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PERGUNTA 1

“O item “Central de Servicos de gerenciamento técnico, operac3do e sustentacdo de infraestrutura
de TIC” refere-se ao NOC, torre de gerenciamento de servico ou central de servico? Esse
guestionamento sera pelo item abaixo: “Realizar recebimento, abertura e tratamento de tickets
(requisicdes, incidentes, mudancgas, etc.) — registrando, documentando e reportando as tratativas
em ferramenta de ISTM (Gerenciamento de Servicos de TI). Realizar e registrar a escalacdo de
tickets (escalation) e monitorar as tratativas de atendimento de tickets escalados. Atuar como 1°
nivel do suporte especializado em gerenciamento técnico, operagdo e sustentacdo de
infraestrutura de TIC”. Contudo, entende-se que que o recebimento e abertura de tickets
(requisicdo, mudanca...) é porta de entrada pela central de servi¢o.”

RESPOSTA 1

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n? 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Quanto ao ponto em questdo, em que
pese a argumentagdo confusa da LICITANTE interessada, esclarecemos que o CONTRATANTE
mantém Ponto Unico de Contato (SPOC) para registro e gerenciamento de requisicdes e
incidentes de TIC. Contudo, dentro do escopo da contratagdo, sera de inteira responsabilidade da
CONTRATADA administrar e gerir os “chamados” encaminhados ao servigo de gerenciamento
técnico, operacdo e sustentacdo de infraestrutura de TIC — atuando como Central de Servicos de
Suporte Especializado. Inclusive executando as tarefas relacionadas ao gerenciamento de servicos
de TIC cobertas pelas disciplinas ITIL exigidas — uma vez que tal trabalho integra o escopo da
contratacdo. O CONTRATANTE assumira, por si ou por intermédio de seus demais contratos de
apoio, atividades cuja responsabilidade pela execu¢do esteja compreendida no escopo dos
servigos contratados.

”

PERGUNTA 2

“No item “5.2.2 Dos prazos e horarios de execucdo” solicita que considere “como dia util o
periodo de 10 horas Uuteis, no intervalo entre 09:00h as 19:00h, nos dias em que houver
expediente no CONTRATANTE”. Porém, dentro de cada perfil existe o horario de 8 as 18. Qual
deverad ser seguido?”

RESPOSTA 2

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n? 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Quanto ao ponto em questdo
esclarecemos que o horario descrito no item 5.2.2 refere-se ao periodo padrdo expediente
normal do CONTRATANTE e que ndo se confunde com o periodo de cobertura presencial
especifico exigido para cada item de servigo, conforme detalhado nos ENCARTES A a L (pp. 51 a
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85). Ou seja: quando especificado o periodo de cobertura aplica-se tal requisito, qual ndo for

especificado o periodo de cobertura aplica-se o periodo padrio (item 5.2.2).”

PERGUNTA 3

“O perfil do preposto ndo podera acumular outros perfis, porém n3o ficou claro se os demais
perfis técnicos poderdo acumular, como por exemplo, o perfil de redes podera acumular o perfil
de segurancga?”

RESPOSTA 3

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n2 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Entendemos que cada equipe constitui
um item de servico individualizado e que, portanto, ndo é possivel acumular perfis — uma vez que
cada perfil possui seus préprios requisitos e cada equipe possui suas préprias regras de formacao,
cobertura e disponibilidade.”

PERGUNTA 4

“Gostaria de saber se ja existe o processo de gestdo de eventos formal com equipe dedicada?”

RESPOSTA 4
Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n? 23/2019, transcrevemos resposta da darea técnica: “Os processos ITIL atualmente

implementados sdo aqueles descritos no ENCARTE N (pp. 87 a 82) do Termo de Referéncia.”

PERGUNTA 5

“Atualmente os relatérios abaixo ja sdo realizados pelo MEC ou por outra empresa terceirizada?
Relatério mensal de indicadores de desempenho dos processos executados na operagdo de
servigos, contendo no minimo: - NUmeros quantitativos e qualitativos (desempenho de processo)
dos processos de Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de
Servico, Gerenciamento de Mudancga, Gerenciamento de Incidente, Cumprimento de Requisicao,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Acesso e Gerenciamento de Evento.”

RESPOSTA 5

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n2 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Os relatdrios de servico cuja obrigac3o
de producdo cabem a empresa CONTRATADA estdo descritos no item 5.6.4 do Termo de
Referéncia (pp. 25 a 29) e ndo se confundem com outros relatérios de gestdo e/ou de

desempenho de processos que eventualmente sejam mantidos pelo CONTRATANTE.”

PERGUNTA 6

“Por favor, esclarecer melhor o item abaixo: “O ambiente de desenvolvimento do CONTRATANTE
podera ser replicado totalmente em ambiente seguro da CONTRATADA, em HOMOLOGACAO e
PRODUCAO, sendo de responsabilidade da empresa CONTRATADA arcar com todas as despesas
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de licenciamento e garantias de modo a manter os ambientes identicamente replicados e
licenciados”. A empresa devera fornecer ambiente para aloca¢do de dados do MEC?”

RESPOSTA 6

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregao
n2 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Quanto ao ponto em questdo, previsto
no item 9.3 do Termo de Referéncia (p. 47), refere-se a uma faculdade concedida a CONTRATADA
gue podera optar por replicar os ambientes de homologacdo e producao do contratante, caso

julgue necessdrio a execucdo dos servicos.”

PERGUNTA 7
“Atualmente o MEC detém o contrato de gerenciamento de servico de TIC ativo, entretanto,
percebe-se que pode haver sobreposicdo de atividades. Caso isso ocorra, como sera tratado?

Ex01: Relatdrio mensal de indicadores de desempenho dos processos executados na operacao de
servicos, contendo no minimo: - NUmeros quantitativos e qualitativos (desempenho de processo)
dos processos de Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de
Servico, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento de Incidente, Cumprimento de Requisicao,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Acesso e Gerenciamento de Evento. Ex02: indice
de conclusdo de investigacdo da causa raiz de problemas, com proposta de solucdo adequada
para correcdo, em até 24 (vinte e quatro) horas do seu recebimento. Ex03: indice de conclus3o de
planejamento de mudangas "normais", em até 48 (quarenta e oito) horas apds a designacgdo para
o planejamento.”

RESPOSTA 7

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregao
n2 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Quanto ao ponto em questdo
esclarecemos que cada prestador de servicos contratado respondera Unica e exclusivamente
pelas atividades compreendidas no escopo de seu respectivo contrato e/ou até suas respectivas

fronteiras de atuagdo.”

PERGUNTA 8

“Referente ao ITEM 1, no que diz respeito aos requisitos minimos dos perfis profissionais 1-B, 1-
C, 1-D e 1-E gostaria de saber se tais perfis ja ndo sdo cobertos por outro contrato?”

RESPOSTA 8

Em resposta ao questionamento feito por empresa interessada em participar do Pregdo
n2 23/2019, transcrevemos resposta da area técnica: “Esclarecemos que as atividades que
integram o escopo do Item 1 (ENCARTE A), no qual estdo inseridos os perfis 1-B, 1-C, 1-D e 1-E sdo

exclusivas do servico em questdo.”
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