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Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "B" - REQUISITOS DO SISTEMA DE SOLICITACAO/2020/GAB/CDGP/CGGA/SAA-MEC
PROCESSO N2 23000.002862/2020-24
ENCARTE N2 "B" REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO DE SOLICITAGOES

1. REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO DE SOLICITAGOES

1.1 A contratagao pleiteada visa atender as necessidades de negodcio 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.

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);

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);

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&ltemid=30192); e

Politica de Seguranga da Informacado e Comunicacao - 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 Ferramenta de Gestdo de Solicitacdes devera suprir todas as necessidades de
atendimento da CONTRATANTE, com foco em otimizacdao do fluxo de informagdes, possibilitando
consultas, andlises, relatdérios, solicitacdes de servicos e outras demandas dos usuarios, a integra¢cdo com
recursos de Tecnologia da Informag¢dao da CONTRATANTE, a visualizagdo das trilhas de auditoria de todas
as operacodes realizadas no sistema.

2.2, Interface: A Ferramenta de Gestdo de SolicitacGes devera possuir interface WEB, em
portugués do Brasil, e aplicativo mobile, que permita aos usuarios a geracdo de demandas e o
gerenciamento e acompanhamento dos servicos prestados pela CONTRATADA.

3. REQUISITOS FUNCIONAIS GERAIS
3.1. A Ferramenta de Gestdo de Solicitagdes deve permitir:
3.1.1. Deverd estar baseado numa tecnologia 100% WEB para todas as fungdes, utilizacOes e

gerenciamento da ferramenta, sem que exista a necessidade de instalagdo de nenhum arquivo ou
madulo nas estacdes 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.
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3.1.3. Possuir recursos de autenticacdo e controle de acesso que permitam que os usudrios
acessem apenas a informacdo 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 solucdo 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
Orgao ao qual esta 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 usuadrio. Tais alteracbes deverdo ser
refletidas na Ferramenta assim que o usudrio se logar novamente.

3.1.6. Possuir funcionalidade para definicdo de perfis de usuario, permitindo a atribuicdo de
permissées de acesso por perfil, garantindo que alteragdes 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 usuarios, sendo possivel que um usudrio pertenca a mais de um grupo.

3.1.8. Possuir funcionalidade que permitam a criacdo e configuracdo de dominios de
administracdo, possibilitando que as func¢des de administracdo de usuarios, grupos de usuarios,
perfis de usudrios e permissdes de acesso sejam delegadas a diferentes usuarios 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 solugdo.

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 categorizacoes e classificagcOes (ex.: area, tema, tipo, subtipo, grupo, subgrupo,
publico-alvo, métrica, complexidade, criticidade, tempo médio), com o objetivo de estruturar de
forma légica e taxonOmica as interfaces, no momento da captacdo das demandas.

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

3.1.14. Permitir o cadastramento, alteracdo e manutencdo 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 préprio 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 alteracao, além do usuario responsavel pela mesma.

3.1.17. Possuir controle de calendario para gestdao de prazos que permita a vinculagdo, por
tipo de demanda, as regras especificas de contagem de tempo, como por exemplo a op¢do por dias
Uteis ou corridos e a definicdao 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 solugdo para um problema na base de
conhecimento). A busca deve poder ser efetuada simultaneamente nas vdrias entidades da
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3.2,

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 servicos. O
mecanismo de busca deverd permitir a pesquisa booleana (na qual ha utilizacdo de conectores “e”,
“ou” e “nao”) 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 atribuicdao de niveis de prioridade para
cada demanda, facilitando o ordenamento da realizacdo das atividades na préoxima etapa do fluxo de
atendimento.

3.1.20. Permitir anexa¢do de documentos a um processo/ Chamado, no momento de inicia-lo
e durante a execucdo 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 solucdo devera disponibilizar o conjunto de
relatérios que possui pré-configurados.

3.1.22. O mdédulo de relatérios de gestao de solicitacdes devera permitir que o usuario tenha
acesso a indicadores "dashboard" (dentre os disponiveis no sistema).

3.1.23. Devem existir relatdrios que evidenciem as violagdes 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 relatdorios para um grupo
especifico de usuarios (administradores) a fim de possibilitar a visualizacdo das informacdes
relevantes sobre as parametrizacdes do sistema, incluindo: relacdo de usudrios cadastrados, relacdo
de usuarios ativos, relagdo de servicos cadastrados e relagdo de unidades organizacionais
cadastradas (6rgaos).

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

3.1.26. Permitir a configuracdo de regras de validacdo para os campos nos formularios
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 instrucGes de
preenchimento dos campos dos formuldrios eletrénicos nas telas, ficando a instrucao acessivel ao
usuario durante o preenchimento do formuldrio.

Inteligéncia de Negdcio (BI)

3.2.1. A solucao, além de suas funcionalidades operacionais, utilizadas na interacdo 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. Deverado ser disponibilizados os dados histéricos.

3.2.3. Permitir utilizar, visualmente e salvar painéis com combinacdes 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 adaptacao de resultados do CUBO pelos préprios usuarios.

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.
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3.2.9. 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.

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 termdémetro para a
construcdo de dashboards dindmicos.

Referéncia: Processo n2 23000.002862/2020-24 SEI n2 1906690
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