforme execugéo das etapas do fluxo de
trabalho interno, graficamente em uma timeline
(linha do tempo) com a durag&o da fase atual.
2. GESTAO DA 2.2. FLUXO DE 2.2.4. Permite que o municipe acrescente
PRESTACAO DO ATENDIMEI\E’O - MUNICIPE PORTAL oP 7 |nformagoes para coinplemeljtar, cancelaf ou
SERVICO FASES (VISAO reabrl_r uma solicitagdo nos diversos canais de
MUNICIPE) atendimento.
2.2.6. Permite que o municipe visualize, faga o
2. GESTAQ DA i‘I?EEIE)LIJI\)/I(SNE)I'I(E) R i download de titulos e boletos, realize upload de
PRESTAGCAO DO FASES (VISAO MUNICIPE PORTAL OoP 8 comprovantes e acompanhe o status de
SERVICO MUNiCIE:'E pagamento de titulos e boletos associados a
) prestagéo de servigos.
2.2.5. Permite que o municipe retorne por e-mail
2 cesTioon |2ZEUNO0E. o oo pecssiras e eschr 5
QEE\S/EC?AO bo FASES (VISAO MUNICIPE SIGRC oP 9 retorno (reply) via e- mail deve ser inserido na
MUNICIPE) respectiva solicitagdo original, bem como seus
anexos.
2.3.1. A solugao devera possuir um ambiente de
- 2.3. FLUXO DE desenvolvimento (parametrizagédo) dos fluxos de
2. GESTAO DA TRABALHO trabalho interno de cada servigo e de suas
PRESTACAO DO |[INTERNO - N/A SIGRC OoP 1 respectivas regras de negdcio para a prestagao |Item contemplado no ponto 2.2.11
SERVICO ETAPAS (VISAO dos servigos que dé autonomia a
PREFEITURA) CONTRATADA para cadastro e gestao dos
fluxos.
2.3.2. Para isso a solugéo deve disponibilizar
editor visual para modelagem de processos
utilizando da notagdo BPMN ou similar,
contendo, no minimo, os seguintes elementos:
evento de inicio,
- 2.3. FLUXO DE evento de fim,
2. GESTAQ DA TRABALHO evento de tempo, Item conteplado nos pontos 2.2.11 e
PRESTAGAO DO |INTERNO- N/A SIGRC oP 2 tarefa de usurio, P P -
SERVICO ETAPAS (VISAO tarefa de servigo,
PREFEITURA) mlltiplas instancias em sequéncia,
subprocesso,
gateway exclusivo,
multiplas instancias em paralelo e
raias na vertical e horizontal (ndo permitindo
elementos fora dessas).
2.3.19. Permite a criagao do fluxo de trabalho
2.3. FLUXO DE internE) do_ sgrvigo em no't_agéo BPMN ou
2 GESTAO DA TRABALHO no'ta_gao similar com_auxmo de modelado~r
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURACAO SIGRC oP 3 grafico, sem necessidade de programaggo. O |y ) ¢onteplado nos pontos 1.3.6 € 2.3.2
SERVIGO ETAPAS (VISAO fluxo corresponde as etapas de tratamento do
PREFEITURA) servigo, por exemplo “aprovagdo da
documentag&o”, “emiss&o de ordem de servigo”,
“aprovagéo do diretor”, etc.
2.3.28. Permite criar niveis de prioridade de
- 2.3. FLUXO DE atendimento das solicitagdes a partir de
2. GESTAO DA TRABALHO classificagéo de criticidade considerando itens Tt taplad tos 2.3.28
PRESTAGCAO DO |INTERNO - CONFIGURACAO SIGRC OoP 4 do formulario ou outros parametros (por 2e3m3<1:0n aplado nos pontos 2.3.26 e
SERVICO ETAPAS (VISAO exemplo, é a segunda solicitagdo da mesma e
PREFEITURA) pessoa, é uma regido especifica da cidade,
etc.).
i 2.3. FLUXO DE §.3.3n1. Fr;g:‘mhitfnar::triagéo dellrgtgra~s audtométi;:;s
2 GESTAOQ DA TRABALHO i cgr: ucnﬁ a:ribitoeouocoijsufm?olcelsapgei:?fsicoedzco °
EEE\?EgAO bo gﬁ%il\slc()\;ls,&o CONFIGURACAO SIGRC oP 5 atributos da solicitagéo (por exemplo, item
PREFEITURA) preenchido do formulario ou localizagéo, agédo
no fluxo de trabalho, etc.).
2.3. FLUXO DE 2.3.25. Permite realizar o versionamento
2. GESTAO DA TRABALHO - automatico dos fluxos que estao sendo
PRESTAGAO DO |INTERNO - B CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 6 utilizados para prestagéo de servigos e, caso
SERVICO ETAPAS (VISAO necessario, o rollback para versoes anteriores,
PREFEITURA) sempre mantendo a integridade dos dados.
2.3. FLUXO DE
2. GESTAO DA TRABALHO 2.3.23. Permite associar o fluxo de trabalho
PRESTAGAO DO |INTERNO- CONFIGURACAO SIGRC oP 7 interno com as fases de atendimento ao tem contemplado nos pontos 1.3.16 &
SERVICO ETAPAS (VISAO municipe. e
PREFEITURA)
2.3. FLUXO DE . )
2. GESTAQ DA TRABALHO ) 2.?.21. ger;mtg configurar o fllgg)ac;e t(lj'abalho
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURACAO SIGRC oP 8 Interno do servigo, sem necessidade de Item contemplado no ponto 2.3.19
SERVICO ETAPAS (VISAO programagao e com autonomia, estabelecendo

PREFEITURA)

prazos por etapa e algadas de aprovagéo.




2.3. FLUXO DE

2.3.24. Permite associar formularios a etapas do

2. GESTAO DA TRABALHO - 1 de trabalho int itind
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURAGAO SIGRC oP 9 .‘é’“’d_e raba | oin ";’”"' p‘j.?' in °d9f“e °t
SERVICO ETAPAS (VISAO thaiae;odgosme;rnvtiagen e o pedido em diferentes
PREFEITURA) )
2.3. FLUXO DE
2. GEST/:\Q DA TRABALHO ~ 2.3.20. Permite organizar os servigos em uma
PRESTACAO DO |INTERNO - CONFIGURACAO SIGRC oP 10 taxonomia de pelo menos trés niveis (tema,
SERVICO ETAPAS (VISAO assunto, servigo, por exemplo).
PREFEITURA)
2.3.22. Permite configurar o tipo de servigo,
2. GESTAO DA 12'SAEI/_klIJ_E% DE canal de atendimento, unidade de atendimento,
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURAGAO SIGRC oP 1 gt'“p;’.de at‘e"d'me”"?' Iagel'.‘d.fm‘f”“’ para Item contemplado no ponto 2.3.20
SERVICO ETAPAS (VISAO atendimento presencial, solicitagdo anonima
PREFEITURA) sem autenticagéo na solugao, periodo de
expiragao e outros atributos do servigo.
2.3. FLUXO DE
2. GESTAO DA TRABALHO - 2.3.35. Permite configurar em quais fases do
PRESTACAO DO |INTERNO - - CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 12 atendimento o municipe pode complementar ou
SERVICO ETAPAS (VISAO cancelar uma solicitagédo.
PREFEITURA)
2 GESTAO DA %F\?A'I:Blidﬁg DE ) 2d3t32 _Permite cgnfitgura;’r respo_stas-pgdréo
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURAGAO SIGRC oP 13 editavels para caca tipo Ie ST'V'(‘;‘F" 5°t re as
SERVICO ETAPAS (VISAO gzz;gg t';sbpa‘?;]‘:fve's pelo atendimento
PREFEITURA) :
2.3.29. Permite configurar hierarquias para
2 oEsTiODA | |TRABALHO e, e e e
PRESTAGAO DO |INTERNO - CONFIGURAGAO SIGRC oP 14 s g d
SERVIGO ETAPAS (VISAO e grupos de atendimento, mantendo a
PREFEITURA) integridade dos dados e o historico das
alteragbes.
2.3.5. Permite que o servidor receba a
B 2.3. FLUXO DE solicitagdo do servigo e realize as atividades
2. GESTAO DA TRABALHO ATENDIMENTO relacionadas a sua etapa do fluxo de trabalho,
PRESTACAO DO |INTERNO - OPERADOR SIGRC oP 15 de acordo com regras definidas, dando
SERVICO ETAPAS (VISAO ( ) andamento a solicitagdo para as etapas
PREFEITURA) seguintes (por exemplo, aprovar ou reprovar
uma documentag&o).
2.3. FLUXO DE
2. GESTAQ DA TRABALHO ATENDIMENTO 2.3.6. Permite que o servidor assuma, devolva e
PRESTACAO DO |INTERNO - (OPERADOR) SIGRC OoP 16 transfira a responsabilidade pelo tratamento de
SERVICO ETAPAS (VISAO um protocolo de solicitagéo de servigo.
PREFEITURA)
2.3. FLUXO DE 2.3.8. Permite que o servidor encaminhe uma
2. GESTAO DA TRABALHO solicitagéo de servigo para outra unidade de .
PRESTAGAO DO |INTERNO - - OFSEESI';AV(I:IID%’\:?/;L SIGRC oP 17 atendimento, grupo de atendimento ou para I2te3msconteplado parcialmente no ponto
SERVICO ETAPAS (VISAO outro usudrio, de acordo com as regras definidas |~
PREFEITURA) para o fluxo de trabalho.
2.3. FLUXO DE 2.3.17. Permite que o servidor encaminhe uma
2. GESTAO DA TRABALHO solicitagéo de servigo para outra unidade de
PRESTAGAO DO |INTERNO - - %I?E’T?%/ngg_) SIGRC OoP 18 atendimento, grupo de atendimento ou para Itesmscontemplado nos pontos 2.3.6 e
SERVICO ETAPAS (VISAO ( outro usuario, de acordo com as regras definidas | <"
PREFEITURA) para o fluxo de trabalho.
i 2.3.30. Permite transferir as solicitagdes entre as
2. GESTAO DA x unidades de atendimento e grupos de Item contemplado nos pontos 2.3.8 e
PRESTACAO DO CONFIGURAGCAO SIGRC oP 19 N 2317 -
SERVICO atend|mde?_tqdreestruturados, de acordo com 3.
regras definidas.
2.3.4. Permite que o servidor acompanhe o
- 2.3. FLUXO DE andamento atualizado dos servigos solicitados
2. GESTAO DA TRABALHO ATENDIMENTO pelo municipe com o detalhamento de todas as
PRESTACAO DO |[INTERNO- OPERADOR) SIGRC OP 20 informagdes referentes a prestagéo do servigo, |Item contemplado no ponto 2.3.5
SERVICO ETAPAS (VISAO ( incluindo a execugdo das fases de atendimento
PREFEITURA) (Vils)éﬁ]MuniCipez\(/e de e;apfas do ;quo de
trabalho interno (Vis&o Prefeitura).
2.3.15. Permite que o servidor acompanhe o
~ 2.3. FLUXO DE andamento atualizado dos servigos solicitados
2. GESTAO DA TRABALHO GERENCIAL pelo municipe com o detalhamento de todas as
PRESTACAO DO |INTERNO- SERVIDOR SIGRC OP 21 informacdes referentes a prestagéo do servigo, |Item contemplado no ponto 2.3.4
SERVICO ETAPAS (VISAO ( ) incluindo a execugéo das fases de atendimento
PREFEITURA) (Visdo Municipe) e de etapas do fluxo de
trabalho interno (Visao Prefeitura).
2.3. FLUXO DE 2.3.10. Permite que o servidor altere o tipo de
2. GESTAO DA TRABALHO OPERACIONAL servigo de uma solicitagéo, fazendo com que a
PRESTAGAO DO |INTERNO - - (SERVIDOR) SIGRC OoP 22 solicitagdo va para outra etapa ou unidade de
SERVICO ETAPAS (VISAO atendimento, de acordo com as regras definidas
PREFEITURA) para o fluxo de trabalho.
2.3. FLUXO DE 2.3.7. Permite que o servidor analise as
2. GESTAO DA TRABALHO OPERACIONAL solicitagdes com o auxilio de formularios e
PRESTACAO DO |[INTERNO- (SERVIDOR) SIGRC OoP 23 checklists (listas de verificagdo) para marcar ou |ltem contemplado no ponto 2.3.5
SERVICO ETAPAS (VISAO descrever as atividades realizadas durante uma
PREFEITURA) etapa do fluxo de trabalho interno.
2.3. FLUXO DE . .
i 2.3.14. Permite que o servidor consulte os
2. GESTAO DA TRABALHO OPERACIONAL documentos incluidos na solicitagéo diretamente
PRESTAGAO DO |INTERNO - SERVIDOR SIGRC OoP 24 ) ; - Item contemplado no ponto 2.3.13
SERVICO ETAPAS (VISAO ( ) na p}ataforma a fim de apoiar na execugéo dos
PREFEITURA) Servicos.
2.3. FLUXO DE
2. GESTAO DA TRABALHO OPERACIONAL 2.3.12. Permite que o servidor visualize e realize
PRESTAGAO DO |INTERNO - SIGRC oP 25 o download dos anexos vinculados a uma Item contemplando no ponto 2.3.14
SERVICO ETAPAS (VISAO (SERVIDOR) solicitagéo.
PREFEITURA)
2.3, FLUXO DE
2. GEST/:\Q DA TRABALHO GERENCIAL 2.3.18. Permite que o servidor visualize e realize
PRESTAGCAO DO |INTERNO - SIGRC oP 26 o download dos anexos vinculados a uma Item contemplado no ponto 2.3.12
SERVICO ETAPAS (VISAO (SERVIDOR) solicitag&do.
PREFEITURA)
2.3, FLUXO DE
2. GEST/:\Q DA TRABALHO OPERACIONAL 2.3.11. Permite que o servidor utilize respostas-
PRESTACAO DO |[INTERNO- (SERVIDOR) SIGRC OoP 27 padrao editaveis em etapas definidas pelo fluxo
SERVICO ETAPAS (VISAO de trabalho.
PREFEITURA)
2.3. FLUXO DE 2.3.13. Permite que servidor faga o upload de
2. GESTAO DA TRABALHO documentos, como fotos, videos, e outros
PRESTAGCAO DO |INTERNO - - O(PSEE'TQIC"I)OO’\:?A)L SIGRC OP 28 documentos, através da plataforma a fim de I2te3m1 ::(;ntze;nqllzado no ponto 2.3.10,
SERVICO ETAPAS (VISAO registrar como evidéncia da execugéo do ~ ~
PREFEITURA) trabalho
2.3. FLUXO DE
2. GESTAO DA TRABALHO 2.3.16. Permite que o servidor distribua as
PRESTAGAO DO |INTERNO- ‘(33%"‘;5""8('3%) SIGRC oP 29 solicitagdes entre os servidores da unidade de 262m3°7°”‘emp'ad° no ponto 2.3.6, 2.3.8
SERVICO ETAPAS (VISAO atendimento.
PREFEITURA)
R T 230 e e e enve < esete
PRESTAGAO DO |INTERNO - OPEER"QI(;,II)OI\:QAL SIGRC oP 30 etapglsddo servigo. Ql_Jdanuer retomc_) (reply) via
SERVICO ETAPAS (VISAO (S OR) e-mail deve ser inserido na respectiva
PREFEITURA) solicitagdo original, bem como seus anexos, e

fornecer algum alerta para o servidor.




24.

2.4.1. A solugao devera possuir um ambiente

2. GEST/:\Q DA SSGANIZAQAO para acompanhamento das solicitagbes e
PRESTAGAO DO ATENDIMENTO N/A SIGRC OoP respectiva prestagdo dos servigos publicos que
SERVICO permita a identificagéo de eventuais desvios e
INTERNO DOS
SERVICOS gargalos.
24.
A ORGANIZAGAO . ) N
2. GESTAO DA 2.4.7. Permite que o servidor visualize as
PRESTAGAO DO E‘IQENDIMENTO GSI—%ET?E/’\I‘[?KI; SIGRC OoP solicitagdes de sua unidade de atendimento em Ite4m3contemplado nos pontos 2.4.1 e
SERVICO INTERNO DOS ( ) uma interface especifica. o
SERVICOS
2.4. -
2. GESTAO DA ggGAN'ZACAO OPERACIONAL 2.4.3. Permite que o servidor visualize as
PRESTAGCAO DO ATENDIMENTO SERVIDOR SIGRC oP solicitagdes de sua responsabilidade em uma Item contemplado no ponto 2.4.1
SERVICO INTERNO DOS ( ) interface especifica.
SERVICOS
2.4.2. A solugao devera oferecer, em sua
interface, recursos para facilitar a organizagéo
das solicitagdes, conforme critérios, tais como,
24 filtros e agrupamento de solicitagdes por
- e i municipe, unidade de atendimento, etapas,
2. GESTAO DA ggGA'\“ZAQAO fases, datas e horérios, prazos de atendimento,
PRESTACAO DO ATENDIMENTO N/A SIGRC OP pendéncias de andlise e resolugéo, criticidade,
SERVICO INTERNO DOS tipo de servigo, enderego, etiquetas (tags),
SERVICOS pesquisas diretas em um campo, ordenagéo,
dentre outros critérios, exibidos de forma
estruturada, em listas ou tabelas, por exemplo, e
com a possibilidade de aplicagéo de filtros de
pesquisa.
24 2.4.4. Permite que o servidor pesquise os
- 5 protocolos de servigos atendidos por ele e pela
2. GEST/:\Q DA SSGANIZAQAO OPERACIONAL unidade de atendimento da qual faz parte,
PRESTAGCAO DO ATENDIMENTO SERVIDOR SIGRC OoP inclusive os que estdo em outra etapa de Item contemplado no ponto 2.4.2
SERVICO INTERNO DOS ( ) atendimento, dentro ou fora da sua unidade de
SERVICOS atendimento, detalhando as informagdes das
¢ solicitagdes, conforme critérios do item 2.4.2.
24 2.4.8. Permite que o servidor pesquise os
-y 5 protocolos de servigos atendidos pela unidade
2. GEST/:\Q DA gcR)GANIZAC’AO GERENCIAL de atendimento, inclusive os que estdo em outra Tt t ad tos 2.4.2
PRESTACAO DO ATENDIMENTO SERVIDOR SIGRC OoP etapa de atendimento dentro ou fora da sua 2e4rr:1<:0n emplado nos pontos 2.4.2
SERVICO MU ( ) unidade de atendimento, detalhando as 4
SERVICOS informagdes das solicitagdes, conforme critérios
c do item 2.4.2.
24. - 2.4.10. Permite configurar a pesquisa de
2. GESTAO DA ORGANIZACAO solicitagdes nas interfaces dos usudrios da
' X DO x solugao, a partir de parametros fornecidos na Item contemplado nos pontos 2.4.2,
EEE\?ILAOCAO bo ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP solugéo, podendo incluir, mas néo se limitando [2.4.4e2.4.8
INTERNO DOS ao numero de protocolo, nome, RG, CPF e
SERVICOS endereco da solicitagéo.
2.4.9. Permite visualizar, na mesma interface, de
24 forma agregada em graficos e tabelas, e com
- e i possibilidade de drill down, informagdes sobre
2. GESTAO DA ggGANIZACAO GERENCIAL filas de atendimentos, backlog de solicitagdes
PRESTAGAO DO ATENDIMENTO (SERVIDOR) SIGRC oP sem tratamento, compreendendo o quantitativo
SERVICO INTERNO DOS de servigos solicitados por periodo, por tipo, por
SERVICOS prazos, desempenho por grupo de atendimento,
por servidor, por unidade e grupo de
atendimento, por etapa e fase, dentre outros.
24 2.4.5. Permite associar varias solicitagdes a uma
- 5 solicitagdo principal, de acordo com
2. GESTAQ DA ggGANIZACAO OPERACIONAL determinados critérios (solicitagdes do mesmo
PRESTACAO DO ATENDIMENTO (SERVIDOR) SIGRC OP tipo e mesmo enderego, por exemplo). Nesse
SERVICO INTERNO DOS caso, as agdes realizadas em uma solicitagdo
SERVICOS devem ser refletidas nas outras solicitagbes
associadas.
25. B 2.5.1. A solugao devera oferecer um ambiente
2. GESTAQ DA PUBLICACAO DE de configuragédo que possibilite a incluséo e
PRESTACAO DO |SERVICOS N/A SIGRC oP parametrizagao dos servigos publicos em
SERVICO (GESTAO DE ambientes de homologagdo com vistas a testar a
MUDANGCAS) publicagéo do servigo.
2.5. - 2.5.2. A solugéo devera permitir a gestdo de
2. GESTAO DA PUBLICACAO DE mudangas dos servigos configurados com o
PRESTAGCAO DO [SERVICOS N/A SIGRC OoP armazenamento do histérico de todas as
SERVICO (GESTAO DE informagdes relativas as fases e etapas dos
MUDANGCAS) fluxos de atendimentos dos servigos.
25. - 2.5.4. Permite o retorno da configuragéo de um
2. GESTAO DA PUBLICACAO DE - servigo para uma situagao anterior (rollback),
PRESTACAO DO [SERVICOS CONFIGURAGCAO SIGRC OoP contendo o devido controle de versdes e
SERVICO (GESTAO DE integridade dos dados, sem gerar
MUDANCAS) indisponibilidade na aplicagéo ou servigo.
2.5.
2. GESTAQ DA PUBLICAGAO DE - 2.5.5. Permite acessar o detalhamento do fluxo
PRESTACAO DO [SERVICOS CONFIGURAGCAO SIGRC oP do servigo para avaliagdo quanto & autorizagdo |ltem contemplado no ponto 2.5.4
SERVICO (GESTAO DE de mudanca.
MUDANGAS)
2.5.3. Permite realizar a gestao do ciclo de vida
- 25. de um servigo, possibilitando o agendamento da
2. GESTAO DA PUBLICAGAO DE GERENCIAL publicagdo e a retirada de um servigo no
PRESTACAO DO |SERVICOS SERVIDOR SIGRC OP ambiente de produgao, automaticamente de Item contemplado no ponto 2.3.22
SERVICO (GESTAO DE ( ) acordo com o periodo de vigéncia do servigo,
MUDANCAS) sem gerar indisponibilidade na aplicag&o ou
servigo.
2. GESTAO DA 26, GESTAO DE 2.6.11. Permite configurar o permissionamento
PRESTAGAO DO U.S.UARIOS CONFIGURAGAO SIGRC OP dos acessos de cada perfil em nivel de médulo,
SERVICO menu, tela, componente da tela etc.
2. GESTAO DA 5 2.6.9. Permite cadastrar, alterar e excluir
PRESTAGAO DO szgLJGAEngéo DE CONFIGURAGAO SIGRC oP usudrios, unidades de atendimento e grupos de '2196’“1 1°°mp'eme”‘ar dos pontos 2.6.10 e
SERVICO atendimento da solugéo. o
2.6.14. Permite a criagao de novos perfis
atribuindo-lhes fungdes especificas, de acordo
2. GESTAO DA - com as necessidades da CONTRATANTE, tais
' X 2.6. GESTAO DE X como permissdo para executar fungdes de Item contemplado nos pontos 2.6.9,
EEE’\?EgAO bo USUARIOS CONFIGURACAO SIGRC oP ouvidoria, configurar itens de negécio, configurar [2.6.10, 2.6.11 € 2.6.12
itens técnicos, mudar informagdes da FAQ,
Carta de Servigos e Base do atendimento,
dentre outros.
2 GESTAO DA - 2.6.12. Permite associar os usuarios aos perfis
. % 2.6. (;‘ESTAO DE % de acesso (atendentes, servidores ou Item contemplado nos pontos 2.6.9,
EEE\S/EgAO bo USUARIOS CONFIGURACAO SIGRC oP configuradores), as unidades, grupos de 2.6.10, 2.6.11.
atendimento e aos servigos.
2. GESTAO DA 2.6. GESTAO DE 2.6.13. Permite associar a um usuario varios
PRESTACAO DO U'SUARIOS CONFIGURAGAO SIGRC oP perfis, unidades de atendimento, grupos de Item contemplado no ponto 2.6.12
SERVICO atendimento e servigos.
2. GEST/:\Q DA 2.6. GESTAO DE 2.6.10. Permite ativar e inativar os usuarios,
PRESTAGCAO DO o CONFIGURAGCAO SIGRC OP mantendo assim a integridade dos dados Item contemplado no ponto 2.6.9

SERVIGO

USUARIOS

atrelados a eles e todos os histéricos.




2.6.17. Permite recuperar o histérico das agdes

2. GESTAO DA X . = z
PRESTA(;/'\O DO 2.6. %EISTAO DE CONFIGURAQAO SIGRC oP 7 reallzaEias em re!a_cao ao cadastro, alteraga_o e
SERVICO Usu. oS echL|§ao de usuarios, contendo data, horario e
usuario que realizou a ag&o.
3.1.22. Permite cadastrar, alterar, excluir,
3. BASE DE 3.1. CARTADE x publicar e gerenciar as Cartas de Servigos de
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP 1 forma autonoma pela CONTRATANTE, sem
necessidade de programagao.
3.1.27. Permite cadastrar as informagdes das
3. BASE DE 3.1. CARTADE X Cartas com personalizago, utilizando recursos
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURAGAO SIGRC oP 2 comuns de editores de texto (fonte, tamanho,
cores, etc.), etiquetas (tags), HTML e CSS.
3. BASE DE 3.1. CARTADE % 3.1.23. Permite associar uma Carta de Servigo
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURAGAO SIGRC oP 3 ao respectivo fluxo de atendimento do servigo.
3. BASE DE 3.1. CARTADE x 3.1.24. Permite publicar uma Carta de Servigo
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP 4 sem associd-la a um fluxo de atendimento.
3.1.25. Permite configurar o permissionamento
3. BASE DE 3.1. CARTADE i do dono do servigo responsavel por visualizar as |ltem contemplado nos pontos 2.5.5,
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP 5 avaliagbes, fornecer, validar e publicar as 3.1.23e3.1.25
informagdes das Cartas de Servigo.
3.1.26. Permite configurar fluxos de aprovagéo
g.gr\?:EC?hiENTO géRs/%R(-)r/s-\ DE CONFIGURAGAO SIGRC OP 6 para criagdo, edigdo e exclusao das informagdes |Item contemplado no ponto 1.3.10
das Cartas de Servigo.
3.1.29. Permite que as alteragdes realizadas nas
?C"OBI\/?:IIEEC?I&ENTO géR\CAAQROTQ DE CONFIGURAGAO SIGRC oP 7 Cartas sejam refletidas em todos os canais de
atendimento selecionados, sem redundancia.
3. BASE DE 3.1. CARTADE X 3.1.36. Permite configurar as regras de
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP 8 confirmagao de leitura das Cartas de Servigos.
3.1.34. Permite configurar os canais de
%OBI\/I\:IIEECI?IEENTO géR\C/fRng\ DE CONFIGURAGAO SIGRC OoP 9 atendimento pelos quais seré&o feitas avaliagdes
¢ da Carta de Servigos.
3.1.33. Realliza o versionamento automatico das
3. BASE DE 3.1. CARTADE X Cartas de Servigo e, caso necessario, permite o
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP 10 rollback para versdes anteriores, mantendo a tem contemplado no pornto 2.5.4
integridade dos dados.
3.1.32. Permite recuperar o histérico das agoes
3. BASE DE 3.1. CARTADE i realizadas em todas as Cartas de Servigos, Item conteplado nos pontos 2.5.4 e
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURACAO SIGRC oP " contendo data, horario e usuario que realizoua |[3.1.33
acao.
3.1.30. Permite importar contetdo externo para
a Carta por meio de arquivos em formatos
?(;OBI\?I-?EECEI)IEENTO glgR(\:/:\QROTQ RS CONFIGURAGAO SIGRC OoP 12 previamente definidos (preferencialmente XLSX
ou DOCX) para criagado automatica de Cartas de
Servigo.
3. BASE DE 3.1. CARTADE 3.1.2. Permite que o municipe visualize os
CONHECIMENTO |SERVICOS MUNICIPE PORTAL oP 13 servigos mais solicitados.
3.1.1. Permite que o municipe, sem necessidade
de realizar login, busque um servigo pertencente
a Carta de Servigos, nos diversos canais de
3. BASE DE 3.1. CARTADE atendimento, pelo campo de busca, pela
CONHECIMENTO |SERVICOS NIA PORTAL op 14 navegagao entre os niveis de taxonomia dos Item contemplado no pornto 1.1.2
servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade
de atendimento, canal de atendimento, servigos
mais solicitados, dentre outros.
3.1.4. Permite que o municipe faga avaliagéo
%gr\?:gc?ﬁemo é'é'rﬁf\RJQ DE MUNICIPE PORTAL oP 15 sobre o contetdo da Carta de Servigos,
c possibilitando a insergdo de comentarios.
3. BASE DE 3.1. CARTADE 0 3.1.5. Permite que o municipe visualize os
CONHECIMENTO |SERVICOS MUNICIPE PORTAL oP 16 servigos relacionados a um servigo. Item comtemplado no ponto 3.1.4
3. BASE DE 3.1. CARTADE ATENDIMENTO SIGRC oP 17 3.1.8. Permite que o atendente visualize os
CONHECIMENTO |SERVICOS (OPERADOR) servigos mais solicitados.
3.1.7. Permite que o atendente busque um
servigo pertencente a Carta de Servigos pelo
campo de busca, pela navegagéo entre os niveis
%OBI\?I-?EECI?IEENTO ?S’éRngng RS A?;‘E[gxgg;o SIGRC OoP 18 de taxonomia dos servigos ou por filtros de
¢ ( ) temas/assunto, unidade de atendimento, canal
de atendimento, servigos mais solicitados,
dentre outros.
3. BASE DE 3.1. CARTADE ATENDIMENTO SIGRC oP 19 3.1.11. Permite que o atendente visualize
CONHECIMENTO |SERVICOS (OPERADOR) servigos relacionados a um servigo.
3.1.12. Permite que o atendente confirme a
3. BASE DE 3.1. CARTADE ATENDIMENTO . :
SIGRC OoP 20 leitura das Cartas de Servigos e suas
CONHECIMENTO [SERVICOS (OPERADOR) atualizagoes.
3.1.10. Permite que o atendente sugira
3. BASE DE 3.1. CARTADE ATENDIMENTO SIGRC oP 21 alteragbes nas Cartas de Servigo que passardo
CONHECIMENTO |SERVICOS (OPERADOR) por um fluxo de aprovagéo, conforme regras
definidas.
3.1.15. Permite que o servidor sugira alteragdes
%(?l\?l—?gc?hﬁENTO glgRS/?ROTQ DE OF;EE'TR@(;’IIDOO’\:?AL SIGRC OP 22 nas Cartas de Servigo que passarao por um Item conteplado no ponto 3.1.10
¢ ( ) fluxo de aprovagéo, conforme regras definidas.
3. BASE DE 3.1. CARTA DE GERENCIAL SIGRC op 23 31 '109':9’?‘88‘4“‘“1 o servidor sugira alteragdes |\ o ntemplado nos pontos 3.1.10
CONHECIMENTO [SERVICOS (SERVIDOR) nas {arias de Servigo que passardo por um 3.1.15
fluxo de aprovagéo, conforme regras definidas.
3.1.37. Permite criar graficos, relatérios e
dashboards personalizados sobre as Cartas de
Servigos pelos seguintes critérios, mas nao se
limitando a eles:
a) Tag (Etiqueta)
b) Tipo de servigo
3. BASE DE 3.1. CARTADE X .
CONHECIMENTO |SERVICOS CONFIGURAGAO SIGRC OoP 24 c) Canal de atepdlmen?o ~ o
d) Data e horario de criagéo e atualizagdo das
Cartas
e) Quantidade de acessos as Cartas por canal
f) Pendéncia de anélise das sugestdes de
alteragédo
g) Avaliagéo realizada sobre a Cartas
3.2.19. Permite gerenciar as Perguntas Mais
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS ~ Frequentes, possibilitando criar, alterar, excluir,
C'ONHECIMENTO FREQUENTES CONFIGURAGAO SIGRC OP 1 ativar ou desativar o titulo, subtitulo e contedido
(FAQ) de uma ou mais perguntas simultaneamente de
forma automatica e padronizada.
3.2. PERGUNTAS 3.2.16. Permite publicar as perguntas com
3. BASE DE MAIS X personalizag&o, utilizando recursos comuns de
CONHECIMENTO [FREQUENTES CONFIGURACAO SIGRC oP 2 editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.),
(FAQ) etiquetas (tags), HTML e CSS.
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS - 3.2.18. Permite associar as Perguntas Mais
CONHECIMENTO |FREQUENTES CONFIGURAGAO SIGRC OoP 3 _Frequentes a um ou mais servigos ou manté-las
independentes.
(FAQ)
3.2.12. Permite a gestao do banco de Perguntas
3. BASE DE "’:’/ii'lgERGUNTAS - Mais Frequentes e a sua organizagdo em uma
y CONFIGURAGCAO SIGRC oP 4 taxonomia de pelo menos trés niveis (servigo,
CONHECIMENTO ;:FRA%(;UENTES tema, assunto, por exemplo) nos diversos canais

de atendimento.




3.2. PERGUNTAS

3.2.22. Permite configurar os canais de

3. BASE DE MAIS X . . ~ N o
CONHECIMENTO |FREQUENTES CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 5 gtendlme‘nto pelos quais serdo feltas avaliagdes
(FAQ) o conteudo das Perguntas Mais Frequentes.
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS B 3.2.23. Permite configurar as regras de
CONHECIMENTO |FREQUENTES CONFIGURAGCAO SIGRC oP 6 confirmagé&o de leitura das Perguntas Mais
Frequentes.
(FAQ)
3.2. PERGUNTAS 3.2.13. Permite que as alteragoes realizadas no
3. BASE DE MAIS X banco de Perguntas Mais Frequentes se reflitam
CONHECIMENTO (FREQUENTES CONFIGURAGAO SIGRC op 7 em todos os canais de atendimento
(FAQ) selecionados, sem necessidade de redundancia.
3.2.21. Permite realizar o versionamento
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS - automatico das Perguntas Mais Frequentes e,
y CONFIGURAGCAO SIGRC OP 8 caso necessario, permite o rollback para versdes
CONHECIMENTO |FREQUENTES anteriores, sempre mantendo a integridade dos
(FAQ) dados.
3.2. PERGUNTAS 3.2.20. Permite recuperar o histérico das agées
3. BASE DE MAIS X realizadas sobre as Perguntas Mais Frequentes,
CONHECIMENTO [FREQUENTES CONFIGURACAO SIGRC oP 9 contendo data, horario e usuario que realizou a
(FAQ) acdo.
3.2.17. Permite importar conteido externo de
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS perguntas por meio de arquivos em formatos
ClONHECIMENTO FREQUENTES CONFIGURAGAO SIGRC oP 10 previamente definidos (preferencialmente XLSX
FAQ ou DOCX) para criagéo automatica do banco de
( ) Perguntas Mais Frequentes.
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS 3.2.15. Permite configurar fluxos de aprovagéo
y CONFIGURAGAO SIGRC OP 11 para criagdo, edigdo e exclusao das informagdes
CONHECIMENTO [FREQUENTES das Perguntas Mais Frequentes.
(FAQ)
3.2.1. Permite que o municipe pesquise
Perguntas Mais Frequentes, nos diversos canais
3. BASE DE f/ii'lgERGUNTAS de atendimento, pelo campo de busca, pela
y MUNICIPE PORTAL oP 12 navegagao entre os niveis de taxonomia dos
CONHECIMENTO F;%Q)UENTES servigos ou por filtros de temas/assunto, unidade
de atendimento, canal de atendimento, servigos
mais solicitados, dentre outros.
3. BASE DE f/ii'lgERGUNTAS i 3.2.2. Permite que o municipe avalie as
CONHECIMENTO |FREQUENTES MUNICIPE PORTAL oP 13 Perlguma§ Mais Freque'n@es, com a possibilidade
de insergédo de comentarios.
(FAQ)
3.2.3. Permite que o atendente pesquise
3.2. PERGUNTAS Dutca, pola navegago onirs of nvels 6.
%OBI\?I-?EECI?IEENTO ’I\=ARAIIESCJUENTES A?;‘E[:.\!ng;o SIGRC OP 14 taxonomia dos servigos ou por filtros de
(FAQ) ( ) temas/assunto, unidade de atendimento, canal
de atendimento, servigos mais solicitados,
dentre outros.
3.2. PERGUNTAS . "
3. BASE DE MAIS ATENDIMENTO SIGRC oP 15 |3='e2r'g(1rizrsml\l/}zig‘;ereoqEteenntg:mci;vzlIpeo:ibilidade
CONHECIMENTO |FREQUENTES (OPERADOR) dei = P
e insergdo de comentarios.
(FAQ)
3. BASE DE %i‘lgERGUNTAS ATENDIMENTO 3.2.5. Permite a confirmag&o da leitura de
CONHECIMENTO |FREQUENTES (OPERADOR) SIGRC OP 16 Perguntas Mais Frequentes e suas atualizagdes |ltem contemplado no ponto 3.2.4
pelo atendente.
(FAQ)
3.2. PERGUNTAS 3.2.6. Permite que o atendente sugira alteragdes
3. BASE DE MAIS ATENDIMENTO SIGRC oP 17 nas Perguntas Mais Frequentes, que passarédo
CONHECIMENTO |FREQUENTES (OPERADOR) por um fluxo de aprovagéo, conforme regras
(FAQ) definidas.
3.2. PERGUNTAS 3.2.8. Permite que o servidor sugira alteragdes
3. BASE DE MAIS OPERACIONAL nas Perguntas Mais Frequentes, que passarao
CONHECIMENTO |FREQUENTES (SERVIDOR) SIGRC oP 18 por um fluxo de aprovagao, conforme regras Item contemplado no ponto 3.2.8
(FAQ) definidas.
3.2.10. Permite que o servidor sugira alteragdes
3.2. PERGUNTAS . h
nas Perguntas Mais Frequentes dos servigos
?(_",IOBI\)IAI-?IIEECEI)IEENTO ’I;AIR/;\iIE%UENTES (GSEE'T?E/’\I‘ISIOA;) SIGRC OoP 19 prestados pela sua unidade, que passar&o por gezmscontemplado nos pontos 3.2.6
FAQ um fluxo de aprovagao, conforme regras -
( ) definidas.
3.2.24. Permite criar gréficos, relatérios e
dashboards personalizados sobre as Perguntas
Mais Frequentes pelos seguintes critérios, mas
n&o se limitando a eles:
3.2. PERGUNTAS a) Tag (Etiqueta)
3. BASE DE MAIS CONFIGURAGAO SIGRC op 20 2)) iiow'fé’ servigo
CONHECIMENTO ?&EQC;)UENTES d) Canal de atendimento
e) Data e horario de criagdo e atualizagdo das
FAQs
) Quantidade de acessos as FAQs por canal
g) Pendéncia de andlise das sugestdes de
alteragéo
3.3.13. Permite a criag&o, alteragao, excluséo,
importag&o e publicagdo de contetdos diversos
3. BASE DE 3.3. BASE DO x (paginas HTML, documentos, imagens, videos
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 1 etc) na Base do atendimento para
disponibilizagao nas interfaces dos canais
assistidos e da prestagédo dos servigos.
3. BASE DE 3.3. BASE DO X 3.3.18. Permite organizar os itens da Base do
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 2 atendimento por categorias.
3.3.14. Permite que todas as informagdes
cadastradas na Base do atendimento possam
3. BASE DE 3.3. BASE DO x ser disponibilizadas nas interfaces do
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 3 atendimento assistido por grupo de atendimento,
possibilitando ainda reduzir o tamanho da base
consultada por atendentes especificos.
3. BASE DE 3.3. BASE DO X 3.3.17. Permite configurar as regras de
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 4 confirmacgao de leitura da Base do Atendimento.
3.3.15. Permite configurar o permissionamento
do dono do servigo responsavel por visualizar as
%OBI\?I-?EECI?IEENTO z'I?ESgISN?E?\IQI'O CONFIGURAGAO SIGRC OP 5 avaliagdes, fornecer, validar e publicar contetido I:;e1ngomemplado nos pontos 3.1.23 e
da Base do atendimento sobre um determinado |~
servigo.
3.3.20. Permite configurar o tempo de vida de
3. BASE DE 3.3. BASE DO CONFIGURACAO SIGRC opP 6 um item da Base do atendimento, notificando o ltem contemplado no ponto 2.3.22

CONHECIMENTO

ATENDIMENTO

dono do servigo sobre a necessidade de revisao
do contetdo quando o tempo expirar.




3. BASE DE

3.3. BASE DO

3.3.19. Permite configurar a visibilidade dos

CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURAGCAO SIGRC OP 7 'cazr;ftizudos por um conjunto de permissdes ou
3.3.21. Permite recuperar o histérico das agdes
3. BASE DE 3.3. BASE DO % realizadas sobre a Base do atendimento, Item contemplado nos pontos 2.5.4,
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 8 contendo data, horério e usuario que realizoua |3.1.32 e 3.1.33
acao.
3.3.16. Permite configurar o fluxo de aprovagéo
%OBI\?:IIEECI?I\EENTO i‘?EESISI\EAEE?\I?'O CONFIGURAGAO SIGRC OoP 9 para gerenciar a criagé@o e publicagdo do Item contemplado no ponto 1.3.16
conteido da Base do atendimento.
3. BASE DE 3.3. BASE DO ATENDIMENTO SIGRC oP 10 3.3.1. Permite que o atendente acesse, pesquise
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO (OPERADOR) e avalie o contetido da Base do atendimento.
3.3.3. Permite que o atendente confirme a leitura
3. BASE DE 3.3. BASE DO ATENDIMENTO o :
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO (OPERADOR) SIGRC oP 1 do cqntetﬁdo da Base do atendimento e de suas |ltem contemplado no ponto 3.1.12
atualizages.
3.3.2. Permite que o atendente compartilhe com
3. BASE DE 3.3. BASE DO ATENDIMENTO SIGRC oP 12 o municipe, pelo chat e por e- mail, o contetido
CONHECIMENTO |[ATENDIMENTO (OPERADOR) da Base de Atendimento referente a informagao
solicitada.
3.3.4. Permite que o atendente sugira a criagéo,
3. BASE DE 3.3. BASE DO ATENDIMENTO SIGRC oP 13 alteragéo e/ou exclusdo de contetdo da Base do
CONHECIMENTO |ATENDIMENTO (OPERADOR) atendimento, que passara por um fluxo de
aprovagcéo, conforme regras definidas.
3.3.22. Permite criar gréficos, relatérios e
dashboards personalizados sobre os dados da
Base de Conhecimento pelos seguintes critérios,
mas né&o se limitando a eles:
a) Categoria do item da base
3. BASE DE 3.3. BASE DO % b) Periodo de criagéo e atualizagéo dos itens da
CONHECIMENTO [ATENDIMENTO CONFIGURACAO SIGRC oP 14 base
¢) Usuario (criador e modificador de contetido)
d) Avaliagdo do contetido
e) Quantidade de acessos
f) Pendéncia de andlise das sugestdes de
alteragédo
4.1.1. A solugéo devera possuir recursos que
41 utilizam um gerador dinamico de relatérios,
% AT A gréficos e dashboards a partir de um filtro de
g'A%EOSSTAO DE EEI_AAI=T80RISOIES N/A SIGRC OP 1 especificagdes definido pelo usuario, sem melhorar roteiro
DASHBOARDS necessidade de customizagéo e contendo
qualquer dado configurado e instancias de
processo do BPMS
- 41. ) 4.1.4. A solugéo devera permitir especificar as
4. GESTAO DE RELATORIOS, x datas iniciais e finais para a elaboragdo dos
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC oP 2 relatérios, além de permitir o agrupamento de
DASHBOARDS dados por dia, més, semestre e ano;
4.1.14. A solugao devera permitir criar relatérios
analiticos de forma grafica, sem a necessidade
B 41. de escrever cédigo de programagéo,
4. GESTAO DE RELATORIOS, % possibilitando, de forma intuitiva, escolher as
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC op 3 colunas que deverao estar presentes no
DASHBOARDS relatorio, os relacionamentos entre as colunas,
os agrupamentos por campos e os filtros, sem
necessidade de customizagao da ferramenta
41. . y " .
s.cesTAODE  |ReLaromos, | operacionaL or . a0 e o8 diposkio e
DADOS GRAFICOS E (SERVIDOR) Hten dimehﬁ)
DASHBOARDS .
- 4.1. ) 4.1.27. Permite a criagdo de modelos de
4. GESTAO DE RELATORIOS, X relatérios, sem necessidade de programagéo e
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC oP 5 com completa autonomia, ou alterar os ja
DASHBOARDS existentes.
- 4.1. 4.1.2. A solugéo devera permitir a visualizagado
4. GESTAO DE REL,ATORIOS, GERENCIAL SIGRC oP 6 de relatorios em tela, possibilitando exporta-los
DADOS GRAFICOS E (SERVIDOR) em formatos especificos: PDF, XLS, CSV,
DASHBOARDS HTML, XML ou TXT.
4.1.9. Permite que o servidor escolha os campos
e as informagdes que deverdo estar presentes
- 4.1. o nos relatorios, graficos e dashboards,
4. GESTAO DE RELATORIOS, possibilitando a formatagéo, selecéo,
DADOS GRAFICOS E CONFIGURAGAO SIGRC oP 7 agrupamento (drill up), detalhamento (drill down)
DASHBOARDS e totalizagé@o, sem a necessidade de escrever
codigo de programagao, de acordo com a
permissao de acesso concedida ao servidor.
4.1.12. Permite que o servidor escolha os
campos e as informagdes que deveréo estar
- 4.1. o presentes nos relatorios, graficos e dashboards,
4. GESTAO DE RELATORIOS, X possibilitando a formatagéo, selecéo,
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC op 8 agrupamento (drill up), detalhamento (drill down)
DASHBOARDS e totalizagé@o, sem a necessidade de escrever
codigo de programagéo, de acordo com a
permissao de acesso concedida ao servidor.
4.1.7. Permite que o servidor, a partir de uma
interface gréfica, crie, visualize e extraia, a
qualquer momento, sem a necessidade de
4.1. escrever cédigo de programacéo, relatérios,
4. GESTAO DE RELATORIOS, graficos e dashboards com informagdes da base
DADOS GRAFICOS E N/A SIGRC oP 9 de dados da solugéo, inclusive itens de tem contemplado no ponto 4.1.1
DASHBOARDS formularios, com a possibilidade de aplicagéo de
filtros e seleg@o de campos e varidveis para
analise dos dados, de acordo com a permissédo
de acesso concedida ao servidor.
4.1.10. Permite que o servidor, a partir de uma
interface grafica, crie, visualize e extraia, a
qualquer momento, sem a necessidade de
4.1. escrever codigo de programacao, relatérios,
4. GESTAO DE RELATORIOS, gréficos e dashboards com informagdes da base
DADOS GRAFICOS E N/A SIGRC op 10 de dados da solugéo, inclusive itens de
DASHBOARDS formulario, com a possibilidade de aplicagdo de
filtros e selegé@o de campos e variaveis para
analise dos dados, de acordo com a permisséo
de acesso concedida ao servidor.
4.1.5. A solugdo devera apresentar estrutura
4.1. ) compativel para andlise de grandes volumes de
4. GESTAO DE RELATORIOS, X dados, de forma que os relatérios, dashboards e
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC oP " mapas apresentem desempenho e tempo de
DASHBOARDS carregamento nunca superior a 10 segundos por
execugao.
4.1.13. A solugdo devera permitir selecionar os
campos e as informagdes que estardo presentes
B 4.1. nos relatorios, graficos e dashboards, sem a
4. GESTAO DE RELATORIOS, % necessidade de escrever cédigo de
DADOS GRAFICOS E CONFIGURACAO SIGRC op 12 programagao, possibilitando a formatagéo, ltem contemplado no ponto 4.1.10
DASHBOARDS agrupamento (drill up), detalhamento (drill down)

e totalizag&o dos dados da solugéo, sem
necessidade de customizagao da ferramenta
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4.1.15. A solugéo devera disponibilizar os
seguintes indicadores de atendimento e gestéo
da prestacéo dos servigos, a pedido da
CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
a) Solicitagdes por canal de atendimento,
inclusive pelos canais assistidos (Central
Telefonica e Presencial) de forma segregada;

b) Solicitagdes por tipo de servigo;

c) Solicitagdes por fase do fluxo de atendimento;
d) Solicitagdes por etapa do fluxo de
atendimento;

e) Solicitagdes pelas taxonomias definidas,
como tema e assunto, por exemplo;

f) Solicitagdes por tipo de solicitante (pessoa
fisica e pessoa juridica);

g) Relatérios demogréficos (género, idade, faixa
etaria, escolaridade, dados territoriais, entre
outros) de solicitagdes e de solicitantes.
Entende-se por dados territoriais: logradouro,
numero, CEP, regido, subprefeitura, distrito,
setor, quadra, lote, latitude, longitude ou outro
critério de georreferenciamento;

h) Solicitagbes prestes a vencer (em um periodo
de tempo configuravel);

i) Solicitagdes atrasadas;

j) Tempo médio de atendimento das solicitagdes,
incluindo tempo por fase e etapa do fluxo de
atendimento;

k) Solicitagdes por solicitante;

1) Solicitagdes por atendente;

m) Solicitagdes por usudrio responsavel por
prestar o servigo;

n) Solicitagdes por unidade de atendimento
responsavel por prestar o servigo;

o) Solicitagdes reabertas;

p) Solicitagdes encaminhadas;

q) Solicitagdes por nivel de criticidade ou outra
categorizagdo atribuida ao servigo.

4. GESTAO DE
DADOS

4.1.
RELATORIOS,
GRAFICOS E
DASHBOARDS

CONFIGURAGAO

SIGRC

OoP
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9.1.15. A solugéo devera disponibilizar relatorios
de todas as campanhas enviadas com seus
respectivos retornos.

4. GESTAO DE
DADOS

4.1.
RELATORIOS,
GRAFICOS E
DASHBOARDS

N/A

SIGRC

OoP
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4.1.22. Permite a criagdo, sem programagao e
com autonomia, de dashboards com suporte aos
seguintes tipos de visualizagbes, mas sem se
limitar a apenas estes: mapas, gréficos, tabelas
estaticas e dinamicas, grafico do tipo linha, do
tipo barra, do tipo coluna, do tipo pizza, do tipo
rosca, do tipo area, do tipo dispersao, do tipo
treemap, do tipo radar, nuvem de palavras,
dentre outros formatos de graficos.

AJUSTAR

4. GESTAO DE
DADOS

4.1.
RELATORIOS,
GRAFICOS E
DASHBOARDS

GERENCIAL
(SERVIDOR)

SIGRC

OoP
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4.1.21. Permite configurar os niveis de acesso
que 0s usuarios possuem para acesso a dados,
de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE.

4. GESTAO DE
DADOS

41
RELATORIOS,
GRAFICOS E
DASHBOARDS

OPERACIONAL
(SERVIDOR)

SIGRC

OoP

18

4.1.16. Sem prejuizo dos dados elencados
acima, a solugéo devera disponibilizar outros
tipos de dados por componente (menus de
navegacao, interfaces, paginas HTML,
modulos), por sessao, etc., a pedido da
CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
a) Numero de visitantes tnicos (quantidade de
usuarios que visitaram o site, independente da
quantidade de visitas)

b) NUmero de visitas (quantidade vezes o site foi
acessado, sem considerar a quantidade de
usuarios)

¢) Quantidade de visualizagdes de pagina
(Pageviews)

d) Quantidade de P&ginas/Visita

e) Taxa de saida

f) Taxa de rejeigdo (Bounce Rate)

g) Numero de novas visitas e recorrentes

h) Usuérios ativos (pessoas que estdo
navegando na solugdo em tempo real)

i) Origem do acesso (trafego direto, links, busca
organica, campanhas, etc.)

j) Origem geogréfica do acesso

k) Historico de navegagéo (data’hora de acesso,
usuario, etc.)

1) Tempo de navegagao

m) Dispositivos e plataformas utilizados para o
acesso a solugéo

n) Termos de pesquisa retornados e ndo
retornados no momento do agendamento.

o) Quantidade de instalagbes e desinstalagoes
do Aplicativo Mével

1=> primeira pagina
2 => Segunda pagina

1 - b) Nimero de visitas (quantidade
vezes o site foi acessado, sem
considerar a quantidade de usuarios)
1 - d) Quantidade de Paginas/Visita
(Paginas / sesséo)

1 - e) Taxa de saida

1 - f) Taxa de rejeigédo (Bounce Rate)

1 - i) Origem do acesso (trafego direto,
links, busca organica, campanhas, etc.)
1 e 2 - j) Origem geogréfica do acesso
1 - 1) Tempo de navegagao (tempo
médio de sess&o)

1 - 0) Quantidade de instalagdes e
desinstalagdes do Aplicativo Mével

1 e 2- m) Dispositivos e plataformas
utilizados para o acesso a solugao

2 - a) Numero de visitantes tnicos
(quantidade de usuarios que visitaram o
site, independente da quantidade de
visitas)

2 - ¢) Quantidade de visualizagoes de
pagina (Pageviews)

2 - g) Nimero de novas visitas e
recorrentes

2 - n) Termos de pesquisa retornados e
n&o retornados no momento do
agendamento.

2 - k) Histdrico de navegagéo (data/hora
de acesso, usudrio, etc.)

2 - h) Usuérios ativos (Visualizar por
portal e em sessdes no realtime mostrar
na solugéo)

4. GESTAO DE
DADOS

4.1.
RELATORIOS,
GRAFICOS E
DASHBOARDS

CONFIGURAGAO

SIGRC

OoP
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4.1.28. Permite que os relatérios, graficos e
dashboards criados sejam salvos e
compartilhados para grupos especificos de
usuarios, permitindo que os mesmos consigam
alterar as formas de visualizagéo e os filtros
usados, criando a partir dai novas andlises.

5.
AGENDAMENTO

5.1.
AGENDAMENTO

ATENDIMENTO
PRESENCIAL

CONFIGURAGAO

SIGRC

OoP

5.1.16. Permite parametrizar para cada servigo a
opgéo de agendamento, reagendamento e
cancelamento do agendamento do atendimento
presencial.

5.
AGENDAMENTO

5.1.
AGENDAMENTO

ATENDIMENTO
PRESENCIAL

CONFIGURAGAO

SIGRC

OoP

5.1.19. Permite configurar os locais, dias e
horarios disponiveis para o atendimento ao
servigo de acordo com as caracteristicas da
unidade de atendimento.

5.
AGENDAMENTO

5.1.
AGENDAMENTO

ATENDIMENTO
PRESENCIAL

GERENCIAL
(SERVIDOR)

SIGRC

OoP

5.1.14. Permite gerenciar a agenda da unidade e
grupo de atendimento presencial, considerando
os dias, horarios, localidades e servidores
disponiveis.

5.
AGENDAMENTO

5.1.
AGENDAMENTO

ATENDIMENTO
PRESENCIAL

CONFIGURAGAO

SIGRC

OoP

5.1.18. Permite configurar as regras de negécio
da etapa de agendamento para atendimento
presencial, sem necessidade de programagao.




5.1

5 AGENDAMENTO - 5.1.15. Permite configurar a opgéao de
’ DE CONFIGURAGAO SIGRC OoP 5 agendamento para atendimento presencial nos
AGENDAMENTO ATENDIMENTO diversos canais de atendimento.
PRESENCIAL
5.1. 5.1.1. Permite que o municipe cadastre um
5 AGENDAMENTO . agendamento para o atendimento presencial do
; DE MUNICIPE PORTAL OP 6 servigo contendo data, hora e local de
AGENDAMENTO ATENDIMENTO comparecimento conforme disponibilidade da
PRESENCIAL agenda da unidade e grupo de atendimento.
5.1.
5 AGENDAMENTO i 5.1.2. Permite que o municipe consulte o
AGENDAMENTO E'II::ENDIMENTO MUNICIPE PORTAL op 7 histérico dos agendamentos realizados.
PRESENCIAL
5.1. 5.1.5. Permite que o municipe altere os dados
5 AGENDAMENTO do agendamento (data, hora ou local de
; DE MUNICIPE PORTAL OoP 8 comparecimento), conforme disponibilidade da
AGENDAMENTO ATENDIMENTO agenda da unidade e grupo responsavel pelo
PRESENCIAL atendimento.
51 5.1.7. Permite que o atendente cadastre um
aF agendamento para o atendimento presencial do
5. SSENDAMENTO ATENDIMENTO SIGRC oP 9 servigo contendo data, hora e local de
AGENDAMENTO (OPERADOR) comparecimento, conforme disponibilidade da
ATENDIMENTO da d idad avel pel
PRESENCIAL agenda da unidade responsavel pelo
atendimento.
5.1.
5. SEENDAMENTO ATENDIMENTO SIGRC oP 10 5.1.8. Permite que o atendente consulte o
AGENDAMENTO ATENDIMENTO (OPERADOR) histérico dos agendamentos realizados.
PRESENCIAL
5.1. 5.1.9. Permite que o atendente altere os dados
5. SEENDAMENTO ATENDIMENTO SIGRC op do agenda}mento (dalaf, hora;u IocgbI.?s e d | I 18
AGENDAMENTO (OPERADOR) 11 comparemmepto), conforme disponibilidade da tem complementar 5.1.
ATENDIMENTO agenda da unidade responsavel pelo
PRESENCIAL atendimento.
5.1. 5.1.12. Permite que o servidor operacional
AGENDAMENTO consiga visualizar todos os agendamentos da
iCENDAMENTO DE OFSEE'TQICII!)OO,\I‘RA)L SIGRC OP 12 sua unidade, com seus respectivos dados, bem
ATENDIMENTO como os agendamentos vinculados a cada
PRESENCIAL servidor operacional.
5.1.
AGENDAMENTO 5.1.13. Permite que o servidor operacional
iCENDAMENTO DE OE;EE'TQ/CI;IIDOO’;‘RA)L SIGRC oP 13 registre o comparecimento e auséncia do
ATENDIMENTO municipe no atendimento presencial.
PRESENCIAL
6.1.11. Permite configurar as notificagdes por
- 6.1. ENVIO DE - servigo e por canais de atendimento, tais como
6. NOTIFICAGAO NlOlTIFICA(;AO CONFIGURAGAO SIGRC OoP 1 e-mail, SMS e notificagdes push no Aplicativo
Mével e alerta visual no Portal de Atendimento
WEB, etc.
6.1.10. Permite configurar as regras de envio de
x 6.1. ENVIO DE X notificagdes aos usudrios da solugdo durante a
6. NOTIFICAGAO NOTIFICACAO CONFIGURACAO SIGRC oP 2 execugao do fluxo de trabalho sobre o progresso
e pendéncias.
6.1.1. Permite que o municipe receba
notificagcdes acerca das fases relacionadas ao
% 6.1. ENVIO DE atendimento e pendéncias do servigo por
6. NOTIFICAGAO NOTIFICAQAO MUNICIPE SIGRC oP 3 diversos canais, tais como e-mail, SMS e
notificagdes push no Aplicativo Mével e alerta
visual no Portal de Atendimento WEB.
6.1. ENVIO DE 6.1.4. Permite que o municipe receba notificagdo
6. NOTIFICACAO NOTIFICACAO MUNICIPE SIGRC oP 4 sobre a necessidade de complementar
C informagdes sobre um servigo.
~ 6.1. ENVIO DE . 6.1.2. Permite que o municipe receba notificagéo
6. NOTIFICACAO NlOlTIFICA A0 MUNICIPE SIGRC oP 5 sobre a necessidade de marcagéo de
G agendamento presencial do servigo.
6.1. ENVIO DE 6.1.3. Permite que o municipe receba notificagdo
6. NOTIFICAGAO N.O.TIFICA A0 MUNICIPE SIGRC OoP 6 com lembrete de comparecimento ao Item contemplado no ponto 5.1.18
G atendimento presencial agendado.
6.1.5. Permite que o atendente receba e
6. NOTIFICAGAO zgﬁgélﬁ? gg A?g:ggxgg;o SIGRC OP 7 visualize avisos e ocorréncias em tempo real
C ( ) nas interfaces do canal assistido.
6.1.6. Permite que o atendente visualize as
6. NOTIFICACAO ﬁ;éﬁgéf /[-;(E) A-ISEF[\‘E[:'\EXIE(N);O SIGRC OP 8 notificages enviadas ao municipe para Item contemplado no ponto 5.1.18
C ( ) conseguir informa-lo.
6.1.7. Permite que o servidor receba notificagdes
x 6.1. ENVIO DE OPERACIONAL sobre ajuste de pendéncia, complemento de
6.NOTIFICAGAC |\omiFIcACAO (SERVIDOR) SIGRC oP 9 informagdes e término de prazos de etapas de
uma solicitagdo.
2o |6.1. ENVIO DE OPERACIONAL 6.1.8. Permite que o servidor receba notificado | o, ontemplado nos pontos 6.1.6 ¢
6. NOTIFICACAO N'O'TIFICACAO (SERVIDOR) SIGRC OoP 10 quando uma nova solicitagéo de servigo é P P o
recebida, de acordo com as regras definidas.
6.1.9. Permite que o servidor visualize as
6. NOTIFICAGAO ﬁjéﬂgf gg GSEETRE/’\IIE?CI')% SIGRC OP 11 notificagbes associadas aos servigos e gimscontemplado nos pontos 5.1.18
¢ ( ) servidores de sua unidade. o
5 7.1. AVALIACAO 7.1.9. Permite configurar os canais de
;.EAQ/\;\ILI/SCAO DE |pa SATISFAGAO CONFIGURAGAO SIGRC oP 1 atendimento para coleta das avaliagdes dos
¢ DE SERVICO servigos.
N 7.1. AVALIACAO ) )
;-EAFY\’/*I'-'QCAO DE |DA'SATISFAGAO |  CONFIGURAGAO SIGRC oP 2 7}&5{(}"2"’55”‘9“&? os formatos e os
o] DE SERVIGO cl s de ac&do do servigo.
I 7.1. AVALIAGAO ) o
;.E/?:/GISQQAO DE DA SATISFACAO CONFIGURACAO SIGRC oP 3 71 7 Define fases e etapas de avaliagéo do
DE SERVICO Servico.
~ 7.1. AVALIAGAO 7.1.1. Permite que o municipe realize a
;.EAR\,/QLIQCAO DE DA SATISFAGAO MUNICIPE PORTAL OoP 4 avaliagéo de satisfagéo do servigo prestado
¢ DE SERVICO pelos diversos canais de atendimento.
7. AVALIAGAO DE 71, AVALIAGAQ ATENDIMENTO 7.1.4. Permite que o atendente avalie a
SERVICO DA SATISFACAO OPERADOR SIGRC OoP 5 tacdo d ; dido d L
o] DE SERVICO ( ) prestagdo de um servigo a pedido do municipe.
8.1. PESQUISA GERENCIAL 8.1.4. Permite a criagdo de pesquisa tematica ou
8. PESQUISA TEMATICA OU SERVIDOR SIGRC OoP 1 de opinido com banco de perguntas objetivas,
DE OPINIAO ( ) subjetivas ou mistas.
8.1.1. Permite que o municipe cadastrado seja
8.1. PESQUISA i notificado sobre as pesquisas tematicas ou de
8. PESQUISA TEMATICA OU MUNICIPE PORTAL OoP 2 opinido por e-mail, notificagdes push e SMS no
DE OPINIAO Aplicativo Mével e alerta visual no Portal de
Atendimento WEB.
8.1. PESQUISA 8.1.2. Permite que o municipe cadastrado
8. PESQUISA TEMATICA OU MUNICIPE PORTAL oP 3 respon(_ia a pesquisa tematica ou de opinido Item contemplado nos pontos 7.1.9 e
DE OPINIAO pelos diversos canais de atendimento e por 8.1.1

SMS.




8.1.3. Permite que o atendente responda a

8.1. PESQUISA . -
8. PESQUISA TEMATICA OU ATENDIMENTO SIGRC oP 4 pesquisa em nome do municipe para 0 caso dos |y, contemplado no ponto 7.1.4
DE OPINIAO (OPERADOR) canais de atendimento assistido (Central
Telefonica ou Atendimento Presencial).
8.1. PESQUISA 8.1.8. Permite vincular a resposta da pesquisa Tt t ad tos 7.1.4
8. PESQUISA TEMATICA OU CONFIGURAGAO SIGRC oP 5 ao cadastro do respondente, ainda que tenha 8e1m3°°” emplado nos pontos 7.1.4 €
DE OPINIAO sido registrada por um atendente. o
8.1. PESQUISA 8.1.9. Permite a geragéo de relatérios a partir
8. PESQUISA TEMATICA OU CONFIGURAGAO SIGRC OoP dos dados das pesquisas e dos perfis dos
DE OPINIAO respondentes.
8.1.5. Permite configurar as perguntas e os
seguintes formatos de exibigao, ndo se limitando
a apenas estes:
a) Caixa de selecgéo;
8.1. PESQUISA ~ b) Multipla escolha;
8. PESQUISA TEMATICA OU CONFIGURAGCAO SIGRC oP 7 c) Selecao de data em calendario;
DE OPINIAO d) Selegéo de hora, minuto e segundo;
e) Lista de opgdes;
f) Classificagdo de itens;
g) Pontuagao;
h) Texto livre.
9.1.5. Permite o cadastro e gerenciamento das
91 campanhas por meio de uma interface grafica,
G.E.RENCIAMENT em que se desenha e executa a régua de
9. CAMPANHA O DE CONFIGURAGAO SIGRC OoP 1 relacionamento, define o fluxo de comunicagéo,
periodo da campanha (eventual ou recorrente),
CAMPANHAS objetivo, mensagem, canal, publico alvo e
demais regras definidas.
%:E.RENCIAMENT B 9.1.8. Permite a criagdo de regras que controlem
9. CAMPANHA ODE CONFIGURAGCAO SIGRC oP 2 o numero de comunicagdes recebidas por um
CAMPANHAS usuario em um determinado periodo de tempo.
%ERENCIAMENT - 9.1.9. Permite a criagdo, armazenamento e
9. CAMPANHA ODE CONFIGURAGCAO SIGRC OoP 3 manutengdo de modelos (templates) para as
CAMPANHAS comunicagdes com 0s USUArios.
9.1. 9.1.10. Permite o uso de tags nas campanhas
GERENCIAMENT % enviadas por e-mail, com capacidade de
9. CAMPANHA ODE CONFIGURACAO SIGRC oP 4 detecgéo de abertura, cliques em links no
CAMPANHAS conteudo e delegdo do e-mail.
9.1.
GERENCIAMENT i 9.1.13. Permite a visualizagao prévia do
9- CAMPANHA ODE CONFIGURACAO SIGRC op 5 conteldo da campanha antes da publicagdo.
CAMPANHAS
9.1. 9.1.7. Permite a gestdo da base de contatos
9. CAMPANHA GERENCIAMENT CONFIGURACAO SIGRC oP 6 para envio de comunicagdes a partir de .
ODE mecanismos opt-in e opt-out por canal (e-mail,
CAMPANHAS notificagées push e SMS).
9.1.3. Permite a utilizagdo das informagdes do
histérico de servigos solicitados; campos de
cadastro, perfil, preferéncias dos municipes,
palavras-chave de busca, entre outros, para
determinar a lista de destinatarios e personalizar
mensagens para realizagdo de campanhas
através de e-mail, notificagdes push e SMS no
Aplicativo Mével e alerta visual no Portal de
9.1. Atendimento WEB. Exemplos de campanha:
9. CAMPANHA GERENCIAMENT CONFIGURACAO SIGRC oP 7 . Enw_o de e-mail com um Im'k_para uma
ODE pesquisa para todos os municipes que
CAMPANHAS solicitaram um determinado servigo.
e Envio de uma notificagdo push para uma
pesquisa no Aplicativo Mével para todos os
municipes acima de sessenta anos que
registraram elogios no ultimo més.
e Envio de SMS com um link para uma pesquisa
para municipes que registraram solicitagoes
sobre um determinado servigo em maio deste
ano.
91 9.1.12. Permite a realizagéo de testes A/B de e-
GERENCIAMENT ~ mails, com possibilidade de testar varidveis
9. CAMPANHA ODE CONFIGURAGAO SIGRC OP 8 diferentes no mesmo e-mail, como assunto,
CAMPANHAS ;gﬂeteme, data e hora de entrega, contetdo,
9.1. . .
9.1.2. Permite ao municipe cadastrado receber
9. CAMPANHA S%TEENC'AMENT MUNICIPE PORTAL oP 9 uma campanha de marketing e comunicago
CAMPANHAS pelos diversos canais de atendimento.
%:E.RENCIAMENT B 9.1.15. A solugéo devera disponibilizar relatérios
9. CAMPANHA ODE CONFIGURAGCAO SIGRC oP 10 de todas as campanhas enviadas com seus
CAMPANHAS respectivos retornos.
91 9.1.14. Permite a geragéo de relatérios, graficos
GE}?ENCIAMENT - e dashboards customizados para o
9. CAMPANHA ODE CONFIGURACAO SIGRC OP 1 acompanhamento do desempenho de cada
CAMPANHAS campanha executada, de acordo com as
necessidades da CONTRATANTE.
1.1.1. Permite que o municipe pergunte e
interaja com o Assistente Virtual Inteligente
utilizando linguagem natural e coloquial, em
lingua portuguesa brasileira, como se estivesse
falando com um humano, para:
a) Solicitar servigo plblico e consultar status de
atendimento;
ANEXO Il - LISTA b) Realizar reclamagéo, denuncia, elogio,
DE REQUISITOS | {1 ASSISTENTE ) sugestdo, etc;
DA SOLUCAO INTELIGENTE MUNICIPE PORTAL oP 1 c) Avaliar servigos prestados; Item referenciado no bloco de 1.4 CHAT
TECNOLOGICA (CHATBOT d) Avaliar o atendimento do Assistente Virtual
DE CHATBOT ) Inteligente;
e) Buscar orientagdes gerais e esclarecer
duvidas sobre os servigos;
f)Responder pesquisas tematicas e de opini&o;
g) Buscar informagdes gerais, como noticias,
leis, decretos e portarias municipais, eventos,
telefones uteis, horarios de funcionamento das
unidades de atendimento.
1.1.3. Permite que o municipe seja atendido de
_ acordo com o contexto de onde partem as
SE?E%ILIJISII_‘II'?)-;A 1.1. ASSISTENTE perguntas ou interagdes dos usuarios (web,
DA SOLUQAO VIRTUAL MUNICIPE PORTAL oP 2 rede§ _sgciais, dispositivos mév_eis, etc.),
TECNOLOGICA INTELIGENTE possibilitando tratar de forma diferente as
DE CHATBOT (CHATBOT) mesmas perguntas dependendo do canal ou
area/pagina do site em que estas estdo sendo
feitas.
ANEXO Il - LISTA
DE REQUISITOS JI-I:R-TAUS::STENTE 1.1.6. Permite que o municipe responda a
DA SOLUCAO INTELIGENTE MUNICIPE PORTAL OoP 3 pesquisas on-line sobre os servigos oferecidos
TECNOLOGICA (CHATBOT) em sua propria interface.

DE CHATBOT




