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CONSULTA PUBLICA PARA TOMADA DE SUBSIDIO

ANEXO | - REQUISITOS E CONTRIBUICOES ESPERADAS

Requisitos para Edital de Contrata¢ao de Solugées de Software

1. Agrupamento de Softwares por Caracteristicas Comuns
Grupo 1: Plataforma de Atendimento, CRM e Mensageria
Inclui:

® Gestdo do relacionamento com o cidaddo (CRM)
e Atendimento humano (transbordo)
e Gestdo de mensagens ativas

Grupo 2: Plataforma de Orquestracdao e Agendamento de Processos
Inclui:

e Solugdo de construgao de processos de negdcio orientado a eventos, do tipo “no-code” ou
"low code"

e Agendamento de atendimentos universal, com suporte de atendimento para mais de uma
organizagao usudria, bem como previsdo de com suporte a atendimento por videoconferéncia.

Grupo 3: Plataforma de Atendimento Telefonico Automatizado (Voice Bot & Visual IVR)

Também conhecidos no mercado como "Atendimento Automatizado por Voz", "Voice Bot", "IVR
Dinadmico" ou "Visual IVR"
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2. Requisitos Funcionais e Nao Funcionais

Grupo 1: Plataforma de Atendimento, CRM e Mensageria
Requisitos Funcionais

1. Gestdo do Relacionamento (CRM)

o Visualizacdo consolidada do histdrico de interagdes do cidadao com a prefeitura.

o Estrutura de controle granular de niveis de acesso por perfil ou area.

o Moddulo de gestdo de chamados: abertura, acompanhamento, categorizacdo e
fechamento.

o Registro automatico de interages oriundas de multiplos canais (telefone, WhatsApp,
email, presencial, chatbot etc.).

2. Gestao de SLAs

o Definicdo e configuracdo de SLAs (Acordos de Nivel de Servico) personalizaveis por tipo

de chamado, tipo de servico, segmento do cidaddo ou area responsavel.

o Permitir configuragdo de prazos distintos para resposta inicial, resolucdo e atualizacdo.

o Notificagdes automaticas para gestores e operadores sobre risco ou violagdo de SLA.

o Dashboards e relatérios de cumprimento dos SLAs em tempo real e para analise
histdrica.

o Integracao dos status de SLA com os médulos de atendimento, CRM e notificacdes

ativas.
3. Atendimento Humano (Transbordo)

o Transbordo automatico ou manual do atendimento automatizado para agente humano.

o Apresentagao do histérico completo da interagdo ao atendente.

o Ferramenta de |A para auxilio ao atendente (sugestdo de respostas, busca de
informacdes, sumarizacdo de contexto).

o Gestdo de chamados integrada ao atendimento, permitindo abertura, atualizagdo e

encerramento em tempo real.
4. Gestao de Mensagens Ativas
o Criagdo, agendamento e execuc¢do de campanhas de comunicagao por WhatsApp, e-mail
ou push notification.
o Segmentacdo de mensagens por grupo de cidadaos, tipo de servico, canal, entre outros
critérios.
o Acompanhamento de métricas: envios, entregas, aberturas, respostas, conversdes.
o Controle de opt-in/opt-out (consentimento para recebimento de mensagens).
5. Integracao
Disponibilizacdo de APIs RESTful publicas e documentadas para integracdo com sistemas legados
e externos.
o Webhooks para atualiza¢cdo de eventos e status em tempo real.
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Requisitos Nao Funcionais

Alta disponibilidade exigida (minimo 99,98%).

Escalabilidade horizontal para aumento de usuarios e volume de mensagens.
Compliance a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados).

Suporte a autentica¢do federada (SAML, OAuth2, etc.).

Interface responsiva para uso em qualquer dispositivo.

Logs detalhados e trilha de auditoria completos das operagdes do sistema.
Customizacdo de layouts, campos e fluxos conforme regras da prefeitura.
Seguranga robusta nas integragGes (token, OAuth, etc.).

Suporte técnico e documentacdo atualizada.
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Grupo 2: Plataforma de Orquestra¢ao e Agendamento

Requisitos Funcionais

1. Construgao de Fluxos orientados a eventos

©)
@)
@)
O

o

Plataforma no code para criacdo, edi¢do e publicagdo rapida de fluxos/processos de
atendimento.

Suporte a fluxos tanto automatizados quanto com etapas manuais/humanas.
Integragao nativa com APIs para acionamento e resposta entre sistemas.

Controle de permissdes configurdveis por processo, etapa e perfil.

Versionamento de fluxos, com histdérico de alteragBes e rastreabilidade.

2. Gestao de SLAs nos Processos e Agendamentos

o

o

o

o

Permitir definigdo de SLAs personalizados por processo, por etapa do processo ou por
servico agendado.

Configuracdo de prazos diferenciados de acordo com parametros do fluxo ou tipo de
servigo.

Alertas automaticos para responsaveis sobre risco ou excesso de prazo de SLA.
Relatérios, dashboards e exportacao de dados de comprimento ou violagdao dos SLAs.
Integracdo com agendamento e painéis de atendimento, sinalizando pendéncias de SLA.

3. Agendamento e Autoagendamento

o

o O O

o

Permitir autoagendamento por parte do cidadao, via portal, aplicativo ou outros canais
digitais, de acordo com regras de disponibilidade, prioridade, especialidade e recursos.
Agendamento multiplataforma (web e mobile).

Suporte e configura¢cdo de multiplos modelos de fila (FIFO, prioridade, especialidade,
customizados).

Otimizacdo de alocacdo de recursos e horarios.

Opcdes de bloqueio/reserva ou preferéncias por regras, cargo, especialidade, etc.
Notificagdes automaticas de confirmagado, lembrete, cancelamento e reagendamento.
Integracdo completa com sistemas de CRM/atendimento e com fila de espera.

4. Gestdo de Fila
Visualizacdo e acompanhamento em tempo real das filas ativas por servigo.

o

o

Regras de priorizagdo customizdveis e ajustaveis pelo gestor.
APIs para integracao com sistemas de painel de chamada, chatbots, portais de
autoatendimento etc.

Requisitos Nao Funcionais

Plataforma intuitiva, disponivel em portugués
APIs publicas, abertas e documentadas para integragdo bidirecional.

Logs detalhados de fluxos, agendamentos, alteracdes e execugdes.

Trilhas de auditoria integradas em todos os fluxos e processos.
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e Alta disponibilidade exigida (minimo 99,5% de SLA).
e Toleradncia a falhas, com recuperacdo automatica e backups frequentes.
e Suporte técnico especializado e plano de atualizacdo continua.
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Grupo 3: Plataforma de Atendimento Telef6nico Automatizado (Voice Bot & Visual IVR)

Requisitos Funcionais

1. Atendimento Telefonico Automatizado (Voice Bot)
o Automatizacdo de interagOes telefbnicas, utilizando menus baseados em voz e
conversacdo fluida (NLU/NLP).
o Capacidade de executar tarefas simples, como coleta de informacdes, triagem e
pré-qualificacdo de demandas, sem intervengao humana.
o Suporte a respostas pré-definidas e interagdes conversacionais naturais.
o Transferéncia inteligente para agente humano quando necessario (transbordo).
o Gravagao e histdrico das interagdes automaticas, vinculados ao cadastro do cliente.
2. IVR Visual (Visual IVR)
o Disponibilizagdo de menus interativos visuais acessiveis durante a chamada para
smartphones (menu visual via link SMS, WhatsApp ou navegadores web).
o Permitir ao cidaddo navegar e selecionar op¢des de autosservico sem necessidade de
navegacao por teclas DTMF.
Integracdo entre options do menu de voz tradicional e opg¢des visuais dinamicas.
Capacidade de digitalizar o fluxo da chamada, reduzindo tempo de atendimento e
aumentando a resolugdo no primeiro contato (FCR).
o Capacidade de transferéncia para agente humano quando necessario (transbordo).
3. Experiéncia Omnicanal e Integracdo
o Integragdo do Voice Bot e do IVR Visual com os sistemas de CRM, BPMS, gestao de
chamados e histérico do cidadao.
o Capacidade de unificar histérico de interacdo de diferentes canais (voz, digital,
presencial).
o APIs para integracdo com ferramentas de mensageria, agendamento e bases de
conhecimento.
4. Métricas e Monitoramento
o Dashboards e relatérios detalhados de volume, tempo de atendimento, taxa de desvio
para agente e resolutividade.
o Ferramentas para auditoria e analise da jornada do cliente.
5. Acessibilidade
o Adaptacdo de menus e fluxos para garantir acessibilidade a pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala, quando possivel.

Requisitos Nao Funcionais

e Alta disponibilidade (minimo 99,5%).
e Suporte a atendimento 24/7.
e Escalabilidade para ampliagdo de canais simultaneos (nimero de chamadas concorrentes).
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Conformidade com a LGPD e normas da ANATEL, incluindo gravagao e armazenamento seguro
de chamadas.

Interface administrativa amigavel para configuracao de fluxos, menus e integracdes.
Documentacdo detalhada e suporte técnico especializado.

Logs e backups automaticos das interagées.

Suporte a portugués.
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