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MINISTÉRIO DA EDUCAÇÃO
UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE
PRO REITORIA DE ADMINISTRAÇÃO
Processo n.º 23069.1882642024-72

ANEXO 17 – PROVA DE CONCEITO 
 
PROVA DE CONHECIMENTO E GARANTIA DE IMPLEMENTAÇÃO DOS SERVIÇOS

	
Item 
	Requisito 
	 Percentual (%)  
	Atende

	
	
	
	Sim 
	Não 

	01 
	ESM - Consulta de chamados – A solução deverá disponibilizar a consulta de chamados 
	1%
	(    ) 
	(   ) 

	02 
	ESM - Reabertura de chamados - A solução deverá disponibilizar a reabertura de chamados 
	1%
	(   ) 
	(   ) 

	03 
	ESM – A Solução deverá permitir a consulta de Chamados Complementares 
	1%
	(   ) 
	(   ) 

	04 
	ESM - A solução deve permitir que, para cada serviço e/ou item de configuração seja possível informar o seu grau de impacto (importância) para o negócio. 
	2%
	(   ) 
	(   ) 

	05 
	ESM - A solução deve permitir que, para cada serviço e/ou item de configuração seja possível informar a priorização no atendimento. 
	2%
	(   ) 
	(   ) 

	06 
	ESM - A solução deverá permitir a disponibilização do catálogo de serviços aos usuários. 
	4%
	(   ) 
	(   ) 

	07 
	ESM - A solução deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resposta para todos os escopos de contrato. 
	2%
	(   ) 
	(   ) 

	08 
	ESM - A solução deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resolução para todos os escopos de contrato. 
	2%
	(  ) 
	(  ) 

	09 
	ESM - A solução deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de escalação para todos os escopos de contrato. 
	2%
	(   ) 
	(   ) 

	11 
	ESM – A solução deverá desenhar workflows de aprovação/execução automática 
	4%
	(  ) 
	(  ) 

	12 
	ESM – A solução deverá Publicar no Portal widgets simples: status do ticket, tempo estimado, SLAs e volume por serviço (linguagem leiga). 
	2%
	(  ) 
	(  ) 

	
	
	
	
	
	

	13 
	ESM – A Solução deverá ativar regras de IA para: 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Sugerir categoria/serviço/solução; 
	
	
	
	

	14 
	ESM – A Solução deverá ativar regras de IA para: 
	2%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Exibir respostas de KB contextuais (antes da abertura e no pós-abertura). 
	
	
	
	

	15 
	ESM - Quadro de Avisos. A Solução deverá: 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Criar modelos: Manutenção programada, Incidente crítico, Estabilização. 
	
	
	
	

	16 
	ESM - Quadro de Avisos. A Solução deverá: 
	2%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Configurar agendamento e expiração automática dos comunicados. 
	
	
	
	

	17 
	ESM – IA em Nível 1. A Solução deverá possibilitar: 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Configurar intenções: reset de senha, instalar software, acompanhar chamado, abrir incidente, acesso a grupo, criar usuário temporário, desbloquear conta, VPN, e-mail novo, hardware periféricos. 
	
	
	
	

	18 
	ESM – IA em Nível 1. A Solução deverá possibilitar: 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Criar canais: web widget em um Portal e WhatsApp 
	
	
	
	

	19 
	ESM – IA em Nível 1. A Solução deverá possibilitar: 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Handoff para humano com contexto do chat + link do ticket. 
	
	
	
	

	20 
	DAC/URA/CTI - Monitoramento de dados de telefonia, com no mínimo: Tempo Médio de Atendimento. 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	21 
	ESM - Automação de serviços 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	A solução deverá 
	
	
	
	

	
	Implementar scripts no workflow: 
	
	
	
	

	
	Reset de senha (AD/Azure AD); 
	
	
	
	

	
	Criação de usuário de teste; 
	
	
	
	

	
	Adição/remoção em grupos. 
	
	
	
	

	22 
	ESM - Automação de serviços 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	A solução deverá definir gatilhos: via catálogo, via chatbot e por regras de IA. 
	
	
	
	

	23 
	ESM – Dashboard Operacional com IA 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	 
	
	
	
	

	
	A solução deverá ativar insights de IA: tendências, tópicos recorrentes, previsões de demanda por meio de console produtivo com workflows, automações, IA e integrações funcionando. 
	
	
	
	

	24 
	OMNICHANNEL - Resumos com IA Generativa 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	O usuário de negócio deve poder modificar o formato, extrair entidades e traduzir o resumo da chamada via interface low-code. 
	
	
	
	

	25 
	OMNICHANNEL - Voz Hiper-realista e Sentimento 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Um prompt de voz deve ser criado por texto   demonstrando a detecção de sentimento do cliente para alterar o fluxo da chamada. 
	
	
	
	

	26 
	OMNICHANNEL - Experiências Multimodais 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Durante uma chamada de voz, o IVA deve enviar conteúdo visual (SMS com link) para o dispositivo do cliente sem interrupção. 
	
	
	
	

	27 
	OMNICHANNEL - Análise Conversacional com IA 
	3%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	O usuário de negócio deve obter resposta a uma pergunta de negócio ad-hoc usando um prompt de linguagem natural. 
	
	
	
	

	28 
	OMNICHANNEL - Gestão de Modelos de IA 
	2%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	O usuário de negócio deve poder definir, treinar e implantar um novo modelo de intenção sem assistência técnica. 
	
	
	
	

	29 
	OMNICHANNEL - Plataforma de IVA Unificada e Aberta 
	2%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	Deve demonstrar através de plataforma unificada a troca do motor de NLU para um de terceiros (ex. Google). 
	
	
	
	

	30 
	CHATBOT Criar um fluxo de atendimento automatizado de forma visual, arrastando e soltando os respectivos componentes de modo que fique claro qual o caminho a ser seguido durante o diálogo. 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	31 
	CHATBOT Configurar visualmente variáveis que permitam ao assistente virtual tomar decisões de acordo com a entrada do usuário. 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	36 
	VOICEBOT Tomar decisões de seguir pelo fluxo a partir das informações faladas pelo usuário. 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	37 
	RPA/Chatbot - Apresentar o funcionamento da integração do Chatbot com o ESM, realizando a abertura de um chamado 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	
	
	
	
	

	38 
	RPA - Conseguir realizar a identificação do serviço para fazer a abertura do chamado 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	
	
	
	
	

	39 
	RPA - Realizar a abertura de chamado na solução de ESM, sem nenhuma intervenção humana através de um dos canais de omnichannel 
	4%
	(  ) 
	(  ) 
	

	
	
	
	
	
	

	 
	Total em Percentual dos Requisitos Atendidos 
	100%
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