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MINISTERIO DA JUSTICA

Nota Técnica n.° 65/2019/CSTIC/CGISE/DTIC/SE/MJ
PROCESSO N° 08006.000087/2019-95
INTERESSADO: DILIC

1. INTRODUCAO

1.1. A Presente Nota Técnica tem por objetivo subsidiar a Divisdo de Licitagdes/DILIC quanto ao Pedido de Esclarecimento n°
10 (9785354) ao Pregao n° 18/2019 do Ministério da Justica e Seguranga Publica, cujo objeto ¢ contratacdo de empresa especializada na prestagdo de
servigo de service desk e sustentacdo de infraestrutura de tecnologia para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas
de suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de
tecnologia da informagdo do MJSP, abrangendo a execug@o de rotinas periddicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise,
diagnostico e atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagdo e projetos de evolugdo do ambiente de infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de
processos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - TIC, para o Ministério da Justica e Seguranca Publica e suas unidades regionais.

2. OBJETIVO

2.1. A DILIC/CGL, solicitou por meio dos Despacho n° Despacho n°® 208/2019/DILIC/COPLI/CGL/SAA/SE/MJ (9785379), a manifestagdo
desta area quanto ao Pedido de Esclarecimento n° 10 (9785354), tendo em vista a necessidade de inclusdo das respostas no comprasnet e no site do
Ministério da Justica e Seguranca Publica.

3. QUESTIONAMENTOS
3.1. Pedidos de Esclarecimento n° 10 (9785354):

1. Item 8.1. Os locais e horarios de prestagao dos servigos de atendimento presencial aos usuarios de TI deverdo ser prestados nos seguintes enderecos:
a) Devemos considerar atendimento VIP para qual das localidades listadas?

2. 8.4. Os horarios de funcionamento dos sitios do CONTRATANTE s&o de segunda a sexta-feira, entre 07:00 horas e 22:00 horas. a) Devemos
considerar o horario de atendimento para todos os servigos?

3. Item 8.8. O quadro abaixo indica a média de chamados em um intervalo de 12 meses por localidade: a) O volume de chamados indicados neste item ¢
referente a atendimento local (nivel 2)? b) Caso a resposta da pergunta anterior seja negativa, qual a quantidade de chamados local (nivel 2) de cada
enderego? c) A Contratada devera prover uma solugéo para gestdo de ativos?

4. Item 9.1.32. Caracteristicas da Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TI. a) Existe algum monitoramento de aplicagdes? O que? Volume? b)
Alguma rotina de execugio de script associada ao NOC ? O que ? Volume? ¢) Quantos chamados registrados pelo time mensalmente? E possivel
informar por plataforma? d) Tipo de monitoramento UP/DOWN? e) Necessidade de monitoramento avangado? Quais? f) Quais relatorios deseja
receber? Periodicidade? g) A Contratante disponibilizara para a Contratada a ferramenta de monitoracdo dos ativos?

5. Item 8.7. O quadro abaixo indica a média dos tltimos 12 meses da quantidade de chamados por tipo de area especializada: a) Devemos considerar
3473 chamados para atendimento N1? b) Qual o TMA — Tempo Médio de Atendimento (service Desk N1)? ¢) Qual o TME — Tempo Médio de
Espera (service Desk N1)? d) Qual a taxa de abandono? e) Os servigos de N1 podera ser realizado a partir das instalagdes da contratada?

6. Item 8.9.1.5. Servigo de atendimento de no minimo de 20.000 (vinte mil) chamados relacionados a demandas de TIC. Entendemos que o quantitativo
de chamados solicitados é para o periodo de 12 meses. Esta correto nosso entendimento?

7. Item 8.9.1.11. Entendemos que o atendimento de 4 das 5 ferramentas de aplicagdo listadas ¢ suficiente para atendimento a esse item. Esta correto
nosso entendimento?

8. O item 9.1.30.1 informa que a ferramenta SDM utilizada atualmente ¢ da Computer Associates Technologies (CA). O item 9.1.30.6 lista algumas
ferramentas SDM que se adequam aos requisitos solicitados. Entretanto, a ferramenta da CA néo esta listada no item 9.1.30.6. Entendemos, portanto,
que a utilizagdo da ferramenta SDM da CA atende os requisitos solicitados no edital. Esta correto nosso entendimento?

9. ANEXO I-B DO TERMO DE REFERENCIA a) Esta correto nosso entendimento que partes, pegas e logistica serdo providos pela Contratante?

4. DA ANALISE DO MERITO

4.1. O Pregdo Eletronico n® 18/2019, tem como objeto Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servico de service desk e
sustentagdo de infraestrutura de tecnologia para organizacdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas de suporte, rotina e
demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de tecnologia da informagao
do MIJSP, abrangendo a execug@o de rotinas periodicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagnostico e
atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagdo e projetos de evolugdo do ambiente de infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de processos de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC, para o Ministério da Justi¢a e Seguranga Publica e suas unidades regionais, conforme as especificagdes
e condig¢des do Edital e seus anexos.

4.2. Esclarecimento n° 10:

4.2.1. Pergunta 1: Item 8.1. Os locais e horarios de prestagdo dos servigos de atendimento presencial aos usuarios de TI deverdo ser prestados
nos seguintes enderegos: a) Devemos considerar atendimento VIP para qual das localidades listadas?

4.2.1.1. Resposta: A definicdo de usudrios VIP's se dard em funcdo do cargo de chefia ocupado dentro da estrutura do 6rgdo e ndo por
localidade, conforme item 7.23 do termo de referéncia.

"7.23. A defini¢@o dos usuarios VIPs ¢ realizada de acordo com a posi¢@o de chefia ocupada dentro da estrutura organizacional. O niimero
maximo de usuarios VIP's previsto é de 100 ( cem) usuarios. Para qualquer um dos usuarios definidos como "VIP", o impacto e a urgéncia do
incidente ou requisi¢do devem ser sempre classificados como "criticos", ndo importando a natureza do servigo afetado."

4.2.2. Pergunta 2: Os horarios de funcionamento dos sitios do CONTRATANTE séo de segunda a sexta-feira, entre 07:00 horas e 22:00 horas.
a) Devemos considerar o horario de atendimento para todos os servigos?

4.2.2.1. Resposta: O termo de referéncia foi estruturado considerando areas especializadas para cada grupo de requisitos a ser prestado pela
contratada. Nesse sentido, ap6s estudo da volumetria dos chamados e tendo em vista as necessidades do MJSP foi definido requisito de disponibilidade
para cada area especializada. Podemos citar como exemplo a drea especializada I - Atendimento a Usudrio Nivel 1:
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"9.1.8.4 Requisito de Disponibilidade: As atividades de atendimento nivel 1 ao usudrio deverdo estar disponiveis para 0 CONTRATANTE no
horario entre as 07:00 horas e 22:00 horas dos dias tteis. Excepcionalmente, os servigos poderdo estar disponiveis também em dias ndo uteis
de acordo com necessidade da contratante, desde que previamente acordado."

4.22.2. Nesse contexto, esta descrito no termo de referéncia que para cada area especializada sera definido um requisito de disponibilidade.

4.2.3. Pergunta 3: Item 8.8. O quadro abaixo indica a média de chamados em um intervalo de 12 meses por localidade: a) O volume de
chamados indicados neste item ¢ referente a atendimento local (nivel 2)? b) Caso a resposta da pergunta anterior seja negativa, qual a quantidade de
chamados local (nivel 2) de cada endereco? ¢) A Contratada devera prover uma solugdo para gestdo de ativos?

4.2.3.1. Resposta: a) Nao, refere-se a todos os "chamados por localidade". b) Foi realizado levantamento de todos os chamados por nivel de
atendimento conforme tabela abaixo:

LOCALIDADE DE ATENDIMENTO e NiVEL DE ATENDIMENTO 83‘:?33‘3?"0 DE
[CICCN — SENASP — SETOR POLICIAL — AREA 05 — QUADRA 03 — BLOCO H — BRASILIA/DF [100
| 1° Nivel |6
2° Nivel 14 |
3° Nivel (80 |
DEPEN — ED.VICTORIA — QUADRA 03 — SCN — BRASILIA/DF (179 |
1° Nivel 24 |
2° Nivel 81
3° Nivel 73
DRCI — SHOPPING ID — SCN — BRASILIA/DF 68
1° Nivel 1
2° Nivel 20
3° Nivel 47
FORCA NACIONAL — AREA ESPECIAL N°02 — SETOR SUL DO GAMA/DF 18
1° Nivel 6
2° Nivel 6
3° Nivel 6
FORCA NACIONAL — SRS C - COMERCIAL B — CRUZEIRO VELHO/DF |4
1° Nivel 1
| 2°Nivel 1
[ 3°Nivel 13
MDH - Edificio Parque Cidade Corporate ||1 |
1° Nivel | 0 |
3° Nivel 1 |
MJ — ANEXO I - ESPLANADA DOS MINISTERIOS — BRASILIA/DF (102 |
1° Nivel 21 |
2° Nivel 40
3° Nivel 41
MJ — ANEXO II - ESPLANADA DOS MINISTERIOS — BRASILIA/DF 1430
1° Nivel 156
2° Nivel 280
3° Nivel 993
MJ — ARQUIVO CENTRAL — QUADRA 02 — SIG — BRASILIA/DF 10
1° Nivel 2
2° Nivel 3
3° Nivel 5
MJ - PALACIO DA JUSTICA - EDIFICIO SEDE — ESPLANADA DOS MINISTERIOS — BRASILIA/DF [1127
| 1°Nivel 218
| 2°Nivel 480
3° Nivel 430
MSP - W3 Norte 510 - BRASILIA/DF 16 |
1° Nivel 5 |
2° Nivel 5 |
3° Nivel 7 |
PENITENCIARIA FEDERAL DE BRASILIA - Rodovia DF 465 - km 01 - Fazenda Papuda - So Sebastido-DF - |
CEP:70297-400
1° Nivel 4
2° Nivel 13
3° Nivel 17
PENITENCIARIA FEDERAL DE RONDONIA — BR 364 — SITIO BOA ESPERANCA — PORTO VELHO/RO |42
1° Nivel 1
[ 3°Nivel [41
‘PENITENCIARIA FEDERAL DO MATO GROSSO DO SUL — AVENIDA HENRIQUE BERTIM — CAMPO |66
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|GRANDE/MS |
| 1°Nivel 1 |
| 2°Nivel o |
3° Nivel 65 |
PENITENCIARIA FEDERAL DO PARANA — AREA RURAL — CATANDUVAS/PR 83 |
1° Nivel 1 |
3° Nivel 82 |
PENITENCIARIA FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE - KM 12 - RODOVIA ESTADUAL - 5
MOSSORO/RN
1° Nivel 0
3° Nivel [52
ISENASP — SHOPPING ID — SCN — BRASILIA/DF [17
| 1° Nivel IO
| 2° Nivel “O ‘
| 3°Nivel (16 |
[SESGE — SETOR POLICIAL — AREA 05 — QUADRA 03 — BLOCO F — BRASILIA/DF o |
[ 3°Nivel o |
[TOTAL GERAL (3347 |

¢) Sim. Essa previsdo estd descrita no termo de referéncia conforme item 9.1.30.3.7. Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de
Ativos (Service Asset & Configuration Management).

42.4. Pergunta 4: Item 9.1.32. Caracteristicas da Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TI. a) Existe algum monitoramento de
aplicagdes? O que? Volume? b) Alguma rotina de execugdo de script associada a0 NOC ? O que ? Volume? c¢) Quantos chamados registrados pelo time
mensalmente? E possivel informar por plataforma? d) Tipo de monitoramento UP/DOWN? ¢) Necessidade de monitoramento avangado? Quais? f) Quais
relatorios deseja receber? Periodicidade? g) A Contratante disponibilizara para a Contratada a ferramenta de monitoragdo dos ativos?

4.24.1. Resposta: a) Sim. URL — Disponibilidade de URL e Recursos (Memoria, disco e CPU). Somando os 4 ambientes (Desenvolvimento,
Teste, Homologagao e Produgao) temos o total de 560 aplicagdes. b) Sim, sdo executadas as rotineiras: Verificagdo/Acesso e navegacao em aplicagdes
criticas. Verificagdo/Acesso e testes em todo ambiente de videoconferéncia. Verificagdo de disponibilidade VPN-SINDEC PROCON. Verificagdo
ZABBIX-INFRA. Verificagdo Data Center/CPD (temperatura/equipamentos). Demandas priorizadas. Acompanhamento/Priorizagdo de demandas
solicitadas pelos fiscais e clientes MJSP. Entre outros. c¢) O quantitativo encontra-se descrito 8.7 do termo de referéncia. Nao ¢ possivel informar
o quantitativo de chamados por aplicagdo, apenas por area especializada. d) Respondido no item A. e) Sim. Interacdo com todas as partes
envolvidas: Chatbot (Comunicagdo robotizada), Mapas de aplicagdes, Mapas de servigos, Mapas de rede/seguranga. f) Atualmente, sdo elaborados os
seguintes relatorios: Links de internet - Mensal, Aplicagdes - Mensal, Indicador 5 (Disponibilidade do ambiente) - Mensal, Dashboard das
atividades/damandas diarias — Semanal, TOP 10 usuarios dos links de internet - Diario, URL’S mais acessadas — Diario, Aplicagdes — Diario, VPN-
SINDEC PROCON - Diario, Check List do ambiente — Diario 3x. g) O MJSP possui atualmente ferramentas implantadas para monitoramento dos
ativos de TI, as ferramentas Zabbix e SCOM. A contratada deveré realizar o monitoramento dos ativos, tarefa de responsabilidade da Area Especializada
de monitoramento de Redes, Servicos e Aplicagdes, através das ferramentas ja implantadas ou de outras que o contratante venha a solicitar a
implantagéo.

4.2.5. Pergunta 5: Item 8.7. O quadro abaixo indica a média dos ultimos 12 meses da quantidade de chamados por tipo de area especializada: a)
Devemos considerar 3473 chamados para atendimento N1? b) Qual o TMA — Tempo Médio de Atendimento (service Desk N1)? ¢) Qual o TME —
Tempo Médio de Espera (service Desk N1)? d) Qual a taxa de abandono? e) Os servicos de N1 podera ser realizado a partir das instalagdes da
contratada?

4.2.5.1. Resposta: a) Ndo, 3473 chamados para atendimento por todas as areas especializadas. Item b, ¢, d) O contrato atual de N1, N2 ¢ N3 ndo
prevé a mensurac@o desses indices. Contudo, com base em informagdes das areas de negocio e estudos da area técnica foi identificado a necessidade de
definir o TMA — Tempo Médio de Atendimento, TME — Tempo Médio de Espera e Taxa de abandono. e) Sim, porém o MJSP ja adquiriu uma ferramenta
para essa finalidade e possui 10 PA's para atendimento no ambiente da Contratante. Caso a Contratada queira prestar servigo fora do ambiente do MJSP,
além dos requisitos listados no Termo de Referéncia, devera cumprir os seguintes requisitos:

1. As PA's, adquiridas pela Contratada, devero ser compativeis com a central telefonica VOIP da Alcatel OmniPCX Enterprise, terminal
modelo 4068 em utilizagdo no MJSP.
2. A Contratada devera disponibilizar link de dados para conectar as PA's da Contratada com a central telefénica da Contratante.

425.2. Esses requisitos sdo necessarios para que a Contratante possa controlar e medir de forma autdnoma o TMA — Tempo Médio de
Atendimento, TME — Tempo Médio de Espera e Taxa de abandono.

4.2.6. Pergunta 6: Item 8.9.1.5. Servigo de atendimento de no minimo de 20.000 (vinte mil) chamados relacionados a demandas de TIC.
Entendemos que o quantitativo de chamados solicitados € para o periodo de 12 meses. Esta correto nosso entendimento?

4.2.6.1. Resposta: Nao. Esse quantitativo ¢ para o periodo de 24 meses conforme descrito no item 24.5 do Termo de Referéncia.

"24.5 Os Atestado(s) de Capacidade Técnica (ACT) deverdo comprovar a experiéncia minima de 2 (dois) anos na prestagdo dos
respectivos servigos."

4.2.7. Pergunta 7: Item 8.9.1.11. Entendemos que o atendimento de 4 das 5 ferramentas de aplicacao listadas ¢ suficiente para atendimento a esse
item. Esta correto nosso entendimento?

4.2.7.1. Resposta: Sim. E necessario que a empresa tenha prestado pelo periodo de 2 (dois) anos (conforme item 8.9.2 do Edital de Licitagdo) o
atendimento a no minimo 50 (cinquenta) servidores de aplicagdo WEB dentre os relacionados no item 8.9.1.11 do Edital (JBoss, Apache, Tomcat,
Wildfly, 1IS), sendo valida qualquer composicao (ex. 30 servidores JBoss, 20 servidores Apache) dos servidores de aplicagio WEB desde que respeitado
o quantitativo minimo.

4.2.8. Pergunta 8: O item 9.1.30.1 informa que a ferramenta SDM utilizada atualmente é da Computer Associates Technologies (CA). O item

9.1.30.6 lista algumas ferramentas SDM que se adequam aos requisitos solicitados. Entretanto, a ferramenta da CA ndo esta listada no item 9.1.30.6.
Entendemos, portanto, que a utilizagdo da ferramenta SDM da CA atende os requisitos solicitados no edital. Esta correto nosso entendimento?

4.2.8.1. Resposta: Nao. O MIJSP esta em evolugdo do seu processo de maturidade e para isso considera essencial a implantacdo dos 13
processos ITIL no gerenciamento de servigos de TI para atingir exceléncia na prestagdo dos servigos aos seus usuarios corporativos. Nesse sentido, a area
gestora de TIC do MJSP entende a necessidade de utilizagdo de uma ferramenta de ITSM em ambiente computacional que seja capaz de implementar o
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gerenciamento de servigos conforme as melhores praticas do mercado. A justificativa da necessidade de implantagdo para cada um dos 13 (treze)
processos esta descritas nos itens de 9.1.30.3.1 a 9.1.30.3.13. No item 9.1.30.6 do Termo de Referéncia foi considerado uma lista ndo exaustiva devido,
até o dia do pregdo eletronico na fase de habilitagdo técnica, alguma outra ferramenta poder ter obtido a certificagdo PinkVERIFY™ nos 13 (treze)
processos necessarios ao cumprimento dos requisitos da Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI. Com isso, até 0 momento da
publicagado do edital a ferramenta Computer Associates Technologies (CA) ndo cumpriu os requisitos relacionados no termo de referéncia.

4.2.9. Pergunta 9: ANEXO I-B DO TERMO DE REFERENCIA a) Est4 correto nosso entendimento que partes, pegas e logistica serfio providos
pela Contratante?

4.209.1. Resposta: Nao. A Contratante somente fornecera partes, pecas e logistica caso possua disponibilidade para isso, caso ndo possua
disponibilidade a Contratada devera fornecer. Atualmente, chaves de fendas e materiais necessarios para a efetivagdo dos atendimentos dos chamados
sdo realizados por conta da CONTRATADA, o Contratante disponibiliza Desktops e mobiliario para a empresa que presta o servigo do contrato atual por
ter disponibilidade para isso. A Contratante ndo se compromete com o fornecimento de partes, pegas e logistica, conforme item 6.1 ¢ 8.3 do Termo de
Referéncia:

"6.1 Serdo fornecidos pelo CONTRATANTE, conforme disponibilidade, a infraestrutura tecnologica necessaria aos profissionais da
CONTRATADA, quando a execugdo dos servigos desta contratacdo for realizada nas instalagdes do CONTRATANTE.

8.3 Todos os deslocamentos das equipes que se fizerem necessarios para o desenvolvimento das atividades contratadas serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, através de meios que lhe convir."

5. CONCLUSAO

5.1. Diante das considera¢des acima, encaminha-se 8 CGL analise quanto aos questionamentos apresentados no Pedido de Esclarecimento n°®
10 (9785354), sugerindo, do ponto de vista técnico o prosseguimento do certame, conforme exposto nesta Nota Técnica.
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