Memorial Descritivo para Aquisicao de Plataforma de
Atendimento ao Cliente — “Agéncia Virtual”

1. Introducgao

Este memorial descritivo visa fornecer especificagdes detalhadas para a aquisigao de
uma plataforma de atendimento ao cliente para a empresa de gas canalizado
SERGAS. A plataforma devera oferecer um site denominado "Agéncia Virtual" e
aplicativos para IOS e Android, integrando-se ao sistema de Faturamento da SERGAS
por meio de uma API desenvolvida pelo fabricante da plataforma.

2. Objetivos

A plataforma tem como principais objetivos:

- Melhorar a qualidade do atendimento ao cliente.

- Proporcionar uma interface intuitiva e integrada.

- Oferecer servigos eficientes e modernos aos clientes.

- Garantir a sincronizacao eficaz dos dados através de uma API.

- Reduzir emissdes de gases poluentes com a opgao de fatura por e-mail.
3. Requisitos Técnicos
3.1 Plataforma Web e Aplicativos Méveis

A plataforma devera ser desenvolvida para funcionar tanto na web quanto em
dispositivos moveis (I0S e Android), garantindo a mesma qualidade e funcionalidade
em ambos os ambientes.

3.2 Integragdo com Sistema de Faturamento

- A plataforma devera ser integrada ao sistema de Faturamento da SERGAS através
de uma APL.

- AAPI devera ser desenvolvida pelo fabricante da plataforma de atendimento,
garantindo seguranca e eficiéncia na troca de dados.



4. Funcionalidades

4.1 Servigos ao Cliente

4.1.1. Ligar/Religar o Gas

- Descrigao: Servigo que permite ao cliente solicitar e agendar uma visita para religar
0 gas.

- Funcionalidade: O cliente escolhe data e horario disponivel, e a solicitagcao &
encaminhada para a equipe técnica.

4.1.2. Troca de Titularidade
- Descrigao: Facilita a troca de titularidade da conta (home ou enderecgo).

- Funcionalidade: O cliente preenche um formulario com os novos dados, que sao
enviados para atualizagao no sistema.

4.1.3. Fatura por E-mail
- Descricao: Envio de faturas por e-mail para reduzir emissbées de gases poluentes.

- Funcionalidade: O cliente opta por receber faturas por e-mail e confirma o endereco
eletrénico.

4.1.4. Débito Automatico
- Descrigao: Configuragao de pagamento por débito automatico.

- Funcionalidade: O cliente fornece os dados bancarios e autoriza a operacao, que é
configurada no sistema.

4.1.5. Contrate!

- Descrigcdo: Agendamento de consultas com consultores para conhecer os
beneficios do Gas Natural Encanado.

- Funcionalidade: O cliente agenda uma conversa com um consultor via formulario
online.

4.1.6. Meu Consumo
- Descricao: Visualizagao e comparagao do consumo de gas ao longo dos meses.

- Funcionalidade: O cliente acessa graficos e tabelas comparativas de consumo
mensal.



4.1.7. Parcelamento
- Descricao: Opgao de parcelamento de contas pendentes e negociacao de débitos.

- Funcionalidade: O cliente seleciona as contas a serem parceladas e define o
numero de parcelas.

4.1.8. Atualizar Dados
- Descrigao: Atualizacao de e-mail e/ou telefone.

- Funcionalidade: O cliente atualiza suas informagdes de contato diretamente na
plataforma.

4.2 Informar Emergéncia

4.2.1. Falta de Gas
- Descrigao: Canal de comunicagao para informar falta de gas.

- Funcionalidade: O cliente preenche um formulario descrevendo a situagdo, que é
enviado para o suporte técnico.

4.2.2. Vazamento de Gas
- Descrigao: Canal de comunicagao para informar vazamentos de gas.

- Funcionalidade: O cliente reporta o vazamento através de um formulario,
acionando imediatamente a equipe de emergéncia.

5. Seguranca e Privacidade

- Criptografia: Todos os dados transmitidos devem ser criptografados para garantir a
seguranga das informagdes.

- Autenticacgdo: Utilizagdo de autenticacao de dois fatores (2FA) para acesso a
plataforma.

- Conformidade: A plataforma deve estar em conformidade com as leis de protecéo de
dados (LGPD).

6. Usabilidade e Design

- Interface Intuitiva: O design da plataforma deve ser intuitivo e de facil navegagao.



- Acessibilidade: A plataforma deve ser acessivel a pessoas com deficiéncia, seguindo
as diretrizes de acessibilidade web (WCAG).

7. Considerac¢oes Finais

Este memorial descritivo serve como base para o desenvolvimento da plataforma de
atendimento ao cliente da SERGAS, assegurando que todas as especificacoes e
funcionalidades descritas sejam atendidas de forma completa e satisfatoria. A
implementagao desta plataforma visa melhorar a experiéncia do cliente,
proporcionando servicos eficientes e integrados, com seguranca e confiabilidade.



