Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "B" - REQUISITOS DO SISTEMA DE GESTAO/2023/DIP/COPLAC/CGLC/SAA-MEC

PROCESSO N2 23000.015730/2022-24
1. REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO DE DEMANDAS

1.1. A contratacdo pleiteada visa atender as necessidades de negdécio do Ministério da
Educacdo e devera seguir os normativos instituidores para tecnologia da informag¢do e comunica¢ao da
Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo - STIC/SE.

1.2. A solicitacdo é prevista nesta contratacdo pela vedacdo posta no documento de Boas
praticas, Orienta¢Oes e VedagOes tem for¢ca normativa legal, estando vinculado a Portaria MP/STI n2 20,
de 14 de junho de 2016, na forma de anexo, tendo sido assinado, em sua ultima versao, pelo Secretario
de Governo Digital do Ministério da Economia em 27/05/2019 e publicado em 27/05/2019.

"3.5. E vedada a utilizagdo dos servicos contratados para o desenvolvimento de softwares de
atividades-meio.

3.5.1. Sdo considerados softwares de atividades-meio os que sdo utilizados para apoio de atividades
de gestdo ou administragcdo operacional, como, por exemplo, softwares de recursos humanos,
ponto eletrénico, portaria, biblioteca, gestdo de patrimdnio, controle de frotas, gestdo eletronica de
documentos, e que ndo tém por objetivo o atendimento as areas finalisticas para a consecuc¢do de
politicas publicas ou programas tematicos.

3.5.2. Os softwares de atividades-meio devem ser adquiridos no mercado por meio de adogdo de
software publico ou livre, contratacdo de software como servico, ou software licenciado."

1.3. No que for cabivel e quando necessdrio a Ferramenta de Gestdo de SolicitacOes a ser
disponibilizada devera:

1.3.1. Atender aos requisitos definidos na Instrucdo Normativa SGD ME n° 01 de 4 de abril
de 2019, o qual rege as aquisi¢cdes de Solu¢des de Tecnologia da Informa¢do e Comunicagdo no
ambito da Administracdo Publica Federal. Outrossim, as especificacdes da referida ferramenta
devem observar as politicas, os modelos e os padrbes de governo, a exemplo dos PadrGes de
Interoperabilidade de Governo Eletrénico - ePing, Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico -
eMag, Padroes Web em Governo Eletronico - ePwg, Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira -
ICP-Brasil e Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestdo Arquivistica de
Documentos - e-ARQ Brasil, quando aplicaveis ao modelo a ser contratado.

1.3.2. Permitir integracdo, no minimo, com o servico de Diretdrios Microsoft Active
Directory (AD) ou com o servico de Diretdério Microsoft Active Directory Federation Services (ADFS),
via SAML e/ou OAUTH.

1.3.3. Caso a solucdo tecnoldgica seja hospedada no Datacenter do MEC, a empresa
Contratada seja responsdvel pelo fornecimento de todos os recursos, equipamentos de hardware e
softwares necessarios e suficientes para operacionalizacdo e implementacao da solucdo. Os servicos
de implantacdo, implementacdo, configuracdo, administracdo e sustentacdo da solucdo tecnoldgica
e de toda a infraestrutura necessaria para o funcionamento da mesma é de responsabilidade da

Contratada.
2. PRINCIPAIS CARACTERISTICAS E FUNCIONALIDADES
2.1. A Ferramenta de Gestdo de Solicitacbes devera suprir todas as necessidades de

atendimento da CONTRATANTE, com foco em otimizacdo do fluxo de informacdes, possibilitando
consultas, anadlises, relatdrios, solicitacGes de servicos e outras demandas dos usuarios, a integragdo com



recursos de Tecnologia da Informagao da CONTRATANTE, a visualiza¢ao das trilhas de auditoria de todas
as operacodes realizadas no sistema.

2.2,

Interface: A Ferramenta de Gestdao de Solicitagbes devera possuir interface WEB, em

portugués do Brasil, que permita aos usudrios a geracdo de demandas e o gerenciamento e
acompanhamento dos servicos prestados pela CONTRATADA.

3.
3.1.

REQUISITOS FUNCIONAIS GERAIS
A Ferramenta de Gestdo de Solicitacdes devera:

3.1.1. Devera estar baseado numa tecnologia 100% WEB para todas as fungdes, utilizacdes e
gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de instalagdo de nenhum arquivo ou
madulo nas esta¢des que ndo seja o Browser.

3.1.2. Devera ser construida uma base de conhecimento acessivel pelos agentes em seus
respectivos front-ends de atendimento.

3.1.3. Possuir recursos de autenticacao e controle de acesso que permitam que os usudrios
acessem apenas a informacdao que esta disponivel para o seu perfil previamente cadastrado,
mantendo-se os recursos de Single Sign-On em toda a Ferramenta. Permitir que usuarios sé tenham
acesso as funcionalidades da solugao apds sua devida autenticacgao.

3.1.4. Possuir funcionalidades para gestdo do cadastro dos usuarios (incluir, alterar, excluir e
consultar dados de usuarios), mantendo pelo menos os seguintes atributos: identificador Unico do
usudrio (login), dados pessoais (nome completo e e-mail) e Unidade Organizacional, entidade ou
Orgdo ao qual estd vinculado.

3.1.5. Possuir funcionalidade que permita, a usudrios autorizados, conceder e revogar
permissdes de acesso ou realizar o bloqueio da conta de um usudrio. Tais alteracdes deverdo ser
refletidas na Ferramenta assim que o usuario se logar novamente.

3.1.6. Possuir funcionalidade para definicdo de perfis de usuario, permitindo a atribuicdo de
permissoes de acesso por perfil, garantindo que alteracdes feitas nas permissdes de acesso de um
perfil sejam automaticamente refletidas nos usuarios a ele vinculados. As funcionalidades de
configuracdo e parametrizacdo deverdo ser permitidas somente para determinados perfis.

3.1.7. Possuir funcionalidade que permita a criacdo e a gestdo (consulta, alteragao,
exclusdo) de grupos de usudrios, sendo possivel que um usuario pertenca a mais de um grupo.

3.1.8. Possuir funcionalidade que permitam a criagdo e configuracdo de dominios de
administracdo, possibilitando que as fung¢des de administracdo de usuarios, grupos de usuarios,
perfis de usudrios e permissdes de acesso sejam delegadas a diferentes usudrios por dominio, com
diferentes niveis de acesso.

3.1.9. Possuir um repositério Unico de dados de usudrios, perfis e grupos de usudrios, sendo
esse repositorio compartilhado por todos os componentes e funcionalidades da solugao.

3.1.10. Manter o histdrico dos usudrios e grupos de usuarios, registrando as alteracbes
realizadas sobre cada um ao longo do tempo e provendo funcionalidades de consulta a essas
informacdes.

3.1.11. Possibilitar a consulta, por usudrios autorizados, aos dados detalhados de um
processo (tanto para processos ja concluidos quanto processos que ainda estejam em execugdo).

3.1.12. O cadastro de tipos de demandas deve ser parametrizdvel de modo a permitir a
definicdo de diversas categorizacdes e classificacOes (ex.: area, tema, tipo, subtipo, grupo, subgrupo,
publico-alvo, métrica, complexidade, criticidade, tempo médio), com o objetivo de estruturar de
forma légica e taxonOGmica as interfaces, no momento da captacdo das demandas.

3.1.13. Permitir o cadastramento, a alteragdo e a manuteng¢ao da estrutura organizacional do
MEC, lotacdo dos servidores "érgdos" pertencentes a cada unidade organizacional.



3.1.14. Permitir o cadastramento, alteracdo e manutenc¢do dos assuntos (servicos) de
competéncia do MEC, juntamente com suas respectivas subdivisdes, permitindo consultas através
de palavra-chave.

3.1.15. Permitir o envio de “alertas” por notificacdo na caixa de entrada do prdéprio sistema,
mensagem via e-mail de acordo com critérios previamente cadastrados no workflow. Tais alertas
poderdo ser enviados para usuarios do proprio sistema ou solicitantes.

3.1.16. Registrar todas as alteracdes em um tramite, armazenando os valores antigos, os
valores novos, a data e a hora da alteragao, além do usuario responsdvel pela mesma.

3.1.17. Possuir controle de calendario para gestdao de prazos que permita a vinculacdo, por
tipo de demanda, as regras especificas de contagem de tempo, como por exemplo a op¢do por dias
Uteis ou corridos e a definicdo de horarios de funcionamento por unidade.

3.1.18. Deve ser possivel executar busca textual por palavras-chave nos campos das
entidades relevantes da aplicacdo (exemplo: descricdo da solugdao para um problema na base de
conhecimento). A busca deve poder ser efetuada simultaneamente nas vdrias entidades da
aplicacdo e nos objetos externos. O resultado deve ser apresentado numa interface semelhante aos
principais mecanismos de busca do mercado. Para as buscas realizadas na base de conhecimento
deve ser possivel filtra-las, além das palavras-chave, por nome do servico, por nome e sigla do
Orgdo/unidade responsavel pelo servico, por tema, por grupo e por subgrupo de servigos. O
mecanismo de busca deverd permitir a pesquisa booleana (na qual ha utilizacdo de conectores “e”,
“ou” e “ndo”) e refinamento de uma pesquisa ja realizada, através da aplicacdo de filtros sobre o
conjunto de campos e resultados apresentados na pesquisa anterior.

3.1.19. Permitir que um usuario autorizado realize a atribuicdo de niveis de prioridade para
cada demanda, facilitando o ordenamento da realiza¢cdo das atividades na préxima etapa do fluxo de
atendimento.

3.1.20. Permitir anexacdo de documentos a um processo/ Chamado, no momento de inicia-lo
e durante a execucgao de suas tarefas.

3.1.21. Conter um conjunto de funcionalidades capaz de transformar os dados acumulados
em instrumentos de tomada de decisdo (relatérios). A solu¢ao devera disponibilizar o conjunto de
relatérios que possui pré-configurados.

3.1.22. O modulo de relatérios de gestdo de solicitacdes deverd permitir que o usuario tenha
acesso a indicadores "dashboard" (dentre os disponiveis no sistema).

3.1.23. Devem existir relatdrios que evidenciem as violacdes de nivel de servico, bem como
as demandas e as unidades e/ou servidores associados a elas.

3.1.24. Deve possuir um moédulo que permita a criacdo de relatdrios para um grupo
especifico de usuarios (administradores) a fim de possibilitar a visualizacdo das informacgoes
relevantes sobre as parametriza¢des do sistema, incluindo: relacdo de usudrios cadastrados, rela¢do
de usudrios ativos, relacdo de servicos cadastrados e relacdo de unidades organizacionais
cadastradas (6rgaos).

3.1.25. Permitir a gestdo manual da distribuicdo de tarefas para um usudrio ou um grupo de
usudrios. A alocagdao manual deve ser permitida apenas para usuarios autorizados.

3.1.26. Permitir que os fluxos para atendimento a demandas sejam totalmente configuraveis
pelo préprio MEC, sem necessidade de alteracdo em cddigo fonte da solucdo ou apoio da
CONTRATADA para qualquer tipo de alterac¢ao.

3.1.27. A configuracdo dos fluxos, que sera feita pelo préprio MEC, devera permitir:

3.1.27.1. Determinar caminhos alternativos automaticos do fluxo de acordo com
informacdes preenchidas durante uma etapa.

3.1.27.2. Paralelismo entre etapas dos fluxos.



3.1.27.3. Tempo de espera (timer) para que a aplicagcdo possa automaticamente executar
alguma acdo caso o fluxo fiqgue parado em uma etapa por mais tempo que o previsto
Inteligéncia de Negdcio (BI).

3.1.27.4. Subprocessos.

3.1.27.5. Enviar relatdrio em periodicidade a ser definida pelo MEC (semanal, quinzenal,
mensal) com relacado de todas as pendéncias de interacdes com os fluxos de demandas.

3.2. Inteligéncia de Negdcio (BI)

3.2.1. A solucdo, além de suas funcionalidades operacionais, utilizadas na interagdo no dia a
dia, deve possuir também capacidades analiticas, que permitam transformar os dados acumulados
durante a operacdao em inteligéncia de gestdo publica, que o MEC possa utilizar para avaliar a
gualidade do servico a ele prestado.

3.2.2. Deverdo ser disponibilizados os dados histéricos.

3.2.3. Permitir utilizar, visualmente e salvar painéis com combina¢des de indicadores e
graficos.

3.2.4. Permitir a impressao das informacdes visiveis.

3.2.5. Possuir funcdes de ordenacado, agrupamento e "drill-down" em relatérios.

3.2.6. Permitir a adaptacdo de resultados do CUBO pelos prdprios usudrios.

3.2.7. Disponibilizar para todos os relatérios filtro.

3.2.8. A solucdo deve permitir a utilizacdo de andlise com tecnologia ROLAP, MOLAP e
HOLAP.

3.2.9. Possuir diversidade de templates graficos como grafico de barras, grafico de pizza,

grafico de linhas, grafico de multiplos eixos para a construcao de consultas interativas.

3.2.10. Possuir diversidade de templates graficos como grafico de barras, grafico de pizza,
grafico de linhas, grafico de multiplos eixos, grafico de reldgios, grafico de termémetro para a
construcdo de dashboards dindamicos.

3.2.11. Permitir que os préprios usuarios possam salvar seus relatérios com base em
relatérios padrdes disponibilizados pelos administradores, para validacdo da fiscalizacdo
responsavel.

3.2.12. Nos relatérios, permitir que os usudrios possam fazer agrupamentos de informacdes,

alterar a ordem dos campos e ordenar o resultado.
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