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Joao Pessoa

Cidade sintonizada
com a vida das
pessoas
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A Digivox é uma das mais experientes empresas
no mercado nacional quando se fala em solucdes
de Comunicacao Unificada e Colaboracao.

Apaixonados por inovacao tecnoldgica,
embarcam no mundo de Experiéncia do Cliente
com solucdes inteligentes focadas em exceléncia
no atendimento ao cliente.

18ANOS  #1UC

FORNECENDO FABRICANTE
SOLUCOES
CONECTADAS

+300MIL -+ 100 MILHOES

USUARIOS ATIVOS DE INTERACOES POR MES
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FROST ¢ SULLIVAN

BEST
PRACTICES

AWARD

BRAZILIAN COMMUNICATIONS
PLATFORM SOLUTIONS
COMPANY OF THEYEAR AWARD

San Jose,Califérnia
Vale do Silicio
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Great
Place
To

Work.

Certificada

Jan/2023 - Jan/2024

BRASIL
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Unified
Communications
as a Service

o5

Omnichannel

(DlSlvc»-c)

Communications
Platform as a Service

ki

Contact Center as Service Desk &
a Service Ticket
Management
Conversational APls
Messaging

Smartspace Citrus

FEEL THE JOURNEY

&

Sales Force
Automation

</

Artificial
Intelligence




Um ambiente
de trabalho

sintonizado
com a vida

das pessoas.

Smart Space é uma solugdo
unificadora que cria um
ambiente fértil para que as
pessoas trabalhem de forma
eficiente e fluida para terem
mais tempo para si. Mais
tempo para o bem.

10n00 |
Reuniéo

08h00 |
Hora do café

12h30

Que tal
relaxar um
pouco?

Isso é smart!
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Cidades
Conectadas
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EXPERIENCIA DO CIDADAO COLABORAGAO E EFICIENCIA
DE SERVIDORES




/ Servico Publico

Estratégia de Experiéncia do Cidadédo

O Gov.CX visa melhorar a prestacdo
de servigos publicos por meio da
tecnologia, melhorando a vida dos
cidaddos, aumentando a eficiéncia e
reduzindo os custos operacionais com
o dinheiro dos impostos.

O CivilTech pode ser definido como
uma forma de utilizar ferramentas de
facil acesso a populacdo para gerar
mais engajamento com os cidaddos,
envolvimento das pessodas com o dia

a dia da Administracgdo, participacdo e
transparéncia nas decisoes.



Servigo Publico

Estratégia de Experiéncia do Cidaddo — Principais Iniciativas do Banco Mundial

*  Websites, portais, apps

O governo compqrtjlhq infc{rma‘Eées com os « Midias sociais e feeds de noticias

Transparéncia mdadqos. {\ comunicacdo é geralmente em «  Portais de dados abertos i
uma dire¢do. O governo decide o que serd ou *  Politicas e regulamentos de informagéo do
néo compartilhado e como. setor publico

« Iniciativas de responsabilidade e relatérios

+ Feedback do cidaddo e mecanismos de
tratamento de reclamacées

+ Consultas puiblicas

+ Crowdsourcing

* Plataformas de orgamento participativo

+ Plataformas de petigoes eletrénicas

+ Sistemas de votacgédo digital

O governo busca ativamente o feedback dos cidadéos
sobre os servigos, consulta as decisdes a serem tomadas
Participacdo e e consulta a opiniéo publica sobre as decisées. O governo
Engqquento estd no controle das opgdes apresentadas para
discuss@o, mantém o direito de agir ou ndo sobre o
feedback e decide como responder.

* Iniciativas para usar e agir sobre dados
abertos

+ Democracia deliberativa

* Hackathons

* Laboratérios puiblicos e iniciativas de
inovagdo aberta

* Projeto colaborativo e entrega de servigos
pablicos

O governo trabalha com vdérias partes interessadas para
Colaboracgdo, identificar e compreender os problemas, bem como para
: criar e implementar solugées apropriadas. Isso
Codesign, b . L AP
e (idealmente) é uma parceria igualitaria entre o governo e
¢ g os cidaddos, com todas as partes interessadas
Coproducgdo envolvidas na definigdo da agenda
e na criacdo de solucgdes.
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=xperiencia do Cidadao (CX)

J
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Visualizacdo da jornada
completa do cidadao
Comunicacdo

mais eficiente

z Jornada do Cidadao

CX

(]

— : - =

Impacto
de valor no
municipio

Processos Experiéncias que
eficientes e fidelri):am B Melr?orar
simplificados a satisfacio Poﬁga(ii‘;:ggde Consulta agendada Consulta realizada
01/08/2022 - 09:53 01/08/2022 - 09:57

- Maior eficacia do % %
servico pablico do cidadao 01/09/2022 - 09:50

Jornada nos servicos de educacao
Jornada do paciente/ servicos de saude
Jornada dos servicos de infraestrutura

~





http://www.youtube.com/watch?v=VxqvZ8ayzcc

Omnichannel .

Conecte-se ao
cidadao pelo canal
que ele desejar




Gerencie |

conversas
em todos
OS canais,
tudo em um
sO lugar

\
N

Citrus

Em andamento

 atendi

3 chomadas et

@ Cristina Almeida
Em atendimento: 00:0:49

Jodo Paulo Silva
@j Em atendimento: 00:03:49

Ana Ramos (O
B¢ £ otencimento: 00:08:2)

Aguardando Atendimento -
4 chamadas aguardando atendimento

PauloCosta @

(@ seatrizOlveira @ @)
@ CaloFreitas @ @)

Cristina Almeida

CamilaCorreia (© @)

O © rrov

Protocolo: 62874712

cio da conversa 09:58

Ola! Parece que vocé esta com dificuldades na

finalizacao da sua compra, posso te ajudar de
alguma forma?

Deseja conversar aqui pelo chat, ou prefere
nos ligar?

1~ Iniciar chamada de voz
2 - Continuar no chat

Digite aqui sua mensagem s >

Voz O Video =i G2 & Miguelde Almeida

@oos B B 0 O «= <«

[© Jornadado Cliente

— (]

o= =

Produtos incluidos Checkout Comprando
no carrinho Iniclado finalizada
Informagdes basicas
Cliente:

Cédigo do cliente
Data de nascimento
Regido:

Tipo de cliente:
Telefone:

Telefone 2:

Celular:

E-mail:

Atendimento

Padronizagao: Padrao

Canal: Chat

Fabiana Siqueira

Script de atendimento




Etapas do Projeto

Servicos de
atendimento
Omnichannel

Infraestrutura Colaboracgéo e

em Nuvem Eficiéncia

-Disponibilizagdo .Levantamento e *Mapear nas secretarias
infraestrutura em instalagdo da nova canais de comunicagdo
nuvem; telefonia dos servigos

«Novo plano de *Disponibilizar servigos de

*Entregue em discagem atendimento por

30/11/2022. -Novos aparelhos multiplos canais
- - *Disponibilizagdo de gsﬁfs;e/ fsh'\;]g
softphone PP

*Previsé@o de término:

*Previsdo de término: \30/06/2023

31/03/2023




Colaboragdo e Eficiéncia

Ja realizado

» Levantamento ramais e usudrios no CAM e Pago Municipal;
« Integragcdo com a operadora Ol com o novo circuito de comunicagdo;
 Criacdo de todos os novos ramais disponibilizados pela Ol;

« DistribuicGo dos aparelhos em parte das secretarias localizadas no CAM.

Proximos passos

 Concluir distribuicdo dos aparelhos no CAM;
 Levantar as informagdées de ramais e usudrios nas secretarias restantes,
- Distribuir os aparelhos no restante das secretarias.




Centrais de Servicos ao Cidaddao

Ja realizado

- Visita a Secretaria de Sadde para iniciar mapeamento dos servigos de
atendimento (jornadas do cidadéo)

Proximos passos

« Levantamento dos servigos de atendimento em todas as secretarias
« Desenhar os fluxos de atendimento, conforme as necessidades levantadas

« Disponibilizar os fluxos na plataforma com o uso dos canais mapeados



Principais
necessidades
dos cidadaos

o2

Falta de canais
de comunicacgao
eficientes

['3_5

O=
-]

Acompanhamento
de solicitacdes

olllll

Burocracia
no atendimento
publico

o

Acesso a
informacao
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Secretaria de Sadde
- Disparo automatico de campanha de vacinagdo e demais campanhas através SMS
- Agendamento de vacinas através do bot do WhatsApp
- Marcagdo de exames, consultas de forma digital e envio de documentagdo através do
bot do WhatsApp para o setor de REGULACAO

Secretaria de Planejamento

- Envio de pesquisas automdaticas que facilitem na elaborag¢do de projetos, através do
chatbot do WhatsApp
- Resposta automdatica para consulta de processos simples utilizando a URA.

- Decisdes baseadas nos relatérios de chamados

Secretaria de Educacgéo

- Mensagem SMS de confirmag¢do de matricula

- Avisos automatizados sobre fardamentos, material escolar e reunides gerais.




J/ Qual sua participacédo para

o Sucesso desse Projeto ?

1. Definicdo do responsavel por cada Secretaria para
levantamento dos servigos de atendimento ao cidaddo

2. Realizar reunidées com cada responsavel pela Secretaria.




Entregdaveis com cada secretaria

Mapeamento de quais servigos sdo ofertados ao cidadéo em cada secretaria
Mapeamento dos canais de atendimento que cada secretaria disponibilizara

ao cidaddo ( Telefone, E-mail, WhatsApp, SMS etc)

Mapeamento dos servigos que serdo automatizados

Mapeamento dos fluxos de atendimento de cada servigo oferecido ao cidadéo
(Desde do setor de entrada da solicitagéo até o setor de resolucgéo)
Padronizacdo dos processos entre secretarias para automatizar o atendimento

ao cidaddo

Montagem do fluxo atendimento do BOT pelo WhatsApp ou Chat.







Obrigado!




