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O que ele Pensa e Sente?

Frustracao, desmotivacao e ansiedade frente a ndo resolucao dos
problemas ou atraso nas respostas

O que ele Escuta? A
O que ele ve?

Os colegasreclamando das mesmas

coisas. c Fale com a SGP ineficiente.
Comparag¢des com outros canais de Portal da SGP pouco intuitivo e
comunicag¢ao interna mais eficientes. desatualizado.

O que ele Diz e Faz?

Diz: suas demandas demoram a serem respondidas.

Faz: Tenta outros canais de comunicagao.

Quais sdo suas Dores? O Que ele considera como Ganho?
Nao ter a demanda atendida, causando prejuizos. Demanda atendida e em prazo razodvel.
Demora na solugdo das demandas. Portal mais intuitivo e atualizado
Dificuldade na obtencao de informagdes.
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Reescreve

Como facilitar a
- assertivo, :




PROTOTIPACAO

1 - O solicitante requisita informacao através de chat localizado no portal da SGP;

2 - O bot da as boas vindas, informa a estatistica de atendimentos realizados dentro do prazo, solicita informacao
sobre a lotacao do servidor (sede ou cartério) e que o servidor informe sua duvida;

3 — O solicitante informa a duvida e o bot pesquisa solugcées em sua base de informacoes de acordo com a palavra
chave; (a medida em que as perguntas forem sendo feitas, o bot tera mais conhecimento e podera solucionar mais
duvidas ao longo do tempo, ja que sera retroalimentado)

3.1 - A “base de informacoes” seria composta pelas informagoes do guia do servidor, avisos da SGP, menu das
unidades da SGP;

4 — O bot responde o questionamento de acordo com as informacoes contidas na “base de informacgoes”;

5 — O bot pergunta se a resposta foi satisfatoria;

6 — O solicitante apresenta sua resposta:

6.1 — satisfatoria: O bot agradece o contato, solicita avaliacao do atendimento e encerra o atendimento;

6.2 — insatisfatoria:

6.2.1 - O bot apresenta o link da URL do “fale com a SGP” (isso ja tende a diminuir bastante o volume das
solicitagcoes);

6.2.2 — O bot agradece o contato , solicita avaliacao e encerra o atendimento.
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ESTATISTICA “FALE COM SGP”




