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Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "B" REQUISITOS DE SISTEMA INFORMATIZADO/2019/GAB/CDGP/CGGA/SAA-MEC
PROCESSO N2 23000.001666/2018-18

REQUISITOS DE SISTEMA INFORMATIZADO

1. A contratacdo pleiteada visa atender as necessidades de negdcio do Ministério da Educagdo e devera
seguir os normativos instituidores para tecnologia da informa¢ao e comunicagdao da Diretoria de
Tecnologia da Informagao - DTI/SE.

a) Planejamento Estratégico de TIC - PETIC (http://portal.mec.gov.br/index.php?
option=com_docman&view=download&alias=66361-petic-2017-2020-
pdf&category_slug=junho-2017-pdf&Itemid=30192);

b) Plano  Diretor de TIC - PDTIC (http://portal.mec.gov.br/index.php?
option=com_docman&view=download&alias=66351-pdtic-2017-2020-
pdf&category_slug=junho-2017-pdf&Itemid=30192);

c) Plano Diretor de Seguranca da Informacdo e Comunicagbes - PDSIC
(http://portal.mec.gov.br/index.php?
option=com_docman&view=download&alias=114461-mec-pdsic-
11092013&category_slug=dti&Itemid=30192); e

d) Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacdo -  POSIC
(http://portal.mec.gov.br/index.php?
option=com_docman&view=download&alias=13031-posic-do-mecpdf-
pdf&category_slug=abril-2013-pdf&Itemid=30192).

2. Principais Caracteristicas e funcionalidades

2.1. A Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao deverd
suprir todas as necessidades de atendimento da CONTRATANTE, além da geracdo dos roteiros de
atendimento, rotinas de trabalho e geracdo de relatdérios gerenciais, deve possibilitar:

2.1.1. A otimizagdo do fluxo de informagdes entre usuarios e a Central de
Atendimento, possibilitando consultas, andlises, relatérios, solicitagdes de servicos e outras
demandas dos usuarios;

2.1.2. A integracdo com recursos de Tecnologia da Informacdo da CONTRATANTE;
2.1.3. A visualizacdao das trilhas de auditoria de todas as opera¢bes realizadas no
sistema.

2.2. Procedimentos: os métodos desenvolvidos para o sistema de registro de atendimento

buscam prover informacdo imediata ao usuario. A CONTRATADA devera implantar, pelo menos, os
seguintes procedimentos operacionais de atendimento de 12 Nivel:

2.2.1. Roteiros de atendimento para cada um dos tipos de solicitagdo mapeados —
descricao do didlogo do atendente com os usuarios (perguntas tipicas e suas respostas) e dos
procedimentos a serem adotados para a resolucao de problema, registro de reiteragao de
solicitacdo, registro de sugestoes, criticas e reclamacdes; e
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2.2.2. Fluxo de atendimento — diagrama e descricdo do fluxo de atendimento de
chamadas a ser obedecido pelo atendente.

2.3. Interface: A Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao devera possuir interface WEB, em portugués do Brasil, e aplicativo mobile, que permita aos
usuarios externos, atendidos pela Central de Atendimento, a geracdao de demandas, consultas ao
andamento das solicitagcbes abertas, com controle de acesso as solicitagdes ou demandas, pelo
numero do protocolo ou documento de identificacdo e senha e, ainda, o gerenciamento e
acompanhamento dos servigos prestados pela CONTRATADA.

3. Requisitos Funcionais Gerais
3.1. A Plataforma Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo deve
permitir:
3.1.1. Deverd estar baseado numa tecnologia 100% WEB para todas as funcdes,

utilizagbes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de instala¢cdo de
nenhum arquivo ou médulo nas estacdes que nado seja o Browser.

3.1.2. Cada demanda aberta deve ser controlada através de um cédigo de protocolo,
o qual deve ser gerado automaticamente no formato ano-cédigo de atendimento, vinculando
as manifestacoes ao protocolo.

3.1.3. Permitir a criagdo de Chamados vinculados a solicitagGes ja registradas.

3.1.4. Possuir a capacidade de identificar automaticamente a equivaléncia de
Chamados referentes a um mesmo problema, através de tipo, endereco, numero e raio de
georeferenciamento, fazendo que solicitagdes diferentes, cada uma delas com seu respectivo
protocolo, possibilitando que sejam tratadas através de somente um chamado. Também
deverad ser possivel assinalar equivaléncia de chamados de forma manual, quando necessdrio.
Para auxiliar o usudrio nesta atividade, a Plataforma deverd apresentar op¢des de pesquisa na
base de dados que permitam a identificacdo dos casos potencialmente equivalentes. O
usudrio devera ter visibilidade dos protocolos "equivalentes", de forma a permitir maior
entendimento do servico a ser prestado. Neste caso, todas as solicitacbes associadas a um
Chamados devem receber os tratamentos dados a demanda principal automaticamente.

3.1.5. Deverd ser construida uma base de conhecimento acessivel pelos agentes em
seus respectivos front-ends de atendimento e pelos cidad3os via Portal de Internet.

3.1.6. Suportar a integracdo entre os diversos canais de relacionamento (Call Center,
Portal de Internet e Aplicativo Mdvel), mantendo toda a informacdo de relacionamento numa
s base consolidada e proporcionando uma visdo Unica do cidaddo. Ou seja, todos os Canais
de Atendimento devem consultar e atualizar a mesma base de dados com o cadastro do
cidaddo e o histdrico de suas interagdes com o MEC.

3.1.7. Possuir recursos de autenticacdo e controle de acesso que permitam que os
usudrios acessem apenas a informacdo que estd disponivel para o seu perfil previamente
cadastrado, mantendo-se os recursos de Single Sign-On em toda a Plataforma.

3.1.8. Permitir que usuarios s6 tenham acesso as funcionalidades da solucdo apds sua
devida autenticacdo. A excecdo a isto é o caso onde um cidaddo acessa o Portal de Internet de
forma an6nima e, quando quer fazer uma transacao especifica, se autentica com usudrio e
senha e passa a navegar no Portal de forma autenticada.

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

3.1.10. Possuir funcionalidade que permita, a usuarios autorizados, conceder e revogar
permissdes de acesso ou realizar o bloqueio da conta de um usudrio. Tais alteragdes deverao
ser refletidas na Plataforma assim que o usudrio se logar novamente.
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3.1.11. Possuir funcionalidade para definicdo de perfis de usudrio, permitindo a
atribuicdo de permissdes de acesso por perfil, garantindo que alteragdes feitas nas permissdes
de acesso de um perfil sejam automaticamente refletidas nos usudrios a ele vinculados. As
funcionalidades de configuracdo e parametrizacdo deverdao ser permitidas somente para
determinados perfis.

3.1.12. 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.

3.1.13. Possuir funcionalidade que permitam a criagao e configuragdao de dominios de
administracdo, possibilitando que as fungbes de administracdo de usuarios, grupos de
usuadrios, perfis de usuarios e permissoes de acesso sejam delegadas a diferentes usuarios por
dominio, com diferentes niveis de acesso.

3.1.14. Possuir um repositério Unico de dados de usuarios, perfis e grupos de usudrios,
sendo esse repositério compartilhado por todos os componentes e funcionalidades da
solucdo.

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

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

3.1.17. O cadastro de tipos de demandas deve ser parametrizdvel de modo a permitir a

definicdo de diversas categorizacbes e classificacdes (ex.: area, tema, tipo, subtipo, grupo,
subgrupo, publico-alvo), com o objetivo de estruturar de forma légica e taxondmica as
interfaces, no momento da captacdo das demandas.

3.1.18. Permitir o cadastramento, alteracdo e manutengdo de campos de
preenchimento obrigatdério para serem utilizados durante o tratamento das solicitacdes,
incluindo campos obrigatérios para abertura dos Chamados e "respostas-padrdo" para
determinados tratamentos as solicitagdes. Esses campos deverdo ter suas regras de
preenchimento parametrizaveis.

3.1.19. Permitir o cadastramento, a alteracdo e a manutencdo da estrutura
organizacional do MEC responsavel pelo atendimento ao cidadao, lotacdo dos servidores
"6rgaos" pertencentes a cada unidade organizacional.

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

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

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

3.1.23. Possuir controle de calenddrio para gestao de prazos que permita a vinculagao,
por tipo de demanda, a regras especificas de contagem de tempo, como por exemplo a opgao
por dias Uteis ou corridos e a definicdo de horarios de funcionamento por unidade.

3.1.24. Deve ser possivel executar busca textual por palavras chave nos campos das
entidades relevantes da aplica¢cdo (exemplo: descricdo da solu¢ao para um problema na base
de conhecimento). A busca deve poder ser efetuada simultaneamente nas varias 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
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servico, por nome e sigla do Orgdo/unidade responsavel pelo servico, por tema, por grupo e
por subgrupo de servicos. O mecanismo de busca devera 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.

3.1.25. Permitir o registro da informac¢dao de conformidade ou n3ao conformidade do
Chamados, a ser preenchida ap0ds vistorias. Essa informacao devera ficar armazenada em seu
banco de dados.

3.1.26. Permitir que um usudrio autorizado realize a atribuicdo de niveis de prioridade
para cada demanda, facilitando o ordenamento da realizacdo das atividades na préxima etapa
do fluxo de atendimento.

3.1.27. Permitir anexa¢do de documentos a um processo/ Chamado, no momento de
inicia-lo e durante a execugao de suas tarefas.

3.1.28. Conter um conjunto de funcionalidades capaz de transformar os dados
acumulados em instrumentos de tomada de decisdo (relatdrios). A solucdo deverd
disponibilizar o conjunto de relatérios que possui pré-configurados.

3.1.29. O méddulo de relatdrios de gestdao de Chamados devera permitir que o usudrio
tenha acesso a indicadores "dashboard" (dentre os disponiveis no sistema).

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

3.1.31. Deve possuir um mddulo que permita a criacdao de relatérios para um grupo
especifico de usudrios (administradores) a fim de possibilitar a visualizacdo das informacées
relevantes sobre as parametriza¢gdes do sistema, incluindo: relagdo de usuarios cadastrados,
relacio de usudrios ativos, relacdo de servicos cadastrados e relacdo de unidades
organizacionais cadastradas (6rgdos).

3.1.32. Permitir cadastrar, controlar e gerenciar prazos para resolu¢ao dos Chamados
de acordo com seus atributos, por exemplo o tipo de servico e prioridade. Também devera ser
possivel cadastrar controlar e gerenciar prazos, para o atendimento dos chamados.

3.1.33. Permitir a gestdo manual da distribuicdo de tarefas para um usuario ou um
grupo de usuarios. A alocacdo manual deve ser permitida apenas para usuarios autorizados.

3.1.34. Permitir que um Chamados seja direcionado de acordo com parametros
especificos, incluindo pelo menos: necessidade de aprovacdo, necessidade de revisdo de
resposta, status que requerem revisao e localiza¢ao.

3.1.35. Todas as solicitacdes abertas pelos canais de atendimento poderdo seguir o
mesmo fluxo de atendimento ou um especifico devidamente configurado pelo tipo de
demanda, independente do canal por onde foram abertas, porém mantendo esse registro
(canal de entrada da solicitacdo) para efeito de informacao.

3.1.36. Permitir o registro de solicitacdes referentes a servigos, informacdes,
reclamacdes, sugestdes, denuncias, criticas, elogios etc. sobre os drgdos, e instituicdes do
MEC.

3.1.37. Ser capaz de suportar a abertura de mais de um Chamados a partir de um

mesmo contato, reaproveitando assim os dados do solicitante. Dessa forma, a solucdo
registrard todos os chamados vinculados ao protocolo de atendimento.

3.1.38. Permitir a configuracdo de regras de validacdo para os campos nos formuldrios
eletronicos: obrigatoriedade, tipo (inteiro, real, texto, data, lista de valores), formato (niumero
de digitos ou caracteres, nimero de casas decimais, mascaras) e validacdo de dados (faixas de
valores validos, digitos verificadores, validade de datas). Deve ser possivel a insercdo de
instrucdes de preenchimento dos campos dos formularios eletrénicos nas telas, ficando a
instrugao acessivel ao usuario durante o preenchimento do formulario.
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3.1.39. Ser integrado a telefonia do Call Center, incluindo URA e CTI.

3.1.40. Permitir a configuracdo de scripts de atendimento, que serdao disponibilizados
para os Agentes. A solucdo deve permitir a distribuicao dos scripts por grupos de atendentes.
Deve ser possivel a criacdo de scripts dindmicos, onde uma resposta a uma pergunta
determine qual serd a proxima pergunta feita.

3.1.41. Registrar em sua base de dados as informac¢des de identificacdo dos cidadaos
que entrarem em contato com o MEC através dos Canais de Atendimento (por exemplo:
nome, telefone e e-mail).

3.1.42. Permitir a inclusdo e alteracdo de dados de cadastro do solicitante durante a
abertura dos Chamados. Devera ser possivel a manutencdo de todos os dados da base de
solicitantes. Deverdo existir funcionalidades nativas que suportem a manutenc¢dao da
integridade da base de cadastro do cidaddo e busquem evitar a criacdo de registros
duplicados, sem que para isto seja necessario utilizar uma chave Unica no registro do cidadao,
tal como CPF ou RG

3.1.43. Permitir o registro e visualizacdo de todo o histérico de contatos do cidadao
identificado e permitir acompanhamento dos Chamados realizados pelo cidadao e os
tratamentos dados a esses chamados. As informacdes do histérico devem poder ser filtradas
de modo a facilitar o entendimento do usudrio acerca do relacionamento entre as interagdes
registradas. Devem também poder ser estratificadas a partir de parametros especificos, tais
como: tipo de interacdo, periodo, prazo para execugdo, canal utilizado para captacao, area
tematica (saude, educacao, transporte), local de execucdo (logradouro e bairro).

3.2 Portal de Servicos

3.2.1. Devera ser possivel criar solicitacdes através do Portal de Servicos por meio
de autenticacdo com login e senha, ou por usudrios ndo registrados ("guests"). O Portal de
Servicos deve possuir a capacidade de disponibilizar para os seus usudrios os formularios de
abertura de chamados configurados na Plataforma.

3.2.2. Os chamados abertos através do Portal de Servicos devem ser enviados a
Plataforma, através de integracdo, permitindo a continuidade do fluxo de atendimento.

3.2.3. O Portal de Servicos deve contar com uma drea de acesso exclusivo para
cidaddos “logados” que disponibilize informagdes sobre o seu relacionamento com o MEC,
com a visualizacdo de todo o histdrico de suas demandas, classificadas de modo que o cidadao
possa distinguir as demandas ja encerradas daquelas em andamento, com visualizacdo dos
tratamentos correspondentes. As informacGes dessa drea devem poder ser filtradas e
ordenadas através de parametros especificos, incluindo: tipo de interacdo, data, prazo para
execucdo, canal utilizado para captacdo, endereco e estagio atual de atendimento.

3.2.4. O Portal de Servicos deve permitir que o préprio cidaddo faca seu
cadastramento, criando para si um /ogin e uma senha

3.2.5. O Portal de Servicos deve poder ser configurado para que os usuarios se
loguem através de redes sociais.

3.2.6. O Portal de Servicos deve possuir funcionalidade que permita a recuperagao
dos dados de login e senha do usudrio, de forma automatica, por validacdo do e-mail
cadastrado.

3.2.7. O Portal de Servigos deve permitir a gestdao do conteudo apresentado, de forma

gue usuarios autorizados (administradores) possam atualizar contetido das paginas do portal.
A estrutura do Portal deve permitir a especificacdo de pdaginas que serdao gerenciadas e que
tipo de informacdes serdo atualizadas.

3.2.8. O Portal de Servicos deve ser capaz de acessar a base de conhecimento do
MEC e disponibilizar os resultados através do mecanismo de busca. Esta base deve ser a
mesma utilizada para os usuarios da Plataforma. O Portal de Servicos deve possuir regras que
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permitam filtrar a exibicdo de conteldos para o cidaddo e usudrios internos, em fun¢do do seu
perfil de acesso a aplicagao.

3.2.9. O Portal de Servicos deve contemplar funcionalidade de busca, podendo ser
efetuada simultaneamente em vdrias de suas se¢des. O resultado deve ser apresentado numa
interface semelhante aos principais mecanismos de busca do mercado. A busca deverd incluir
campos como 6érgao, nome e descri¢cao dos servicos.

3.2.10. O mecanismo de busca deve permitir a pesquisa "booleana" (na qual ha
utilizacdo de conectores "e", "ou" e "ndo"), a busca por termos (lematiza¢do e taxonomia),
classificacdo (exemplo: relevancia e data de publicacdo), modo preview (exibicdo preliminar
antes de abrir o item propriamente) e busca avancada (disponibilizar parametros que refinem
a busca).

3.2.11. O Portal de Servicos deve permitir a criacdo de listas de perguntas frequentes
(FAQs - Frequently Asked Questions), com suas respostas, a fim de facilitar a busca de
informagdes pelo cidaddo e por parte do atendente. O cidad3do tera acesso as perguntas e
respostas disponibilizadas pelo administrador do sistema.

3.2.12. O Portal deve permitir que o MEC publique pesquisas de satisfacdo com
formuldrios para preenchimento pelos usudrios.

3.2.13. O Portal de Servicos deve apresentar o conteudo de forma a permitir a
localizacdo da informacdo de maneira légica, facil e intuitiva. Seguindo padrdes de mercado de
usabilidade e taxonomia.

3.2.14. O Portal de Servicos devera ser compativel com os seguintes navegadores:
Google Chrome, Firefox, Safari e Microsoft Edge (versdes atuais).

3.3. Solugdes Cognitivas

3.3.1. A Partir da Plataforma de Atendimento Multicanal o mdédulo de Atendimento
Cognitivo devera possuir facilidade para configuracdo de um Unico mecanismo de IA unificado
para os atendimentos autbnomos, nos canais de atendimentos multimidias via web. Todos os
canais digitais deverdo respeitar o mesmo motor de IA com inteligéncia cognitiva.

3.3.2. O mddulo devera possuir um Unico mecanismo de IA com inteligéncia cognitiva
para os atendimentos em todos os canais (Chat, e Mensageria Instantanea (Telegram /
Facebook Messenger), observado as regras de politicas de uso das fabricantes das tecnologias.

3.3.3. Deverd permitir a criacdo, alteracdo e atualizacdo de arvores de acordo com
cada aplicacdo e necessidade, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para
operagao.
3.3.4. Deverd ser possivel o encaminhamento das informacgdes colhidas pelo robé
caso a chamada precise ser transferida para o atendimento humano.
3.3.5. Deverd disponibilizar recursos para a manutencao remota da arvore dos varios
niveis de decisdo.
3.3.6. Possibilitar recurso de reconhecimento de dudios e transcrigao TTS.
3.3.7. Possibilitar a conversdo de idiomas.
3.3.8. Possibilitar a identificacdo de idiomas.
3.3.9. Possibilitar a qualificagdao do texto dialogo.

3.4, App Mobile
3.4.1. O aplicativo deve disponibilizar telas com formularios para abertura de

Chamados. Os dados preenchidos devem ser enviados para a Plataforma por integracdo
automatica, sem interven¢dao humana.

3.4.2. O aplicativo deve possibilitar a insercdo de fotos referentes aos Chamados
criados. As fotos anexadas deverdo ser enviadas para a Plataforma por integracdo automatica,
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sem interven¢ao humana.

3.4.3. O aplicativo deve permitir que os usudrios acessem todo seu histérico de
solicitacGes realizadas nos Canais de Atendimento.

3.4.4. O aplicativo deve disponibilizar link com o nimero do Call Center, direcionando
0 usuario para a tela de ligacdo no seu aparelho celular.

3.4.5. O cidad3do deve poder visualizar seus dados cadastrais no aplicativo movel.
3.4.6. O aplicativo deve permitir que os usudrios se loguem através de redes sociais.
3.4.7. O aplicativo deve permitir que o MEC divulgue alertas informativos para os

usuarios, incluindo através de servigos de push-notification.

3.4.8. O aplicativo deve permitir o acesso dos usuarios a pagina de Duvidas/FAQ com
lista de perguntas e respostas mais frequentes.

3.4.9. O aplicativo deve apresentar o conteudo de forma a permitir a localizacdo da
informacgdo de maneira légica, facil e intuitiva. Seguindo padrdes de mercado de usabilidade e
taxonomia.
3.4.10. Possibilitar que o usuario possa recuperar sua senha de acesso por e-mail.
3.4.11. Possibilitar que o usuario possa visualizar outros canais de atendimento.
3.4.12. Possibilitar que o usudrio possa acessar o Portal de Atendimento através do
aplicativo
3.4.13. Permitir ao usudrio registrar solicitacdes a partir da op¢ao “Demais servicos”, o
qual direciona para o Portal.
3.4.14. Permitir ao usudrio reabrir uma solicitagcdo encerrada.
3.4.15. Possibilitar que o usuario realize o login.

3.5. Inteligéncia de Negdcio (BI)
3.5.1. A solucdo, além de suas funcionalidades operacionais, utilizadas na interacdao

no dia-a-dia com o cidadao, deve possuir também capacidades analiticas, que permitam
transformar os dados acumulados durante a operacao em inteligéncia de gestdo publica, que
o MEC possa utilizar para entender o comportamento do cidaddo, avaliar a qualidade do
servico a ele prestado.

3.5.2. Deverdo ser disponibilizados os dados histéricos.

3.5.3. Permitir utilizar, visualmente e salvar painéis com combinagdes de indicadores e
graficos.

3.5.4. Permitir a impressao das informacdes visiveis.

3.5.5. Possuir fungdes de ordenacao, agrupamento e "drill-down" em relatérios.

3.5.6. Permitir exportacdo para softwares de produtividade de mercado em formato
de planilha.

3.5.7. Permitir a adaptacdo de resultados do CUBO pelos préprios usudrios.

3.5.8. Disponibilizar para todos os relatérios filtro.

3.5.9. Disponibilizar os seguintes relatérios: chamados abertos, ranking por categoria

(exemplo: servicos, informacgdes, etc.), ranking de servicos mais solicitados e ranking por
regido/estado/cidade.

3.5.10. A solucdo deve permitir a utilizacdo de andlise com tecnologia ROLAP, MOLAP e
HOLAP.
3.5.11. Possuir diversidade de templates graficos como grafico de barras, grafico de

pizza, grafico de linhas, grafico de multiplos eixos para a construcdo de consultas interativas.
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3.5.12. Possuir diversidade de templates graficos como grafico de barras, grafico de
pizza, grafico de linhas, grafico de multiplos eixos, grafico de reldgios, grafico de termdmetro
para a construcdo de dashboards dinamicos.

3.5.13.
4, Base de Conhecimento Informatizada:

4.1. A CONTRATADA deverd elaborar, como auxilio da CONTRATANTE, a Base de
Conhecimento informatizada, a partir dos levantamentos dos processos e informacdes coletadas
durante o periodo de implantacgdo, a ser disponibilizada pela CONTRATADA, que devera conter um
conjunto de informag¢des como suporte ao atendimento e devera obedecer aos seguintes aspectos:

4.1.1. Conter roteiros de atendimento, com as questdes mais frequentes;
4.1.2. Apresentar definicdo dos assuntos, por grupos de atendimento;
4.1.3. Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para

agrupamentos de pesquisas e filtros de visualizagao;

4.1.4. Permitir que a pesquisa ou consulta na Base de Conhecimento seja feita pela
expressdo, palavra chave e trecho de um texto;

4.1.5. Permitir a criacdo de quantos niveis de informacao forem necessarios e, que
estes niveis sejam relacionados entre si, podendo assim criar uma "arvore de informacao";

4.1.6. Possuir a op¢do de pesquisa de informacdes na Base de Conhecimento por
niveis e subniveis da informacao;

4.1.7. Permitir a combinac¢do de pesquisa na Base de Conhecimento por palavra chave
ou trecho de um texto pelos niveis e subniveis da informacao;

4.1.8. N3o devera existir limite de tamanho para a insercdo do contetddo ou descricdo
da informacdo a ser cadastrada e/ou atualizada na Base de Conhecimento;

4.1.9. Permitir a vinculacdo de links entre as informacdes dentro da Base de
Conhecimento;

4.1.10. Permitir gerar contadores de perguntas/solucGes mais pesquisadas e mais
utilizadas como resposta na Base de Conhecimento; e

4.1.11. Devera estar integrada ao Sistema de Registro de Atendimento e ser utilizada
exclusivamente para a prestacdo dos servigos contratados.

4.2. Os roteiros de atendimento compordao a base de conhecimento do Ministério da
Educacdo e devem ser atualizados sempre que necessdrio, mediante solicitacdo da Equipe de
Coordenacdo ou por observacdo da CONTRATADA.

5. Banco de Dados:

5.1. O Banco de Dados devera permitir o rastreamento do(s) atendimento(s), a partir de
informacdes obrigatdrias. Devera conter, no minimo, os seguintes dados/campos:

5.1.1. Caracterizacdo do Usuario:

a) Nome do usuario ou da empresa;

b) Numero de documento de identificacao valido;

¢) Local de origem (Cidade e Unidade da Federacdo);
d) DDD e numero de telefone;

e) Endereco de correio eletronico.

5.1.2. Caracterizacao do atendimento:

a) Numero do protocolo;

b) Classificacdo por tipo de demanda;
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c¢) Classificagdo especifica de reclamagGes em procedentes ou improcedentes;
d) Campo especifico para armazenar a descricdo da manifestacao.

A CONTRATANTE podera solicitar, sob demanda, a criagdo de novos campos no Banco

de Dados, seja na fase de implantacdo ou durante a vigéncia do contrato.

6.1.

Pesquisa de Satisfacao

A solucdo para pesquisa de satisfacdao a ser disponibilizada pela CONTRATADA tem

como objetivo medir a qualidade dos servicos prestados pela Central de Atendimento e deve ter as
seguintes caracteristicas:

seil
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seil

assinatura
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| eletrénica

&
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a) Permitir a escolha do percentual de atendentes que efetuardo a pesquisa, por meio de
sorteio randémico automatico da posicdo de atendimento. Dessa forma, poderd ser escolhida
a quantidade de pesquisas que cada Atendente fara durante seu turno de trabalho;

b) Permitir a criacdo de um questiondrio de pesquisa;
c) Possibilitar a criagdo de uma pesquisa por meio de campanha ativa;

d) Disponibilizar tela de instru¢des ao atendente sobre como abordar o usuario para participar
da pesquisa ao final do atendimento;

e) Possuir interacdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletrénico, no
momento do aceite do usuario ao participar da pesquisa;

f) Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um banco de dados para
compor relatérios contendo os resultados das pesquisas; e

g) A CONTRATADA devera elaborar programa a ser aprovado pela Equipe de Coordenacdo de
cada produto para realizacdo periddica de pesquisa de satisfacdo, o qual contemplard o
método de selecdo de amostragem a ser utilizado, bem como todo processo de aplicacdo e
compilagdo de resultados. A alteracdo da periodicidade da realizacdo da pesquisa ficara a
critério da Equipe de Coordenacao.

=

as 12:01, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2 1.042/2015 do
Ministério da Educacdo.

Documento assinado eletronicamente por Abilio Augusto Maia Pinto, Servidor(a), em 22/08/2019,
as 13:57, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n? 1.042/2015 do
Ministério da Educacdo.

as 14:20, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2 1.042/2015 do
Ministério da Educacao.

Documento assinado eletronicamente por Evandro Luiz Braz da Silva, Servidor(a), em 22/08/2019,
as 14:51, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n? 1.042/2015 do
Ministério da Educacdo.

-
Documento assinado eletronicamente por Silvio Luis Santos da Silva, Servidor(a), em 22/08/2019, a

da Educacdo.

=

as 18:10, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2 1.042/2015 do
Ministério da Educacdo.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

https://sei.mec.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2016151&infra_sist...

Documento assinado eletronicamente por Esrom Goncalves Rodrigues, Servidor(a), em 22/08/2019,

Documento assinado eletronicamente por Carlos Cesar da Silva Gomes, Servidor(a), em 22/08/2019,

S

16:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2 1.042/2015 do Ministério

Documento assinado eletronicamente por Teliana Maria Lopes Bezerra, Servidor(a), em 22/08/2019,
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