Autodeclaragiao da INTERESSADA

Validagao da IplanRio

Item Descrigdo dos isi écni iais e avei | Tipo | Atende? | PTS Evidéncias | | Atende? | PTS Parecer Técnico
1 Atendimento (Geral)
11 Abertura de chamado em carter andnimo (Essencial) Nao Desclassificado | Fluxo de abertura de chamado anénimo; Politica de tratamento de dados de chamados anénimos. Nao Desclassificado
12 Configuragio de SLA atendendo calendario e horarios de trabalho personalizados (Essencial) Nao Desclassificado gz‘l:'g‘r‘a’:?: de exemplo de calendario e hordrios de trabalho; e Simulago de calculo de SLA com base Nao Desclassificado
13 Criagdo/gestio de FAQ externa (Essencial) Néo Desclassificado | Demonstragao da interface da FAQ externa ; Exemplos de artigos publicados na FAQ. Nao Desclassificado
14 Criagdo/gestio de FAQinterna (Essencial) Néo Desclassificado | Demonstragio da interface de gestio da FAQ interna; Exemplos de artigos da FAQ; Nao Desclassificado
Demonstrar a configuragao de exemplos de formatos de protocolo customizado, por exemplo
15 Customizagio do formato/prefixo de protocolo de acordo com o objeto (Essencial) Néo Desclassificado | RIOXXXXXX-ANO;, onde XXXXXX podem ser uma sequencia de 2 letras e 4 nimeros; Descrigio técnica N&o Desclassificado
da capacidade de customizagdo.
6 Definigdo e acompanhamento de SLA com niveis globais e quebrados por tarefas dentro do (Essenial) = N D 30 da confi de SLAS globais e por tarefa; Dashboards de acompanhamento de SLAS; - ———
: caso e Relatérios idados de de SLAs.
17 Diferenciar tipo de canal na fila de tickets (Essencial) Nao Desclassificado | C2P1Ur2 de '?'a:ma ‘V':;Z'f;:::(i::;‘;:gj:;‘;:zy‘n“ia :‘a‘;‘"a"d" diferenciado por canal; e Nao Desclassificado
18 Criagdo de filas de atendimento distintas por dominio de conhecimento (Essencial) Nao Desclassificado f::;:f:;::;g?”‘:;eﬁ“e indicando a exiséncia; Captura de tela da interface indicando a Nao Desclassificado
19 Envio de notificagio apés o encerramento do ticket/ordem de servigo (Essencial) Nao Desclassificado | Exemplo de notificacéo de encerramento; C 30 de canais de 30 (e-mail, Nao Desclassificado
110 Gatilhos/workflow para sinalizar ususrio apos o encerramento (Essencial) Néo Desclassificado ;':’g;:fig’l‘“’r;';'afz?:g‘;‘:;;"f"a’“e““’; Exemplos de notificagdes enviadas 3o cidadao; demonstragdo Nao Desclassificado
111 RecomendaBes de script via IA (Essencial) Nao Desclassificado da der de script na interface do operador; Exemplos de Nao Desclassificado
scripts gerados por IA; No exemplo concreto
112 Construgio de agente de IA com RAG para atendimento & populagio (Essencial) Nao D agente do agente de IA @ Exemplos de interagdo do cidadso com o Nzo Desclassificado
113 Construgio de agente de IA com RAG para auxiliar agentes/usurios internos (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragio do agente de IA em uso; Exemplos de perguntas respondidas e informagdes acessadas; Nao Desclassificado
114 Construgo de fluxos de negécio em forma no-code ou low-code (Essencial) Néo Desclassificado Esr":“’s'\“‘?r';‘::aiat'e“c‘:l'cfzze( L 'S‘I‘:"‘;::/e"’l“(’j:"':‘: e construcio d;f:]“r’;‘:fc;:xe"‘p'“ defluxos criados Nao Desclassificado
= D 3 a 3 a 3 = e
115 Formuldrios dinamicos para abertura de ticket (Essencial) Nao D oy da e e dgf formulrios para 2 (dois) tipos diferentes de servigo; Nao Desclassificado
116 Possibilidade do C‘dadau;b:ars:"‘a:;c‘frma‘;a" de néo atendimento apés chamado fechado (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragao da interface para o cidaddo e para o operador exemplificando o requisito em questdo; Nao Desclassificado
rowew ~ = - = - — — - =
e idade de dos op para sessoes (Essendal = Desclassificado | Video com da de regras de e limites de sessdes por — ——
operador;
118 Atendimento por video Nac(:esss:r)c\a\ o 9 Demo‘nsna;az :releldn: se5530 de atendimento por vdeo; e Descrig3o dos protocolos de seguranca para - J
119 Possibilidade de criar automagdo que identifica o tipo de chamado a partir de input de foto Na"(::;:;‘)“a‘ Nao 0 E:E":p';Z;’Zf;:;:d‘;‘zhm;z‘;gz:::;:z::zz';g:’;:z" Métricas de acurdcia da 1A na classificacdo; sim 1
120 bossibiidade de criar apps mobile voltados para a populagio Nar;peesss:;)c\a\ = ? Demonstra;a::;f:cn;c:;ac\i\z::es para criagio de apps mobile; Exemplo de app mobile criado para — p
121 Possibilidade de criagio de fluxos de atendimento via "e-mail to ticket" Na"(:j::;‘)“a‘ Néo 0 Pl da co e mai'\jfu P ‘e-mail to ticket"; Fluxo de converso de e-mail; Sim 1
" o " . - Fluxo de integragdo BOT-CRM;
Historico da conversagio feita no BOT sendo exibida no CRM / Criago de ticket fechado Nao essencial ) i ) . ) - .
122 cac / Crias; Nao 0 Exemplo de ticket persistido no CRM com histérico de conversagio do BOT desde o pedido do cidadzo sim 3
para registrar autosservico (Peso 3) oubintnioi iy
123 de criar 30 n0 p da descrigao (template) ajudando o Nao essencial o 9 Demonstragdo da funcionalidade de template para preenchimento de descricao; Exemplos praticos em S 3
; cidadio na abertura do chamado (Peso 3) video de automagdes de preenchimento.
1.24 Announcements para momentos de crise aparecendo na tela do operador Nafpf::gf‘a‘ Nao 0 Video com demonstragdo da funcionalidade em ambiente de teste; Sim 3
125 Modulo para agendamentas Nao essencial o % do médulo de para o cidadao e para o operador; € para o gestor, . 2
(Peso 3) como as Regras de de horérios.
Nao essencial ) Demonstracio da pesquisa de satisfagio em diferentes canais ( obrigatério: e-mail, whatsapp); )
1.26 Pesquisa de satisfagio nativa para embarcar nos canais de atendimento Nao 0 nstraggo da pesq Istag is (obrie; ! PP) Sim 3
(Peso 3) Relatérios de resultados da pesquisa; Exemplos de como personalizar a pesquisa.
127 Gerar nota ou classificagio da satisfacdo do atendimento utilizando IA NZTPZSSS:;T‘E‘ Nzo 0 Demonstracio da geragio de nota de fechamento por IA; Exemplos de notas geradas; Sim 3
128 Widget de interacao (chat, chatbot e formulario) podendo ser embarcado no portal do CRM | Nao essencial o 9 Demonstracao do widget incorporado em diferentes paginas; Documentagao técnica para incorporagao - 5
- ou outra pégina do Orgio (Peso 5) do widget; Exemplos de personalizagio visual do widget.
2 Atendimento (Telefonia)
21 Integrago com sistema de telefonia (CTI) (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstrago de uma chamada com CTI; Fluxo e construg3o de uma integragio; Nao Desclassificado
22 URA com reconhecimento de voz e 1A (Essencial) Néo Desclassificado | DomonHeETe :;’usua,m da URA; de bem-sucedidas do infcio a0 fim, do Néo Desclass icats
23 Gravagao de chamadas com andlise de 1A Nao essencial - ® Demonstragao da plataforma de gravagao com transcrigao e andlise de sentimento; Descrigao da S a
(Peso1) politica de armazenamento das gravagdes.
3 = (
31 Integrar conversas de WhatsApp via modelo ISV (Essencial) Néo D D 30 de caso; D técnica dai 50; Testes de volume de conversas. Nao Desclassificado
32 Recebimento e envio de dudio, imagens e videos no Whatsapp (Essencial) Nzo Desclassificado E:r':::z;’;zz‘; ‘::,;’;‘;“’3,i;:f:c‘:‘;_z‘o"e":n':i:’;fe":ev::‘i‘::pp na plataforma; Exemplos de tickets Nao Desclassificado
, i i
Exibigao de recursos e elementos do WhatsApp de forma nativa (confirmago de entrega, o essencial N 20 da interface do 2 plataforma com os recursos nativos; Exemplos de
33 leitura, compartilhar localizagdo, receber e enviar dudio, compartilhar contato, enviar HSM, Nao 0 . - b " Sim 5}
elture, €0 (Peso ) interages usando esses recursos.
sinalizagio de conversa blogueada)
4 Disparos ativos/Campanhas
~ Dy 3 i ; Métri i "
a1 Disparo de campanhas ativas via Whatsapp (Essencial) Néo D Exe";pm g deﬁ:‘\z’am de campanhas; Métricas de entrega e leitura das Néo Desclassificado
w2 Criagao de agr de contatos para campanhas a partir de filtros nos (Essendial) o N D 30 da ferramenta de 30 de contatos e criagéo de grupos; com execucdo de = ——
- campos de cadastro por email e whatsapp
43 Integragio com dados externos para campanhas (Essencial) Nao D D do de jzagio de com dados externos. Nao Desclassificado
Demonstragio do fluxo de um cidadao respondendo a uma campanha e sua interacao sendo convertida
44 Transferir campanhas para atendimento (Essencial) Néo Desclassificado | em um ticket de atendimento; Tela da interface do operador, mostrando o histérico da campanha Nao Desclassificado
associado ao chamado do cidadio.
. onstrugdo de jornadas de marketing multicanal integrada (email, sms, pus| a0 y ) [ g im
s . od 2s de mark canal ; | N Nao essencial x - Demonstracio da ferramenta de construgao de jornada, mostrando a integragao entre e-mail, SMS 5 =
(Peso 5) push; Fluxo de uma jornada com pontos de decisio
e Definicao de testes AB para definir canal com melhor engajamento (Otimizador de Nao essencial o 9 Demonstracio da configuragao de um teste A/B para diferentes canais de comunicagao; Relatorios - 3
- campanha) (Peso 5) analiticos c o de diferentes versdes de mensagens ou canais
5 Field Service




Cidadéio com consulta em tempo real do andamento do chamado, podendo o mesmo ser

Demonstracio do portal do cidadao com acompanhamento em tempo real; Exemplo de solicitagao de

5.1 : : " o (Essencial) Nao Desclassificado | informagao adicional ao cidado no portal e através do meio de interagio que se deu a abertura do Nao Desclassificado
acionado para adicionar mais informagdes )
chamado (email,
- - . S o Demonstragio da mesa de expedigdo com atribuigdo automatica e manual; Configuragdo de critérios de -
5.2 Mesa de expedigdo com atribuigdo automética (multicritério) ou manual) (Essencial) Nao Desclassificado atribuicio; Nao Desclassificado
53 Modo offline no aplicativo para registro de atividades em regiGes de sombra (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragao do aplicativo em modo offline; e de sincronizagdo de dados; Nao Desclassificado
) ] Fluxo de quebra de OS em tarefas e roteamento; Exemplos de OS complexas divididas em tarefas, e
Ordem de servigo pode ser quebrada em tarefas menores podendo ser direcionado para . - m N N N - " ° o - .
5.4 diferentes 6rgios (Essencial) Nao Desclassificado | atendidas por grupo de atendimento diferentes. Demonstragdo de gestdo em alto nivel com a visdo Nao Desclassificado
B macro, podendo chegar a visio Granular
55 Possibilidade de abrir uma contestacdo da ordem de servio (Essencial) Nao Desclassificado | WX© de abertura de contestagio; Demonstragdo da interface para o cidaddo e para a equipe interna Nao Desclassificado
de aesta entrea e a ordem de servigo original
56 Possibilidade de cadastrar ordens recorrentes (que nao dependem de abertura de (Essencial) N3o N da de ordens recorrentes; C e de C: de N3o ——
chamado) ordens de servigo
5.7 Possibilidade de definir poligonos customizados para definir drea de atuagdo das equipes (Essencial) Nao D D 50 da criagdo e vi 30 de poligonos no mapa; Alocagao de equipes a poligonos. Nao Desclassificado
5.8 Possibilidade de incluir toolkit de materiais para prestacdo de cada tipo de servico (Essencial) Nao Desclassificado | Configuracdo de toolkits por tipo de servigo; visualizagdo do toolkit pelo técnico. Nao Desclassificado
Funcionalidade de 40 para apoiar o e i da execugdo Demonstragio de sequenciamento das ordens de servicos; Configuragio de regras de otimizagdo (por
5.9 das ordens de servigo, considerando objetivos como menor distancia percorrida, menor (Essencial) Nao Desclassificado | exemplo: distancia, tipo de problema, tempo de Relatorio com a p 50 da Nao Desclassificado
tempo de deslocamento, entre outros execugdo das ordens de servigo
Interface de gestdo com apa interativo com ordens de servigo geolocalizadas; Demonstragao da
5.10 Geolocalizacdo de ordens de servigo e enderegos de contatos (Essencial) Nao Desclassificado | visualizagdo de equipes em campo; D 0 da aplicagao de funcionali de otimizagdo de Nao Desclassificado
rotas.
511 Médulo de gestdo de estogue (Técnico consegue atualizar estogue via app, consegue (Essencial) Nao Desclassificado | DEMONStracéo do mddulo de estogue no aplicativo do técico; e de busca de estogue entre colegas ou Nao Desclassificado
buscar colegas que possuem estoque ou em qual armazém esté armazéns.
5.12 Visao timeline das ordens de servico da equipe (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragao da visdo timeline das OS da equipe; Demonstragio da navegagio na timeline. Nao Desclassificado
513 Inclusdo de checkist obrigatdrio na 05 (envio de foto) Nao essencial Nao 0 Demonstragso da funcionalidade de checkiist, e inclus3o de foto; Exemplo de OS concluida com Sim 3
(Peso 3) checklist e fotos.
514 Inclusdo de comentrios internos dentro da ordem de servigo ou ticket e iniciar conversas N3o essencial N3o o D 50 da funcionalidade de comentarios e conversas internas; Exemplos de discussGes em Sim 5
- com outros usudrios do sistema (discuss&o sobre casos que teve %0 na ouvidoria) (Peso 5) tickets entre operadores, operadores e gestores.
515 Técnico com autonomia para abrir um chamado caso perceba uma necessidade em Nao essencial Nao 0 Demonstragio da abertura de chamado pelo técnico via aplicativo; Fluxo de aprovagao ou revisdo de Sim 5
: (pode ser usado em caso de fiscalizagsi (Peso 5) abertos por técnicos.
m o = —— - - -
5.16 Possibilidade de rotear demanda para equipes, ndo somente funcionarios Nao essencial Nao 0 do para equipes; como configurar estrutura de equipes na Sim 5
(Peso 5) plataforma.
6 Flowbuilder
= Dt 3 3 @ 3 i ™ n
6.1 Permite conexdo com APIs externas (actions) (Essencial) Nao D da de conexio com AP! externa; Exemplos de fluxos que interagem com Nao Desclassificado
sistemas externos; Documentagio de APIs suportadas.
62 Permite atualizar o status de uma ordem de servigo com base num estimulo externo (ex: (Essencial) Nao o nons prética da atuall ética de uma OS apds um evento externo; Registro de Nao Desclassificado
cliente pagou a fatura) auditoria mostrando a alteracdo do status via automagao.
63 Debbuger embarcado NZ"’PZS:;T‘E‘ Nao 0 Demonstragéo do debugger em agdo; Exemplos de depuragio de fluxos; Sim 3
. ) N3o essencial A . L ) "
6.4 Criagdo de etapas de atendimento dentro de um ticket (playbook) (Peso 5) Nao 0 Demonstragéo da criagio e uso de playbooks; Exemplos de playbooks para o cendrios exemplo; Sim &
Nao essencial . i - L . . )
65 Versionamento de fluxos (bess 5) Nao 0 Demonstraggo do histdrico de versges de um fluxo; Funcionalidade de restauragdo de versdo; Sim 5
7 Gestdo e Dados
71 Exportago de 100% dos dados para DL externo via APl ou ETL (Essencial) N&o pestlns fieatogl| Cocumentacdo da APl de exportagio de dados; Exemplo de script ETL para extragio de dados; Polftica Nao Desclassificado
de portabilidade de dados.
- D 5 6 éveis; D 2 A o
72 Construcao de relatérios e dashboards via ferramenta no code (Essencial) Nao D tragéo de tela de e relatérios d da ferramenta de Nao Desclassificado
construgio de relatérios; Exemplos de de dados.
73 Consulta a dados externos (com ou sem réplica) (Essencial) Nao Desclassificado | DeMmonstracdo de consulta a dados externos via data stream; Diagrama de arquitetura de integragdo de Nao Desclassificado
dados; Protocolos de comunicagao suportados.
74 Possibilidade de consulta de base de conhecimento externa ao CRM para grounding de Nao essencial N3o o Demonstragao da integragdo com a base externa para grounding; Exemplos de interagdes com Sim 5
- informagdes (Peso 5) grounding; Configuragdo de fontes de grounding.
8 Ges e i
81 Permite criagéo de objetos externos possibilitando visualizar registros de outros sistemas (Essencial) Nao Desclassificado | DEMONStracdo da criagio de objetos externos e sua visualizagio no CRM; Exemplo de associagdo de Nao Desclassificado
legados e também fazer associagdo a outros registros no CRM registros externos.
82 Permitir criagdo de objetos e novas telas de registro custom (Essencial) Nao Desclassificado | DeMOnstracdo da criago de objetos e telas customizadas; Exemplos de objetos e telas criados para os Nao Desclassificado
cendrios especificos.
a3 Tools disponiveis via MCP para ser utilizado pelo chatbot externo com A N3o essencial Néo o Documentagio das tools para chatbots externos; Demonstragdo da interagdo de um chatbot externo Sim 3
(Peso 3) com 0 CRM.
84 Ambientes de dev e QA (homolog) Nao essencial Nao 0 Descrigao da arquitetura de ambientes (dev, QA, prod); Politica de deploy e homologagao; Exemplo de Sim 5
(Peso 5) processo de teste em QA.
o5 Customizagdo e gerenciamento de cédigo através de ferramentas CLI, integrando-se a um N&o essencial N3o o bemonstracio do uso da CLI; Fluxo CI/CD | N 50 de APIs para . Sim 5
fluxo CI/CD. (Peso 5)
56 Permitir criagdo, edigdo e remogao de registros através API, seja de objetos default ou N3o essencial N3o o Documentagdo da API RESTful; Exemplos de chamadas API para manipulagdo de registros; Testes de Sim 5
i custom (Peso 5) integragdo de API (criagao, edicio e remogéo de registros)
87 Permitir Testes de regresso automticos Nao essencial Nao 0 Metodologia de testes de regressao; Relatérios de cobertura de testes; Demonstrago das Ferramentas Sim 5
(Peso 5) de automagdo de testes.
9 Seguranga
9.1 LGPD: Capturar consentimento para armazenamento de dados (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstraséo df’ fluxo de captagio de consentimento na interface; Descrigdo técnica da gestéo de Nao Desclassificado
9.2 LGPD: Fluxo de expurgo dos dados para cidaddos que solicitam takeout (Essencial) Nao Desclassificado | Fluxo de expurgo de dados; Exemplo aplicado de dados expurgados; Nao Desclassificado
9.3 LGPD: Disponibilizar logs e dados dos cidaddos que solicitam exportago (Essencial) Nao D D 50 da funcionalidade de exportagao de dados, formato dos dados exportados; Nao Desclassificado
9.4 Integragdo para login via SSO prefeitura.rio (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragao do login via SSO; Documentagao técnica da integragdo SSO; Nao Desclassificado
9.5 Integragdo para login via gov.br (Essencial) Nao Desclassificado | Demonstragao do login via SSO; Documentagio técnica da integragio SSO; Nao Desclassificado
06 Permitir permissionamentos CRUD a nivel de objeto ou a nivel de campo para ser aplicado a (Essencial) Nao Desclassificado | Matriz de permissionamento por objeto e campo; da de p: ; Nao Desclassificado
nivel de usuério, papel ou perfil Relatério de auditoria de acessos.
9.7 Autenticagdo 2FA NETPZS::;T“" Nao 0 Demonstragio do fluxo de autenticagio 2FA; Opgdes de 2FA suportadas (aplicativo, SMS); Sim 5
-As 5 devem ser i baseadas em um Gnico caso de
uso de zeladoria urbana: a abertura e tratamento de um chamado. O problema especifico
(ex: buraco, iluminagao piblica) fica a critério do potencial parceiro, mas deve ser
mantido consistentemente do inicio ao fim da demonstragdo.
Instrugdes: - idénci i indi &
L As devem ser de forma cemind:s 0 Pontuago total autodeclarada 107 Pontuago total evidenciada
- Evidéncias clara.
- Documentos extensos devem ter as segGes relevantes destacadas;
- Links para sites devem ser dei Bes precisas para localizagio da
informagéo;
- Videos devem ter a minutagem exata indicada.
Ex. 1: "Documento.pdf", pag.XX-YY, segdo Z 107 Pontuagdo maxima 107 Pontuagdo maxima



http://gov.br/

Ex. 2: Link: http: TO.com/| /sobi i secdo X, item Y, 0%

linha Z Percentual atingido 100% Percentual atingido

Ex. 3: Video demonstrativo, de XminYseg aos XminZseg



