A descricao do produto Assistente Virtual — MG Bot, abaixo, sera inserida na versao
2.3 do Caderno de Servicos Prodemge e compora a sequéncia da torre Solu¢ces
Corporativas.

9.3. Assistente Virtual — MG Bot

Consiste na disponibilizacdo de solugéo de troca de mensagens entre um assistente
virtual e o cidadado ou cliente durante o atendimento feito pela internet, com a
finalidade de esclarecimento de duvidas e prestacao de servi¢co de 6rgédos publicos.

9.3.1. Detalhamento do servico

O assistente virtual, que pode ser integrado a sites, portais e intranets, é caracterizado
por uma personagem que represente a esséncia do negocio do cliente. A interagédo
entre o assistente virtual e o cidad&@o ou cliente acontece por meio de dialogo com
roteiro pré-definido de links que podem conectar e redirecionar o usuario de um texto
para outro texto, imagem, som ou video.

Compdem o Servico

Modelagem do Assistente Virtual
Consiste na elaboracgéo e construcdo do roteiro de dialogo especifico para a realizagéo
do atendimento; e na carga inicial do contetdo para atendimento.

Criac&o da Personagem
Refere-se a ilustracdo da personagem que representara o assistente virtual, de acordo
com a andlise da identidade visual do cliente.

Capacitacdo do Gestor de Assistente Virtual
Com carga-horéria de 8 (0ito) horas, a capacitagdo acontecera na modalidade
presencial e tem como obijetivo facilitar a gestao da plataforma do assistente virtual.

Suporte ao Gestor de Assistente Virtual
Consiste no esclarecimento de duvidas referentes ao funcionamento da plataforma de
atendimento.

O suporte técnico destina-se a gestores capacitados anteriormente pela Prodemge e
envolve o esclarecimento de davidas, por telefone, referentes ao funcionamento da
plataforma de atendimento, de acordo com 0 escopo da capacitagdo contratada.

Atendimento Realizado pelo Assistente Virtual
Consiste na disponibilizacdo da soluc&o para o atendimento virtual do cidadéao ou
cliente.

As principais funcionalidades do assistente virtual sdo:

— Manutencdo da base de conhecimento a ser consultada pelo assistente virtual.
— Disponibilizacdo da interface para chat web.

— Visualizacao e sele¢do da duvida.

— Exibi¢cdo da resposta.



Realizacdo da contagem dos atendimentos realizados.
Avaliagéo se resposta esclareceu a duvida ou se o servico foi prestado.

A- Fluxo de Execucéo do Servigco

Modelagem do Assistente Virtual

A Prodemge, junto com o cliente, documenta o escopo do atendimento a ser
realizado.

A Prodemge, a partir das informacdes fornecidas pelo cliente, elabora o roteiro
do dialogo a ser seguindo pelo assistente virtual.

A Prodemge realiza a carga inicial do conteddo na base de conhecimento.

O cliente valida o roteiro do didlogo.

Criacdo da Personagem

O cliente define qual sera a personagem.

A Prodemge elabora a personagem.

O cliente aprova a personagem.

A Prodemge realiza a integracdo da personagem a solucéo de troca de
mensagens.

Obs.: Caso o cliente ja tenha uma personagem, devera envia-la a Prodemge
no formato definido pela Companhia.

Capacitacdo do Gestor de Assistente Virtual

O cliente indica até 5 (cinco) profissionais para participarem da capacitacéo.
A Prodemge realiza a capacitacao.

Suporte ao Gestor de Assistente Virtual

O cliente solicita o suporte através do Service Desk da Prodemge.
A Prodemge realiza o suporte ao cliente, quando solicitado.

B - Local de Prestacéo do Servico

Nas instalagbes da Prodemge, em Belo Horizonte/MG.

C - Elementos que Compdem o Servigo

Equipe técnica.
Ferramentas especificas de apoio.

D - Tecnologias Aplicadas na Prestagcdo do Servigo

Tecnologias web, que serdo definidas pela Prodemge de acordo com
especificidade do servico.

E - Periodo da Disponibilizacao

Dias uteis, das 8h as 12h e das 14h as 18h, ou conforme acordado com o
cliente.



(Modelagem do Assistente Virtual, Criacdo da Personagem, Capacitacédo do
Gestor de Assistente Virtual e Suporte ao Gestor de Assistente Virtual)

— Até 24 horas x 7 dias por semana, conforme contratado pelo cliente.
(Atendimento Realizado pelo Assistente Virtual)
F - Responsavel pela Execugao

— Geréncia de Construcdo Web e Mobile.

G - O que ndo esta no Escopo

— Busca de conteudo.

— Recebimento de perguntas digitadas.

— Resposta de perguntas digitadas.

— Impresséo do dialogo.

— Integracao a rede social.

— Consultoria sobre o negécio do cliente.

— Divulgagéo de produtos.

— Suporte a sistemas de terceiros.

— Manutencdo em site, intranet, portal e sistema Web para integracéo do
assistente virtual.

— Suporte ao usuario final.

— Extracdo de dados, em caso de descontinuidade da prestacdo do servico.

— Visualizacado dos histdricos dos atendimentos virtuais realizados.

9.3.2. Atendimento e Suporte
O atendimento aos clientes é feito através do Service Desk da Prodemge, que esta
disponivel aos clientes conforme descrito no capitulo 10.

9.3.3. Indicadores de Nivel de Servigo

O indicador de nivel de servigo negociado, referenciado em contratos e acompanhado
é:

— Disponibilidade minima do servico, desconsideradas as manutencdes
programadas.

O detalhamento do indicador esta descrito no Anexo Ill — Indicadores de Nivel de
Servigo.
9.3.4. Parametros de Demanda e Volumetria
— Quantidade de horas técnicas trabalhadas.
(Modelagem do Assistente Virtual, Criacdo da Personagem, Capacitacdo do

Gestor de Assistente Virtual e Suporte ao Gestor de Assistente Virtual)

— Quantidade de atendimentos realizados pelo assistente virtual.



9.3.5. Responsabilidades do Cliente

— Estabelecer contrato comercial assinado entre as partes.

— Prover a Prodemge de todos os dados e informacdes necessérios a
consecucdao do servico, dentro dos prazos e condigdes definidos na
negociacdo do servico.

— Indicar representante junto & Prodemge, informando enderego e contatos
(telefone e e-mail), para tratar de assuntos relacionados ao servico,
acompanhar e validar sua execucao, além de atestar as alteragbes e/ou
implementagdes.

— Responder por qualquer alteracdo de escopo na prestacdo do servico.

— Fornecer o contelido a ser incluido na base de conhecimento, a ser utilizada
pelo assistente virtual.

— Comunicar de imediato via Service Desk a ocorréncia de qualquer
anormalidade na operacao.

— Homologar, nos prazos acordados, a modelagem do assistente virtual.

— Indicar, para capacitacdo, profissional(is) do 6érgao que assumira(ao) o papel
de gestor(es) da plataforma de atendimento.

9.3.6. Responsabilidades da Prodemge

— Estabelecer contrato comercial assinado entre as partes.

— Manter a prestacdo do servico conforme acordado em contrato.

— Comunicar ao cliente qualquer anormalidade na prestagao do servigo.

— Reportar ao cliente ocorréncias relevantes que possam alterar e/ou impactar os
prazos estabelecidos em cronograma.

— Tratar confidencialmente todos os documentos, dados e informagdes que lhes
forem fornecidos ou mesmo por ela elaborados, em virtude do servigo
contratado.

—  Emitir relatério de conclusdo da modelagem, conforme escopo e cronograma
acordados.

— Comunicar ao cliente, com antecedéncia minima de 72 horas, qualquer
necessidade de paralisacao do servico para manutencdes técnicas
programadas.

— Executar backup, de acordo com a politica de backup da Prodemge.



