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1. INTRODUCAO

1.1. A Presente Nota Técnica tem por objetivo subsidiar a Divisao de Licitagdes/DILIC quanto
ao Pedido de Esclarecimento n°® 2 (9741464) ao Pregdo n° 18/2019 do Ministério da Justica e Seguranga
Publica, cujo objeto € contratacdo de empresa especializada na prestagdo de servico de service desk e
sustentacdo de infraestrutura de tecnologia para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execugdo
continuada de tarefas de suporte, rotina ¢ demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto
e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, a usudrios de solucdes de tecnologia da informagdo do MJSP,
abrangendo a execu¢do de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento,
registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usudrios, sustentagdo e projetos de evolugao
do ambiente de infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de processos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagao - TIC, para o Ministério da Justi¢a e Seguranga Publica e suas unidades regionais.

2. OBJETIVO

2.1. A DILIC/CGL, solicitou por meio do Despacho n°
197/2019/DILIC/COPLI/CGL/SAA/SE/MJ (9741466), a manifestacdo desta area quanto ao Pedido de
Esclarecimento n° 02 (9741464), tendo em vista a necessidade de inclusdo das respostas no comprasnet e
no site do Ministério da Justi¢a e Seguranga Publica.

3. QUESTIONAMENTOS
3.1. Pedidos de Esclarecimento Esclarecimento n°® 02 (9741464):

1. Entendemos que os servigos de atendimento remoto poderao ser prestados a partir
das dependéncias da Contratada. Esta correto o entendimento?

4. DA ANALISE DO MERITO

4.1. O Pregao Eletronico n°® 18/2019, tem como objeto Contratacao de empresa especializada na
prestacdo de servigo de service desk e sustentacdo de infraestrutura de tecnologia para organizacao,
desenvolvimento, implantagdo e execucdo 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 execucdo de rotinas periodicas, orientacao e
esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitacdes de
usuarios, sustentacao e projetos de evolugdo do ambiente de infraestrutura tecnologica e gerenciamento de
processos de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdo - TIC, para o Ministério da Justica e Seguranca
Publica e suas unidades regionais, conforme as especificagcdes e condi¢cdes do Edital e seus anexos.

4.2. Esclarecimento n° 02:

4.2.1. Pergunta 1: "Entendemos que os servigos de atendimento remoto poderdo ser prestados a
partir das dependéncias da Contratada. Esta correto o entendimento?"

4.2.1.1. Em resposta ao questionamento, informa-se que o servigo devera ser prestado através dos
canais de acesso conforme descritos no Termo de Referéncia, com o apoio de consultas a base de
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conhecimentos e com a utilizagdo de ferramenta de acesso remoto. O atendimento das solicitagdes de
servigo se dard em trés niveis, de acordo com o estabelecido no ITIL v3. O primeiro nivel ¢ o atendimento
usudrio N1, através do centro de chamados. Caso o atendimento ndo possa ser resolvido remotamente pelo
N1, podera ser escalado para o segundo nivel, de atendimento a usudrio que podera resolver
presencialmente ou remoto. Nesse sentido, a Contratada poderé realizar atendimento remoto tanto nas
dependéncias do MJSP como externamente ao ambiente fisico do Ministério desde que cumpra os niveis
de servicos exigidos no Termo de Referéncia.

5. CONCLUSAO

5.1 Diante das consideragdes acima, encaminha-se a CGL anélise quanto aos questionamentos
apresentados no Pedido de Esclarecimento n® 02 (9741464), sugerindo, do ponto de vista técnico o
prosseguimento do certame, conforme exposto nesta Nota Técnica.
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