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ENC: PEDIDO DE ESCLARECIMENTO - Pregao n® 93/2020

Francisco Luis Duarte <flduarte@trf2. jus.br>

qua 07/10/2020 11:04

para:Rubens Ferraz de Araujo <rubens@trf2 jus.br>;

De: Maria Lucia Goncalves Coelho Carnaval

Enviado: terca-feira, 6 de outubro de 2020 18:55

Para: Francisco Luis Duarte; coocon@trf2.jus.br; Almiro Rocha Da Silva
Cc: Neimar Torres; Terezinha Regina Frydman

Assunto: RE: PEDIDO DE ESCLARECIMENTO - Pregdo n2 93/2020

Prezado Francisco,

Seguem os esclarecimentos solicitados, com excegao do item 1, por se tratar de questao de matéria
administrativa/juridica:

2.

Acerca do licenciamento das ferramentas de VOIP, o item 3.3.5.1 informa que a contratada devera assegurar, ao
menos 1(uma) vez por ano, a realizagdo por sua equipe técnica de testes de homologacdo e a implantacdo de
1(uma) atualizag¢do anual de versdo do conjunto de softwares que compdem a Plataforma VolP, admitida a
subcontratacdo desse tipo de servico. Questionamos se as ferramentas utilizadas sdo livres ou a contratada tera
algum custo adicional com licenciamento? A contratada devera disponibilizar equipamento de gravagéo ou ja
existe solucao implantada em funcionamento?

RESPOSTA: As ferramentas da Plataforma VOIP utilizadas sdo open source , com exce¢ao do Flash Operator
Panel 2, ora utilizado pela atual contratada para o monitoramento da fila de atendimento. A CONTRATADA
devera arcar, portanto, com o custo do licenciamento do Flash Operator Panel 2 ou ferramenta similar para a
mesma finalidade. Ja existe solugdo de gravacao implantada.

Ainda sobre o item 3.3.5.1, a informacdo é de que a CONTRATADA devera fazer a gravac¢ado dos didlogos entre o
atendente e os usudrios, por atendimento telefénico, vinculando ao respectivo nimero de chamado da
Plataforma de Gestao de Atendimento disponibilizado pelo CONTRATANTE. Questionamos se a ferramenta
utilizada pela contratante ja possui a funcionalidade de gravacao dos didlogos com a vinculagdo ao nimero de
chamado, e se as funcionalidades exigidas neste edital ja estdo em operagdo?

RESPOSTA: A ferramenta atual, o FreePBX 12.0.76.2, possui a funcionalidade de grava¢ao dos dialogos, sem,
no entanto, vinculagao automatica ao chamado.

No item 3.3.5.3, sobre a plataforma de gestdo de atendimento, questionamos se todas as funcionalidades
exigidas estdao em operacdo. Sdo citados 09 (nove) processos ITIL, quais processos ja estdo implantados? Sobre a
atualizagdo dos componentes que comp&em a plataforma, sdo todos livres ou a contratada tera algum custo
adicional com licenciamento?

RESPOSTA: Atualmente existem processos ITIL ja implantados, porém com necessidade de ajustes, que sao:
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de requisi¢coes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de
mudancgas, gerenciamento de conhecimento e gerenciamento de catalogo de servigos.

Sobre o item 3.3.5.2, ao informar que a CONTRATADA deverd emitir mensalmente estatisticas de atendimento,
guestionamos se a solucdo utilizada atualmente e disponibilizada para a execu¢do do novo contrato ja possui
todas as funcionalidades e requisitos exigidos, em funcionamento.
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6.

RESPOSTA: A ferramenta Asternic Call Center Stats permite a extragdo desses dados a partir do componente
Asterisk existente no FreePBX.

O Anexo I-C informa os enderecos das instalacées do CONTRATANTE, todos no Centro da cidade do Rio de
Janeiro, ja o Anexo I-D informa que existe uma Secdo Judiciaria do Espirito Santo. Solicitamos informar se havera
atendimento presencial aos usuarios da Secdo do Espirito Santo. Se houver atendimento presencial,
guestionamos se todos os usuarios se encontram instalados no mesmo prédio e qual o endereco de
atendimento. Existe previsao de atendimento a Magistrados nessa localidade?

RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servicos serao prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas instala¢des do
Tribunal Regional Federal da 22 Regidao, conforme enderegos constantes do Anexo | C.

Considerando que o técnico devera iniciar o atendimento presencial em até 10 (dez) minutos apds a atribuicdo
do chamado, no caso do Suporte Técnico Presencial Critico, favor informar a distribuicdo dos usudrios criticos
(Magistrados) em cada um dos enderecos?

RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servigos serdo prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas instalagées do

Tribunal Regional Federal da 22 Regiao, conforme enderegos constantes do Anexo | C.

Abs,

8.

Qual o SLA para os atendimentos que serdo realizados nas residéncias dos Magistrados?

RESPOSTA: Conforme item 2.6.10 - Eventualmente, durante o expediente normal, poderao ocorrer servigos
agendados de atendimento de suporte nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de
chamado com solicita¢do especifica dos mesmos, para realiza¢do de instala¢ao, desinstalagdo, configuragao
e/ou atualiza¢io de sistemas operacionais e softwares corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e
componentes de Tl. Tais chamados deverao ser previamente autorizados pelo Contratante que inclusive,
providenciara os meios de transporte necessarios ao atendimento.

Maria Lucia G. C. Carnaval

Divisdo de Suporte a Usudrios de Tl - DISUS/STI
Tribunal Regional Federal da 22 Regido

Tel: 21 2282-8098 Cel: 21 99794-0288

http://titube ou https://intranet.jfrj.jus.br/titube.

P Antes de imprimir pense em seu compromisso com o Meio Ambiente
30 Kg de papel economizado poupam a vida de 1 arvore

De: Francisco Luis Duarte

Enviado: segunda-feira, 5 de outubro de 2020 16:28

Para: coocon@trf2.jus.br; Maria Lucia Goncalves Coelho Carnaval; Almiro Rocha Da Silva
Assunto: ENC: PEDIDO DE ESCLARECIMENTO - Pregdo n2 93/2020

PE 93-2020EOF 35

Contratagao de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagao para suporte técnico aos
usudrios de solugdes de Tl da 22 Regido.

Prezados
segue pedidos de esclarecimentos para fins de manifestagaofetacao.
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Francisco Duarte
Pregoeiro

De: Comercial | 10S Informatica <comercial@ios.com.br>
Enviado: segunda-feira, 5 de outubro de 2020 16:15

Para: Comissao Permamente de Licitacao

Assunto: PEDIDO DE ESCLARECIMENTO - Preg&o n2 93/2020

Ao

Tribunal Regional Federal da 22 Regiao

Pregédo Eletrénico n® 93/2020 - Contratagéo de servigos técnicos especializados na drea de tecnologia da informagéio

Prezados,

A 10S Informatica, Organizacdo e Sistemas Ltda., CNPJ: 38.056.404/0001-70, interessada em participar do pregdo
supracitado, vem por meio deste solicitar esclarecimentos acerca dos seguintes pontos do edital:

1.

8.

No item 16.9 do edital, sobre os valores que serao depositados em conta-depdsito vinculada, entendemos que
o item citado, onde ha a descri¢do das rubricas é 0 16.8.1 e ndo 15.8.1, estd correto nosso entendimento?

Acerca do licenciamento das ferramentas de VOIP, o item 3.3.5.1 informa que a contratada deverd assegurar,
ao menos 1(uma) vez por ano, a realizacdo por sua equipe técnica de testes de homologacédo e a implantacdo de
1(uma) atualizag¢do anual de versdo do conjunto de softwares que compdem a Plataforma VolP, admitida a
subcontratacdo desse tipo de servico. Questionamos se as ferramentas utilizadas sdo livres ou a contratada tera
algum custo adicional com licenciamento? A contratada devera disponibilizar equipamento de gravacdo ou ja
existe solugao implantada em funcionamento?

Ainda sobre o item 3.3.5.1, a informacdo é de que a CONTRATADA devera fazer a gravagao dos didlogos entre
o atendente e os usuarios, por atendimento telefénico, vinculando ao respectivo nimero de chamado da
Plataforma de Gestdo de Atendimento disponibilizado pelo CONTRATANTE. Questionamos se a ferramenta
utilizada pela contratante ja possui a funcionalidade de gravacao dos didlogos com a vinculagdo ao nimero de
chamado, e se as funcionalidades exigidas neste edital ja estdo em operacdo?

No item 3.3.5.3, sobre a plataforma de gestdo de atendimento, questionamos se todas as funcionalidades
exigidas estdo em operagdo. Sdo citados 09 (nove) processos ITIL, quais processos ja estdo implantados? Sobre a
atualizagdo dos componentes que comp&em a plataforma, sdo todos livres ou a contratada tera algum custo
adicional com licenciamento?

Sobre o item 3.3.5.2, ao informar que a CONTRATADA devera emitir mensalmente estatisticas de atendimento,
guestionamos se a solucdo utilizada atualmente e disponibilizada para a execu¢do do novo contrato ja possui
todas as funcionalidades e requisitos exigidos, em funcionamento.

O Anexo I-C informa os enderecos das instalagdes do CONTRATANTE, todos no Centro da cidade do Rio de
Janeiro, ja o Anexo I-D informa que existe uma Secdo Judiciaria do Espirito Santo. Solicitamos informar se havera
atendimento presencial aos usuarios da Secdo do Espirito Santo. Se houver atendimento presencial,
guestionamos se todos os usuarios se encontram instalados no mesmo prédio e qual o endereco de
atendimento. Existe previsdo de atendimento a Magistrados nessa localidade?

Considerando que o técnico deverad iniciar o atendimento presencial em até 10 (dez) minutos apds a atribuicdo
do chamado, no caso do Suporte Técnico Presencial Critico, favor informar a distribuicdo dos usuarios criticos

(Magistrados) em cada um dos enderecos?

Qual o SLA para os atendimentos que serdo realizados nas residéncias dos Magistrados?
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Desde ja agradecemos.
Atenciosamente,

Gestdao Comercial | 10S Informatica

Tel: +55 61 3533 0003

End: SBS QD.2 BL. “Q” 132 andar — Centro Empresarial Jodo Carlos Saad
CEP: 70070-120 — Brasilia/DF

www.ios.com.br

' Informdatica, Organizaciio
e Sistemas Ltda
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Esclarecimento 07/10/2020 12:07:17

PEDIDO DE ESCLARECIMENTO PE 93/20 A IOS Informatica, Organizacdo e Sistemas Ltda., CNPJ: 38.056.404/0001-70,
interessada em participar do pregdo supracitado, vem por meio deste solicitar esclarecimentos acerca dos seguintes pontos
do edital: 1. No item 16.9 do edital, sobre os valores que serdo depositados em conta-depdsito vinculada, entendemos que
o item citado, onde ha a descricdo das rubricas é o 16.8.1 e ndo 15.8.1, esta correto nosso entendimento? 2. Acerca do
licenciamento das ferramentas de VOIP, o item 3.3.5.1 informa que a contratada devera assegurar, ao menos 1(uma) vez
por ano, a realizacdo por sua equipe técnica de testes de homologagdo e a implantagdo de 1(uma) atualizacdo anual de
versao do conjunto de softwares que compdem a Plataforma VoIP, admitida a subcontratacdo desse tipo de servigo.
Questionamos se as ferramentas utilizadas sdo livres ou a contratada tera algum custo adicional com licenciamento? A
contratada devera disponibilizar equipamento de gravacdo ou ja existe solugdo implantada em funcionamento? 3. Ainda
sobre o item 3.3.5.1, a informagdo é de que a CONTRATADA devera fazer a gravacao dos didlogos entre o atendente e os
usuarios, por atendimento telefénico, vinculando ao respectivo nimero de chamado da Plataforma de Gestdo de
Atendimento disponibilizado pelo CONTRATANTE. Questionamos se a ferramenta utilizada pela contratante ja possui a
funcionalidade de gravacdo dos didlogos com a vinculagdo ao numero de chamado, e se as funcionalidades exigidas neste
edital ja estdo em operagdo? 4. No item 3.3.5.3, sobre a plataforma de gestdo de atendimento, questionamos se todas as
funcionalidades exigidas estdo em operacdo. Sdo citados 09 (nove) processos ITIL, quais processos ja estdo implantados?
Sobre a atualizagdo dos componentes que compdem a plataforma, sdo todos livres ou a contratada tera algum custo
adicional com licenciamento? 5. Sobre o item 3.3.5.2, ao informar que a CONTRATADA deverd emitir mensalmente
estatisticas de atendimento, questionamos se a solucdo utilizada atualmente e disponibilizada para a execugcdo do novo
contrato ja possui todas as funcionalidades e requisitos exigidos, em funcionamento. 6. O Anexo I-C informa os enderegos
das instalagdes do CONTRATANTE, todos no Centro da cidade do Rio de Janeiro, ja o Anexo I-D informa que existe uma
Secdo Judiciaria do Espirito Santo. Solicitamos informar se havera atendimento presencial aos usuarios da Segdo do Espirito
Santo. Se houver atendimento presencial, questionamos se todos os usuarios se encontram instalados no mesmo prédio e
qual o enderego de atendimento. Existe previsdo de atendimento a Magistrados nessa localidade? 7. Considerando que o
técnico devera iniciar o atendimento presencial em até 10 (dez) minutos apds a atribuicdao do chamado, no caso do Suporte
Técnico Presencial Critico, favor informar a distribuicdo dos usuarios criticos (Magistrados) em cada um dos enderegos? 8.
Qual o SLA para os atendimentos que serdo realizados nas residéncias dos Magistrados?
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RESPOSTA PEDIDO DE ESCLARECIMENTO PE 93/20 1. No item 16.9 do edital, sobre os valores que serdao depositados em
conta-depdsito vinculada, entendemos que o item citado, onde hd a descrigdo das rubricas é o 16.8.1 e ndo 15.8.1, esta
correto nosso entendimento? RESPOSTA: SIM 2. Acerca do licenciamento das ferramentas de VOIP, o item 3.3.5.1 informa
que a contratada devera assegurar, ao menos 1(uma) vez por ano, a realizacdo por sua equipe técnica de testes de
homologacgdo e a implantagdo de 1(uma) atualizagdo anual de versdo do conjunto de softwares que compdem a Plataforma
VoIP, admitida a subcontratagdo desse tipo de servigo. Questionamos se as ferramentas utilizadas sdo livres ou a contratada
terd algum custo adicional com licenciamento? A contratada deverd disponibilizar equipamento de gravacdo ou ja existe
solugdo implantada em funcionamento? RESPOSTA: As ferramentas da Plataforma VOIP utilizadas sdao open source , com
excecdo do Flash Operator Panel 2, ora utilizado pela atual contratada para o monitoramento da fila de atendimento. A
CONTRATADA devera arcar, portanto, com o custo do licenciamento do Flash Operator Panel 2 ou ferramenta similar para a
mesma finalidade. J& existe solucdo de gravagao implantada. 3. Ainda sobre o item 3.3.5.1, a informacdo é de que a
CONTRATADA devera fazer a gravagdo dos didlogos entre o atendente e os usuarios, por atendimento telefénico, vinculando
ao respectivo numero de chamado da Plataforma de Gestdo de Atendimento disponibilizado pelo CONTRATANTE.
Questionamos se a ferramenta utilizada pela contratante ja possui a funcionalidade de gravacdo dos didlogos com a
vinculagdo ao numero de chamado, e se as funcionalidades exigidas neste edital ja estdo em operacdo? RESPOSTA: A
ferramenta atual, o FreePBX 12.0.76.2, possui a funcionalidade de gravagdo dos didlogos, sem, no entanto, vinculagdo
automatica ao chamado. 4. No item 3.3.5.3, sobre a plataforma de gestdo de atendimento, questionamos se todas as
funcionalidades exigidas estdo em operagdo. Séo citados 09 (nove) processos ITIL, quais processos ja estdao implantados?
Sobre a atualizagdo dos componentes que compdem a plataforma, sdo todos livres ou a contratada terda algum custo
adicional com licenciamento? RESPOSTA: Atualmente existem processos ITIL ja implantados, porém com necessidade de
ajustes, que sdo: gerenciamento de incidentes, gerenciamento de requisigdes, gerenciamento de problemas, gerenciamento
de mudangas, gerenciamento de conhecimento e gerenciamento de catalogo de servicos. 5. Sobre o item 3.3.5.2, ao
informar que a CONTRATADA devera emitir mensalmente estatisticas de atendimento, questionamos se a solugdo utilizada
atualmente e disponibilizada para a execucdo do novo contrato ja possui todas as funcionalidades e requisitos exigidos, em
funcionamento. RESPOSTA: A ferramenta Asternic Call Center Stats permite a extracdo desses dados a partir do
componente Asterisk existente no FreePBX. 6. O Anexo I-C informa os enderecos das instalagdes do CONTRATANTE, todos
no Centro da cidade do Rio de Janeiro, ja o Anexo I-D informa que existe uma Segdo Judiciaria do Espirito Santo.
Solicitamos informar se havera atendimento presencial aos usudrios da Segdo do Espirito Santo. Se houver atendimento
presencial, questionamos se todos os usuarios se encontram instalados no mesmo prédio e qual o endereco de
atendimento. Existe previsdo de atendimento a Magistrados nessa localidade? RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servigos
serdo prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas instalagdes do Tribunal Regional Federal da 22 Regido, conforme
enderecos constantes do Anexo I C. 7. Considerando que o técnico devera iniciar o atendimento presencial em até 10 (dez)
minutos apo6s a atribuigdo do chamado, no caso do Suporte Técnico Presencial Critico, favor informar a distribuigdo dos
usuarios criticos (Magistrados) em cada um dos enderecos? RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servicos serdo prestados no
municipio do Rio de Janeiro, nas instalagées do Tribunal Regional Federal da 2@ Regido, conforme enderecos constantes do
Anexo I C. 8. Qual o SLA para os atendimentos que serdo realizados nas residéncias dos Magistrados? RESPOSTA: Conforme
item 2.6.10 - Eventualmente, durante o expediente normal, poderdo ocorrer servicos agendados de atendimento de suporte
nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de chamado com solicitacdo especifica dos mesmos, para
realizagdo de instalagdo, desinstalagdo, configuracdo e/ou atualizagdo de sistemas operacionais e softwares corporativos,
aplicativos, drives, equipamentos e componentes de TI. Tais chamados deverdo ser previamente autorizados pelo
Contratante que inclusive, providenciara os meios de transporte necessarios ao atendimento. Ass. Rubens Ferraz -
Pregoeiro Substituto

https://www.comprasnet.gov.br/pregao/pregoeiro/mostra_quadro_avisos.asp?qaCod=1103242&Texto=R&prgCod=876340 11



