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ESCLARECIMENTO E RESPOSTA

Referéncia: Processo Sei N° 01300.002385/2023-22

Assunto: Contratagdo de servigos técnicos especializados em operagéo,
sustentacdo, monitoramento, atendimento e suporte a usuarios na area de
Tecnologia da Informagéo, pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses para o
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico - CNPq.

Descrevemos abaixo os pedidos de esclarecimentos apresentados
tempestivamente por empresas, na qualidade de licitante interessada em
participar do Pregéo Eletrénico n°® 10/2023, com suas respectivas respostas.

Esclarecimento 1: De acordo com o item 11.3., o dimensionamento da equipe
técnica e a definicdo de salario necessario a correta execucao dos servicos é de
inteira de responsabilidade da CONTRATADA, desde que atendidas as exigéncias
minimas definidas no Termo de Referéncia e seus Anexos, e de modo a garantir o
atendimento aos requisitos de qualidade, disponibilidade e atendimento aos niveis
minimos de servico exigidos. Esta correto nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 1: O entendimento de que o "dimensionamento da
equipe técnica e a definicdo de salario necessario a correta execugdo dos servigos
é de inteira de responsabilidade da CONTRATADA, desde que atendidas as
exigéncias minimas definidas no Termo de Referéncia e seus Anexos, e de modo
a garantir o atendimento aos requisitos de qualidade, disponibilidade e
atendimento aos niveis minimos de servigo exigidos" esta correto.

Esclarecimento 2: Conforme descrito no edital, a ferramenta ITSM sera
disponibilizada pela Contratante. Qual ferramenta € utilizada?

Resposta ao Esclarecimento 2: Atualmente a ferramenta utilizada pelo CNPq é o
CA Service Desk Manager.

Esclarecimento 3: Em relagdo ao ITSM, quem sera o responsavel por administrar
a ferramenta?

Resposta ao Esclarecimento 3: O CNPq sera responsavel por administrar a
ferramenta em conjunto com os perfis alocados na categoria de “gerenciamento
de servigos de TIC”.

Esclarecimento 4: Entendemos que os salarios demonstrados na NOTA
TECNICA sado somente como referéncia, sendo a contratada responsavel por
definir os salarios da equipe. Esta correto o nosso entendimento?
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Resposta ao Esclarecimento 4: Sim. Os salarios séo referéncia da PO SGD/ME
1.070/2023 para estimativa do valor da contratagdo, mas nao configuram como
uma obrigatoriedade para a Contratada.

Esclarecimento 5: Entendemos que a quantidade de profissionais demonstrados
na NOTA TECNICA é somente como referéncia, sendo a contratada responsavel
por definir a quantidade de profissionais que ira atuar no contrato. Esta correto o
nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 5: Sim. O quantitativo apresentado no Estudo
Técnico Preliminar pautou-se na quantidade de profissionais atuantes hoje e na
quantidade ideal para a plena prestagcado dos servigos, entretanto € apenas uma
estimativa, visto que o objetivo é o atendimento integral das necessidades quanto
a operacao, sustentacdo, monitoramento e suporte ao usuarios do CNPq.

Esclarecimento 6: Havera dedicacao exclusivo dos profissionais?
Resposta ao Esclarecimento 6: Nao.

Esclarecimento 7: Entendemos que todos os profissionais irdo atuar
remotamente, e caso necessario sera designado para atendimento presencial.
Esta correto o nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 7: Com excec¢ao do preposto, que devera estar
alocado presencialmente, os servicos poderdo ser prestados remotamente.
Eventualmente, para resolugdo de crises ou situagdes atipicas, os profissionais
poderado ser convocados ao CNPq.

Salientamos que a experiéncia com contratos anteriores mostrou que a atuacéo
presencial de alguns profissionais € mais eficaz, permitindo o atendimento aos
niveis minimos de servigo e evitando multas e glosas, especialmente para os
servigcos de suporte de nivel 2 e monitoramento (NOC).

Esclarecimento 8: Havera necessidade de link de comunicacdo entre a
Contratada e Contratante?

Resposta ao Esclarecimento 8: Sim, conforme descrito nos itens 4.8.1.1 e
4.8.1.2 do Termo de Referéncia.

Esclarecimento 9: Havera necessidade de DAC/URA ou 0800 por parte da
Contratada?

Resposta ao Esclarecimento 9: Nao. Em contratos anteriores, os suportes de
nivel 1 e nivel 2 tinham atuacao dentro das dependéncias do CNPq. Dessa forma,
nunca foi necessario a utilizacao de tais recursos. No entanto, se a empresa optar
por manter o suporte de nivel 1 em outro ambiente, pode ser necessario que este
recurso tenha que ser utilizado, sob responsabilidade da contratada.
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Esclarecimento 10: Existe empresa executando o contrato atualmente? Caso
sim, qual o nome da empresa?

Resposta ao Esclarecimento 10: Sim. O servigo é executado atualmente pela
Algar Tecnologia.

Esclarecimento 11: Caso a resposta anterior seja positiva, qual o numero do
contrato?

Resposta ao Esclarecimento 11: O contrato é o 1/2019.
Esclarecimento 12: Qual o nivel de satisfagdo com a empresa atual?

Resposta ao Esclarecimento 12: Estamos satisfeitos com o servico, mas ha
expectativa de que ocorram mais acgdes propositivas para melhoria do ambiente
de infraestrutura de TIC do CNPq.

Esclarecimento 13: Com quantos profissionais a empresa executou o contrato?

Resposta ao Esclarecimento 13: Conforme demonstrado no Estudo Técnico
Preliminar da contratagcéo, sdo 30 profissionais ao todos para execugao dos
servicos.

Esclarecimento 14: Durante o contrato a empresa sofreu alguma glosa? Caso
sim, quantas?

Resposta ao Esclarecimento 14: Nos primeiros meses de execugao contratual, a
empresa sofreu glosas com relagdo ao atendimento do nivel de satisfagdo do
usuario para os niveis 1 e 2, o que foi ajustado posteriormente. A tendéncia é que
a fiscalizagao contratual seja rigorosa quanto ao atendimento dos Niveis Minimos
de Servigo e ocorréncias de ndo-conformidades.

Esclarecimento 15: Qual o software ITSM atualmente utilizado?

Resposta ao Esclarecimento 15: Atualmente a ferramenta utilizada pelo CNPq é
o CA Service Desk Manager.

Esclarecimento 16: Os servicos poderao ser executados de forma remota?

Resposta ao Esclarecimento 16: Com excec¢ao do preposto, que devera estar
alocado presencialmente, os servicos poderdo ser prestados remotamente.
Eventualmente, para resolugcdo de crises ou situacdes atipicas, os profissionais
poderao ser convocados ao CNPq. Salientamos que a experiéncia com contratos
anteriores mostrou que a atuacéo presencial de alguns profissionais € mais eficaz,
permitindo o atendimento aos niveis minimos de servico e evitando multas e
glosas, especialmente para os servigos de suporte de nivel 2 e monitoramento
(NOC).
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Esclarecimento 17: Ainda sobre a pergunta anterior, os servigos remotos deverao
ser executados na sede da empresa contratada em Brasilia, ou podera ser
executado em outras filiais?

Resposta ao Esclarecimento 17: Caso sejam executados remotamente, poderao
ser executados na sede da empresa ou em outras filiais. Em regime presencial
serao executados na sede do CNPq, em Brasilia. Salientamos que a experiéncia
com contratos anteriores mostrou que a atuagao presencial de alguns profissionais
€ mais eficaz para atendimento dos Niveis Minimos de Servico.

Esclarecimento 18: Sera exigido dedicacao exclusiva dos profissionais elencados
a execucao dos servigos, ou os profissionais poderao atender a outros contratos?

Resposta ao Esclarecimento 18: Ndo ha regime de dedicagcdo exclusiva dos
profissionais.

Esclarecimento 19: Os servicos prestados de forma remota poderdo ser
executados na sede da empresa contratada?

Resposta ao Esclarecimento 19: Sim.
Esclarecimento 20: Qual a quantidade minima recomendada de profissionais?

Resposta ao Esclarecimento 20: N&o ha uma quantidade minima de
profissionais, mas o Estudo Técnico Preliminar apontou um quantitativo de 35
profissionais para a prestagao plena e eficiente dos servigos.

Esclarecimento 21: Durante o ultimo ano houve quantos atendimentos fora do
horario administrativo?

Resposta ao Esclarecimento 21: Foram casos excepcionais para atendimento
de Requisicbes de Mudanga que n&o poderiam ser executadas no expediente
normal do 6rgdo, mas que sado programadas. Também houveram casos
excepcionais para resolugao de incidentes.

Devido a mudanca de sede do CNPq e conclusdo da movimentacdo dos
equipamentos e infraestrutura de TIC, entre os dias 15 e 16 de dezembro, foi
necessaria atuacdo da contratada para realizacdo dos procedimentos de
desligamento, religamento e disponibilizagdo dos servigos durante o final de
semana e madrugada.

Esclarecimento 22: Sera exigido preposto exclusivo para o contrato?

Resposta ao Esclarecimento 22: Exclusivo, ndo, mas ele devera estar alocado
presencialmente neste contrato.
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Esclarecimento 23: O preposto devera estar alocado presencialmente na sede da
contratante?

Resposta ao Esclarecimento 23: Sim.

Esclarecimento 24: A fungdo de preposto podera ser acumulada por algum dos
profissionais elencados para a execugao dos servicos?

Resposta ao Esclarecimento 24: Nao.

Esclarecimento 25: Os servigos presenciais poderdao ocorrer em todas as unidas
descritas no item 6.2 do termo de referéncia?

Resposta ao Esclarecimento 25: Sim. Serdo majoritariamente executados na
sede localizada no Setor de Autarquias Sul, Quadra 01, Lote 06, Bloco H, Edificio
Telemundi Il, Brasilia/DF. Eventualmente podera ser necessaria a visita em algum
dos outros sitios.

Esclarecimento 26: O deslocamento dos profissionais sera disponibilizado pela
contratante?

Resposta ao Esclarecimento 26: O deslocamento eventual de prestador de
servigo da contratada para o CNPq e outras unidades do CNPq e suas parceiras,
nao implicara, de nenhuma forma, o acréscimo ou majoragdo nos valores dos
servigos, bem como nenhum tipo de pagamento correspondente a deslocamentos,
diarias, horas-extras ou adicionais noturnos.

Esclarecimento 27: Referente ao ultimo ano, qual foi a quantidade total de
chamados abertos?

Resposta ao Esclarecimento 27: ADMINISTRACAO DE BANCO DE DADOS:
ANO 2019 — 265; ANO 2020 — 472; ANO 2021 - 386; ANO 2022 — 445; ANO 2023
— 341; TOTAL GERAL - 1.909.ADMINISTRACAO DE DIRECTORY SERVICES:
ANO 2019 — 16: ANO 2020 — 27: ANO 2021 — 5; ANO 2022 — 13: ANO 2023 — 17:
TOTAL GERAL — 78. ADMINISTRACAO DE STORAGE & ARCHIVE: ANO 2019 —
13; ANO 2020 — 24; ANO 2021 — 7; ANO 2022 — 26; ANO 2023 — 10; TOTAL
GERAL - 80. GERENCIAMENTO DE BACKUP: ANO 2019 — 7; ANO 2020 - 2;
ANO 2021 — 2; ANO 2022 - 2; ANO 2023 - 10; TOTAL GERAL - 23.
GERENCIAMENTO DE INTERNET/WEB: ANO 2019 — 6; ANO 2020 — 108; ANO
2021 — 19; ANO 2022 - 14; ANO 2023 - 9; TOTAL GERAL - 156.
GERENCIAMENTO DE MENSAGERIA E COLABORACAO: ANO 2019 — 407;
ANO 2020 — 772; ANO 2021 — 844; ANO 2022 - 1.002; ANO 2023 — 982; TOTAL
GERAL - 4.007. GERENCIAMENTO DE MIDDLEWARE: ANO 2019 - 310; ANO
2020 - 1.328; ANO 2021 — 911; ANO 2022 — 748; ANO 2023 — 422; TOTAL
GERAL - 3.719. GERENCIAMENTO DE REDE: ANO 2019 — 223; ANO 2020 -
1.166; ANO 2021 — 507; ANO 2022 — 430; ANO 2023 — 943; TOTAL GERAL -
3.269. GERENCIAMENTO DE SERVIDORES: ANO 2019 — 42; ANO 2020 — 129;
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ANO 2021 — 34; ANO 2022 — 35; ANO 2023 - 83; TOTAL GERAL — 323.
GERENCIAMENTO DE SOLUCOES DE SEGURANCA: ANO 2019 — 1; ANO 2020
—1; ANO 2021 — 1; TOTAL GERAL — 3. GOVERNANCA: ANO 2019 - 16; ANO
2020 — 21; ANO 2021 — 6; ANO 2022 — 6; ANO 2023 — 3; TOTAL GERAL — 52.
IMPLANTACAQ: ANO 2019 — 64; ANO 2020 — 225; ANO 2021 — 51; ANO 2022 —
56; ANO 2023 — 44; TOTAL GERAL - 440. MONITORAMENTO DE REDES,
SERVICOS E APLICACOES: ANO 2019 - 652; ANO 2020 - 4.209; ANO 2021 -
1.192; ANO 2022 - 1.947; ANO 20233 - 2.734; TOTAL GERAL - 10.734. SERVICE
DESK 1° NIVEL: ANO 2019 - 1.300; ANO 2020 - 2.399; ANO 2021 - 3.089; ANO
2022 - 2.948; ANO 2023 - 2.403; TOTAL GERAL - 12.139. SERVICE DESK 2°
NIVEL: ANO 2019 — 3.318; ANO 2020 — 6.088; ANO 2021 — 6.789; ANO 2022 —
5.212; ANO 2023 - 3.969; TOTAL GERAL - 25.376. SUPORTE AS
INSTALACOES FiSICAS DE T.I.: ANO 2019 — 252; ANO 2020 — 409; ANO 2021 —
544; ANO 2022 — 159; ANO 2023 — 185; TOTAL GERAL — 1.549. TOTAL GERAL:
ANO 2019 —-6.892; ANO 2020 — 17.380; ANO 2021 — 14.387; ANO 2022 — 13.043;
ANO 2023 — 12.155; TOTAL GERAL — 63.857.

Esclarecimento 28: Qual foi a distribuicio de chamados em cada uma das
unidades?

Resposta ao Esclarecimento 28: Em outras unidades houve um quantitativo
irrisorio de atendimentos. A grande massa de atendimento esta concentrada na
sede do CNPq.

Esclarecimento 29: Ainda sobre a pergunta anterior, quantos dos chamados
foram necessarios atendimentos presenciais?

Resposta ao Esclarecimento 29: O atendimento de suporte de Nivel 2, suporte
as instalagoes fisicas de TI, redes e monitoramento (NOC) foram executados
presencialmente. Os demais foram executados eventualmente, caso a instituicao
necessite.

Esclarecimento 30: Qual o software de monitoramento atualmente utilizado?
Resposta ao Esclarecimento 30: Zabbix.

Esclarecimento 31: A empresa contratada devera utilizar o mesmo software?
Resposta ao Esclarecimento 31: Sim, entretanto o CNPq permite que outro
software sugerido possa ser adotado, desde que aprovado previamente. Espera-

se uma postura proativa da contratada quanto a sugestao de solugoes.

Esclarecimento 32: Caso a resposta anterior seja positiva, o software sera
disponibilizado pela contratante?

Resposta ao Esclarecimento 32: Caso seja um software proprietario, sim.
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Esclarecimento 33: Entendemos que as solugdes de software, bem como suas
licengas, serdo fornecidas pela CONTRATANTE. Acerca desta informacgao, néo
sera necessario até o final do contrato a contragcdo por parte da CONTRADA de
nenhum software, e, ou qualquer tipo de licenca para software. Esta correto nosso
entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 33: Sim. Os softwares de ITSM e monitoramento
sao fornecidos pelo CNPq. Os profissionais alocados presencialmente no CNPq
terdo a disposicao toda infraestrutura de trabalho. A contratada podera propor o
uso de ferramentas ou sistemas de informacédo, entretanto a customizacéo,
repasse de conhecimento e entrega para implantagdo ndo deverao incorrer em
Onus para o CNPq.

Esclarecimento 34: Entendemos que as empresas licitantes que praticarem
salarios inferiores aos que estdo determinados, ndo serdao sumariamente
desclassificadas. Esta correto nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 34: Sim. Os salarios sao referéncia da PO
SGD/ME 1.070/2023 para estimativa do valor da contratagdo, mas nao configuram
como uma obrigatoriedade para a contratada.

Esclarecimento 35: Entendemos que as empresas licitantes poderdo praticar
dimensionamento do quantitativo de perfis profissionais. Esta correto nosso
entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 35: Sim. O quantitativo apresentado no Estudo
Técnico Preliminar pautou-se na quantidade de profissionais atuantes hoje e na
quantidade ideal para a plena prestacdo dos servigos, entretanto € uma
estimativa, visto que o objetivo é o atendimento integral das necessidades quanto
a operacgao, sustentacdo, monitoramento e suporte ao usuarios do CNPq.

Esclarecimento 36: Ainda acerca dos profissionais e a sua atuagao, o profissional
que ocupar o perfil, podera ser compartilhado com outros contratos vigentes da
CONTRATADA. Esta correto nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 36: Sim.

Esclarecimento 37: Ainda acerca da atuacdo de forma remota, caso haja da
central de servicos da CONTRATADA, o profissional que ocupar o perfil podera
ser compartilhado com outros contratos vigentes da CONTRATADA. Esta correto
nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 37: Sim.
Esclarecimento 38: Entendemos que o profissional supervisor responsavel

podera acumular a funcdo de “Preposto”, ou ainda, qualquer outro perfil técnico
profissional que execute o cargo de lideranga. Esta correto nosso entendimento?
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Resposta ao Esclarecimento 38: Nao. Nao sera permitido o acumulo de fungdes
entre os profissionais alocados.

Esclarecimento 39: Ainda acerca do perfil de “Preposto”, entendemos que esse
profissional sera acionado pelo CONTRATANTE sob demanda, ou seja, nao ficara
permanentemente alocado no ambiente da CONTRATANTE. Esta correto nosso
entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 39: Nao. O preposto devera estar alocado
presencialmente e em tempo integral no ambiente do CNPq.

Esclarecimento 40: Acerca do uniforme, é dito que a CONTRATADA devera
fornecer o uniforme apropriado. Qual seria o uniforme apropriado para a prestagao
do servico?

Resposta ao Esclarecimento 40: O CNPq ndo exige o uso de uniformes.
Entretanto, se fizer parte da politica da empresa contratada, este insumo devera
estar descrito na planilha de custos de formacao de precos.

Esclarecimento 41: Entendemos que durante o periodo de transicdo contratual
de 3 meses, a CONTRATADA podera operar com uma quantidade de
profissionais, e, apos este periodo, a mesma podera dimensionar para mais, ou,
para menos, a quantidade de profissionais no contrato, sem que haja descontos,
ou quaisquer tipos de glosas. Esta correto o nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 41: Durante todo o periodo de execugdo dos
servigos da atual contratada, foi registrada e mantida a base de conhecimento,
bem como ela devera manter canal de comunicagcéo por telefone, e-mail ou
sistema durante o periodo de garantia apos o término do contrato 1/2019. No
entanto, a nova contratada devera assumir o atendimento aos servigos
imediatamente, ndo havendo previsdo deste periodo de transicdo contratual de 3
meses.

Esclarecimento 42: Ainda acerca de substituicdo, entendemos que por se tratar de um
dimensionamento de profissionais feito pela CONTRATADA, e, os pagamentos serao fixo
mensais com base no nivel de servigo, a substituicdo podera ocorrer a qualquer
momento, e, sem prazo, desde que seja entregue os servicos com base nos niveis
exigidos. Esta correto o nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 42: Sim. Salienta-se que os profissionais que
prestardo os servigos deverdao ser apresentados ao CNPq e atender as
qualificagdes exigidas.

Esclarecimento 43: Acerca do atual contrato, qual a empresa presta o servigo
atualmente?
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Resposta ao Esclarecimento 43: Algar Tecnologia.

Esclarecimento 44: Ainda acerca do atual contrato, qual o valor do atual
contrato?

Resposta ao Esclarecimento 44: Segundo o ultimo Termo Aditivo do contrato, o
valor era de R$ 1.659.465,45 para 6 (seis) meses.

Esclarecimento 45: No atual contrato, ocorreu a aplicagdo de glosas? Se sim,
quais?

Resposta ao Esclarecimento 45: Nos primeiros meses de execugao contratual, a
empresa sofreu glosas com relacdo ao atendimento do nivel de satisfacdo do
usuario para os niveis 1 e 2, o que foi ajustado posteriormente. A tendéncia é que
a fiscalizagao contratual seja rigorosa quanto ao atendimento dos Niveis Minimos
de Servico e ocorréncias de ndo-conformidades.

Esclarecimento 46: Qual a quantidade de chamados fora do horario das 07h as
20h, no atual contrato, em todas as linhas de servi¢co?

Resposta ao Esclarecimento 46: N&o possuimos estes dados a disposi¢cao no
momento, porém sabe-se que a quantidade de chamados € irrisoria.

Esclarecimento 47: Em relagdo a transicdo contratual, € dito que o contrato atual se
encerra no dia 07/01/2024. Tendo isto em vista, a empresa vencedora deste certame, ndo
tera esse prazo para fazer a transigao. Esta correto o nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 47: Sim.

Esclarecimento 48: Em relacdo as certificagdes exigidas, deverdo ser
comprovadas por 1 unico profissional ou pelos profissionais responsaveis pela
tecnologia/ambiente que estiverem alocados?

Resposta ao Esclarecimento 48: Todos os profissionais deverdao estar
certificados de acordo com a sua categoria de servigo.

Esclarecimento 49: Gostariamos de solicitar a quantidade de usuarios,
equipamentos e tickets resolvidos no endereco Setor de Autarquias Sul (SAUS),
Quadra 01, Lote 06, Bloco H, Ed. Telemundi Il, Bairro Asa Sul, CEP 70.070-010,
Brasilia/ DF.

Resposta ao Esclarecimento 49: Usuarios: cerca de 900. Equipamentos:
Desktops: 730; Notebooks: 379; Servidores fisicos: aproximadamente 30;
Servidores virtuais: aproximadamente 400; Storage: 4; Backup: 2 Appliances;
Switch Core: 2; Gerenciamento de wifi: 2; Switch de borda: aproximadamente 36;
Sala Cofre: 1; Operadoras: 2, dentre outros.
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Tickets: conforme tabela abaixo. Destaca-se que, apesar do pequeno numero de
demandas para Backup, foi contratada uma solugdo que entrara em produgdo em
fevereiro, o que devera aumentar a quantidade de demandas deste tipo. O mesmo
vale para a quantidade de demandas de seguranga, pois a maior parte das
demandas sao tratadas em reunides e em 2024 sera contratada solu¢do CSOC.
ADMINISTRACAO DE BANCO DE DADOS: ANO 2019 — 265; ANO 2020 — 472;
ANO 2021 - 386; ANO 2022 — 445; ANO 2023 - 341; TOTAL GERAL -
1.909.ADMINISTRACAO DE DIRECTORY SERVICES: ANO 2019 — 16: ANO
2020 — 27: ANO 2021 — 5; ANO 2022 — 13: ANO 2023 — 17: TOTAL GERAL - 78.
ADMINISTRACAO DE STORAGE & ARCHIVE: ANO 2019 — 13; ANO 2020 — 24;
ANO 2021 — 7; ANO 2022 — 26; ANO 2023 - 10; TOTAL GERAL - 80.
GERENCIAMENTO DE BACKUP: ANO 2019 — 7; ANO 2020 — 2; ANO 2021 - 2;
ANO 2022 — 2; ANO 2023 — 10; TOTAL GERAL - 23. GERENCIAMENTO DE
INTERNET/WEB: ANO 2019 — 6; ANO 2020 — 108; ANO 2021 — 19; ANO 2022 -
14; ANO 2023 — 9; TOTAL GERAL - 156. GERENCIAMENTO DE MENSAGERIA
E COLABORACAO: ANO 2019 — 407; ANO 2020 — 772; ANO 2021 — 844; ANO
2022 - 1.002; ANO 2023 — 982; TOTAL GERAL - 4.007. GERENCIAMENTO DE
MIDDLEWARE: ANO 2019 — 310; ANO 2020 - 1.328; ANO 2021 —911; ANO 2022
— 748; ANO 2023 - 422; TOTAL GERAL - 3.719. GERENCIAMENTO DE REDE:
ANO 2019 — 223; ANO 2020 - 1.166; ANO 2021 — 507; ANO 2022 — 430; ANO
2023 — 943; TOTAL GERAL - 3.269. GERENCIAMENTO DE SERVIDORES: ANO
2019 — 42; ANO 2020 — 129; ANO 2021 — 34; ANO 2022 — 35; ANO 2023 — 83;
TOTAL GERAL - 323. GERENCIAMENTO DE SOLUCOES DE SEGURANCA:
ANO 2019 - 1; ANO 2020 - 1; ANO 2021 - 1; TOTAL GERAL - 3.
GOVERNANCA: ANO 2019 — 16; ANO 2020 — 21; ANO 2021 — 6; ANO 2022 - 6;
ANO 2023 — 3; TOTAL GERAL — 52. IMPLANTACAO: ANO 2019 — 64; ANO 2020
— 225; ANO 2021 — 51; ANO 2022 — 56; ANO 2023 — 44; TOTAL GERAL - 440.
MONITORAMENTO DE REDES, SERVICOS E APLICACOES: ANO 2019 — 652;
ANO 2020 - 4.209; ANO 2021 - 1.192; ANO 2022 - 1.947; ANO 20233 - 2.734;
TOTAL GERAL - 10.734. SERVICE DESK 1° NIVEL: ANO 2019 - 1.300; ANO
2020 - 2.399; ANO 2021 - 3.089; ANO 2022 - 2.948; ANO 2023 - 2.403; TOTAL
GERAL - 12.139. SERVICE DESK 2° NIVEL: ANO 2019 — 3.318; ANO 2020 —
6.088; ANO 2021 — 6.789; ANO 2022 — 5.212; ANO 2023 — 3.969; TOTAL GERAL
— 25.376. SUPORTE AS INSTALACOES FIiSICAS DE T.I.: ANO 2019 — 252; ANO
2020 — 409; ANO 2021 — 544; ANO 2022 — 159; ANO 2023 — 185; TOTAL GERAL
— 1.549. TOTAL GERAL: ANO 2019 - 6.892; ANO 2020 — 17.380; ANO 2021 -
14.387; ANO 2022 — 13.043; ANO 2023 — 12.155; TOTAL GERAL - 63.857.

Esclarecimento 50: De acordo com o item "4.1.13. A prestacdo do servico,
quando realizada de forma remota, deve utilizar infraestrutura de acesso a rede da
CONTRATANTE provida por ela propria...", a solugdo de acesso remoto as
estacdes de trabalho também devera ser provida pela PROPONENTE?

Resposta ao Esclarecimento 50: O CNPq fornecera todos os recursos
necessarios para a prestacdo dos servicos presenciais. Quando prestados
remotamente, estes recursos seréao de responsabilidade da contratada.
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Esclarecimento 51: De acordo com o item "4.5.3. O inicio da efetiva prestagao
dos servigos pela CONTRATADA devera ocorrer a partir do fim da vigéncia do
contrato atual (01/2019), que termina em 07/01/2024.", entretanto no item temos
"4.5.4. A transferéncia do conhecimento para a CONTRATADA devera comegar
30 (trinta) dias antes do fim da vigéncia do contrato atual.", ou seja, entendemos
que tais datas ja ndo serao mais validas, havendo sim um periodo de 30 dias a
partir da assinatura do contrato para a realizagdo da mobilizagdo de equipe e
transferéncia de conhecimento, esta correto este entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 51: Durante todo o periodo de execugcdo dos
servicos da atual contratada, foi registrada e mantida a base de conhecimento,
bem como devera manter canal de comunicacéo por telefone, e-mail ou sistema
durante o periodo de garantia apos o término do contrato 1/2019. No entanto, a
nova contratada devera assumir o atendimento aos servigos imediatamente.

Esclarecimento 52: De acordo com o item "4.8.1.1. Excetua-se a esta regra o
fornecimento do link dedicado de comunicacdo "full-duplex" de alta
disponibilidade, que devera ser provido pela CONTRATADA..", ha alguma
especificacdo de largura de banda? Entendemos que o endereco da ponta da
CONTRATANTE sera o Setor de Autarquias Sul (SAUS), Quadra 01, Lote 06,
Bloco H, Ed. Telemundi Il, Bairro Asa Sul, CEP 70.070-010, Brasilia/ DF, esta
correto?

Resposta ao Esclarecimento 52: Recomendamos uma banda de, pelo menos,
100Mb/s full-duplex.

Esclarecimento 53: De acordo com o item "6.1.8. O preposto devera estar
alocado presencialmente e em tempo integral no ambiente da CONTRATANTE.",
entendemos que esse papel podera ser realizado por um dos 3 profissionais
indicados no quadro Gerenciamento de Servicos de TIC do item 11.3.
Gerenciamento de servigos de TIC, ndo sendo necessario prever a adicdo de mais
um recurso para esta fungao, esta correto este entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 53: Ndo. O preposto ndo podera acumular outra
funcao.

Esclarecimento 54: Gostariamos de solicitar a quantidade de usuarios, equipamentos e
tickets resolvidos no endereco Data Center - SGAN, Avenida L2 Norte, Quadra 601, Mdédulo G,
Brasilia/DF, CEP 70.836-900.

Resposta ao Esclarecimento 54: Usuarios: 0, Equipamentos: 1 storage, 1 blade
com 6 laminas, 1 switch, Tickets: 0. Ha expectativa de ampliagdo dos
equipamentos, com a adi¢cdo de 1 appliance de backup e 2 blades, visto que o
contrato de colocation foi iniciado em 11/12/2023.

Esclarecimento 55: Gostariamos de solicitar a quantidade de usuarios,
equipamentos e tickets resolvidos no endereco Data Center RNP - Setor de
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Autarquias Sul (SAUS), Quadra 5, Lote 06, Bloco H, 7° andar - Edificio IBICT, Asa
Sul, Brasilia/DF, CEP 70070-914.

Resposta ao Esclarecimento 55: Usuarios: 0, Equipamentos: 1 storage Isilon,
Tickets: 0

Esclarecimento 56: De acordo com o quadro Quantitativo da equipe do contrato
vigente (Contrato n.° 1/2019) do item 11.1. Perfis profissionais do contrato vigente,
identificamos 30 recursos alocado a este servigco. Entretanto no transcorrer do
documento temos um total de 35 recursos sendo previstos. Esta correto esta
ampliacao de recursos?

Gerenciamento de Servigos de TIC - 3 recursos

Sustentacao de Aplicagdes - 7 recursos

Armazenamento e Backup - 2 recursos

Sustentacao de Banco de Dados - 2 recursos

Conectividade e Comunicacéo - 2 recursos

Seguranca de TIC - 1 recurso

Monitoramento de Servicos de TIC - 8 recursos

Suporte Técnico de Microinformatica - 10 recursos

Resposta ao Esclarecimento 56: Sim. O quantitativo apresentado no Estudo
Técnico Preliminar pautou-se na quantidade de profissionais atuantes hoje e na
quantidade ideal para a plena prestagado dos servigos, entretanto € apenas uma
estimativa, visto que o objetivo é o atendimento integral das necessidades quanto
a operacgao, sustentagdo, monitoramento e suporte aos usuarios do CNPq.

Esclarecimento 57: Como sera o recebimento das demandas dos usuarios para o
Service Desk? Sera via telefone? Sem sim, a CONTRATANTE possui central
telefbnica com capacidade de realizar um entroncamento via protocolo SIP (SIP
Trunk) ndo gerando assim custos com tarifas telefénicas? Ou sera necessario a
PROPONENTE prever os custos com 08007

Resposta ao Esclarecimento 57: Apesar de ocorrerem ligagdes telefénicas, o
trabalho realizado pelo Service Desk nédo € o de uma Central Telefénica, ja que o
meio principal de recebimento e tratamento de demandas é realizado na
ferramenta de ITSM do CNPq.

O CNPq possui central teleféonica com capacidade de realizar entroncamento via
protocolo SIP.

Esclarecimento 58: Gostariamos de solicitar a quantidade de atendimentos
recebidos pela equipe do Service Desk por canal de atendimento (email, telefone,
chat, portal ITSM) entre Jan/23 e Nov/23, se possivel, com o detalhamento més a
més para validarmos os periodos de sazonalidade.

Resposta ao Esclarecimento 58: Aproximadamente 27000, contabilizando
demandas de usuarios para infraestrutura e sustentagdo de software, ja que o N1
recebe e redireciona aos grupos resolvedores.
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Esclarecimento 59: Qual a quantidade de artigos publicados na Base de
Conhecimento? Ja existe um processo de revalidagdo destes artigos com alguma
periodicidade?

Resposta ao Esclarecimento 59: Aproximadamente 170 para N1 e N2 e cerca
de 200 itens para N3. N&o ha processo de revalidacao destes artigos, mas a
medida que o parque tecnoldgico e os procedimentos sdao modificados, € feita a
revalidagao e atualizagao dos artigos.

Esclarecimento 60: Gostariamos de solicitar a distribuicao de ligagdes telefénicas
por faixa horaria ao Service Desk, com a quantidade acumulada de Jan/23 a
Nov/23:

Resposta ao Esclarecimento 60: Nao ha mensuragédo da quantidade de ligagbes
telefbnicas pois ndo é o principal meio de recebimento de demandas. Apesar de
receber demandas por telefone, o CNPq n&o dispbée de nenhum método de
registro.

Esclarecimento 61: Existe algum processo de atendimento automatizado? Por
exemplo o processo de reset de senhas dos usuarios, ou outro tipo de automagao
que nao gere atendimento humano por parte do Service Desk? Se sim, qual a
quantidade de tickets resolvidos por automacado entre Jan/23 e Nov/23?7 Se
possivel, com o detalhamento més a més para validarmos os periodos de
sazonalidade.

Resposta ao Esclarecimento 61: Ndo ha nenhum processo automatizado para o
Service Desk.

Esclarecimento 62: Existe algum processo de atendimento automatizado? Por
exemplo o processo de reset de senhas dos usuarios, ou outro tipo de automagao
que nao gere atendimento humano por parte do Service Desk? Se sim, a solugao
permanecera apos a troca do atual fornecedor?

Resposta ao Esclarecimento 62: Nado ha nenhum processo automatizado para o
Service Desk.

Esclarecimento 63: Uma vez que o ticket é redirecionado para outro grupo
resolvedor, com por exemplo uma equipe de sustentagcdo de servidores, o
processo atual o ticket retorna para ser encerrado pelo Service Desk junto aos
usuarios?

Resposta ao Esclarecimento 63: Nao. No processo atual o ticket é resolvido e
encerrado pelo grupo responsavel.
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Esclarecimento 64: Ha no Catalogo de Servigos do ITSM, fluxos que ao ser
seguido pelo usuario o ticket ja é direcionado para um grupo resolvedor sem
passar pelo Service Desk?

Resposta ao Esclarecimento 64: Sim.

Esclarecimento 65: Gostariamos de solicitar a base de tickets resolvidos entre
Jan/23 e Nov/23 com o detalhamento: data/hora abertura, data/hora
encerramento, categoria do chamado, prioridade do chamado, grupo resolvedor,
descricdo dada pelo usuario. Para que possamos analisar possiveis ganhos com
produtividade da equipe.

Resposta ao Esclarecimento 65: Estas informagdes séo internas e por questdes
sigilosas nao serao disponibilizadas.

Esclarecimento 66: Anexo VI — Modelo de Planilha de Custos e Formacao de
Precos: A planilha apresenta o detalhamento de custos por perfil, com a
informacao da quantidade por perfil. Entendemos que trata-se de um contrato de
servico baseando em cumprimento de niveis minimos de servicos, nao sendo
remunerado por perfil e sim por valor mensal fixo sujeito a redugdes por
penalidades, esta correto este entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 66: Sim.

Esclarecimento 67: Anexo X — Modelo de Declaragéo de Instalagdo de Escritorio:
Entendemos que tal exigéncia de escritério de representagdo em Brasilia, sera
para o contato comercial, ficando a execugdo dos servigos passiveis de
atendimento remoto a serem realizados no site da Contratada (atendimento
remoto de 1° nivel, atendimento remoto de 2° nivel, suporte remoto de nivel 3 e 0
servico de monitoramento NOC) podendo ser realizado nas instalacbes da
Contratada a partir de qualquer localidade no Brasil. Esta correto este
entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 67: Com exceg¢do do preposto, que devera estar
alocado presencialmente, alguns servigos poderdo ser prestados remotamente.
Eventualmente, para resolugcdo de crises ou situacdes atipicas, os profissionais
poderao ser convocados ao CNPq.

Salientamos que a experiéncia com contratos anteriores mostrou que a atuagao
presencial de alguns profissionais € mais eficaz, permitindo o atendimento aos
niveis minimos de servigo e evitando multas e glosas, especialmente para os
servigos suporte as instalagdes fisicas de TIC, redes e monitoramento (NOC).

Os servicos de suporte de nivel 2 sdo realizados em campo, ja que envolvem
a entrega, substituicdo de equipamentos, testes de conexao, configuracao, dentre
outros.

Os servigcos de monitoramento (NOC) muitas vezes exigem verificagao in loco do
ambiente da Sala Cofre e de equipamentos do Data Center, assim como
comunicagdo com as empresas prestadoras de servico de energia, ar-
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condicionado, geradores, no break, dentre outros, quando estes sofrem alguma
intercorréncia.

A infraestrutura de rede ¢€ responsavel pela substituicdo, configuragéo,
movimentacdo e testes de ativos de rede, que muitas vezes necessitam de
manuseio dos equipamentos.

Esclarecimento 68: Nota Técnica: De acordo com o item 11. Analise Comparativa
de Custos (TCO) atualmente ha 3 recursos atuando como N1 e 5 recursos
atuando como N2 (atendimento de campo), para o novo cenario € solicitado 4
recursos N1 (2 Pl / 2 Sr) e 6 recursos N2 (3 Pl / 3 Sr). Com isso gostariamos da
volumetria de tickets RECEBIDOS/ABERTOS pela equipe de N1, RESOLVIDOS
pela mesma equipe N1 e quantidade de repassados pela equipe N1 para outros
grupos, com os dados entre Jan/23 e Nov/23, para validarmos se a quantidade de
profissionais requisitadas sera suficiente para o atendimento aos niveis minimos
de servigo.

Resposta ao Esclarecimento 68: Aproximadamente 27000 demandas recebidas,
contabilizando demandas de usuarios para infraestrutura e sustentacdo de
software, ja que o N1 recebe e redireciona aos grupos resolvedores. O N1
resolveu por volta de 3100 demandas até novembro/2023.

Esclarecimento 69: Nota Técnica: De acordo com o item 11. Analise Comparativa
de Custos (TCO) atualmente ha 3 recursos atuando como N1 e 5 recursos
atuando como N2 (atendimento de campo), para o novo cenario € solicitado 4
recursos N1 (2 PI/ 2 Sr) e 6 recursos N2 (3 Pl / 3 Sr). Devido a exigéncia do
Anexo Il da NR17, os colaboradores que atuem prioritariamente no 1° nivel de
atendimento pelo canal telefone (e com isso fazem uso continuado do headset),
possuem um limite de atuagdo de 6h diarias. Logo, estamos entendendo que dos
4 recursos requisitados, 2 atuardo entre 7h e 13h, 1 atuara entre 13h e 19h e 0 4°
atuando entre 14h e 20h, todos de Seg a Sex, esta correto este entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 69: O sentido da ampliagdo do quantitativo de
profissionais para atendimento N1 foi buscar uma equipe mais bem preparada
quanto ao recebimento, classificagdo e registro da base de conhecimento.
Estimou-se que a soma de mais um profissional trara mais eficiéncia para o
Service Desk, que é um perfil importante para o CNPq. Apesar de ocorrerem
ligacdes telefénicas, o trabalho realizado pelo Service Desk ndo € o de uma
Central Telefénica, j4 que o meio principal de recebimento e tratamento de
demandas é realizado na ferramenta de ITSM do CNPq.

Para o nivel 2, o sentido foi ter uma amplitude de horario no atendimento das
demandas deste tipo, visto que o expediente do CNPq é de 7h as 20h.

O periodo de maior volume de demandas normalmente ocorre entre 8h30 as
18h30, com uma reducao entre 12h e 14h.

A cobertura dos horarios sera definida pela contratada

Esclarecimento 70: Entendemos que o atendimento de requisitos de certificacdo
€ para composi¢cao do grupo, ndo sendo necessario que todos os participantes do
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grupo tenham todas as certificacbes, mas sim a equipe, esta correto
nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 70: Nao. O CNPq requisitara da contratada
profissionais compativeis com as exigéncias das categorias de servigo
especificadas no Anexo | do Termo de Referéncia. Sera concedido o periodo de
90 (noventa) dias para apresentacdo ao CNPq das comprovagdes de todas as
certificagdes exigidas para o profissional daquela categoria de servigo.

Esclarecimento 71: Cada perfil profissional alocado para execug¢ao dos servigos
descritos para esta contratacdo, devera possuir pelos menos uma das
certificagdes exigidas para o perfil ao qual sera designado para atuacao. Esta
correto 0 nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 71: O CNPq requisitara da contratada profissionais
compativeis com as exigéncias das categorias de servico especificadas no Anexo
| do Termo de Referéncia. Sera concedido o periodo de 90 (noventa) dias para
apresentacdo ao CNPqg das comprovacgdes de todas as certificagcdes exigidas para
o profissional daquela categoria de servico.

Esclarecimento 72: Todos os perfis profissionais poderéo prestar servico de
remota. Esta correto o nosso entendimento?

Resposta ao Esclarecimento 72: Com exceg¢do do preposto, que devera estar
alocado presencialmente, alguns servigos poderdo ser prestados remotamente.
Eventualmente, para resolugdo de crises ou situagdes atipicas, os profissionais
poderado ser convocados ao CNPq.

Salientamos que a experiéncia com contratos anteriores mostrou que a atuacéo
presencial de alguns profissionais € mais eficaz, permitindo o atendimento aos
niveis minimos de servigo e evitando multas e glosas, especialmente para os
servigos suporte as instalagdes fisicas de TIC, redes e monitoramento (NOC).

Os servicos de suporte de nivel 2 sdo realizados em campo, ja que envolvem a
entrega, substituicdo de equipamentos, testes de conexao, configuragdo, dentre
outros.

Os servigos de monitoramento (NOC) muitas vezes exigem verificagao in loco do
ambiente da Sala Cofre e de equipamentos do Data Center, assim como
comunicagdo com as empresas prestadoras de servico de energia, ar-
condicionado, geradores, no break, dentre outros, quando estes sofrem alguma
intercorréncia.

A infraestrutura de rede € responsavel pela substituicdo, configuragao,
movimentacdo e testes de ativos de rede, que muitas vezes necessitam de
manuseio dos equipamentos.

Servigo de Compras e Licitagoes - SELIC



