ANEXO | — ESPECIFICAGOES TECNICAS.

1. A solucéo devera conter todos os requisitos definidos, sendo que a utilizacdo da
técnica MoSCoW servira para representar a importancia e o tempo de implementacao
de acordo com as etapas do plano de implantacdo da solucéo.

1.1. Dos quatro acrénimos definidos utilizaremos apenas 0s seguintes:
1.1.1. M - MUST: requisitos essenciais para a aceitacdo da ferramenta e que
devem ser demonstrados, como critério de aceitacdo da proposta.
1.1.2. S - SHOULD: requisitos essenciais para a aceitacdo da ferramenta, e que
devem ser implementados até a substituicdo do e-Sosti (ferramenta de
atendimento do TRF1).

1.2. MUST - Requisitos essenciais para a aceitagdo da ferramenta e que devem ser
demonstrados, como critério de aceitacdo da proposta:
1.2.1. Requisito Gerais:
1.2.1.1. Todos os softwares deverdo ser disponibilizados na versdao mais
recente disponivel no mercado.

1.2.1.1.1. Gerenciamento do Catalogo de Servico.
1.2.1.1.2. Gerenciamento de Nivel de Servigo.
1.2.1.1.3. Cumprimento de Requisicao.

1.2.1.14. Gerenciamento de Incidente.

1.2.1.15. Gerenciamento do Conhecimento.
1.2.1.1.6. Gerenciamento de Configuracéo.
1.2.1.1.7. Gerenciamento de Problemas.
1.2.1.1.8. Gerenciamento de Mudancgas.

1.2.1.1.9. Central de Servicos
1.2.1.1.10.  Gerenciamento de Fornecedor

1.2.1.2. A solucdo de Gerenciamento de Servicos de TI ofertada devera
estar pronta e operante na sua instalacdo nativa, com acesso a todas as
praticas ITIL 4 ou superior.

1.2.1.3. A solucdo devera oferecer escalabilidade de hardware e software,
com o propdsito de atender demanda de crescimento dos objetos, sites,
estacoes, tickets, e acréscimo de médulos de gerenciamento das demais
praticas ITIL 4 ou superior.

1.2.1.4.  Asolugdo deve possuir compatibilidade com as tltimas versdes dos
browsers de mercado incluindo, no minimo, o Chrome, Microsoft Edge
e Mozzila.

1.2.1.5. Controlar o acesso dos usuarios baseado em perfis.

1.2.1.6.  Possuir funcionalidade para que sejam identificadas alteragdes em
registros na Solucdo na forma de auditoria, identificando, no minimo,
data da alteracdo e o responsavel.

1.2.1.7. Permitir a criacdo de formularios e campos parametrizaveis, bem
como associar condi¢fes aos campos. Ex: determinado campo é de
preenchimento obrigatério ou ndo, s6 pode ser preenchido por letras ou
ndmeros, etc.

1.2.1.8. Possuir mecanismos parametrizaveis para desenhar, mapear e
automatizar processos de maneira gréafica.

1.2.1.9. A solugdo deve possuir todos os processos ITIL 4 ou superior
integrados, sem a necessidade de novos logins, por meio de capacidade
de Single Sign-On, autenticagdo integrada com a rede, ou outro



mecanismo que ofereca acesso a todas as disciplinas na mesma
aplicagéo.
1.2.1.10. A solucgéo deve permitir a publicacdo de informacdes (quadros de
avisos e centro de mensagens) customizadas para os usuarios finais em
seus portais de autosservico e outros meios de interacdo com o usuario
como chatbot, teams e whatsapp. Possuir mecanismos de notificagdo
em massa para avisos de interrupcOes, paradas programadas e nao
programadas em servigos ou componentes do ambiente de TI.
1.2.1.11. Possuir mecanismos de notificacdo em massa para avisos de
interrupcdes, paradas programadas e ndo programadas em servicos ou
componentes do ambiente de TI.
1.2.1.12. A solugdo deve permitir configurar limites de tamanho de anexos e
tempo de sessao.
1.2.1.13. A solugdo deve permitir anexar varios arquivos ao mesmo tempo,
como fotos, imagens, videos, e outros documentos (pdf, doc, xIs) ao
ticket.
1.2.1.14. Asolucéo deve permitir que chamados possam ser exportados para
no minimo os seguintes formatos: PDF, XLS, TXT, RTF e XML.
1.2.1.15. A solucdo devera possuir uma versdo para aplicativos moveis que
operem, no minimo, em sistemas operacionais Android e 10S,
disponiveis nas respectivas lojas oficiais (play store e apple store),
possibilitando a abertura e acompanhamento dos chamados, utilizacéo
do chatbot, além de mecanismos de aprovacéo para atendimento.
1.2.1.16. A solugdo devera assegurar, de forma nativa, a integridade e a
confidencialidade das informac6es, realizando o monitoramento por
meio de registros (log) de operacbes no sistema e registros (log) de
falhas, com abrangéncia no minimo de:
1.2.1.16.1.  Tentativas de acesso ao sistema (login), aceitas e rejeitadas.
1.2.1.16.2.  ldentificacdo do usuario ou origem do dado (migracéo,
integracdo, entre outros)
1.2.1.16.3.  ldentificacdo da estacdo de trabalho (IP e agente do
navegador).
1.2.1.16.4.  ldentificacdo do tipo da transacdo (inclusdo, consulta,
alteracéo, excluséo, entre outros).
1.2.1.16.5. Identificacdo da funcionalidade que provocou a operacao.
1.2.1.16.6.  Data, hora e detalhes de eventos-chave, como, por exemplo,
horério de entrada (logon) e saida (logoff).
1.2.1.16.7.  Tentativas de acesso a recursos criticos, aceitas e rejeitadas.
1.2.1.16.8.  Alteracdes na configuracdo.
1.2.1.16.9.  Uso de privilégios.
1.2.1.16.10. Conteudo das informacdes criticas modificadas.
1.2.1.17. A Solucdo devera permitir, de forma nativa, pesquisas por
quaisquer das informagOes armazenadas nos registros (logs),
apresentando, no minimo, usuario, data, hora, estagéo de trabalho (IP e
agente do navegador), codigo da transacdo, dados afetados, alteragdes
e consultas efetuadas.
1.2.1.18. A Solucdo devera permitir, de forma nativa, pesquisar, para um
determinado usuario, todos os perfis de acesso a ele concedidos e, para
um determinado perfil de acesso, todos 0s usuarios a ele associados.



1.2.1.19. A Solucdo devera oferecer mecanismos de protecdo para que 0s
recursos e informacgdes de registros (logs) sejam protegidos contra
falsificacdo e acesso ndo autorizado.
1.2.1.20. Os registros (logs) de auditoria deverdo ser produzidos, enviados
para alerta e armazenados com base em parametrizacdo de tipos de
eventos e de periodo de retencdo definidos pelo CONTRATANTE.
1.2.1.21. A Solucdo devera permitir, de forma automatizada, a exportacao
dos dados para uma solucdo de relacionamento de eventos de seguranga
externa, por meio de integracédo via syslogd (ambientes Unix), logs de
sistema (ambientes Windows) ou arquivo texto delimitado.
1.2.1.22. Nacomunicagdo com os dispositivos mdveis, todos 0s mecanismos
de seguranca para identificacdo, autenticacéo, autorizacao, integridade,
confidencialidade ou sigilo, ndo repadio e disponibilidade devem ser
atendidos, conforme politicas de seguranca da instituicdo e as normas
vigentes.
1.2.1.23. A Solugdo devera realizar, de forma nativa, a verificacdo e a
validacao dos dados de entrada, onde for aplicavel, de forma a garantir
a corregao e a consisténcia dos dados, reduzir o risco de erros e prevenir
ataques conhecidos como injecdo de cddigo e overflow de buffer,
detectando e tratando, no minimo, 0s seguintes erros:
1.2.1.23.1.  Entrada duplicada.
1.2.1.23.2.  Valores fora de faixa.
1.2.1.23.3.  Caracteres invalidos em campos de dados.
1.2.1.23.4.  Dados incompletos ou faltantes.
1.2.1.23.5.  Comprimento de dados ndo respeitando limites superiores
ou inferiores.
1.2.1.24. A Solucao devera detectar e tratar, de forma nativa, todos 0s erros
e excecOes ocorridos durante o acesso a qualquer componente externo
ao sistema, tais como: banco de dados, webservices, sistemas de
arquivos, entre outros.
1.2.1.25. A Solucdo devera permitir a parametrizacao do tempo de expiracédo
das conexdes inativas por usuério e perfil.

1.2.2. Usabilidade:

1.2.2.1. As configuracdes e parametrizacdes aplicadas na solucdo devem
refletir automaticamente (responsividade) em aplicativos moveis.

1.2.2.2. Manter a formatacdo e apresentacdo das informacdes de
determinada tela, quando um item for incluido, alterado ou removido.

1.2.2.3. Garantir que todas as interfaces da Solucdo operem de forma
otimizada para resolucdo minima de 1024x768 pixels, e deverdo
ajustar-se de modo automatico para outras resolucdes.

1.2.2.4. Disponibilizar um recurso que permita a parametrizacdo ou
customizagdo das telas e formularios, de acordo com o perfil
autorizado.

1.2.2.5. Dispor, para todos os relatorios gerados, a opc¢ao de visualizagdo
do documento antes de sua impressdo ou exportagdo para formatos
padronizados.

1.2.2.6. Os textos das interfaces com o usuario final, inclusive ajuda on-
line, deverdo estar de acordo com a lingua Portugués-Brasil.



1.2.2.7. A nomenclatura das funcbes da Solucdo devera ser de féacil
entendimento e amplamente utilizada. (exemplo: utilizar “salvar” ou
“gravar” para as operagoes de escrita. “excluir” para as operacdes de
retirada de dados, entre outros).

1.2.2.8.  Permitir, no maximo 3 cliques para navegar da tela/pagina de login
até a pagina desejada na realizacdo das tarefas mais frequentemente
executadas do sistema. Este item ndo se aplica aos cliques nos campos
de formulérios para preenchimento, mas sim aos que causam mudanca
de péaginas ou telas. Os 20% de todas as tarefas mais utilizadas do
sistema devem atender a este item.

1.2.2.9. Apresentar a opcao de marcar e desmarcar todos os itens para dar
prosseguimento a uma operagdo, quando as informagbes forem
apresentadas em forma de lista ou qualquer outro meio que permitam
selecdo.

1.2.2.10. Garantir que a ordenacdo de tabulacdo (sequéncia ordenada de foco
nos objetos da tela/pagina cada vez que a tecla TAB é pressionada) seja
realizada sempre de cima para baixo e da esquerda para direita (padrédo
de leitura) a partir de um ponto inicial, caso tenha mais de um campo a
ser preenchido.

1.2.2.11. Naprimeiraexecucao, ndo forcar o usuério a realizar configuracdes
do sistema para depois utiliza-lo. O sistema ja deve estar pre-
configurado para maioria dos usuarios e disponibilizar opgdo de
configuracdo para realizar configuracdo posterior.

1.2.2.12. Todas as telas de usuério final devem seguir rigorosamente a
identidade visual definida para o sistema nos diferentes dispositivos de
acesso (computador, tablet, celular), assegurando a padronizacdo do
layout, ou seja, 0 mesmo estilo de apresentacdo em todas as telas.

1.2.2.13. Assegurar que as palavras-chave de todos os cabegalhos, notas e
menus signifiquem o que se pretende, ndo permitindo a existéncia de
mais de uma palavra com 0 mesmo significado e nem de uma palavra
utilizada com mais de um significado. Exemplo: gravar e salvar, excluir
e deletar.

1.2.2.14. Permitir ao usuario retornar a tela anterior, caso seja redirecionado
para outra tela/pagina por motivos de mensagens de erro.

1.2.2.15. Possibilitar, além da navegacdo usual com o mouse, a navegacao
entre os campos do formulario utilizando apenas o teclado, inclusive
com teclas de atalho.

1.2.2.16. Indicar quais campos séo de preenchimento obrigatdrio.

1.2.2.17. Usar mascara de edicdo para 0s campos que possuem formatacao
propria.

1.2.2.18. No caso de preenchimento incorreto, informar o erro com
informacdes identificando quais campos estdo com valores invalidos,
inserir dicas para ajudar a preencher corretamente quando aplicavel.

1.2.2.19. Solicitacdo de confirmacdo nas operacGes destrutivas seja no
salvamento sobrescrevendo uma informacdo j& existente ou na
exclusdo de informagdes na base de dados.

1.2.2.20. Os icones devem ser de facil interpretacdo, visualizacdo e devem
ser intuitivos, ou seja, estes devem permitir que a maioria dos usuarios
consiga interpretar com facilidade o que a imagem representa.



1.2.2.21. Possibilitar pesquisas ou buscas com a flexibilidade para usuario,
independentemente da forma como estdo armazenadas na base de dados
permitindo:
1.2.221.1.  Argumento ser parcial.
1.2.2.21.2.  Uso de curingas para permitir, no minimo, a substituicao de
parte do texto na pesquisa. Exemplo: *impressora*laser*.
1.2.2.21.3.  Digitacdo das palavras com e sem acento.
1.2.2.21.4.  Digitagdo das palavras com e sem caracteres especiais.
1.2.2.22. As operagdes copiar, recortar e colar deverdo estar ativas para
qualquer campo de formulério. Os recursos destas operagdes nédo
devem ser bloqueados. Caso este recurso deva ser blogueado por
questdes de seguranga, prevalece a questédo de seguranca. Exemplo: por
questdo de seguranca, nao permitir copiar e colar no campo de senha
do usuario.
1.2.2.23. Possuir funcionalidade que permita impedir duplo acionamento de
operac0es até a conclusdo da acdo, por meio da inibi¢do de botdes, telas
ou controles, como acdo imediata ap6s uma requisicao do usuario.
1.2.2.24. Os campos de texto longo deverdo conter no minimo barra de
formatacéo e identacdo, interface de edicdo de texto.
1.2.2.25. Deve-se permitir definir o tamanho méximo de anexo e a incluséo
de varios documentos a0 mesmo tempo.
1.2.2.26. Permitir copiar uma imagem e colar em outro local com a mesma
formatacéo.
1.2.2.27. Permitir o compartilhamento de artigos da base de conhecimento
por meio de link editavel (curto) aberto a usuario externo.
1.2.2.28. Permitir que se possa navegar em mais de uma aba do sistema ao
mesmo tempo.

1.2.3. Central de Servigos:

1.2.3.1. A solucdo deve permitir ao usuario ter acesso a consulta de
qualquer chamado e acompanhar o andamento, atualizar ou cancelar o
seu chamado.

1.2.3.2.  Possuir mecanismos de priorizacdo para qualquer solicitacdo ou
incidente.

1.2.3.3.  Possuir mecanismos de notificacdo e interacdo com o usuario para
controle de andamento dos chamados por no minimo os seguintes
canais: e-mail, microsoft teams, whatsapp e chatbot, permitindo a
configuracédo do texto de envio.

1.2.3.4. A solucdo deve prover mecanismos de pesquisa de satisfacdo e
relatorios de apresentacdo dos indices alcancados.

1.2.35. A solucdo deve permitir a reclassificagdo dos chamados, pelo
atendente, em no minimo, incidente, requisi¢do, problema, mudanga.

1.2.3.6. Asolucdo devera possibilitar a pesquisa de um chamado especifico
com auxilio de filtros, tais como: localidade, secdo ou departamento, n°
do chamado, solicitante, grupo solucionador, nome do servigo, data
inicial, data final, item de configuracéo, descri¢cdo do chamado.

1.2.3.7. A solucdo deve permitir o envio automatico ao usuério com
informacdes sobre o prazo de atendimento baseado em categorias e
regras de prioridade.



1.2.3.8. A solucdo deve permitir a avaliacdo do atendimento pelo usuério
solicitante.

1.2.3.9. Asolucdo deve permitir a reabertura do chamado em caso de recusa
da solucéo pelo usuério solicitante.

1.2.3.10. A solucdo deve possibilitar o encaminhamento de chamado e
abertura de subchamados.

1.2.3.11. A solucédo deve permitir a atribuicdo automatica de chamados para
0 grupo solucionador, conforme categorizacao.

1.2.3.12. Asolucéo deve permitir a vinculacao de chamados relacionados de
um mesmo usuario ou grupo solucionador ou servigo.

1.2.3.13. A solucdo deve permitir a geracdo e cancelamento de nao
conformidades no chamado, em qualquer fase de seu ciclo de vida.

1.2.3.14. A solucdo deve permitir encaminhar o chamado a outro grupo
solucionador, ou para um analista especifico dentro de outro grupo
solucionador, mantendo sempre o numero do chamado original como
referéncia, sem criar novos numeros de chamados.

1.2.3.15. A solucdo devera possibilitar o cancelamento pelo usuério de uma
demanda que ndo esteja concluida, selecionada na "listagem de
demandas abertas”

1.2.3.16. A solucdo devera possibilitar a suspensdo manual ou automatica do
tempo de atendimento de uma demanda selecionada.

1.2.3.17. A solucéo devera possibilitar o pedido de informacdes ao usuario
demandante.

1.2.3.18. A solucdo devera possibilitar o upload de arquivos para serem
anexados junto a demanda.

1.2.3.19. A solugdo deverad permitir resolver um Incidente, Problema ou
Requisicdo de Servicos através da selecdo de um artigo existente na
base conhecimento, para associa¢do do tipo “chamado resolvido pelo
artigo de conhecimento™.

1.2.3.20. Permitir priorizacdo de chamados com base, no minimo, no
impacto e urgéncia de atendimento.

1.2.3.21. A solucéo deve permitir que as ofertas ou solicitagdes de servigos
mais utilizados sejam disponibilizados automaticamente na interface
dos usuarios finais (Ex: Top 10 dos servigos mais demandados).

1.2.3.22. A solucdo deve apresentar automaticamente, na tela do atendente,
no minimo, os ultimos 5 chamados abertos pelo usuario com seus
respectivos historicos, no momento do atendimento.

1.2.4. Catélogo de Servigos:

1.2.4.1. Permitir a criacdo de diferentes visdes do catalogo de servicos,
incluindo, no minimo, Catdlogo de Negdcio e Catalogo Técnico,
incluindo a possibilidade de criacéo de servigcos ndo TI.

1.2.42. A solucdo devera permitir a criagdo de servicos de negocio,
operacgdes e suporte, ou seja, servigos internos, providos pela propria
area de Tl ou por outros departamentos, bem como a associagao de itens
de configuracao a esses servicos.

1.2.4.3.  Permitir o relacionamento dos servigos de TI com seus respectivos
perfis de usuarios, garantindo que apenas usuarios com 0s corretos
niveis de privilégios registrem requisicGes de servico para 0 servigo
selecionado.



1.2.4.4. A solucdo deve permitir que, para cada servico ou item de
configuragdo seja possivel informar o seu grau de criticidade para o
negocio de forma a estabelecer a prioriza¢do no atendimento.
1.2.45. Asolucdo deve permitir a nomenclatura e a definigéo da prioridade
de servigos, com no minimo 3 niveis. Ex: Alta, Média e Baixa.
1.2.4.6. A solucdo deve permitir a atribuicdo de servigcos a grupos
solucionadores de forma manual e automatica com base na
categorizacdo do registro.

1.2.4.7. Permitir a classificacdo de um servico como autosservico que sera
disponibilizado, no minimo, nos seguintes canais: e-mail, microsoft
teams, whatsapp e chatbot.

1.2.5. Niveis de Servigos:

1.2.5.1. A solugdo deve ter mecanismos para criagdo, monitoracdo e
medicdo de acordos de nivel de servico (ANS), acordos de nivel
operacional (ANO), contratos de apoio (CA) e registrar seus detalhes.

1.25.2. A solucdo deve registrar e monitorar maultiplos niveis de
escalonamento, tempos de resposta e resolucdo por acordo.

1.253. A solucio deve ser capaz de escalar eventos
(Incidentes/Problemas/Mudancas) que violem acordos ou cheguem
perto dos limites de tempo definidos, garantindo a notificacdo do
usuério e times de suporte, no minimo, nos seguintes canais: e-mail,
microsoft teams, whatsapp e chatbot.

1.2.5.4. Possuir a capacidade de realizar relacionamentos N:N, ou seja, um
nivel de servico estar vinculado a mais de um servi¢o e um servico
possuir mais um nivel de servico.

1.2.5.5. A solucdo deve ser capaz de gerar um ANS a partir de um ANO e
CA estabelecidos.

1.2.5.6. A solucdo deve permitir definir os tempos individualmente para
cada acordo.

1.2.5.7. Garantir a integracdo nativa entre 0 Gerenciamento de Niveis de
Servigo com outras praticas, garantindo que a execucgdo siga tempos
pré-definidos.

1.2.5.8. A solugéo deve permitir medi¢Oes de chamados reabertos.

1.2.5.9. A solucdo deve permitir a definicdo de dashboards personalizados
sobre a Gestdo de Nivel de Servico.

1.2.5.10. Asolucdo deve possuir um repositdrio tnico com todos os registros
de SLA, consolidando os Acordos de Nivel de Servico, Acordos de
Nivel Operacional, Acordos com Fornecedores.

1.2.5.11. Possuir mecanismos para anexa¢do de documentos.

1.2.5.12. A solucdo deve permitir a criacdo e aplicacdo de indicadores
baseados em perfil de usuério e criticidade de servico.

1.2.6. Cumprimento de Requisi¢éo:
1.2.6.1. Disponibilizar a abertura e acompanhamento de chamados por
meio de, no minimo, 0s seguintes canais: e-mail, microsoft teams,
whatsapp e chatbot.
1.2.6.2. Asolucéo deve gerenciar todo o ciclo de vida da requisicéo.
1.2.6.3. A solucdo deve permitir a abertura de sub chamados ou chamados
filhos, os quais possam ser direcionados para diferentes grupos



solucionadores e que haja mecanismo de notificacdo ou alerta ao
chamado pai sobre sua concluséo ou mudanga de status.

1.2.6.4. Abrir uma requisicdo garantindo a categoria correta, através do
desdobramento de categoria em subcategorias do catalogo de servicos

1.2.6.5. A solucdo deve permitir anexar varios arquivos de uma sé vez
(fotos, videos e imagens) ao chamado, além de outros tipos de
documentos como: pdf, doc e xls, possibilitando a pré-visualizacdo e
que seja configuravel o espaco maximo permitido.

1.2.6.6. Permitir a proposta e criacdo de procedimento de conhecimento a
partir das informacOes geradas no atendimento do chamado, para
inclusdo na base de conhecimento.

1.2.6.7. Os servigos classificados como autosservico devem possibilitar
que o usuario consiga resolver sua solicitacdo sem ajuda do atendente
e sem abrir chamado, provendo mecanismos que o auxilie de maneira
intuitiva na resolucdo do chamado e estatistica de uso.

1.2.6.8. A solucdo devera permitir a busca dos servicos durante o
preenchimento das requisi¢des de servico, ou seja, conforme o usuario
preenche a informacdo solicitada, deverd aparecer uma lista de topicos
do catalogo de servicos, filtrada pelos caracteres digitados. (exemplo:
busca inteligente do google).

1.2.6.9. Permitir que o solicitante abra uma requisicdo por ordem de
terceiros, a requisicdo assume automaticamente os niveis de servico de
atendimento do terceiro.

1.2.6.10. A solucdo deve permitir a identificagdo automatica de chamados
relacionados de um mesmo usuario no momento do registro do
chamado, para permitir vinculagdo dos chamados, mantendo as
configuracBes do chamado principal.

1.2.6.11. A ssolucéo deve permitir a visualizacdo do historico de atendimento
na mesma tela do chamado.

1.2.7. Incidentes:
1.2.7.1. A solucdo devera ser capaz de registrar, classificar, priorizar e
diagnosticar os incidentes.
1.2.7.2. O registro do incidente deve conter, no minimo, as seguintes

informacdes:
1.2.7.2.1. Numero identificador do incidente.
1.2.7.2.2. Categorizacdo do incidente.
1.2.7.2.3. Urgéncia, Impacto e Priorizagéo.
1.2.7.2.4. Data/Hora do registro.
1.2.7.2.5. Identificacdo da pessoa que abriu o incidente.
1.2.7.2.6. Fonte de notificagdo (ferramenta, e-mail, telefone,

Ferramenta de monitorag&o).

1.2.7.2.7. Descricdo do incidente.

1.2.7.2.8. Status do incidente (Aberto, Em progresso, Resolvido e
Fechado).

1.2.7.2.9. IC relacionado.

1.2.7.2.10.  Grupo solucionador.

1.2.7.2.11.  Problema/Erro conhecido relacionado.

1.2.7.2.12.  Data do Fechamento.



1.2.7.3. A solugdo deve permitir a pesquisa e visualizacdo de incidentes
anteriores.

1.2.7.4. A solucdo deve possuir mecanismos de publicacdo e envios
automatizados de avisos gerais de indisponibilidade captadas pela
ferramenta de monitoramento da CONTRATANTE.

1.2.7.5.  Asolucédo deve permitir a vinculagdo automaética de Incidente a um
Grupo Solucionador responsavel pelo servigo afetado.

1.2.7.6. Asolucédo deve possibilitar vinculagdo de incidente a artigo da base
de conhecimento.

1.2.7.7.  Permitir que usuérios com as devidas permissdes de acesso abram
um incidente em nome de terceiros, ajustando automaticamente 0s
niveis de servigo de atendimento ao terceiro.

1.2.7.8.  Possuir mecanismos de escalonamento hierarquico e funcional dos
incidentes, de acordo com critérios estabelecidos e registrados na
ferramenta.

1.2.7.9.  Possuir mecanismos de vinculacdo de um ou mais incidentes a um
registro de problema.

1.2.8. Base de Conhecimento:

1.2.8.1. Permitir a criagdo, manutencdo e remocdo de artigos de
conhecimento.

1.2.8.2. Permitir o controle de acesso por perfil aos artigos de
conhecimento.

1.2.8.3. Permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras,
incluindo pesquisar nos anexos com no minimo os tipos de arquivo pdf,
doc, xls, xml e texto.

1.2.8.4. Pesquisar procedimentos para resolucdo de requisicdes e
incidentes, baseados em critérios definidos.

1.2.8.,5. Asolucdo de base de conhecimento deve permitir controlar o ciclo
de vida do conhecimento entre criagdo, validagdo, aceitacéo,
publicacdo, atualizacdo e desativacdo.

1.2.8.6. Permitir o versionamento dos artigos da base de conhecimento,
podendo comparar versdes distintas do mesmo artigo, indicando as
diferencas.

1.2.8.7. A solucdo de base de conhecimento deve criar um identificador
Unico para cada registro/artigo de conhecimento para referéncia futura,
mantendo o mesmo identificador para novas versoes.

1.2.8.8. Ao se criar um novo artigo de conhecimento a solucdo deve
permitir a inclusdo de texto livre, tabelas, imagens, videos, anexos e
referenciar outros artigos de conhecimento.

1.2.8.9.  Permitir que artigos de conhecimento sejam rapidamente criados a
partir de registros de Requisicao, Incidente, Problema e Mudanga.

1.2.8.10. Permitir o ranking de uso das informacOes registradas na base,
podendo-se configurar os critérios.

1.2.8.11. Permitir o ordenamento dos artigos de conhecimento retornados na
pesquisa, utilizando critérios a ser configurados, como por exemplo:
ranking, nota, nimero de utilizagoes.

1.2.8.12. Permitir a organizacdo dos artigos, no minimo em dois niveis
(Categoria e subcategoria).



1.2.8.13. Permitir definir perfis (criador, analista e publicador) de acordo
com a localidade (seccionais e TRF1).

1.2.9. Configuracéao:

1.2.9.1. Garantir uma identificacdo Unica para o item de configurac&o.

1.2.9.2. Manter o historico dos dados relacionados a cada IC durante toda
permanéncia no CMDB para que mudancgas nos seus registros sejam
rastreadas, gerando analises historicas e tendéncias.

1.29.3. A solucdo deverd disponibilizar uma visdo grafica de
Relacionamentos entre os recursos, exibindo tanto a relacdo de
composigdo (IC pai e seus ICs filhos) quantos outros tipos
(dependéncia, conexdo etc).

1.29.4. Dado um IC possibilitar a identificagho de todos os
relacionamentos e eventos ligados a este como incidentes, problemas,
mudancas, liberacBes, contratos de garantia, licencas disponiveis,
hardware que estdo ligados a este IC (arvore horizontal e vertical).

1.2.9.5.  Possuir mecanismos para controlar o acesso ao CMDB, de acordo
com o perfil Ex: localidade, grupo, seguranca.

1.2.9.6. Permitir que seja feito baseline sempre que necessario para
assegurar copia da estrutura e todos os seus detalhes em caso de
restauracédo devido a falhas ou mudancas.

1.2.9.7. Permitir a exportacdo dos dados contidos no CMDB para
manipulacdo externa, permitindo no minimo, os seguintes formatos:
CSV e XML.

1.2.9.8. Notificar automaticamente o0s responsaveis quando houver
mudancas nos ICs.

1.2.9.9. Possuir integracdo nativa com todos os processos da Solucao.

1.2.9.10. Os Itens de Configuracdo deverdo ser agrupados e classificados
(Exemplo.: categoria: hardware; subcategoria: impressora; tipo: laser).

1.2.9.11. Definicdo de um padrdo de rotulacdo para definicdo de nomes de
identificacdo do IC, com definicdo de prefixos e sufixos.

1.2.9.12. A solucédo devera permitir definir o local e o responsavel pelo IC.

1.2.9.13. No minimo outros relatérios que contemplem as informacGes
contidas no e-Sosti. Os detalhes dos mesmos podem ser avaliados em
visita técnica.

1.2.10. Problemas:

1.2.10.1. Recuperando dados. Aguarde alguns segundos e tente cortar ou
copiar novamente.

1.2.10.2. Permitir a definicdo de prioridade em funcdo do impacto e da
severidade do problema.

1.2.10.3. Permitir a associagdo automatica com os incidentes, mudancas,
liberages e ICs relacionados.

1.2.10.4. Possuir mecanismo de fechamento automatico dos incidentes em
aberto, quando houver o fechamento do problema.

1.2.10.5. Permitir o acompanhamento grafico e gerar notificacbes, em
relacdo ao andamento dos chamados de problema

1.2.10.6. Permitir alterar a classificagéo da severidade ou do impacto de um
problema.



1.2.10.7. Possibilitar o roteamento e atribuicdo automatica dos registros de
problemas.

1.2.10.8. Possibilitar o monitoramento e acompanhamento dos problemas.

1.2.10.9. Possibilitar a entrada de texto livre para registrar as descri¢cées dos
problemas e atividades de resolucao.

1.2.10.10. Cada problema podera ser tratado e acompanhado de varias tarefas
que serdo encaminhadas para varios grupos solucionadores.

1.2.11. Mudangas:

1.2.11.1. Permitir o registro e classificacdo das mudancas, atribuindo um
identificador Unico para cada mudanca criada e as eventuais tarefas
existentes.

1.2.11.2. Permitir a associa¢do de uma mudanga a um ou mais Servigos ou
ICs.

1.2.11.3. Suportar diferentes Processos de Mudanca para diferentes tipos de
mudancas, no minimo, emergenciais, Padrdo, normal, podendo-se criar
e configurar o tipo de mudanca desejado.

1.2.11.4. Aceitar a entrada de texto livre, assim como utilizar codigos para
classificacdo das RDMs (categoria e prioridade).

1.2.11.5. Realizar todas as modifica¢fes necessérias, controlando o nivel de
acesso para leitura, escrita e modificacdo das RDMs.

1.2.11.6. Possibilitar a revisdo das mudangas implementadas e processo de
aprovacéo.

1.2.11.7. Permitir limitar o nUmero de revisores ou aprovadores baseado em
regras de negdcio.

1.2.11.8. Possibilitar a configuragéo das janelas de mudancas (programacéo
de periodos de mudancas).

1.2.11.9. Permitir que o requisitante justifigue a mudanca solicitada em
campo textual ou lista pré-definida.

1.2.11.10. Permitir fechar requisi¢Oes, incidentes, problemas e erros
conhecidos quando uma mudanca relacionada é implementada com
sucesso.

1.2.11.11. Facilitar a comunicacdo da mudanca e agendamentos ao Service
Desk e grupos de analistas. Exemplo: e-mail ou quadro de avisos.

1.2.11.12. Manter uma associac¢do logica entre erros conhecidos e mudancas.

1.2.11.13. Possibilitar a definicdo de vérias tarefas para uma mudanca,
atribuindo responsaveis e 0s respectivos prazos. As tarefas devem ser
controladas (concorrentes ou sequencialmente).

1.2.11.14. Obter automaticamente do CMDB a lista de todos os ICs afetados
pela mudanga.

1.2.11.15. Permitir o cadastro de mudancas pré-aprovadas. Nesse caso, a
solucéo devera aprovar automaticamente a mudanca e iniciar a proxima
acao, ou ndo possuir o estado de aprovagéo.

1.2.11.16. A solugédo devera permitir aos usuarios anexar documentos nas
requisi¢des de mudancas.

1.2.11.17. Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer alteragéo no
registro de uma mudanca.

1.2.12. Chatbot Cognitivo



1.2.12.1. Devera permitir a busca automatica do conhecimento, registro de
incidentes e requisi¢des, para usuarios internos e externos.
1.2.12.1.1. A busca do conhecimento, para cada pergunta realizada no
chatbot, deverd ser realizada automaticamente nas bases de
conhecimento da contratada, como Wiki e a base de conhecimento
da solucéo, e esse conhecimento apresentado diretamente no chat,
sem links de redirecionamento obrigatorios para outras solucdes.
1.2.12.2. Deverd integrar o chatbot com o Teams e com todas as
funcionalidades descritas no item 1.2.12.
1.2.12.3. Deveré ser criado um aplicativo de acesso ao chatbot no Teams.
1.2.12.4. No momento em que o usudrio solicitar atendimento humano:
1.2.12.41. A solucdo deverd mostrar o posicionamento na fila de
atendimento e tempo médio para atendimento;
1.2.12.4.2.  Abertura de chamado automatica na solucdo, com todos 0s
dados basicos de identificacdo do usuario, parainicio da contagem
dos indicadores de SLA, definidos na solucdo.
1.2.12.5. Para usudrios externos, devera disponibilizar uma interface no
portal de internet da contratante, com todas as funcionalidades descritas
no item 1.2.12.
1.2.12.5.1.  Os usuérios externos que solicitarem atendimento humano,
além do item 1.2.12.3, deverao preencher um cadastro basico, de
forma que consigam acessar a solugdo, acompanhar e interagir
com suas solicitacbes posteriormente, podendo acrescentar
informagdes e anexos.
1.2.12.6. A solucédo devera integrar ao Balc&o virtual com o objetivo de:
1.2.12.6.1.  Disponibilizar um link de acesso a respectiva unidade de
atendimento;
1.2.12.6.2.  Armazenar o historico da conversa e seus anexos no
chamado da solucéo;
1.2.12.6.3.  Gerar notificacbes automaticas no chat, sobre andamento
dos chamados aos usuarios;
1.2.12.6.3.1. Todo o histérico da conversa e seus anexos no chat
deverdo ser armazenados no histérico do chamado da
solugé@o automaticamente.
1.2.12.6.4.  Apos a conclusdo do atendimento, devera ser enviada a
avaliacdo do atendimento com os niveis de satisfacdo, em forma
de botdes, e um caixa de texto, com preenchimento opcional.
1.2.12.6.5.  Todas as interacOes via chat, que afetem os indicadores de
SLA e andamento dos chamados, devem ser refletidos
automaticamente na solucéo de ITSM. Exemplo: Tempo inicial
de atendimento, parada de SLA quando o atendente questionar o
usuario, retorno ao andamento do chamado quando houver
resposta do usuario, avaliacdo da satisfacéo.
1.2.12.6.6.  No momento da interagdo com o usuario, a solugéo devera
apresentar ao atendente os Ultimos 5 chamados abertos pelo
solicitante, com informacOes suficientes para identificar suas
ultimas solicitagGes.
1.2.12.6.7.  Devera permitir o fluxo de conversagdo com controle de
acesso para diferentes perfis de usuarios com privilégios distintos.



1.2.12.6.8.  Permitir a exportacdo de relatorios e estatisticas gerados
sobre chat, utilizando-se de formatos diversos, tais como pdf, xls,
xlIsx e csv.

1.2.12.6.9.  Permitir o envio e recebimento de anexos entre atendente e
usuario.

1.2.12.6.10. Integrar nativamente o0 chatbot com servicos de
Processamento de Linguagem Natural (do inglés "Natural
Language Processing” ou NLP) em portugués (Brasil), para
inteligéncia artificial.

1.2.12.6.11. Possibilitar entrada de dados em formato de texto e voz.

1.2.12.6.12. Integrar de forma nativa o atendimento e as funcionalidades
do chatbot com canais popularizados, tais como o Whatsapp,
Microsoft Teams, e integracdo com pagina web.

1.2.12.6.13. Possibilitar o consumo de web services e Application
Programming Interfaces - APIs, com a finalidade de integra-los
aos fluxos de conversacdo que vierem a ser configurados dentro
da plataforma, independentemente da modalidade de atendimento
(humano ou automatizado).

1.2.12.6.14. Disponibilizar cd6digo necessario para integrar 0
componente de conversagdo - popular "baldo de chat" - em
ambiente web proprio da Contratante, quando da utilizacdo do
canal de atendimento web.

1.2.12.6.15. Possuir componente de conversacao customizavel, de modo
que seja adaptado a identidade visual da contratante;

1.2.12.6.16. Possibilitar a coleta de informacdes do cliente antes de
iniciar o atendimento.

1.2.12.6.17. Possibilitar sugestdo de entradas de texto, opcbes pré-
configuradas e texto livre durante a conversagao.

1.2.12.6.18. O componente de conversacdo, no lado do cliente, devera
funcionar sem a necessidade de instalacdo de plugins e
componentes adicionais.

1.2.12.6.19. Devera fornecer interface de configuracdo de fluxos de
conversacao de forma grafica (arvores de decisdo ou fluxogramas)
ou textual (listas encadeadas ou lista de frases de treinamento);

1.2.12.6.20. Possibilitar, na configuracdo dos fluxos de conversacao, o
controle do horério de atendimento, de modo a especificar formas
de atendimento distintas aos clientes, nas modalidades de
atendimento humano ou automatizado (chatbot) a depender do
horario em que for realizado o contato.

1.2.12.6.21. Permitir chat assincrono, ou seja, 0S agentes e usuarios
finais podem participar de conversas de longa duracdo sem
estarem online simultaneamente, podendo o agente entrar em
contato proativamente com 0s usuarios sempre que houver
informagdes uteis para compartilhar, como alertas ou atualizagdes
importantes.

1.2.12.6.22. Para o chat assincrono, a interface de conversacdo deve ser
a mesma que no chat online, permitindo que essas conversas
sejam executadas em canais de mensagens que permitam que seus
usuarios e agentes se comuniquem em momentos diferentes e
retomem as conversas de onde pararam.



1.2.12.6.23. O chat assincrono deve permitir indicadores de mensagens
que informam os usuarios sobre mensagens novas e nao lidas
recebidas quando estdo fora da janela de bate-papo ou offline.

1.2.12.6.24. O chat assincrono deve permitir mensagens do sistema,
exibidas para usuarios e agentes, que sdo personalizadas para
canais de mensagens ou bate-papo.

1.2.12.6.25. Devera ser possivel configurar para o chat assincrono um
periodo de tempo limite de conversa ociosa, em que 0S
administradores possam ajustar o valor para canais de mensagens,
conforme necessario.

1.2.12.6.26. Possuir recurso proativo de mensagens que permite que 0s
agentes iniciem a comunicagdo com 0S USUArios.

1.2.12.6.27. O sistema devera possuir configuracdo como expressoes
regulares para cada tipo de dados confidenciais (por exemplo
CPF, cartdo de credito, etc), em que os dados confidenciais sdo
detectados e mascarados para que ndo sejam visualizados pelo
agente ou solicitante.

1.2.12.6.28. Ser possivel configurar o mascaramento de dados no chat
do agente de modo que a manipulacdo de dados confidenciais
funcione apenas para mensagens de entrada (do solicitante),
mensagens de saida (do agente ativo) ou ambas.

1.2.12.6.29. O sistema devera validar os dados sensiveis e caso 0
solicitante envie uma mensagem contendo dados confidenciais
para um agente, uma mensagem do sistema serd enviada ao
solicitante e ao agente notificando que a mensagem continha
dados confidenciais. Os dados confidenciais devem ser
mascarados na transcricdo e marcados como confidenciais na
transcricdo interna.

1.2.12.6.30. Devera permitir que os usuarios recebam alertas de audio e
visuais automaticamente quando recebem uma mensagem de um
agente ao vivo ou bot virtual.

1.2.12.6.31. Permitir que usudrios autenticados possam ativar ou
desativar alertas audiveis e de notificacdes de bate-papos por meio
do botdo de alternancia no menu de bate-papo ou em configuracéo
prépria;

1.2.12.6.32. A interface de conversacao deve oferecer aos seus Usuarios
varias opcdes para gerenciar a conversa, podendo 0s usuarios
interromperem a conversa atual e iniciar uma nova ou entrar em
contato com 0 suporte para acessar um agente ao vivo e obter
assisténcia imediata;

1.2.12.6.33. Quando os usuarios sdo transferidos para um agente
humano, analista da CONTRATANTE, o cabecalho da janela de
bate-papo deverd indicar a interacdo com o agente humano;

1.2.12.6.34. Devera ser possivel na janela de bate-papo efetuar o upload
de uma imagem, texto ou arquivo PDF e envia-lo ao agente e ser
nativo da solucdo, sem a necessidade de integracdo com
ferramentas de terceiros.

1.2.12.6.35. Possuir, na mesma interface/sistema, a possibilidade de
construir fluxos de conversacdo de forma gréfica (inicio->
iteracbes-> fim) com o chatbot, utilizando recursos como:



entradas do usuério, respostas de bot e utilitarios (ler um registro
da base, executar uma acdo de script, decisdo de fluxo etc) para
definir o fluxo.

1.2.12.6.36. Permitir configurar o agente virtual em interface do Portal
de Servicos e em aplicativos disponibilizados nas plataformas
Apple i0S e Google Android.

1.2.12.6.37. Possuir solucdo de andlise e relatério de agente virtual
contendo painel de analise de conversagdo pré-configurado para
ajudar a melhorar as interagdes do agente virtual.

1.2.12.6.38. Possuir API de integracdo APl Rest ou Soap para o chatbot.

1.2.12.6.39. Permitir que o sistema identifique e gere automaticamente
variavel de contexto identificando se o usuario estd em uma
conversa web ou usando um dispositivo movel, para fornecer
experiéncias de conversacao personalizadas e relevantes com base
no dispositivo que esta sendo utilizado.

1.2.13.Fornecedores

1.2.13.1. Permitir o cadastramento dos contratos que suportam 0s servicos
utilizados na prestacéo dos servigos. No minimo, nimero do contrato,
data de assinatura, validade, responsaveis (gestor e fiscais).

1.2.13.2. A solucdo deve prover mecanismo de gerenciamento de nivel de
servigo de fornecedores.

1.2.13.3. Permitir o controle do prazo de garantias contratuais.

1.2.13.4. A solucdo deve permitir que um fornecedor se relacione com
multiplos itens de configuracdo, de forma que cada item de
configuracdo possa ter um fornecedor associado.

1.2.13.5. A solucdo deve permitir que registros de atendimento sejam
designados a fornecedores.

1.2.13.6. A solucdo deve permitir a geracdo de sanc@es e glosas contratuais,
a partir de critérios definidos

1.2.13.7. A solucdo deve permitir que contratos possam ser atualizados
(Exemplo: termos aditivos, repactuacéo etc).

1.2.13.8. Possibilitar o cadastro e gerenciamento de fornecedores
subcontratados.

1.2.13.9. Possibilitar o cadastramento e gerenciamento de ordens de servico
vinculadas a um contrato.

1.2.13.10. Possibilitar a incluséo de documentos vinculados a um contrato.

1.3. S - SHOULD - requisitos essenciais para a aceitacdo da ferramenta, e que
devem ser implementados até a substitui¢do do e-Sosti:

1.3.1. Requisito Gerais:

1.3.1.1. A empresa contratada devera garantir que em caso de atualizagdo
da solucdo sejam mantidos os requisitos da verséo anterior homologada
e a estabilidade da solugéo.

1.3.1.2. A solucéo deve permitir a integracdo com servigos de diretorio de
usudrio padrdo Active Directory - AD e sistemas de recursos humanos,
realizando o preenchimento automatico do registro do usuario.

1.3.1.3.  Asolucdo deve permitir a inclusdo de mensagens privadas, visiveis
apenas aos atendentes.



1.3.1.4. Os canais de notificacdo deverdo ser, no minimo: sistema, chatbot,
teams e e-mail.

1.3.2. Usabilidade:

1.3.2.1. Apresentar informacgdes das teclas de atalhos suportadas, no
minimo, para os analistas de atendimento. A combinacéo de teclas deve
ser de facil memorizacdo e permitir configuracdo de novas teclas de
atalho.

1.3.2.2. Caso o usuario tenha alguma dificuldade no uso do sistema,
informagdes de contato dos canais de atendimento devem estar sempre
visiveis em todas as telas do usuario.

1.3.2.3. Para as tarefas com previsdo de execucdo superior a cinco
segundos, relativas a processamento de banco de dados ou geracédo de
arquivos de saida, a Solucéo devera:

1.3.2.3.1. Informar o andamento visual ao usuario, ou seja, prover
algum feedback ao usuério que algo esta sendo processado.
1.3.2.3.2. Apresentar interface com o cursor posicionado no campo

mais provavel de preenchimento inicial. Se ndo houver campo na
tela/pagina, focar no botdo mais provavel de acionamento pelo
usuério.

1.3.2.3.3. O numero de campos de formularios deve ser o minimo
possivel para preenchimento, permitindo o preenchimento
automatico quando se iniciar a digitacdo ou preencher com valor
"default" (se aplicavel). Exemplo: evitar solicitar data de
nascimento e idade.

1.3.2.34. Exibir o caminho percorrido pelo usuério, permitindo seu
retorno direto as telas anteriores (migalhas de pdo), ou
funcionalidade similar que permita ao usuério acdo equivalente, a
depender da interface da solucéo.

1.3.2.3.5. Exigir a confirmagdo de informagdes sensiveis, tais como
senha e endereco de e-mail, por meio de dupla digitacao.

1.3.2.3.6. Assegurar que as mensagens de erro sejam apresentadas na
lingua portuguesa com informacdes Uteis para sua resolucao.

1.3.2.3.7. O uso de pop-ups deve ser utilizado somente quando for
estritamente necessario.

1.3.2.3.8. Possuir funcionalidade para aumentar e diminuir fonte e
alterar o contraste das cores.

1.3.2.3.9. Tela do usuério devera ser Gnica e permitir: criar chamado,

avaliar chamados finalizados, acompanhar chamados abertos,
visualizar avisos de indisponibilidade, autosservico, visualizar
chamados do seu setor e permitir edita-los, visualizar chamados
que ele deve responder.

1.3.3. Central de Servigos:
1.3.3.1.  Configurar a interface para acompanhamento de todos os acordos
de niveis de servico definidos pelo CONTRATANTE.
1.3.3.2.  Configurar a interface da Central de servicos com pelo menos 0s
seguintes painéis: solicitacdo de servico em andamento, incidentes em
andamento, requisicdo de mudanga em andamento, mudangas em
andamento, incidentes globais abertos.



1.3.3.3. A Solucdo deve permitir ao atendente ter em sua(s) tela(s) de
atendimento ao chamado, todos os seguintes itens:
1.3.3.4. Campos de abertura de novo Incidente, Problema, Mudanca e
Solicitagéo de Servico;
1.3.3.5. Informacdes de contato do usuario/cliente;
1.3.3.6.  ICs associados ao usuario/cliente;
1.3.3.7.  Historico dos chamados que afetaram o usudrio/cliente;
1.3.3.8.  Scripts e orientages de atendimento baseado no item afetado e
categoria do incidente para aumentar a chance de resolucéo no primeiro
chamado;
1.3.3.9.  Alertas sobre o status do usuario (usuario vip, usuario movel);
1.3.3.10. Pesquisa de Incidentes ou Solicitagdes de Servico semelhantes
(Incident Matching);
1.3.3.11. Informacdes do ANS;
1.3.3.12. Lista de usuarios afetados (além do principal e notificante);
1.3.3.13. Informagdes de contratos de garantia e manutencéo vigentes sobre
os itens de configuracéo afetados.
1.3.3.14. A solugéo deve permitir aos atendentes:
1.3.3.14.1.  Apesquisa de itens na base de conhecimento em tempo real
com base nos dados do chamado.
1.3.3.14.2.  Vincular, inserir ou atualizar um ou mais artigos da base de
conhecimento, a partir de procedimentos realizados no chamado.
1.3.3.15. A solucdo deve permitir a parametrizacdo para fechamento
automético do chamado quando ndo avaliado pelo usuério final em
determinado prazo, este prazo deve ser configuravel.
1.3.3.16. A solucdo deve possuir fila com todos os registros (problemas,
incidentes, mudancas, tarefas, requisicdes) pendentes.
1.3.3.17. A solucdo deve realizar acesso remoto a méquina do usuério,
mantendo o registro das acOes realizadas durante o atendimento, como
por exemplo imagens e videos.
1.3.3.18. A Solucdo devera ser configurada para disponibilizar todos os
dados de incidentes, requisi¢des, problemas, mudancas e configuracao
em uma Unica interface.
1.3.3.19. A solucdo deve ser configurada para disponibilizar uma
visualizacdo grafica dos incidentes, solicitacdes de servicos e
problemas identificando quais apresentam atrasos em prazos pré-
estabelecidos.
1.3.3.20. A solucdo devera possuir mecanismos que gerencie a interacdo do
usuario com a demanda, gerando alertas, com prazos para responder o
andamento e avaliacdo das solicitacbes. Esses prazos devem ser
gerenciados pela ferramenta, para que o administrador possa tomar
alguma acao, como por exemplo, a demora na recusa de uma solicitacao
ou extenséo de prazo.
1.3.3.21. A solucdo devera possuir Dashboards parametrizaveis com, no
minimo, informacdes sobre solicitagdes com tempo de atendimento
dentro do SLA, total de solicitacdo por servico, total de solicitacdo com
tempo de atendimento ultrapassado e quantidade de solicitacdo por
nivel de atendimento.
1.3.3.22. A solucdo deve identificar a quantidade de acessos por usuario em
servigos classificados como autosservico



1.3.3.23. Implantacdo do desenho do fluxo da préatica de Service Desk.

1.3.3.24. Automagcdo da pratica de Service Desk, contemplando as etapas de
aprovacao, notificacéo e registro de atividades.

1.3.3.25. Outros relatorios que contemplem as informagGes contidas no e-
Sosti. Os detalhes dos mesmos podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.3.26. Permitir que qualquer atendente da mesma equipe possa atuar no
chamado ja em atendimento.

1.3.4. Catélogo de Servigos:
1.3.4.1. A solucdo deve prover relatorios, apresentando informagdes e
estatisticas dos servigcos mais solicitados nos catalogos.
1.3.4.2. Implantacdo do desenho da pratica de catalogo de servicos.
1.3.4.3. Automacdo da prética de catalogo de servigos.
1.3.4.4.  Outros relatorios que contemplem as informacdes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.5. Niveis de Servigos:
1.35.1. A solugdo deve indicar por cores ou outro mecanismo as
divergéncias dos niveis de servico aferidos, frente aos niveis definidos.
1.35.2. A solucdo deve permitir a configuragdo do seu calendério
integrando com o calendario do Tribunal para definicdo dos acordos,
tanto nos dias Uteis e ndo Uteis.
1.3.5.3. A solucdo deve garantir que eventos sejam registrados e a
contagem de seus prazos iniciados por meio da integracdo com
ferramentas de monitoramento e gerenciamento de eventos, quando da
notificagdo por estas ferramentas.
1.3.5.4. Gerenciar o agendamento e controle das revisdes e repactuacoes
dos acordos.
1.3.5.5. Criacdo, no minimo, dos seguintes indicadores vigentes nos
contratos atuais, por exemplo:
1.3.55.1. TIA - Tempo para inicio do atendimento.
1.3.5.5.2. TSS - Tempo para solucgdo de solicitagdes.
1.3.5.5.3. TRC - Tempo para reabertura de chamados.

1.3.554. A - [ndice de inicio de atendimento no prazo.
1.3.5.5.5. ISS - Indice de solugdo de solicitagdes no prazo.
1.3.5.5.6. INC - Indice de chamados com ndo conformidades.

1.3.5.5.7. IRC - indice de reabertura de chamados.

1.3.5.6. A solucdo deve permitir a definicdo de critérios de tempo com
maultiplos niveis (Exemplo: 70% em 3 meses, 95% em 6 meses, 100%
em 1 ano), acionando mecanismos automaticos de notificacdo de
acordo com o nivel atingido.

1.3.5.7. A solucdo deve possibilitar a criacdo de mdaltiplas unidades de
medicéo, tais como: Tempo, UST, Ponto de funcéo.

1.3.5.8. Asolucéo deve permitir a aplicacdo de um fluxo de aprovacéo para
a execucgdo de mudancas nas configuragdes de niveis de servico.

1.3.5.9. Implantagdo do desenho da pratica de Niveis de servigo.

1.3.5.10. Automacdo da pratica de Niveis de servigo, contemplando as
etapas de aprovacao, notificacdo e registro de atividades.

1.3.5.11. Outros relatorios que contemplem as informacGes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.



1.3.5.12. A solucdo devera gerenciar e contabilizar os diferentes niveis de
servico em um unico fluxo de atendimento respeitando um Unico
numero de chamado.

1.3.5.13. A solucdo devera configurar o tempo de atendimento para datas
futuras agendadas.

1.3.6. Cumprimento de Requisicéo:

1.3.6.1. A solucdo deve permitir a implementacdo de fluxo de aprovacao
para as solicitagcdes de servico, com multiplos niveis de aprovacéo.

1.3.6.2.  Asolucdo devera mostrar as possiveis soluc@es cadastradas na base
de conhecimento durante ou apds a escolha do servico, antes de
concluir a abertura da solicitagéo do servigo.

1.3.6.3. Na abertura da requisi¢do pelo analista de primeiro nivel, devem
aparecer, de forma editavel, os dados do solicitante, para que ele
consiga editar informacgfes auto populadas como telefone, local de
atendimento e departamento, para atualizagao no registro do chamado.

1.3.6.4. Ap0s aabertura do chamado, a estimativa de tempo de atendimento
deve ficar visivel ao usuério, conforme ANS estabelecido.

1.3.6.5. Implantacdo do desenho da pratica de requisicao de servicos.

1.3.6.6. Automacdo da pratica de requisi¢cdo de servicos, contemplando as
etapas de aprovacao, notificacdo e registro de atividades.

1.3.6.7.  Outros relatorios que contemplem as informacGes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.6.8. A solugéo deve permitir a vinculacdo de chamados de um mesmo
servico, mantendo as configuracdes do chamado principal.

1.3.7. Incidentes:

1.3.7.1.  Asolucdo deverd integrar com ferramentas de monitoramento (Por
exemplo: Zabbix), para geracdo de alertas e registros de incidentes.

1.3.7.2.  Caso o Incidente fique aberto por um tempo que sera determinado
pelo CONTRATANTE, configurar a ferramenta para emitir alertas ou
notificacdes.

1.3.7.3.  Assolucdo deve permitir registrar alteracdes manuais da urgéncia e
do impacto, e refletir automaticamente na prioridade do incidente,
refletindo de forma visual esta modificacdo de prioridade,
possibilitando a insercdo de comentario.

1.3.7.4. A solucdo deve permitir a configuracdo da permissao ou ndo da
modificagdo manual pelo analista dos parametros de urgéncia e impacto
do incidente que reflita na mudanca de prioridade, registrando quem
alterou o que, quando, valor anterior e novo valor.

1.3.7.5. Implantagdo do desenho da pratica de incidentes.

1.3.7.6. Automacdo da préatica de incidentes, contemplando as etapas de
aprovacao, notificacdo e registro de atividades.

1.3.7.7.  Outros relatérios que contemplem as informacgdes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.7.8.  Permitir a vinculacdo de um ou mais incidentes ou requisi¢des a
um incidente global, sendo que, todas as ocorréncias do incidente
global sejam propagadas automaticamente aos incidentes e requisi¢oes
vinculados.



1.3.7.9. A solucdo tem que permitir diferentes destaques visuais para
configuragdes especificas a serem definidas no chamado. (Ex: chamado
reiterado pelo usuario, chamado com tempo expirado, etc).

1.3.7.10. Permitir reclassificacdo de incidente.

1.3.8. Base de Conhecimento:

1.3.8.1. A solucdo deve disponibilizar, apos publicacdo aprovada pelo
Gerente de Conhecimento, 0s documentos da base de conhecimento,
gerando algum tipo de notificacdo, aos grupos interessados definidos,
de que o artigo, novo ou atualizado, foi publicado.

1.3.8.2. O artigo da base de conhecimento deve permitir a inclusdo
automatica de campos com, no minimo, dados de autor e proprietéario,
data de criacéo.

1.3.8.3. A ferramenta deve possuir um workflow parametrizavel do
gerenciamento de conhecimento para quando um artigo de
conhecimento precisar ser criado, modificado ou atualizado.

1.3.8.4. Desenho da pratica de Gestdo de Conhecimento para disseminacao
de conhecimento dentro da organizacéo.

1.3.8.,5. Automacdo da pratica de Gestdo de Conhecimento para
disseminacédo de conhecimento dentro da organizagéo.

1.3.8.6. No minimo outros relatérios que contemplem as informacdes
contidas no e-Sosti. Os detalhes dos mesmos podem ser avaliados em
visita técnica.

1.3.8.7.  Configurar visibilidade de um artigo da base de conhecimento
(grupo, seccional ou TRF1).

1.3.8.8. Indicar artigos usados para solucionar o chamado.

1.3.8.9. Vincular artigo a item do catalogo de servico.

1.3.8.10. Vincular artigo a item de configuracéo.

1.3.9. Configuracéo:

1.3.9.1. Prover mecanismo de reconciliacdo que permita consolidar as
informacdes e visdes de um elemento, ou instancia, a partir da obtengéo
de dados de mais de uma fonte de origem, a fim de evitar a duplicidade
das informacGes e agrupar os itens automaticamente.

1.3.9.2.  Fornecer console administrativa que permita modificar o modelo
de dados do CMDB.

1.3.9.3.  Permitir a criacdo de atributos para cada tipo de IC.

1.3.9.4.  Asolucdo devera permitir atualizacdo de multiplos ICs, a partir da
mudanca de um servi¢o ou outro IC relacionado.

1.3.95. A solucdo devera permitir a visualizagdo das mudancas
relacionadas ao item de configuracdo em andamento, bem como as ja
finalizadas.

1.3.9.6. A solucdo deve suportar a criacdo automatica de relacionamento
entre itens de configuragéo.

1.3.9.7. Disponibilizar aplicacdo para cadastro de periodos de bloqueio
(Blackout Periods), estabelecendo os IC’s que poderdo ou ndo sofrer
mudancas dentro de um determinado periodo.

1.3.9.8. Permitir a gestdo de todo o ciclo de vida do ativo (planejamento de
aquisicao, aquisicdo, provisao, suporte, manutencgéo e descarte).



1.3.9.9. Possuir uma funcionalidade em que seja permitido ao usuario do
sistema expandir a visualizacdo dos relacionamentos do CMDB no
momento da analise do impacto na interface grafica.

1.3.9.10. Permitir o rastreamento/mapeamento dos ICs que impactam um
determinado Servigo.

1.3.9.11. Permitir o rastreamento/mapeamento dos Servigos que Sao
impactados por um determinado IC.

1.3.9.12. Permitir o agendamento de abertura de tiquetes automaticos para
ICs com manutencdo periddica programada.

1.3.9.13. Realizar o rastreamento, coleta, auditoria e registro automatico de
itens de configuracdo presentes na infraestrutura.

1.3.9.14. Deveré dar suporte a auditoria automética dos dados dos ICs por
meio da comparacao entre as informacdes do CMDB e as obtidas pela
ferramenta ou mddulo de descoberta.

1.3.9.15. Possuir capacidade de atualizar automaticamente o relacionamento
e os atributos entre os ICs quando itens sdo adicionados, eliminados ou
atualizados.

1.3.9.16. Permitir o controle de licenciamento de software, fornecendo uma
visdo do numero total de licencas, o numero de licengas em uso e a
localizagéo das licengas em uso de cada software.

1.3.9.17. Analise de impacto dos IC's alterados.

1.3.9.18. Relatdrios detalhados que possibilitem revisGes e auditorias para a
verificacdo de existéncia fisica e l6gica dos ICs (inventario).

1.3.9.19. Dashboard demonstrando a integracéo entre os relacionamentos de
servigos e IC's.

1.3.9.20. Outros relatérios que contemplem as informagGes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.10. Problemas:

1.3.10.1. Implantagdo do desenho do processo de Gestdo de Problemas.

1.3.10.2. Automacdo do desenho do processo de Gestdo de Problemas.

1.3.10.3. A solucdo devera suportar registro, classificacdo e identificacdo de
problema e possuir processos de controle de problemas e de erros (ITIL
Error Control).

1.3.10.4. A solucdo devera possuir capacidades de busca problemas com
diversos filtros.

1.3.10.5. A solucdo devera permitir distinguir problemas com erros
conhecidos registrados.

1.3.10.6. A solucdo deve exibir o tempo de tratamento total do problema.

1.3.10.7. Outros relatérios que contemplem as informacgdes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.11. Mudangas:
1.3.11.1. Outros relatérios que contemplem as informacgdes contidas no e-
Sosti. Os detalhes deles podem ser avaliados em visita técnica.

1.3.12. Migragéo:
1.3.12.1. Devera ser realizado migracdo dos seguintes itens pela
CONTRATADA:
1.3.12.1.1.  Base de Conhecimento (ITSM e QNA Maker).



1.3.12.1.2.
1.3.12.1.3.
1.3.12.1.4.
1.3.12.1.5.

Acordos de Niveis de Servico.
Incidentes

Mudancas

Itens de Configuragéo



