Atabela abaixo apresenta a lista de requisitos da Solugdo de Gerenciamento de Servigosde TIC que
deveréo ser demonstrados pela LICITANTE durante a realizagdo da prova de conceito:

LISTA DE VERIFICAGAO DA PROVA DE CONCEITO

Requisitos da Solucéo

Funcionalidade Atendida p
solucdo demonstrada pel

ila

Licitante?
Requisito
ID = Sim | Nao Observacées
Tipo Descricao

1.1 | Canais de 2.5. Devera ser disponibilizado ao usuario um
Atendimento canal de atendimento do tipo chatbot,com as
(Web/Chat/Teams) seguintes funcionalidades:

251 O chatbot poderé ser acionado via

aplicativo Microsoft Teams, caso seja conveniente DK
para a MCOM, devendo a CONTRATADA realizar ;
todas as parametrizagdes eintegragoes necessarias

com as bases e ferramentas que compdema

Solugado de Gerenciamento de Servigos de TIC;

1.2 | Canais de 25.2. Devera possuirdidlogos customizados a
Atendimento partirde uma base de conhecimentos que apoiee )

(Web/Chat/Teams) preste suporte aos usuérios de TIC, sendo capazde | () k"\
responder alinguagem corrente, em portugués;

1.3 | Canais de 2.5.3. O agente virtual devera ser capaz de
Atendimento solucionarchamados de duvidas constantes na
(Web/Chat/Teams) base de conhecimento, sem a necessidade de L f/

interagdo humana, mantendo registro do chamado o~
para fins de relatério;

1.4 | Canais de 25.4. Devera possuirinterface amigavel para
Atendimento inclusdo de novas arvores de interagdo em suabase |~ [/

(Web/Chat/Teams) de conhecimento; el

1.5 | Canais de 25:5. Devera ser capaz de direcionar
Atendimento automaticamente o usudrio parauma paginaweb )

(Web/Chat/Teams) especifica quando asolugéo do incidente necessitar 0 K
queisso seja feito;

1.6 | Canais de 2.5.6. Quando nao for possivel asolugéao pelo
Atendimento agente virtual, a solugao devera possibilitara
(Web/Chat/Teams) transferéncia para atendente da equipe N1da  [€

Central de Servigos, o qualdara continuidade ao T
atendimento dentro do chat;

1.7 | Canais de 2.5.7. Todo o contexto da conversa devera ser
Atendimento apresentado ao atendente humano para \

(Web/Chat/Teams) continuidade do atendimento; d

1.8 | Canais de 2.5.8. O chat com o atendente humano devera
Atendimento seguiro mesmo padrao de interface e atendimento,

(Web/Chat/Teams) tornando transparente para o usudrio a transigéo do f k
agente virtual para o atendente humano; -

1.9 Canai§ de 2.5.10. Deveré‘ permitir_queo atendentetenha’ . ) | Trem 'K,’; AR ESED
Atendimento acesso remoto as estagdes de trabalho de usuarios / i A
(Web/Chat/Teams) para controle pelo solucionador por meio de f / TADC HouvE &fes.

integracdo daferramenta de ITSM comasolugdode | / o/ s D 3
/ / JZIONHMe N & ©
acesso remoto em uso pelo MCOM; PoST A
1.10 | Canais de 2.5.11. Nocaso de transferénciapara o
Atendimento atendimento humano, a solucdo devera mostrar o )
(Web/Chat/Teams) posicionamento nafilade atendimento e tempo f_-;.
meédio para o atendimento;
1.11 | Canais de 2.5.12. A solugdo devera fazer uso datecnologiade
Atendimento IA (Inteligéncia Artificial) para compreenséao de <,
(Web/Chat/Teams) linguagem natural para o autoatendimento (Chatbot) —

em portugués.




24

Catalogo de Servigos

2.13. A solugédo devera disponibilizar portal de
autosservigo com acesso ao Catalogo de Servigos,
ao chatbot (atendentevirtual e humano) e a basede
conhecimento;

2.13.1. O portalde autosservigo deve possuir
interface web (navegadores Edge, Mozilla Firefox e
Google Chrome).

2.2

Catédlogo de Servigos

2.14. A solugéo devera permitir acriagao de
formuldrios paraos servigos do catalogo de servigos
para abertura de solicitagoes eincidentes.

2.3

Catéalogo de Servigos

2.14.1. Cada servigo possuird o seu respectivo
formulario considerando as suas especificidades,
permitindo assim que os usudrios fornegam
informagdes relacionadas ao servigo solicitado;

2.4

Catalogo de Servigos

2.14.2. Devera permitir definir quais campos deum
formulario precisam obrigatoriamente ser
preenchidos;
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Catéalogo de Servigos

2.14.3. Devera permitir acriacdo de campos
dindmicos, que sao exibidos deacordo com o
preenchimento pelos usuarios.

2.6

Catalogo de Servigos

2.15. A solucgéo devera permitir acriagao de
fluxos de trabalho para cada servigo do catalogo,
através de editor nativo da ferramenta, permitindo a
configuracao e parametrizagdo deformaque os
fluxos sejam adequados as necessidades e regras
denegdcio e processos do MCOM.

3.1

Consulta/Pesquisa

2.4.5. Permitir a parametrizagcdo e customizagao
deindicadores de niveis minimos de servigos e
perfis de acesso;

3.2

Consulta/Pesquisa

2.17. Possuirfuncionalidade de consultarapida
e buscadinamica, sugerindo resultados emtempo
real enquanto o usudrio digita o texto, estando
disponivel:

3.3

Consulta/Pesquisa

2.17.1. Busca porchamados (permitindo acesso a
todos os campos do chamado);

3.4

Consulta/Pesquisa

2.17.2. Busca porservigos do Catalogo de Servigos
(paraabertura de chamado);

3.5

Consulta/Pesquisa

2.17.3. Buscanabase de conhecimento;

3.6

Consulta/Pesquisa

2.17.4. Busca por palavras-chave (Porexemplo: ao
buscar pela palavra "impressora” devera listar todos
as informagdes com a palavra impressoraem
qualquer campo dabase de dados daferramenta);

3.7

Consulta/Pesquisa

2.17.5. Ousodepalavras gémeas para efeitos de
pesquisa (Ex: “Desktop” = “Computador”,
“empregado” = “usuério”, “HD” = “Disco rigido”,
entre outras).

4.1

Dashboard/Relatério

2.4.19. Permitir acriagdo dedashboards com
informacgées personalizadas para cada perfilde
acesso a ferramenta;

4.2

Dashboard/Relatério

2.11.3. Apresentacao derelatérios, disponiveis via
browser, compreendendo, no minimo:

2.11.3.1. Quantidade deincidentes e requisi¢coes
registradas;

4.3

Dashboard/Relatério

2.11.3.2. Solicitagdes registradas portipo, por canal
de atendimento, por nivel, por periodo, por
categoria, tempo de suspenséo (chamado
pendente) etempos de atendimento;

4.4

Dashboard/Relatério

2.11.3.3. Desempenho porequipe, por técnico, etc;

4.5

Dashboard/Relatério

2.11.3.4. Grau de satisfagcdo do usuério deTIC com
recursos em tempo real;

4.6

Dashboard/Relatério

2.11.3.5. Quantidadede solicitagcdes resolvidas por
nivel.




4.7

Dashboard/Relatério

2.11.4. Apresentagio derelatorios customizaveis,
conforme necessidade do MCOM, contendo
recursos de relatérios e dashboards, com
funcionalidade de drill-down paraacesso ao
detalhnamento. Todos os dados relacionados aos
chamados (de acordo com cada tipo de servigo)
devem estar disponiveis para acesso através dos
relatérios e dashboards.

4.8 | Dashboard/Relatério 2.11.4. Apresentacao de relatérios customizaveis,
conforme necessidade do MCOM, contendo
recursos de relatérios edashboards, com J
funcionalidade de drill-down paraacesso ao : //
detalhamento. Todos os dados relacionados aos V
chamados (de acordo com cada tipo de servigo)
devem estar disponiveis paraacesso através dos
relatérios e dashboards.
4.9 | Dashboard/Relatério 2.11.5. Geragéo e exportagao derelatérios para
arquivos do tipo .csv, xlsx e .xml de maneira direta aYd
para dashboards. -
5.1 | Gerenciamento da 2.18. Emrelagdao ao Gerenciamento da
Configuragao Configuragao de Servigo e Gerenciamento de Ativos “TTeM
deTl, a solugéo devera: i e
2.18.1. Realizar a descobertadainfraestrutura,ICs | (/™ LeUISITA
(itens de configuragao) e seus respectivos
relacionamentos de forma automatica;
5.2 | Gerenciamento da 2.18.2. Permitir o registro e gerenciamento deICs,
Configuracao incluindo classificagcao (segmentacgéao) e atributos ( )/\
personalizaveis; -
5.3 | Gerenciamento da 2.18.3. Permitir o estabelecimento de
Configuragéao relacionamento entre ICs, com a criagdo de <
visualizagdes de ICs de maneira grafica; ==
5.4 | Gerenciamento da 2.18.4. Contertodo o histérico demudancgas nos ;
Configuragéao ICs; O K
5.5 | Gerenciamento da 2.18.5. Realizar a verificagédo de forma y
Configuragéao automatizada de dados de IC, identificando e \/
corrigindo divergéncias conforme a configuragao
atual dainfraestruturafisica;
5.6 | Gerenciamento da 2.18.6. Realizar a populagdo deinformagdes na e M
Configuragao base de dados de configuragao (CMDB) através de {, A l—cTYA
rotinas automatizadas. g V= 7
6.1 | Gerenciamento da 2.19. No quetange o Gerenciamento da
Mudanga Mudanga, a solugéo devera realizar a monitoragdo e
rastreamento detodo o ciclo de vida de uma RDM .
(Requisicao de Mudanga), permitindo que o fluxo de lf’
Gerenciamento de Mudanga seja configurado e
customizado, de acordo com o processo e critérios
estabelecidos pelo MCOM, devendo:
6.2 | Gerenciamento da 2.19.1. Realizar o roteamento de RDM (Requisi¢do
Mudancga de Mudancga) para as entidades autorizadas
apropriadas conforme processo definido pelo (7K
MCOM.
6.3 | Gerenciamento da 2.19.2. Permitir acriacdo do CAB (Comitéde
Mudancga Autorizagdo de Mudanga) com os devidos usuarios \/’
membros;
6.4 | Gerenciamento da 2.19.3. Realizar a correlagdo de mudangas com .
Mudanga ICs, incidentes e problemas.
6.5 | Gerenciamentoda 2.19.4. Suportar o fluxo para aprovagao/rejei¢céo .
Mudanga demudangas. S
6.6 | Gerenciamento da 2.19.5. Permitir o agendamento e comunicagao de
Mudanga atividades aos envolvidos nas RDMs. (“/Q
6.7 | Gerenciamento da 2.19.6. Permitir a atualizagdo do CMDB, quando i
Mudancga uma mudanc¢a em um IC forrealizada. (_;\, K




6.8 | Gerenciamento da 2.19.7. Permitir aelaboragao do Plano de Retorno /
Mudanga (Rollback). \/
6.9 | Gerenciamento da 2.19.8. Suportaraavaliagdo deriscos e impactos .
Mudanga das mudangas. =3
7.1 | Gerenciamento do 2.20. Emrelagédo a Gestao daBase de
Conhecimento Conhecimento, a solugéo devera:
2.20.1. Realizar a gestdo de todo o ciclo devida do ' L\
conhecimento (rascunho, em avaliagdo, disponivel, &
forade uso, etc.) e controle de verséo;
7.2 | Gerenciamento do 2.20.2. Realizar o controle do processo de criagao
Conhecimento e aprovagao dos procedimentos, antes mesmo da .,
publicagdo nabase de conhecimento; ol
7.3 | Gerenciamento do 2.20.3. Disponibilizar abase de conhecimento .
Conhecimento para os atendentes; L
7.4 | Gerenciamento do 2.20.4. Disponibilizar “Perguntas Frequentes” (FAQ
Conhecimento —Frequently Asked Questions) paraos usuarios da
ferramenta com buscadinamica, oferecendo JF
solugdes/sugestdes enquanto os usuarios registram
as solicitagdes.
8.1 | Notificacao 2.4.10. Notificaro usuério solicitante, pore-mail e
Teams, sobre o andamento detodas as agbes
referentes ao seu chamado, inclusive quanto a <
suspensédo do chamado ou pendenciamento, e’
informando o motivo dasuspenséao;
8.2 | Notificagao 2.4.11. Permitir apersonalizagdo de templates de
e-mail; 0/
8.3 | Notificagao 2.4.12. Permitir apersonalizagdo de templates de
notificagdo por meio de mensagens Microsoft Teams .
e similares; C K
9.1 | Pesquisade 2.12. A solucéo deverd ser capaz de realizar
Satisfacéo pesquisade satisfagao ao finalde cada
atendimento, atendendo aos seguintes requisitos: <
2.12.1. Criacdo de pesquisacombanco de —
perguntas objetivas ou subjetivas ou mistas;
9.2 | Pesquisade 2.12.2. Envio de notificagao via e-mail ao usuario c
Satisfagao demandante; D
9.3 | Pesquisade 2.12.3. Possibilidade de tabulagao e cruzamento
Satisfacao dedados das pesquisas edos perfis dos c}
respondentes para geragao derelatorios;
9.4 | Pesquisade 2.12.4. Exportagédo das pesquisas eresultados
Satisfagao consolidados emformato .csv e .xlsx. O K
10.1 | Processos ITIL 2.1. Asolugédo deSoftwaredelT Service

Management (ITSM) para Gerenciamento de
Servigos de TIC deveré estar em conformidade com
pelo menos 9 (nove) dabiblioteca de boas praticas
ITIL v4, listadas aseguir, por se tratar das préticas
cuja implantagao estao previstas napresente
contratagao. ~

i. Gerenciamento de Incidentes; ¥~ )

ii. Gerenciamento da Requisigao; v’ )
iii. Gerenciamento de Eventos e Monitoramento; v’
iv. Gerenciamento de Problemas; v~

v. Controle de Mudancgas;

vi. Gerenciamento de Catalogo de Servigos; v
vii. Central de Servigo;"

viii. Gerenciamento de Ativos de Tl; v~
ix. Gerenciamento de Configuracéo de Servigos.l—

P
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