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PREGAO ELETRONICO N°. 08/2017

Proponente interessado no certame em epigrafecapaass seguintes questionamentos:

1) Entendemos que, para atender ao item 2 e 3, dewsils®mdo o piso salarial de
convencao vigente no estado de Alagoas e que as@sdarofissionais de tecnologia da
informacé&o. Esta certo nosso entendimento? Seri&eresorreto pedimos a gentileza
de nos esclarecer.

Resposta:Sim. Seu entendimento esta correto.

2) Solicitamos esclarecimentos sobre os itens espadds abaixo que se referem a
métrica de mensuracao de servigcos do 1°. Niveleafaento dos mesmos:

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

3. Especificacdo Técnica dos Servicos de Supodeid@

3.1. Requisitos de Negocio aplicaveis a Centrabdevicos (1° nivel) - Item 1

3.1.2. A métrica utilizada para mensurar os sersigealizados no 1° Nivel serd o
chamado elegivel, ou seja, aquele cujo atendimsgjoresponsabilidade da equipe de
1° nivel. (Pagina 49)

3.1.8.1. A lista dos servicos elegiveis para o diteento no 1° nivel sera definida no
inicio do contrato, sendo continuamente atualizadem comum acordo entre

CONTRATANTE e CONTRATADA. (Pagina 50)

Para estes itens pedimos 0s seguintes esclareosnent

a. Qual o entendimento do TRT19a. para “chamadegivais” de 1°. Nivel? E qual
sera o quantitativo destes chamados elegiveis?

b. Além do chamado resolvido no 1°. Nivel existémas atividades que sao realizadas
por essa equipe e sao solicitadas no presentd, editatens abaixo. Estas atividades
podem ocorrer mesmo que o chamado seja abertardieate para o 2° Nivel ou para as
Equipes do cliente, como estes valores serdo thisrao cliente se este tipo de
chamado néo se encontrar na linha de elegiveis?

Ex. Atividade de monitoramento de chamados. Nease o chamado nédo passa pelo
1°. Nivel, mas sera o 1°. Nivel que ira acomparp@sicionar, analisar o chamado, e
todas estas atividades existem custos relacionados.



Entendemos que, por todas as questdes e atuacd@s Mivel e os custos existentes
para atende-lo, existira um faturamento minimo ralepara o 1°. Nivel. Esta correto
nosso entendimento? Se sim, qual seria a quantidadma de UST?

c. O item a sequir, descrito no edital, informa:

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

3. Especificacdo Técnica dos Servicos de Supodeid@

3.4. Compete a Central de Servigos:

3.4.1.1. Registrar, classificar e realizar o primeiatendimento as solicitacbes dos
usuarios feitas mediante contato telefnico, cleammail ou registro em sistema de
controle de chamados de suporte disponibilizadotranet. (Pagina 52)

Pedimos esclarecimento para, no caso de o chaneaderto diretamente para o 2°.
Nivel, o item supracitado deixa de ser atendidochamado deixa de ser contabilizado
como elegivel para 1°. Nivel?

Entendemos que obrigatoriamente os chamados degerabsrtos para o 1°. Nivel,
mantendo, como o item informa, o PONTO UNICO detatinda Central de Servigos.
Esta correto nosso entendimento? Sendo estiveetcopedimos que nos esclareca
como sera o fluxo.

Entendemos que, por todas as questdes e atuaciesNieel e seus custos, existira um
faturamento minimo mensal para o 1°. Nivel. Estéetm nosso entendimento? Se sim,
qual seria a quantidade minima de UST?

Ainda complementando o entendimento sobre as atiesl da Central de Servigos e
esta como Ponto Unico de contato com o usuariofritdmos abaixo uma parte dos
itens deste Termo de Referéncia que compdem adaates de 1°. Nivel, e que néo
necessariamente ou muito provavelmente nédo sedssifttadas como chamados
elegiveis no catalogo de servicos, mas que saGsei@s e com isso sdo descritas neste
edital.

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA
3. Especificacdo Técnica dos Servigcos de Suporeide
3.4. Compete a Central de Servicos: (Pagina 52)

3.4.1.1. Registrar, classificar e realizar o primeiatendimento as solicitacdes dos
usuarios feitas mediante contato telefénico, cleatnail ou registro em sistema de
controle de chamados de suporte disponibilizadotranet.

3.4.1.3. Observar o atendimento aos niveis de @eracordados para cada tipo de
servico existente no Catélogo de Servicos de TIRIB, bem como aos niveis de servico
referentes ao primeiro atendimento, ao tempo derasgo usuario na fila de chamados
telefonicos e ao tempo de validacdo de reaberteratthmados

3.4.1.5. Manter atualizada a base de dados de ge&te configuracao referente aos
componentes de servicos afetados pelo atendimenmtohamado, relacionados aos
servicos entregues/disponibilizados aos usuarios.



3.4.1.8. Realizar procedimentos de comunicacao aessa) informando proativamente
0S usuarios acerca de paradas programadas e intédetle impacto organizacional ou
departamental.

3.4.1.10. Assegurar que os atendimentos criticasrspriorizados.

3.4.1.11. Assegurar que atendimentos a servicossifieados como criticos ou
importantes estejam sendo comunicados de acordo ©onmapeamento de
comunicacoes elaborado pelo TRT.

3.4.1.12. Assegurar a consisténcia das informacéesstantes nos registros de
atendimento, no que se refere ao cadastro e categyg#o dos incidentes e requisicoes,
sendo atualizadas em tempo real, na ferramentaodé@e de chamados de suporte a
ser disponibilizada pela CONTRATADA.

3.4.1.13. Elaborar, propor melhorias e manter aiz@atlos os procedimentos
operacionais padrao (POPs) para os servi¢os des@guindo o processo de aprovacgao
definido pelo TRT.

3.4.1.14. Elaborar, propor melhorias e manter aizaflos procedimentos de
autoatendimento ao usuario de Tl do TRT, quand@agis, seguindo o processo de
aprovacao definido pelo TRT.

3.4.1.16. Receber notificacbes de eventos sigtifasa detectados na infraestrutura e
nos servigos de Tl para que os técnicos de atemdomeatem a falha antes que os
usuarios percebam e reportem o ocorrido.

3.4.1.17. Encaminhar para os grupos solucionadaesegundo nivel os atendimentos
nao solucionados, conforme nivel de servico estaim®, seguindo as definicbes do
Catélogo de Servigos de Tl do TRT.

3.4.1.18. Monitorar o atendimento, realizando atgeslo ciclo de vida do chamado.
3.4.1.19. Realizar pesquisa de satisfacdo parasadochamados concluidos.

3.4.1.23. Manter atualizadas todas as informacOeferentes aos servicos de TI,
inserindo, atualizando e excluindo dados refererdeprocedimentos operacionais,
troubleshootings, scripts de atendimento, catalaigo servicos, conforme processo
definido pelo TRT.

Entendemos que, por todas as atividades suprasijtatizacbes de 1°. Nivel e seus
custos, existira um faturamento minimo mensal pad®. Nivel. Esta correto nosso
entendimento? Se sim, qual seria a quantidade ride"JST?

Resposta:a) Deverao ser considerados para faturamento Nové? de Atendimento os
chamados onde efetivamente houver a atuacdo dpeedoi N1, ou seja, aqueles
registrados na SGS pelos atendentes do N1 (paitagio dos usuarios por telefone ou
e-mail), ou entdo abertos diretamente na SGS erenicados automaticamente para
analise, complementacdo e/ou resolucdo pela equipeN1l, de acordo com a
classificacdo definida no catalogo de servigos.

Chamados registrados na ferramenta e que, de acordoo catdlogo de servigos,
devam ser encaminhados diretamente aos atendenté® du do N3, ndo deverdo ser
considerados para fins de faturamento no N1, passes casos nao havera
contraprestacao de servi¢cos neste nivel.

Os dados disponiveis e necessarios para estimatasproponentes estdo detalhados
no item 10 do Anexo | do Termo de Referéncia. Glogb de servicos sera definido
durante o processo de implantacdo dos servicogatadbds, conforme previsto no
Termo de Referéncia.

b) Ja respondido no subitem anterior.



A mera consulta aos chamados abertos na ferraméntaevera ser considerada para
efeito de faturamento, conforme definido no iten2.lo Anexo | do Termo de
Referéncia.

As atividades elencadas pela proponente estdospasvem edital, fazem parte do
escopo de atuacdo da Central de Servicos e deveseus custos considerados na
proposta da referida empresa. Ha de se destacaembera o objeto da licitacdo tenha
sido dividido em itens de forma a permitir um magontrole e refinamento sobre os
tipos de servigos a serem prestados, sua manutentdote Unico se justifica por sua
complexidade e indivisibilidade, uma vez que cadados itens depende, em algum
grau, dos demais em sua execucao e de forma ideegazao pela qual optou-se pela
contratacdo de uma Unica empresa.

O entendimento da empresa néo esté correto: Na@estisto no Termo de Referéncia
e nao havera faturamento minimo mensal para o\i® NMé atendimento. Deverdo ser
faturados apenas aqueles chamados onde o N1 gfetit@ atuar, ou seja, registrar,
complementar informacdes, solucionar ou encamimia@a 0S niveis superiores, de
acordo com o catalogo de servicos e os proces§ioglde durante a implantagéo.

c) O entendimento da empresa esta correto: Chansmotos diretamente na SGS e
que, pela definicdo do catalogo de servicos, desammencaminhados diretamente para o
N2 ou N3, ndo serao contabilizados para fins dedatento do N1.

O entendimento da contratada esta correto parhaysados elegiveis para N1, ou seja,
aqueles que demandam o registro, a complementagd@a oesolucdo pelo NL1.
Chamados abertos diretamente na SGS e destinadderme definido pelo catalogo
de servicos, diretamente para o N2 e o N3, ndorde\ser faturados como chamados
N1, pois este ndo atuara no atendimento destesactosm

O entendimento da empresa néo esta correto: Na@estisto no Termo de Referéncia
e nao havera faturamento minimo mensal para o\i® NMé atendimento. Deveréo ser
faturados apenas aqueles chamados onde o N1 gfetit@ atuar, ou seja, registrar,
complementar informacgfes, solucionar ou encamimia@a 0S niveis superiores, de
acordo com o catalogo de servicos e os proces§ioglde durante a implantagéo.

3) Sobre os itens abaixo especificados, temos o gegemtendimento:

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

11. Forma de acompanhamento do contrato (Planordbalho)

11.2.5. O chamado somente podera ser encerradotguados os objetivos propostos
forem plenamente atingidos, e todos o0s servicdezegis e entregues com a qualidade
demandada e devidamente atestada pelo demandante.

11.2.6. Um suporte encerrado sem anuéncia do CONARAE ou sem que o
problema tenha sido de fato resolvido sera reaberts prazos serdo contados a partir
da abertura original do chamando, inclusive paraitef de aplicacdo das glosas e

sancdes. (Pagina 77)

Entendemos que nos casos em que O usuario naaarealceitacdo formal do
encerramento do chamado apds 24 horas Uteis, teraraceitacdo tacita do mesmo e



com isso o chamado considerado encerrado. Esg&tacomwsso entendimento? Caso nao
esteja, favor esclarecer.

Resposta: Esta correto o entendimento de que havera um pra&zomo para que o
usuario aceite a conclusdo do chamado e, findopeas®, havera a aceitacdo tacita do
mesmo. Este prazo sera estabelecido durante antapie dos servicos, e ndo sera
contabilizado para efeitos de indicadores dos singnimos de servico, de forma a nao
prejudicar a contratada.

4) Sobre os itens abaixo especificados, temos urgegentendimento:

ANEXO | DO TERMO DE REFEREN,CIA y
8. DO SERVICO DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO ifRa4d36) e seus
subitens.

Entendemos que, se a ferramenta for da CONTRATANS4$e item ndo se aplicara as
atividade e obrigagbes da CONTRATADA, bem como tadaesponsabilidade de
implantacdo, configuracdo, manutencédo e treinameatdo de responsabilidade da
CONTRATANTE. Nao tendo a CONTRATADA nenhum eventglosa por perca de
SLA devido a problemas referentes a ferramenta OAITRATANTE. Esta correto
nosso entendimento?

Resposta:Esté correto o entendimento da empresa.

5) Sobre o item abaixo especificado, pedimos esglaentos:

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

10.6. Consideracdes sobre a estimativa do Volunigeths e Servigos

10.7.1. Ha uma expectativa de um aumento na quaddidle chamados neste ano de
2016 da ordem de 10%, em decorréncia da inclusd@atdadimento relacionado a
sistema legados e ao sistema PJe/JT, que hojecéitage apenas pelos servidores do
orgao, sem registro no atual sistema de gerenciamée chamados. (Pagina 76)

O item acima informa a expectativa de crescimerdm 2016, pedimos que seja
informada qual a expectativa de crescimento pata20

Resposta: A expectativa de crescimento para o ano de 20famdém de 10% em
relacdo ao volume de chamados previstos no itenddlCAnexo | do Termo de
Referéncia.

Maceid, 09/06/2017.
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