
 

Autodeclaração da INTERESSADA Validação da IplanRio

Item Descrição dos requisitos técnicos essenciais e pontuáveis Tipo Atende? PTS Evidências Atende? PTS Parecer Técnico

1 Atendimento (Geral)

1.1 Abertura de chamado em caráter anônimo (Essencial) Não Desclassificado Fluxo de abertura de chamado anônimo; Política de tratamento de dados de chamados anônimos. Não Desclassificado

1.2 Configuração de SLA atendendo calendário e horários de trabalho personalizados (Essencial) Não Desclassificado
Configuração de exemplo de calendário e horários de trabalho; e Simulação de cálculo de SLA com base 
em horários personalizados.

Não Desclassificado

1.3 Criação/gestão de FAQ externa (Essencial) Não Desclassificado Demonstração da interface da FAQ externa ; Exemplos de artigos publicados na  FAQ. Não Desclassificado

1.4 Criação/gestão de FAQ interna (Essencial) Não Desclassificado Demonstração da interface de gestão da FAQ interna; Exemplos de artigos da FAQ;  Não Desclassificado

1.5 Customização do formato/prefixo de protocolo de acordo com o objeto (Essencial) Não Desclassificado
Demonstrar a configuração de exemplos de formatos de protocolo customizado, por exemplo 
RIOXXXXXX-ANO;, onde XXXXXX podem ser uma sequencia de 2 letras e 4 números; Descrição técnica 
da capacidade de customização.

Não Desclassificado

1.6
Definição e acompanhamento de SLA com níveis globais e quebrados por tarefas dentro do 
caso

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da configuração de SLAs globais e por tarefa; Dashboards de acompanhamento de SLAs; 
e Relatórios consolidados de desempenho de SLAs.

Não Desclassificado

1.7 Diferenciar tipo de canal na fila de tickets (Essencial) Não Desclassificado
Captura de tela da interface de gerenciamento de fila, mostrando diferenciação por canal; e 
Demonstração em vídeo da priorização baseada em canal.

Não Desclassificado

1.8 Criação de filas de atendimento distintas por domínio de conhecimento (Essencial) Não Desclassificado
Captura de tela da interface indicando a exisência; Captura de tela da interface indicando a 
configuração das filas

Não Desclassificado

1.9 Envio de notificação após o encerramento do ticket/ordem de serviço (Essencial) Não Desclassificado Exemplo de notificação de encerramento; Configuração de canais de notificação (e-mail, whatsapp). Não Desclassificado

1.10 Gatilhos/workflow para sinalizar usuário após o encerramento (Essencial) Não Desclassificado
Fluxo de notificação pós-encerramento; Exemplos de notificações enviadas ao cidadão; demonstração 
da Configuração de gatilhos.

Não Desclassificado

1.11 Recomendações de script via IA (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da funcionalidade de recomendação de script na interface do operador; Exemplos de 
scripts gerados por IA; No exemplo concreto 

Não Desclassificado

1.12 Construção de agente de IA com RAG para atendimento à população (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do agente de IA atendendo a população; Exemplos de interação do cidadão com o 
agente.

Não Desclassificado

1.13 Construção de agente de IA com RAG para auxiliar agentes/usuários internos (Essencial) Não Desclassificado Demonstração do agente de IA em uso; Exemplos de perguntas respondidas e informações acessadas;  Não Desclassificado

1.14 Construção de fluxos de negócio em forma no-code ou low-code (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da interface "no-code/low-code" para construção de fluxos; exemplo de fluxos criados 
por usuários não-técnicos (1 simples e 1 de média complexidade) na prática.

Não Desclassificado

1.15 Formulários dinâmicos para abertura de ticket (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da criação e personalização de formulários para 2 (dois) tipos diferentes de serviço; 
Testes de usabilidade dos formulários criados.

Não Desclassificado

1.16
Possibilidade do cidadão abrir uma reclamação de não atendimento após chamado fechado 
(ouvidoria), relacionado ao caso anterior

(Essencial) Não Desclassificado Demonstração da interface para o cidadão e para o operador exemplificando o requisito em questão; Não Desclassificado

1.17
Capacidade de roteamento entendendo capacidade dos operadores para sessões 
simultâneas

(Essencial) Não Desclassificado
Vídeo com a Demonstração da configuração de regras de roteamento e limites de sessões por 
operador; 

Não Desclassificado

1.18 Atendimento por vídeo
Não essencial 

(Peso1)
Não 0 Demonstração de uma sessão de atendimento por vídeo; e Descrição dos protocolos de segurança para 

atendimento por vídeo;  
Sim 1

1.19 Possibilidade de criar automação que identifica o tipo de chamado a partir de input de foto
Não essencial 

(Peso1)
Não 0 Demonstração da automação de identificação por foto; Métricas de acurácia da IA na classificação; 

Exemplos de tipos de chamado identificados por foto.
Sim 1

1.20 Possibilidade de criar apps mobile voltados para a população
Não essencial 

(Peso1)
Não 0 Demonstração de funcionalidades para criação de apps mobile; Exemplo de app mobile criado para 

atendimento ao caso específico
Sim 1

1.21 Possibilidade de criação de fluxos de atendimento via "e-mail to ticket"
Não essencial 

(Peso1)
Não 0 Demonstração da configuração da funcionalidade "e-mail to ticket"; Fluxo de conversão de e-mail; 

Regras de automação de "e-mail to ticket".
Sim 1

1.22
Histórico da conversação feita no BOT sendo exibida no CRM / Criação de ticket fechado 
para registrar autosserviço

Não essencial 
(Peso 3)

Não 0
Fluxo de integração BOT-CRM; 
Exemplo de ticket persistido no CRM com histórico de conversação do BOT desde o pedido do cidadão 
até a abertura do ticket;

Sim 3

1.23
Possibilidade de criar automação no preenchimento da descrição (template) ajudando o 
cidadão na abertura do chamado

Não essencial 
(Peso 3)

Não 0 Demonstração da funcionalidade de template para preenchimento de descrição; Exemplos práticos em 
vídeo de automações de preenchimento.

Sim 3

1.24 Announcements para momentos de crise aparecendo na tela do operador
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Vídeo com demonstração da funcionalidade em ambiente de teste; Sim 3

1.25 Módulo para agendamentos
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Demonstração do módulo de agendamento para o cidadão e para o operador; e para o gestor, 

destacando como implementar as  Regras de disponibilidade de horários.
Sim 3

1.26 Pesquisa de satisfação nativa para embarcar nos canais de atendimento
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Demonstração da pesquisa de satisfação em diferentes canais ( obrigatório: e-mail, whatsapp); 

Relatórios de resultados da pesquisa; Exemplos de como personalizar a pesquisa.
Sim 3

1.27 Gerar nota ou classificação da satisfação do atendimento utilizando IA
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Demonstração da geração de nota de fechamento por IA; Exemplos de notas geradas; Sim 3

1.28
Widget de interação (chat, chatbot e formulário) podendo ser embarcado no portal do CRM 
ou outra página do Órgão

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração do widget incorporado em diferentes páginas; Documentação técnica para incorporação 
do widget; Exemplos de personalização visual do widget.

Sim 5

2 Atendimento (Telefonia)

2.1 Integração com sistema de telefonia (CTI) (Essencial) Não Desclassificado Demonstração de uma chamada com CTI; Fluxo e construção de uma integração;  Não Desclassificado

2.2 URA com reconhecimento de voz e IA (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do funcionamento da URA;  Gravações de interações bem-sucedidas do início ao fim, do 
ponto de vista do usuário

Não Desclassificado

2.3 Gravação de chamadas com análise de IA
Não essencial 

(Peso1)
Não 0 Demonstração da plataforma de gravação com transcrição e análise de sentimento; Descrição da 

política de armazenamento das gravações.
Sim 1

3 Atendimento (Whatsapp)

3.1 Integrar conversas de WhatsApp via modelo ISV (Essencial) Não Desclassificado Demonstração de caso; Documentação técnica da integração; Testes de volume de conversas. Não Desclassificado

3.2 Recebimento e envio de áudio, imagens e vídeos no Whatsapp (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do envio e recebimento de mídias via WhatsApp na plataforma; Exemplos de tickets 
com anexos de mídias, áudio recebido e enviado e de vídeos

Não Desclassificado

3.3
Exibição de recursos e elementos do WhatsApp de forma nativa (confirmação de entrega, 
leitura, compartilhar localização, receber e enviar áudio, compartilhar contato, enviar HSM, 
sinalização de conversa bloqueada)

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração da interface do WhatsApp na plataforma com os recursos nativos; Exemplos de 
interações usando esses recursos.

Sim 5

4 Disparos ativos/Campanhas

4.1 Disparo de campanhas ativas via Whatsapp (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da funcionalidade de disparo de campanhas; Métricas de entrega e leitura das 
mensagens; Exemplo de campanha ativa.

Não Desclassificado

4.2
Segmentação: Criação de agrupamentos de contatos para campanhas a partir de filtros nos 
campos de cadastro

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da ferramenta de segmentação de contatos e criação de grupos; com execução de 
campanha segmentada, por email e whatsapp

Não Desclassificado

4.3 Integração com dados externos para campanhas (Essencial) Não Desclassificado Demonstração de personalização de mensagens com dados externos. Não Desclassificado

4.4 Transferir campanhas para atendimento (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do fluxo de um cidadão respondendo a uma campanha e sua interação sendo convertida 
em um ticket de atendimento; Tela da interface do operador, mostrando o histórico da campanha 
associado ao chamado do cidadão.

Não Desclassificado

4.5 Construção de jornadas de marketing multicanal integrada (email, sms, push)
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Demonstração da ferramenta de construção de jornada, mostrando a integração entre e-mail, SMS e 

push; Fluxo de uma jornada multicanal com pontos de decisão
Sim 5

4.6
Definição de testes AB para definir canal com melhor engajamento  (Otimizador de 
campanha)

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração da configuração de um teste A/B para diferentes canais de comunicação; Relatórios 
analíticos comparando o desempenho de diferentes versões de mensagens ou canais

Sim 5

5 Field Service



5.1
Cidadão com consulta em tempo real do andamento do chamado, podendo o mesmo ser 
acionado para adicionar mais informações

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do portal do cidadão com acompanhamento em tempo real; Exemplo de solicitação de 
informação adicional ao cidadão no portal e através do meio de interação que se deu a abertura do 
chamado (email, whatsapp)

Não Desclassificado

5.2 Mesa de expedição com atribuição automática (multicritério) ou manual) (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da mesa de expedição com atribuição automática e manual; Configuração de critérios de 
atribuição;  

Não Desclassificado

5.3 Modo offline no aplicativo para registro de atividades em regiões de sombra (Essencial) Não Desclassificado Demonstração do aplicativo em modo offline; e de sincronização de dados;  Não Desclassificado

5.4
Ordem de serviço pode ser quebrada em tarefas menores podendo ser direcionado para 
diferentes órgãos

(Essencial) Não Desclassificado
Fluxo de quebra de OS em tarefas e roteamento; Exemplos de OS complexas divididas em tarefas, e 
atendidas por grupo de atendimento diferentes. Demonstração de gestão em alto nível com a visão 
macro, podendo chegar a visão Granular

Não Desclassificado

5.5 Possibilidade de abrir uma contestação da ordem de serviço (Essencial) Não Desclassificado
Fluxo de abertura de contestação; Demonstração da interface para o cidadão e para a equipe interna 
de atendimento a esta contestação. Integração entre a contestação e a ordem de serviço original

Não Desclassificado

5.6
Possibilidade de cadastrar ordens recorrentes (que não dependem de abertura de 
chamado)

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da configuração de ordens recorrentes; Configuração e possibilidade de Calendários de 
ordens de serviço programadas.

Não Desclassificado

5.7 Possibilidade de definir polígonos customizados para definir área de atuação das equipes (Essencial) Não Desclassificado Demonstração da criação e visualização de polígonos no mapa; Alocação de equipes a polígonos. Não Desclassificado

5.8 Possibilidade de incluir toolkit de materiais para prestação de cada tipo de serviço (Essencial) Não Desclassificado Configuração de toolkits por tipo de serviço;  visualização do toolkit pelo técnico. Não Desclassificado

5.9
Funcionalidade de otimização para apoiar o planejamento e sequenciamento da execução 
das ordens de serviço, considerando objetivos como menor distância percorrida, menor 
tempo de deslocamento, entre outros

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração de sequenciamento das ordens de serviços; Configuração de regras de otimização  (por 
exemplo: distância, tipo de problema, tempo de deslocamento); Relatório com a programação da 
execução das ordens de serviço

Não Desclassificado

5.10 Geolocalizacão de ordens de serviço e endereços de contatos (Essencial) Não Desclassificado
Interface de gestão com apa interativo com ordens de serviço geolocalizadas; Demonstração da 
visualização de equipes em campo; Demonstração da aplicação de funcionalidades de otimização de 
rotas.

Não Desclassificado

5.11
Módulo de gestão de estoque (Técnico consegue atualizar estoque via app, consegue 
buscar colegas que possuem estoque ou em qual armazém está disponível)

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do módulo de estoque no aplicativo do técnico; e de busca de estoque entre colegas ou 
armazéns.

Não Desclassificado

5.12 Visao timeline das ordens de servico da equipe (Essencial) Não Desclassificado Demonstração da visão timeline das OS da equipe; Demonstração da navegação na timeline. Não Desclassificado

5.13 Inclusão de checklist obrigatório na OS (envio de foto)
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Demonstração da funcionalidade de checklist, e inclusão de foto; Exemplo de OS concluída com 

checklist e fotos.
Sim 3

5.14
Inclusão de comentários internos dentro da ordem de serviço ou ticket e iniciar conversas 
com outros usuários do sistema (discussão sobre casos que teve reclamação na ouvidoria)

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração da funcionalidade de comentários e conversas internas; Exemplos de discussões em 
tickets entre operadores, operadores e gestores.

Sim 5

5.15
Técnico com autonomia para abrir um chamado caso perceba uma necessidade em 
deslocamento (pode ser usado em caso de fiscalização)

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração da abertura de chamado pelo técnico via aplicativo; Fluxo de aprovação ou revisão de 
chamados abertos por técnicos.

Sim 5

5.16 Possibilidade de rotear demanda para equipes, não somente funcionarios
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Demonstração do roteamento para equipes; Demonstrar como configurar estrutura de equipes na 

plataforma.
Sim 5

6 Flowbuilder

6.1 Permite conexão com APIs externas (actions) (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da configuração de conexão com API externa; Exemplos de fluxos que interagem com 
sistemas externos; Documentação de APIs suportadas.

Não Desclassificado

6.2
Permite atualizar o status de uma ordem de serviço com base num estimulo externo (ex: 
cliente pagou a fatura)

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração prática da atualização automática de uma OS após um evento externo; Registro de 
auditoria mostrando a alteração do status via automação.

Não Desclassificado

6.3 Debbuger embarcado
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Demonstração do debugger em ação; Exemplos de depuração de fluxos;  Sim 3

6.4 Criação de etapas de atendimento dentro de um ticket (playbook)
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Demonstração da criação e uso de playbooks; Exemplos de playbooks para o cenários exemplo;  Sim 5

6.5 Versionamento de fluxos
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Demonstração do histórico de versões de um fluxo; Funcionalidade de restauração de versão;  Sim 5

7 Gestão e Dados

7.1 Exportação de 100% dos dados para DL externo via API ou ETL (Essencial) Não Desclassificado
Documentação da API de exportação de dados; Exemplo de script ETL para extração de dados; Política 
de portabilidade de dados.

Não Desclassificado

7.2 Construção de relatórios e dashboards via ferramenta no code (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração de tela de dashboards e relatórios personalizáveis; Demonstração da ferramenta de 
construção de relatórios; Exemplos de visualizações de dados.

Não Desclassificado

7.3 Consulta à dados externos (com ou sem réplica) (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração de consulta a dados externos via data stream; Diagrama de arquitetura de integração de 
dados; Protocolos de comunicação suportados.

Não Desclassificado

7.4
Possibilidade de consulta de base de conhecimento externa ao CRM para grounding de 
informações

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração da integração com a base externa para grounding; Exemplos de interações com 
grounding; Configuração de fontes de grounding.

Sim 5

8 Integrações e customizações

8.1
Permite criação de objetos externos possibilitando visualizar registros de outros sistemas 
legados e também fazer associação à outros registros no CRM

(Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da criação de objetos externos e sua visualização no CRM; Exemplo de associação de 
registros externos.

Não Desclassificado

8.2 Permitir criação de objetos e novas telas de registro custom (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração da criação de objetos e telas customizadas; Exemplos de objetos e telas criados para os 
cenários específicos.

Não Desclassificado

8.3 Tools disponíveis via MCP para ser utilizado pelo chatbot externo com IA
Não essencial 

(Peso 3)
Não 0 Documentação das tools para chatbots externos; Demonstração da interação de um chatbot externo 

com o CRM.
Sim 3

8.4 Ambientes de dev e QA (homolog)
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Descrição da arquitetura de ambientes (dev, QA, prod); Política de deploy e homologação; Exemplo de 

processo de teste em QA.
Sim 5

8.5
Customização e gerenciamento de código através de ferramentas CLI, integrando-se a um 
fluxo CI/CD.

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Demonstração do uso da CLI; Fluxo CI/CD integrado; Documentação de APIs para automação. Sim 5

8.6
Permitir criação, edição e remoção de registros através API, seja de objetos default ou 
custom

Não essencial 
(Peso 5)

Não 0 Documentação da API RESTful; Exemplos de chamadas API para manipulação de registros; Testes de 
integração de API (criação, edição e remoção de registros)

Sim 5

8.7 Permitir Testes de regressão automáticos
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Metodologia de testes de regressão; Relatórios de cobertura de testes; Demonstração das Ferramentas 

de automação de testes.
Sim 5

9 Segurança

9.1 LGPD: Capturar consentimento para armazenamento de dados (Essencial) Não Desclassificado
Demonstração do fluxo de captação de consentimento na interface; Descrição técnica da gestão de 
consentimentos;  

Não Desclassificado

9.2 LGPD: Fluxo de expurgo dos dados para cidadãos que solicitam takeout (Essencial) Não Desclassificado Fluxo de expurgo de dados; Exemplo aplicado de dados expurgados; Não Desclassificado

9.3 LGPD: Disponibilizar logs e dados dos cidadãos que solicitam exportação (Essencial) Não Desclassificado Demonstração da funcionalidade de exportação de dados, formato dos dados exportados; Não Desclassificado

9.4 Integração para login via SSO prefeitura.rio (Essencial) Não Desclassificado Demonstração do login via SSO; Documentação técnica da integração SSO; Não Desclassificado

9.5 Integração para login via gov.br (Essencial) Não Desclassificado Demonstração do login via SSO; Documentação técnica da integração SSO; Não Desclassificado

9.6
Permitir permissionamentos CRUD a nível de objeto ou a nível de campo para ser aplicado a 
nível de usuário, papel ou perfil

(Essencial) Não Desclassificado
Matriz de permissionamento por objeto e campo; Demonstração da configuração de permissões; 
Relatório de auditoria de acessos.

Não Desclassificado

9.7 Autenticação 2FA
Não essencial 

(Peso 5)
Não 0 Demonstração do fluxo de autenticação 2FA; Opções de 2FA suportadas (aplicativo, SMS); Sim 5

Instruções: 
 - Evidências

- As demonstrações solicitadas devem ser integralmente baseadas em um único caso de 
uso de zeladoria urbana: a abertura e tratamento de um chamado. O problema específico 
(ex: buraco, iluminação pública) fica a critério do potencial parceiro, mas deve ser 
mantido consistentemente do início ao fim da demonstração.
- As evidências devem ser apresentadas de forma organizada, com índice e paginação 
clara. 
- Documentos extensos devem ter as seções relevantes destacadas; 
- Links para sites devem ser acompanhados de instruções precisas para localização da 
informação; 
- Vídeos devem ter a minutagem exata indicada. 

0 Pontuação total autodeclarada 107 Pontuação total evidenciada

Ex. 1: "Documento.pdf", pág.XX-YY, seção Z 107 Pontuação máxima 107 Pontuação máxima

http://gov.br/


Ex. 2: Link: https://solucaoXPTO.com/local/docs/sobre-gerenciamento, seção X, item Y, 
linha Z 0% Percentual atingido 100% Percentual atingido

Ex. 3: Vídeo demonstrativo, de XminYseg aos XminZseg


