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l Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal
ﬁ | Subsecretaria de Modernizacdo Tecnolégica
g Coordenacao de Infraestrutura
Memorando N2 119/2024 - SSP/SEGI/SMT/CINF Brasilia-DF, 04 de julho de 2024.

Ao Servico de Licitagoes (SLIC),

Assunto: Pedido de Esclarecimento referente ao Pregdo Eletronico n° 17/2024-SSPDF.

Em atencdo ao Memorando N2 168/2024 - SSP/SEGI/SUAG/CLIC/SLIC (145242070) do Servico
de Licitagdes, encaminhando o pedido de esclarecimentos apresentado pela empresa 10S INFORMATICA
ORGANIZACAO LTDA., (145241974) referente ao Pregio Eletrdnico n° 17/2024-SSPDF, informo o seguinte:

Com relagdo ao questionamento 1:

“9.9 — Os servicos de atendimento de Nivel Il serdo prestados nas dependéncias da
CONTRATADA.” Nao seria nas dependéncias da CONTRATANTE ?

Resposta: Sim, esta correto o entendimento, ONDE SE LE: "CONTRATADA" LEIA-
SE: "CONTRATANTE"

Com relacdo ao questionamento 2:

9.15 - “O servico de monitoramento da infraestrutura de TIC serd prestado em estrutura de
NOC (Network Operations Center/Centro de Operacbes de Rede) nas dependéncias da CONTRATADA, que
devera garantir sua disponibilidade, inclusive de conectividade. Isso ndo impede que parte do servico de
monitoramento de infraestrutura de TIC seja desempenhado também nas dependéncias da CONTRATANTE”

Qual parte do servico de monitoramento deverd ser executada nas dependéncias da
CONTRATANTE?? A vencedora do ITEM 01 vai precisar alocar algum colaborador na CONTRATANTE??

Resposta: Caso a CONTRATADA opte em prestar o servico de monitoramento nas
dependéncias da CONTRATANTE, sera disponibilizado mobiliario e computadores para a execugao dos
servigos.

Além disso, recomenda-se observar o ITEM 2.22 do Termo de Referéncia:

"Monitoramento de todo o ambiente de TIC - Monitoramento ininterrupto e
andlise dos eventos de TIC, de forma a verificar qualquer indisponibilidade ou
problemas. Deve realizar rotinas especificas como relatdrios de disponibilidade,
capacidade, alertas e niveis de servico e manutencio de procedimentos
operacionais de modo a garantir disponibilidade, integridade e seguranga das
informagdes. A equipe de monitoramento (NOC), deverd funcionar 24 horas por
dia, sete dias por semana, de forma ininterrupta e em modalidade de atuagéo
remota."

Com relagdo ao questionamento 3:

“9.18. No caso das demandas relacionadas a Central de Servicos para atendimento de
suporte técnico a usudrios e incidentes, monitoramento da infraestrutura e servicos de TIC e
execucdo/operagdo de processamentos, alguns servicos serdo prestados 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7
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(sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano. “ Tecnicamente é impossivel
atender uma escala de trabalho 24x7x365 com apenas dois colaboradores como estimado no item 4.21.

O servico de atendimento em central telefénica é limitado a uma jornada de trabalho de 6
horas conforme o TEM, considerando a escala de trabalho e a limitacdo de horas seriam necessarios no
minimo 5 profissionais.

Resposta: A quantidade de profissionais necessarios ao atendimento do especificado no
item 9.18. é a constante nas Tabelas 03 - Quantidade de profissionais estimado, ou seja, 4 (quatro)
profissionais e 28 - Horario de Servigo, onde apresenta os servicos que serdao prestados 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano.

Tabela 03 - Quantidade de profissionais estimado

Grupo 1
Cod.
CBOAde. Identificacdo do Descri¢do do Perfil Modalidade Qu.an?:. de'
Referéncia Perfil profissionais

Técnico de suporte ao usuario de
3172-10 TECSUP-01 tecnologia da informacdo Junior Remoto 04
(Monitoramento)

Tabela 28 - Horario de Execugao dos Servigos

FATORES DE PERIODOS REQUERIDOS
CONSUMO HORARIOS
OPERACIONAL SEGUNDA | TERCA | QUARTA | QUINTA | SEXTA | SABADO | DOMINGO

Servigcos de Manutengdo da Saude Operacional da SSP

1. Central de Servico

1.2
Monitoramento
de
Infraestrutura

24 HRS X X X X X X X

Com relagdo ao questionamento 4:

9.25 - Os custos relacionados a disponibilidade de profissionais (sobreaviso ou plantdo) para
a execucdo de atividades em horario extraordinario devem ser previstos na composi¢cdo da proposta da
LICITANTE. Assim, a execucdo de demandas fora do horario padrdo de atendimento presencial nao
implicard em nenhuma forma de acréscimo ou majoracdo dos valores dos servicos, razao pela qual serd
improcedente a reivindicacdo de 6nus adicionais a CONTRATANTE.

E correto nosso entendimento que devemos considerar no custo dos servigos
sobreaviso/plantdo para todas as torres de servicos uma vez que estd generalizada a atuacdo do N3? No
caso das atividades extraordinarias, para correta precificacgdo qual é a estimativa/base histérica de
demandas extraordinarias?

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=162440681&infra_siste... 2/5



08/07/2024, 16:10 SEI/GDF - 145244878 - Memorando

Resposta: Sim, o entendimento estd correto. O quantitativo de chamando de
acionamento para servigos de sobreaviso/plantdo, fora do horario padrdo de atendimento presencial, foi
de 08 (oito) nos ultimos 12 meses.

Com relacdo ao questionamento 5:

9.35.6 - Estar devidamente uniformizado durante durante todo o horario de trabalho,
incluindo horas extras e quando os colaboradores estiverem representando a empresa em eventos
externos. Camiseta polo é suficiente ou ha alguma defini¢cdo sobre uniforme??

Resposta: Sim, Camiseta Polo com identificagdo da empresa, é suficiente. Devera ser
observado o ITEM: 9.35.5. "Estar devidamente identificado com crachd da empresa.”

Com relac¢do ao questionamento 6:

9.85. Se a CONTRATADA desejar que um profissional atue em mais de uma equipe
especializada, deverdo ser respeitadas as qualificacGes exigidas para todos os perfis desejados. No entanto,
o profissional ndo podera acumular as fung¢Ges de outra equipe especializada, atuando apenas como apoio
técnico para a outra equipe.

Isto significa que sempre devera haver um titular na torre e o profissional da outra torre
apoiard apenas como auxiliar em caso de demandas especificas?

Resposta: Sim, o entendimento esta correto.

Com relacdo ao questionamento 7:

9.27.1. A CONTRATADA devera elencar profissionais nos perfis de Lideres Técnicos para
cumprirem as fungbes de coordenacao dentro das equipes especializadas. Estes profissionais deverdo estar
designados para as atividades de coordenacdo das suas respectivas equipes especializadas. E de
responsabilidade dos Lideres Técnicos juntamente com o Supervisor de atendimento a atuacdo transversal
e integracdo entre todas as equipes, sejam elas as equipes especializadas da CONTRATADA como as equipes
de servidores da SSP/DF e areas negociais da SSP/DF. As equipes de gestdo de TIC da CONTRATANTE, no que
diz respeito a execucdo e coordenacado técnica dos servicos, realizardo sua interacdo preferencialmente com
o Supervisor de atendimento e com o Preposto.

9.27.2 Os Lideres Técnicos da CONTRATADA, quando requisitados, deverdo estar acessiveis
em qualquer dia e horario para a CONTRATANTE, de forma presencial em horario comercial, e através de
numero telefénico quando em regime de sobreaviso, para esclarecer duvidas conduzir procedimentos para
a solucao de problemas e incidentes.

9.27.3 Além dos Lideres Técnicos das equipes especializadas, também cumprird a
CONTRATADA a indicacdo de Preposto(s) e Supervisor(es) Técnico(s) responsaveis pela interacdo com a
CONTRATANTE sob todos os aspectos de gestdao administrativa e técnicos respectivamente. O Preposto e o
Supervisor de atendimento deverdao ser notificados de toda e qualquer demanda da CONTRATANTE que
necessite de atuacdo da CONTRATADA, inclusive no que diz respeito ao relacionamento com os Lideres
Técnicos e equipes especializadas.

9.27.4 Na reunido inicial, a CONTRATADA designara um ou mais profissionais para ser o seu
Preposto e um ou mais profissionais para ser o seu Supervisor de atendimento - os quais ndo poderdo
acumular a funcdo de Preposto e Supervisor de atendimento, devendo ser profissionais distintos, como
também seus respectivos substitutos eventuais. Sempre que houver mudancas, esses representantes
administrativos e técnico deverao ter as suas indica¢des formalizadas junto a CONTRATANTE. Os substitutos
eventuais atuardo somente na auséncia do Preposto e/ou do Supervisor de atendimento titular,
respectivamente.

Nao ha especificacdo técnica para o perfil de “Lider Técnico da Equipe Especializada”, nem a

descricdo de uma supervisao para equipe especializada. Entendemos que empresas distintas atuardao em
cada item, com caracteristicas transversais para resolu¢do dos problemas/incidentes, porém por se tratar
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de empresas distintas a Supervisdo de Atendimento do Item 1 ndo pode delegar ou influir diretamente na
equipe técnica do Item 2. Esta comunicacao precisa ser centralizada entre o Lider Técnico do Item 2 e o
Supervisor de Atendimento do Item 1, ou podera haver conflitos de interesses entre as empresas. Desta
forma se faz necessaria a descri¢cdo deste papel para o Item 2.

Resposta: Devera ser observado o ITEM 20 e seus subitens do Termo de Referéncia. Nao
cabera a empresa do Grupo 01 a resolucdo dos problemas/incidentes, devendo esta apenas registrar e
encaminhar os problemas/incidentes para a empresa do Grupo 02, responsavel pelos atendimentos dos
niveis 1, 2 e 3. Os encaminhamentos de problemas/incidentes serdo realizados através da Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

Com relagdo ao questionamento 8:

9.13. O modelo hibrido de trabalho que combina a atividade presencial com a atividade
remota também serd possivel, desde que atendido os critérios do item 9.107.3.

9.107.3. A natureza dos servicos requer o atendimento tempestivo as demandas dos
usudrios e as atividades de sustentacdo do ambiente de TIC, as quais, embora ndo podendo ser
previamente planejadas por decorrerem de falhas ou de necessidades imprevisiveis quanto ao
funcionamento das soluc¢des de TIC da SSP/DF, podem ser estimadas com base no histérico (Anexo VIII),
ambiente e numero de usudrios (Anexo VII). Assim, serd exigida da CONTRATADA a disponibilidade
permanente de equipes qualificadas, dimensionadas de forma compativel com a demanda estimada e
posteriormente verificada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratacdo, no qual a
remuneracdao maxima é estabelecida com base no dimensionamento do servico, e os valores efetivamente
pagos calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e de qualidade associadas aos
servigos.

O Item 9.13 define que o modelo de trabalho serd hibrido e define os critérios no item
9.107.3

O item 9.107.3 ndo tem critérios claros e definidos para correta precificagdio como por
exemplo quais equipes poderdo atuar remotamente e qual serd a periodicidade que deverdo atuar
presencialmente. O trabalho de forma hibrida requer que seja definida uma escala de atuacdo presencial
recorrente para que nao seja caracterizado o modelo de trabalho home-office. Entendemos que no caso de
incidentes graves a empresa devera disponibilizar equipe presencialmente, porém critérios subjetivos
impactam diretamente na formacdo de preco, pois impactam tanto na disponibilidade do recurso e na
forma de contratacao dos colaboradores.

Resposta: Para fins de estimativa de precificagdo dos profissionais de Sustentacao de
Ambiente TIC - Nivel 3, devera ser considerada jornada de trabalho de segunda a sextas feiras das 8:00h
as 18hs, sendo os servigos prestados nas dependéncias da Contratante. Conforme item 9.7 do Edital:

"Os servicos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo
eventualmente serem realizados fora do ambiente da CONTRATANTE, quando a
critério da CONTRATANTE, em comum acordo com a CONTRATADA, observando-se
os padrdes, metodologias, tecnologias e critérios de sequrang¢a a serem definidos
pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de
Referéncia."

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por DOUGLAS WILLIAN BARBOSA MOREIRA -
Matr.1699997-5, Diretor(a) de Suporte, em 05/07/2024, as 17:47, conforme art. 62 do Decreto
n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180,
quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por RAFAEL DA SILVA MOREIRA - Matr.1691265-9, Chefe
do Nucleo de Pesquisa de Pregos e Analise de Mercado, em 05/07/2024, as 17:52, conforme
art. 62 do Decreto n°® 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito
Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por HELIO DE FARIAS SOARES - Matr.1713991-0,
Coordenador(a) de Infraestrutura, em 05/07/2024, as 17:53, conforme art. 62 do Decreto n°
36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180,
quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 145244878 c4digo CRC= 4054C92C.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SAM - Conjunto "A" Bloco "A" Edificio Sede - Bairro Setor de Administragao Municipal - CEP 70620-000 - DF
Telefone(s):
Sitio - www.ssp.df.gov.br

00050-00008160/2023-15 Doc. SEI/GDF 145244878

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=162440681&infra_siste... 5/5



