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Belém, 24 de agosto de 2017.

Tribunal Regional Federal da 12 regi&o

Att: Senhores (a)

Ref.: PREGAO ELETRONICO N2 41/2017 - licitagdo tem por objeto a contratacdo de servicos técnicos especializados na
area de Tecnologia da Informagdo — Tl para atendimento e suporte aos usudrios de Tl de cada uma das 14 Secles
Judicidrias e das suas respectivas e vinculadas Subsec¢des Judiciarias, todas da Primeira Regido, conforme especificacdes
técnicas e observagOes constantes do Anexo | deste Edital.

Prezado Senhor (a),

Cumprimentando-o (a) cordialmente, sirvo-me do presente para pedir alguns esclarecimentos do PREGAO
ELETRONICO N2 41/2017.

Em anexo segue nossos pedidos de esclarecimentos.
Desde jag agradecemos.

Atenciosamente,

Roberto Amaral

Gerente da Filial Norte | Diretoria Regional Centro/Norte
e-mail: ramaral@montreal.com.br

+ 5591 3228-0353

+55 01 98408-7228 — Celular

Montreal |


mailto:ramaral@montreal.com.br

BELEM - PA - Travessa Alferes Costa, 2859, 32 andar, Marco - CEP: 66087.660

Tel: (91) 3228.0353 - Fax: (91) 3228.0353 - www.montreal.com.br

QUESTIONAMENTOS

Referéncia

Pergunta

8.10. A CSTI devera ser composta por
uma Unidade de Atendimento de
Telessuporte e Remoto - UATR, uma
Unidade de Permissao de Acesso — UPA

01- Referente ao Item 8.10 (UATR e UPA)
— Perguntamos:
A contratada pode mesclar as equipes
UATR e UPA afim de obter melhor
desempenho, permitindo as duas
unidades executares os mesmos
servicos de UATR e UPA?

8.10.1. Propiciar ponto Unico de contato
com 0s usuarios internos e externos de
TI, realizando o registro e o encerramento
das solicitagbes de TI, quando for o caso.

02- Referente ao Item 8.10.1 —
Perguntamos:

Usuarios externos de Tl sdo apenas
servidores, magistrados, servidores,
estagidrios que atuam nas Secdes e

Subsegdes Judiciarias da Regido?

Pergunta

8.10.2. Receber, registrar, controlar,
processar, atender e encerrar as
solicitagdes de servigos de Tl
encaminhadas pelos usuarios internos e
externos, por e-mail, telefone ou sistema
e elegiveis para atendimento, de acordo
com o Catalogo de Servicos de Tl do
CONTRATANTE.

03- Referente ao Item 8.10.1 -
Perguntamos:

O encerramento e fechamento do
chamado pode ser feito pelas

unidades UATR, SAP e UAP?

8.10.11. Acompanhar e prestar apoio in
loco nas elei¢des, votagdes, sessoes de
julgamento e eventos até o seu inicio,
permanecendo no local, quando
estritamente necessario, ou de prontidao
para atendimento imediato a qualquer
solicitacdo nesses locais.

04- Referente ao Item 8.10.1 -
Perguntamos:

Nos casos de necessidade de
permanéncia de um componente da
equipe de UAP no local das eleicdes,
votacdo e sessdes de julgamento, é
permitido a contratada flexibilidade
no ANS dos demais atendimentos?
Caso a demanda seja no final de
semana, onde a empresa terd custos
com horario extraordinario do
componente de UAP, os custos com
esse servico serdo reembolsaveis?
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8.10.15. Confeccionar e instalar
cabeamento l6gico entre os
Equipamentos de rede e o patch panel e
entre os pontos de rede e 0s
equipamentos dos usuarios.

05- Referente ao Item 8.10.15 —
Perguntamos:
Referente ao disponibilizagdo dos
materiais a realizagdo do servico de
confecgdo dos pontos légicos, tais
como: conectores, cabos, patch cord’s
e etc.. Estes itens serdao
disponibilizados pela contratante?
Caso negativo, como qual o processo
para fornecimento deste material?

. . 06- Referente ao Item 8.13-
8.13. O supervisor podera acumular as P t )
funcdes de técnico de atendimento, ergun a.mos. q b
desde que possua as qualificacées O Supervisor pode Sir tambem o
técnicas exigidas em contrato. preposto do projetos
Referéncia Pergunta
13.13.6.1. As ligacdes telefonicas 07- Referente ao Item 13.13.6.1-

deverdo ser atendidas em, no maximo,
20 (vinte) segundos, contabilizadas na
central telefénica, contados do momento
do recebimento da ligacéo até o
atendimento por algum atendente,
desconsiderando quaisquer agdes
automatizadas.

Perguntamos:

As ligacOes recebidas pela CSTl sao
apenas dos servidores, magistrados,
servidores, estagiarios que atuam nas
Secdes e Subsecdes Judicidrias da
Regido onde esta localizada a equipe?

13.13.2. Indicador 02 - indices de
Solicitagdes Atendidas em 1 hora (ISA1).

13.13.2.1. As solicitacdes deverao ser
solucionadas em, no maximo, 1 (uma)
hora, contados do momento de
encaminhamento da solicitacdo a CSTI
até o registro de encerramento por algum
atendente, desconsiderando quaisquer
acOes automatizadas.

08- Referente ao Item 13.13.2—-
Perguntamos:

No Anexo
Catalogo_de_Servicos_(Anexo_IV),
ndo encontramos a definicdo dos

servicos ISA1?

13.13.3. Indicador 03 - indice de
Solicitagdes Atendidas em 3 horas
(ISA3).

09- Referente ao Item 13.13.3—-
Perguntamos:
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13.13.3.1. As solicitagOes deverao ser
solucionadas em, no maximo, 3 (trés)
horas, contadas do momento de
encaminhamento da solicitacdo a CSTI
até o registro de encerramento por algum
atendente, desconsiderando quaisquer
acdes automatizadas.

No Anexo
Catalogo_de_Servicos_(Anexo_lV),
ndo encontramos a definicdo dos
servicos ISA3?

13.13.4. Indicador 04 - indice de
Solicitacbes Atendidas em 7 horas
(ISA7).

13.13.4.1. As solicitacOes deverao ser
solucionadas em, no maximo, 7 (sete)
horas, contadas do momento de
encaminhamento da solicitacdo a

CSTI até o registro de encerramento por
algum atendente, desconsiderando
guaisquer a¢des automatizadas.

10- Referente ao Item 13.13.4—-
Perguntamos:
No Anexo
Catalogo_de_Servicos_(Anexo_IV),
ndo encontramos a defini¢cao dos
servigos ISA7?

Referéncia

Pergunta

13.13.5. Indicador 05 - indice Solicitacdes
Atendidas em 48 horas (ISA48).

13.13.5.1. As solicitagdes deverao ser
solucionadas em, no maximo, 48
(quarenta e oito) horas, contadas do
momento de encaminhamento da
solicitacdo a CSTI até o registro de
encerramento por algum atendente,
desconsiderando quaisquer acdes
automatizadas.

11- Referente ao Item 13.13.5 -
Perguntamos:
No Anexo
Catalogo_de_Servicos_(Anexo_IV),
ndo encontramos a definicdo dos
servicos ISA48?

13.13.6. Indicador 06 - indice de Ligac6es
Telefonicas Atendidas em 20
Segundos (ILTA).

13.13.6.1. As ligacdes telefénicas
deveréo ser atendidas em, no maximo,
20 (vinte) segundos, contabilizadas na
central telefénica, contados do momento
do recebimento da ligacéo até o
atendimento por algum atendente,

12- Referente ao Iltem 13.13.6—
Perguntamos:
Qual o numero de liga¢des a Central
de Servicos a cada 10 Minutos?
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desconsiderando quaisquer acdes
automatizadas.
13- Referente ao Item 13.13.6.1-
Perguntamos:
A Central de Servicos (Unidade UATR e
UPA), ficard localizada na Sec¢ao
Judiciaria de cada Estado? Ou a
contratada tera que fornece a
13.13.6.1. As ligacdes telefonicas infraestrutura para uma central de
deverdo ser atendidas em, no maximo, servigos externa? No caso da
20 (vinte) segundos, contabilizadas na terceirizada vencer a proposta em
central telefénica, contados do momento mais de uma segdo judiciaria a mesma
do recebimento da ligacdo até o deverad ter uma Central de servigos em
atendimento por algum atendente, cada regido? A infraestrutura Central
desconsiderando quaisquer acoes telefénica e ferramenta de ITSM serd
automatizadas. fornecida pela contratante? Se sim,
serd fornecido acesso para
acompanhamento dos através de
indicadores e relatério pela
contratada sem que a mesma tenha
gue solicitar formalmente os
relatérios?
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