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ENC: PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS | PE 093/2020 - TRF 2a.
REGIAO

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

qua 07/10/2020 15:05

Para:Rubens Ferraz de Araljo <rubens@trf2 jus.br>;

De: Maria Lucia Goncalves Coelho Carnaval

Enviado: quarta-feira, 7 de outubro de 2020 14:45

Para: Francisco Luis Duarte; coocon@trf2.jus.br; Almiro Rocha Da Silva

Cc: Neimar Torres; Terezinha Regina Frydman

Assunto: RE: PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS | PE 093/2020 - TRF 2a. REGIAO 26-32 Francisco

Prezado Francisco,

Seguem os esclarecimentos. Desculpe-me o equivoco.

36. Entendemos que caso se faga necessario o deslocamento de profissionais entre os pontos de atendimento
presenciais listados no Anexo I-C, este sera provido pela CONTRATANTE. Esta correto nosso entendimento? Se
nao, gentilmente esclarecer informando o quantitativo de chamados presenciais existentes por tipo de servigo e
por local de atendimento visto que esta informagédo nao esta clara no edital.

RESPOSTA: NAO. O dimensionamento da equipe para execugdo adequada dos servigos é de
responsabilidade exclusiva da Contratada. Os profissionais alocados nos servigcos que exigem atendimento
presencial poderao ser alocados de forma distribuida nas dependéncias do Contratante, devendo ser suficiente
para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo estabelecidos no Anexo A. Portanto, havendo necessidade
de deslocamento de profissionais entre os pontos de atendimento presenciais listados no Anexo I-C, a
Contratada devera prover os recursos necessarios, sem onus adicional para o Contratante.

37. Entendemos que a CONTRATANTE conforme item 3.3.5.1 do termo de referéncia ira prover a Plataforma VolP
sem 6nus para a CONTRATADA, logo cabera a CONTRATANTE a gravacéao dos dialogos entre o atendente e os
usuarios visto que a Plataforma VoIP se encontra em sua estrutura. Esta correto nosso entendimento? Se nao,
gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: NAO. A CONTRATADA devera fazer a gravagio dos dialogos entre o atendente e os usuarios, por
atendimento telefonico, vinculando ao respectivo nimero de chamado da Plataforma de Gestao de Atendimento
disponibilizado pelo CONTRATANTE, conforme consta do Edital.

Abs,

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.
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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: quarta-feira, 7 de outubro de 2020 14:24

Para: Maria Lucia Goncalves Coelho Carnaval; coocon@trf2.jus.br; Almiro Rocha Da Silva
Assunto: RE: PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS | PE 093/2020 - TRF 2a. REGIAO 26-32 Francisco

PE 093/2020 -eof35

Prezados,

Faltam as respostas dos itens 36 e 37. Aguardo com urgéncia.
Grato.

Francisco Duarte
Pregoeiro

De: Francisco Luis Duarte

Enviado: quarta-feira, 7 de outubro de 2020 11:01

Para: Rubens Ferraz de Araujo

Assunto: ENC: PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS | PE 093/2020 - TRF 2a. REGIAO 26-32 Francisco

De: Maria Lucia Goncalves Coelho Carnaval

Enviado: terca-feira, 6 de outubro de 2020 16:35

Para: Francisco Luis Duarte; coocon@trf2.jus.br; Almiro Rocha Da Silva

Cc: Neimar Torres; Terezinha Regina Frydman

Assunto: RE: PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS | PE 093/2020 - TRF 2a. REGIAO

Prezado Francisco,

Seguem os esclarecimentos solicitados, com excegao dos itens 26 a 32, pois referem-se a questdes
administrativas/juridicas:

1. Entendemos que conforme item 14.5 do termo de referéncia a CONTRATANTE fornecera sem 6nus a
CONTRATADA toda a infraestrutura fisica, elétrica, I6gica (internet e telefonia), mobiliario adequado para a

prestacdo dos servicgos, telefones de mesa para recebimento dos chamados e estagdes de trabalho dotadas de
computador ou notebook para a equipe da CONTRATADA quando in loco na CONTRATANTE para a prestagao

dos servicos licitados. Esta correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme item 5.5 das Obrigacdes do Contratante: Disponibilizar instalagées fisicas, ramais
teleféonicos, mobiliario, estagées de trabalho necessarias a execugao dos servigos. Caso a Contratada
considere conveniente e necessario para o cumprimento das normas reguladoras ou adequada a
prestacao dos servigos, toda, ou parte, da infraestrutura necessaria de apoio a execugdo dos servigos do

presente Contrato, tais como mobiliario, equipamentos, telefonia e telecomunicagdes,

podera

providenciar, as suas expensas, mediante prévia autorizagcdo do Contratante, disponibilizando-a e
mantendo-a na sede do Contratante, durante toda a vigéncia do Contrato, sem custos adicionais para o

mesmo.

As obrigagcées da Contratada constam 15. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA, onde constam os itens

a serem fornecidos pela futura contratada.

2. Solicitamos gentilmente a informagéo de qual a ferramenta de acesso remoto ¢é utilizada pela CONTRATANTE.

RESPOSTA: Conforme item 15.2. é obrigagcao da Contratada disponibilizar Plataforma de Acesso e
Controle Remoto as Estagdes de Trabalho, para atendimentos dos chamados de forma remota, com as

caracteristicas principais descritas nos subitens.
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3. Entendemos que a CONTRATANTE ira fornecer sem 6nus a CONTRATADA o sistema de gerenciamento de
chamados (Plataforma de Gestdo de Atendimento), central telefénica, e nimero de contato (0800, 4004, ramal
interno ou qualquer outro numero) para recebimento e retorno dos chamados telefénicos. Esta correto nosso
entendimento? Se ndo, gentiimente esclarecer informando o tempo médio de atendimento dos chamados (TMA) e
a origem das ligagdes (fixo, celular, ramal interno, interurbano,..) para elaboracao de um proposta mais assertiva.

RESPOSTA: Conforme item 5.5 das Obrigacdoes do Contratante: Disponibilizar instalagées fisicas, ramais
telefonicos, mobiliario, estagoes de trabalho necessarias a execugéao dos servigos. Caso a Contratada considere
conveniente e necessario para o cumprimento das normas reguladoras ou adequada a prestacao dos servicos,
toda, ou parte, da infraestrutura necessaria de apoio a execucao dos servicos do presente Contrato, tais como
mobiliario,_equipamentos,_telefonia e telecomunicacées, podera providenciar, as suas expensas, mediante
prévia autorizacao do Contratante, disponibilizando-a e mantendo-a na sede do Contratante, durante toda a
vigéncia do Contrato, sem custos adicionais para o mesmo.

As obrigagbées da Contratada constam 15. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA, onde constam os itens a
serem fornecidos pela futura contratada.

4. Entendemos que os servigos de atendimento telefénico e remoto da Central (servigcos de suporte a Plataforma
VolIP e suporte a Plataforma de Gestao de Atendimento) conforme item 3.6.5 do termo de referéncia seréo
realizados na sede da CONTRATADA que pode estar fixada em qualquer estado da Federagéo. Esta correto
nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: NAO. Conforme item 4.1. Os servigos serdo prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas
instalagdes do Tribunal Regional Federal da 22 Regido, conforme enderegos constantes do Anexo | C.

5. Entendemos que sera possivel interligagdo entre ambientes e centrais telefénicas da CONTRATANTE e
CONTRATADA por meio de VPN. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentiimente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servigos serao prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas instalagées do
Tribunal Regional Federal da 2? Regido, conforme endereg¢os constantes do Anexo | C.

6. Solicitamos gentilmente a informagao do valor despendido para a ultima atualizagado anual de versao do conjunto
de softwares que compdem a Plataforma VoIP realizada e a empresa responsavel pelo fornecimento desta
atualizagdo visto que a exigéncia contida no ultimo paragrafo do item 3.3.5.1 se trata de item bastante especifico.

RESPOSTA: As ferramentas utilizadas sao open source, com excec¢ao do Flash Operator Panel 2 utilizado pela
atual contratada para o monitoramento da fila de atendimento.

7. Entendemos que para os servigos de suporte a Plataforma VolP e suporte a Plataforma de Gestédo de
Atendimento sera permitido o compartilhamento de recursos ja existentes na CONTRATADA que detenham as
exigéncias contidas no Anexo | B para a prestagao dos servigos visto que no edital ndo menciona dedicagao
exclusiva de equipe restringindo apenas para os supervisores dos servicos que deverao ser exclusivos. Esta
correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer informando o item no edital que restringe tal pratica.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.

Com excecao dos servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestao de Atendimento, os
demais servigos deverao ter profissional(is) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE.

O quantitativo de profissionais estabelecido para execugdo adequada dos servigos devera constar de forma
explicita na proposta da LICITANTE, discriminando a quantidade de profissionais a ser alocado em cada subitem
do item 3.1.

8. Entendemos que podera haver acumulo de fungdes entre profissionais, citando como exemplo os cargos de
Técnicos de Suporte Local, Técnicos de manutencao de hardware e Técnico de atendimento a rede poderao ser
executados por um mesmo profissional caso este detenha os requisitos exigidos no Anexo | B para a prestagao
dos servicos. Esta correto nosso entendimento? Se n&o, gentilmente esclarecer informando o item no edital que
restringe tal pratica.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execug¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagées
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.
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9. Solicitamos gentilmente a informagao de qual o modelo de telefone que seréa fornecido pela CONTRATANTE a
CONTRATADA para que seja possivel o dimensionamento correto da exigéncia contida no item 15.1 do termo de
referéncia.

RESPOSTA: Os “headsets” sao necessarios a equipe da Central para utilizagao com a Plataforma VolP.

10. Entendemos que todos os canais destinados ao recebimento de chamados seréo definidos, disponibilizados e
mantidos pela CONTRATANTE para a correta execugao do item 3.3.2.1 do termo de referéncia. Esta correto
nosso entendimento? Se n&o, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: SIM.

11. Solicitamos gentilmente a informagao do histérico dos chamados para realizagédo de servigos fora do horario
estabelecido informando o horario de realizagdo dos servigos e quantos profissionais foram envolvidos para
atender ao exigido no item 3.6.9 do termo de referéncia e elaborar proposta mais assertiva visto que esta
informagao nao esta clara no edital.

RESPOSTA: Conforme item 3.6.9. Excepcionalmente, ou a critério do CONTRATANTE, podera ser necessario
realizar servicos fora do horario estabelecido. Entre estas ocasides eventuais e esporadicas, incluem-se a
realizacdo de eventos patrocinados e/ou sob coordenagdo do CONTRATANTE no Estado do Rio de Janeiro,
podendo ser fora das dependéncias do Contratante. Tais servigos envolvem atividades que fazem parte do
objeto desta contratagao, os quais deverao ser previamente autorizados pelo CONTRATANTE, que providenciara
os meios de transporte. Estima-se 6 (seis) eventos desta natureza, anualmente.

12. Entendemos que para atender a exigéncia do item 3.5.2.2 “b” quando houver um chamado para o suporte
presencial critico fora dos locais informados no Anexo I-C para atendimento presencial aos Magistrados em suas
residéncias ou em qualquer outro local sera de responsabilidade da CONTRATANTE o fornecimento do
deslocamento do profissional responsavel pelo atendimento assim como dos equipamentos ou insumos
necessarios para tratativa do chamado. Esta correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme item 3.6.10. Eventualmente, durante o expediente normal, poderao ocorrer
servicos agendados de atendimento de suporte nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia
abertura de chamado com solicitagao especifica dos mesmos, para realizagcdo de instalagao,
desinstalagdo, configuragcdo e/ou atualizacdo de sistemas operacionais e softwares corporativos,
aplicativos, drives, equipamentos e componentes de TI. Tais chamados deverdao ser previamente
autorizados pelo CONTRATANTE que inclusive, providenciara os meios de transporte necessarios ao
atendimento.

13. Solicitamos gentiimente a informacao de quantas Sessdes de Julgamento ocorrem diariamente na
CONTRATANTE por local de atendimento para o devido atendimento da exigéncia descrita no item 3.5.2.3 do
termo de referéncia visto que esta informacao nao esta clara no edital e impossibilita um correto dimensionamento
de profissionais e uma proposta mais assertiva.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A. As sessdes ocorrem na sede do Contratante.

14. Solicitamos gentiimente a informacao de quantas Sessdes de Plenaria ocorrem diariamente na CONTRATANTE
por local de atendimento para o devido atendimento da exigéncia descrita no item 3.5.2.4 do termo de referéncia
visto que esta informacgdo nao esta clara no edital e impossibilita um correto dimensionamento de profissionais e
uma proposta mais assertiva.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢dao adequada
dos servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas
informagoes constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE
como as apresentadas nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos
Niveis de Servigo estabelecidos no Anexo A. As sessdes ocorrem na sede do Contratante.
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15. Entendemos que os servigos mencionados no item 4.1 do termo de referéncia se restringem aos servigos de
suporte técnico presencial e suporte técnico local critico visto que no item 3.6.5 do termo de referéncia define que
os servicos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestao de Atendimento serao realizados na
CONTRATADA. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execug¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.

Com excecao dos servigos de suporte a Plataforma VolIP e suporte a Plataforma de Gestao de Atendimento, os
demais servigos deverao ter profissional(is) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE.

O quantitativo de profissionais estabelecido para execugdo adequada dos servigos devera constar de forma
explicita na proposta da LICITANTE, discriminando a quantidade de profissionais a ser alocado em cada subitem
do item 3.1.

16. Entendemos que os horarios mencionados no item 4.2 do termo de referéncia se restringem aos servigos de
suporte técnico presencial e suporte técnico local critico. Esta correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente
esclarecer.

RESPOSTA: Nao. O item 4.2. refere-se aos servigcos a serem prestados, que serdao de segunda a sexta-feira, no
horario de 10:00 as 19:00h e sabados, domingos e feriados de 12h as 17h.

17. Entendemos que o Preposto podera ser um membro da equipe de execucao dos servigos de suporte local in loco
na CONTRATANTE, contanto que possua os requisitos necessarios para ocupar esta fungdo. Esta correto nosso
entendimento? Se ndo, gentiimente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme item 16.5: Preposto: funcionario representante da CONTRATADA, responsavel por
acompanhar a execug¢ao do Contrato e atuar como interlocutor principal junto ao Gestor do Contrato, incumbido
de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questées técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual.

18. Entendemos que profissionais designados a prestagao de servigos de suporte local poderéo realizar atividades de
acesso remoto a estagdes de trabalho. Esta correto nosso entendimento? Se néo, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagoes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.

Com excecao dos servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdao de Atendimento, os
demais servigcos deverao ter profissional(is) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE.

O quantitativo de profissionais estabelecido para execugido adequada dos servigos devera constar de forma
explicita na proposta da LICITANTE, discriminando a quantidade de profissionais a ser alocado em cada subitem
do item 3.1

19. Entendemos que as unidades do Tribunal Regional Federal da 22 Regiao no Rio de Janeiro mencionadas no
Anexo |I-C serdo as unicas a terem atendimento presencial conforme item 4.1 do termo de referéncia e nas
demais unidades: Sec¢ao Judiciaria do Rio de Janeiro e Secao Judiciaria do Espirito Santo mencionadas no Anexo
| — D terdo somente atendimento telefénico e remoto. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer informando todos os locais de atendimento presencial.

RESPOSTA: Conforme item 3.4.1. Os servigos de suporte técnico presencial cobrem apenas os usuarios
do Tribunal Regional de Federal da 22. Regido, em todas as suas unidades, nos enderegos elencados no
Anexo C. Tem como objetivo prover servicos de atendimento de campo, complementando os servigos
providos pela Central de forma a garantir um atendimento integral.

20. Entendemos que no escopo do servigo licitado ndo esta previsto fornecimento ou deslocamento de pegas,
insumos ou equipamentos de informatica por parte da CONTRATADA, sendo estes servigos de total
responsabilidade da CONTRATANTE. Esta correto nosso entendimento? Se n&o, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA: Conforme item 3.4.3.6. Registrar, diagnosticar e solucionar problemas no escopo de
hardware, sistema operacional e areas correlatas, efetuando, inclusive, eventuais manutenc¢oées
corretivas nos equipamentos de Tl, com pecas fornecidas pelo CONTRATANTE, caso necessario.
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21. Entendemos que quando for necessario o deslocamento de equipamentos de informatica para analise,
substituigdo ou descarte de pegas, insumos ou equipamentos por parte da equipe de suporte técnico presencial,
sera responsabilidade da CONTRATANTE o fornecimento do transporte adequado para realizar essas atividades.
Esta correto nosso entendimento? Se néo, gentilmente esclarecer informando histérico de deslocamento de
equipamentos.

RESPOSTA. O transporte de equipamentos de informatica entre os prédios do Contratante sera de
responsabilidade do CONTRATANTE.

22. Solicitamos gentilmente a distribuicdo dos chamados informados no Anexo I-D especificos por cada tipo de
servico licitado seguindo a referéncia do item 2.1 do termo de referéncia, pois as informagdes contidas no edital
nao favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a prestacao dos servigos e sao
insuficientes para elaboragdo de uma proposta assertiva.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.

23. Solicitamos gentilmente a distribuicdo dos chamados informados no Anexo I-D especificos por cada servico tipo
de servico licitado por local de atendimento presencial conforme listagem presente no Anexo I-C, pois as
informagdes contidas no edital ndo favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a
prestacdo dos servigos e sdo insuficientes para elaboragado de uma proposta assertiva.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execug¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagoes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigo
estabelecidos no Anexo A.

24. Solicitamos gentiimente o tempo médio dos chamados (TMA) informados no Anexo I-D especificos por cada tipo
de servico licitado conforme os servigos listados no item 2.1 do termo de referéncia, pois as informagdes contidas
no edital ndo favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a prestacao dos servigos e sao
insuficientes para elaboragdo de uma proposta assertiva.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigco
estabelecidos no Anexo A.

25. Entendemos que houve um equivoco na tabela Registro 2019 do Anexo I-D onde o somatério das 3 colunas
(Quantidade de atendimentos registrados pelo tipo: Telefone, Quantidade de atendimentos registrados pelo tipo:
Email e Quantidade de atendimentos registrados via web) da tabela é divergente do que consta na tabela
Quantitativo de Chamados Registrados no ano de 2019 por Org&o na coluna Total Mensal. Desta forma
gostariamos de saber qual o real quantitativo de chamados a ser considerado para o dimensionamento dos
requisitos envolvidos na solugéo licitada.

RESPOSTA: Nao houve equivoco. O total de chamados registrados por Orgao inclui os chamados registrados
por grupos solucionadores internos, ndo cadastrados por estes canais que a CENTRAL recebe.

26. Entendemos que houve um equivoco no sindicato informado no item 3.3 do Anexo VI Planilha de precgos pois tal
sindicato ndo possui cargo, fungéo ou atividade compativel aos profissionais envolvidos na execug¢ao dos servigos
licitados, desta forma devera ser substituido o sindicato informado no Anexo VI pelo sindicato dos profissionais de
informatica do Rio de Janeiro (Sindpd-RJ). Esta correto nosso entendimento? Se néo, gentilmente esclarecer.

RESPOSTA : Desconsiderar o item 3.3 do Anexo VI - Planilha de Precos, pois o profissional indicado nao esta
envolvido na execugao dos servigos,

27. Entendemos que houve um equivoco no item 3.3 do Anexo VI Planilha de pregos, quando determina que para
elaboracao da planilha de precos a licitante devera aplicar aos profissionais que executardo os servigos objeto
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28.

20.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

deste certame, os salarios e os beneficios definidos no Sindicato dos Empregados de Empresas de Asseio e
Conservagao do Municipio do Rio De Janeiro (SIEMACO/RJ), para o cargo de Recepcionista. Esta correto nosso
entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer.pelo sindicato dos profissionais de informatica do Rio de Janeiro
(Sindpd-RJ). RESPOSTA : Desconsiderar no item 3.3 do Anexo VI - Planilha de Precgos, o

sindicato e o profissional indicado, pois os mesmos nao estdo envolvidos na execucgao dos servigcos. O Edital
néo faz exigéncia de Sindicato.

Entendemos que os percentuais de insumos e encargos apresentados no Anexo VI Planilha de precos séo
unicamente um balizador para formacéao da planilha de precos, podendo a licitante adotar e utilizar os percentuais
que pratica. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA: A planilha de precos
constante do Anexo VI, é exemplificativa e ndo exaustiva, podendo, cada licitante, elaborar sua prépria planilha.

Entendemos que o exigido no item 3.2 do Anexo VI Planilha de pregos referente ao memorial de calculo de horas
extras juntamente com os adicional de periculosidade, insalubridade e adicional noturno s6 podem ser
evidenciados em memorial de calculo quando as atividades sdo executadas, visto que compete a CONTRATADA
demonstrar sua metodologia de execugao apenas quando os servigos sao realizados, podendo ou nao a
CONTRATADA adotar o uso de horas extras ou demais adicionais devido a sua metodologia de execucédo. Esta
correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer qual o quantitativo de horas extras, adicional de
periculosidade, insalubridade e adicional noturno a ser considerado minimamente para a formulagao da planilha
de precos. RESPOSTA : A licitante vencedora, informar a meméria de calculo das das horas extras.

Entendemos que o campo: Anexo |l - Valor Global Anual é igual ao campo: Anexo Il A - Valor Total Anual - Mao
De Obra, ambos os campos presentes na planilha Anexo VI - Planilha Totalizadora no Anexo VI Planilha de
precgos. Esta correto nosso entendimento? Se nao, gentilmente esclarecer qual a diferenga entre um campo e
outro e o que deve considerado para composi¢cao do campo: Anexo Il - Valor Global Anual. RESPOSTA- ONDE
SE LE ANEXO Il E ANEXO II-A , LEIA-SE - ANEXO VI- VALOR TOTAL ANUAL- MAO DE OBRA. E ANEXO VI
- VALOR GLOBAL ANUAL

Entendemos que as licitantes deveram elaborar sua proposta considerando o beneficio da desoneragao da folha
de pagamento para todos os meses previstos de execucao do certame em questao, Lei 12.546/11, de acordo com
sua atividade econdmica. Caso este beneficio ndo permanecga vigente a partir do ano de 2021, podera a
CONTRATADA solicitar o reequilibrio econémico-financeiro devido a mudancga na legislagao, ajustando os valores
registrados em sua proposta final no certame. Esta correto nosso entendimento? Se n&o, gentilmente esclarecer.
RESPOSTA : As empresas optantes pela desoneragao da folha de pagamento no ano 2019 poderéo concorrer
utilizando-se como base os beneficios da desoneragéo . Quanto a reequilibrio econémico financeiro , € questao
contratual, e de competéncia de deliberacéo superior do TRF 2 a Regiao.

Entendemos que para os profissionais que realizardo os servicos de suporte a Plataforma VolIP e suporte a
Plataforma de Gestdo de Atendimento na sede da CONTRATADA devera ser considerado o respectivo sindicato
dos profissionais de informatica do estado em questédo e nao o sindicato informado no item 3.3 do Anexo VI
Planilha de precos. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA :O Edital ndo
faz exigéncia de Sindicato, conforme resposta questionamento 27.

Solicitamos gentilmente a informagéo do que consiste a informagéo na coluna Quantidade de ligagdes na tabela
Registros de 2019 do Anexo I-D visto que a quantidade de ligagdes é totalmente diferente da quantidade de
atendimentos exibido nas outras colunas da mesma tabela.

RESPOSTA: Quantidade de ligagoes referem-se a quantidade de ligagdes telefonicas recebidas pela
Central de Atendimento.

Solicitamos gentilmente a informagéo do valor estimado de contratagéo especifico por servigo a ser realizado
conforme divisdo demonstrada no item 2.1 do termo de referéncia visto que as informagdes contidas no edital ndo
favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a prestacao dos servigos e sao insuficientes
para elaboragdo de uma proposta assertiva.

RESPOSTA: O valor estimado da contratacao esta em conformidade com a planilha que deve ser enviada
pela Licitante.

Solicitamos gentilmente a distribuicdo dos 24 profissionais disponibilizados pela atual prestadora dos servigos,
Solutis, por cada tipo de servigo executado conforme divisdo demonstrada no item 2.1 do termo de referéncia.

RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execu¢ao adequada dos
servigos é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagoes
constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas
nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servigco
estabelecidos no Anexo A.
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Com excecao dos servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdao de Atendimento, os
demais servigcos deverao ter profissional(is) alocado(s) nas dependéncias do CONTRATANTE.

O quantitativo de profissionais estabelecido para execugdo adequada dos servigos devera constar de forma
explicita na proposta da LICITANTE, discriminando a quantidade de profissionais a ser alocado em cada subitem
do item 3.1.

36. Entendemos que caso se faga necessario o deslocamento de profissionais entre os pontos de atendimento
presenciais listados no Anexo I-C, este sera provido pela CONTRATANTE. Esta correto nosso entendimento? Se
nao, gentilmente esclarecer informando o quantitativo de chamados presenciais existentes por tipo de servigo e
por local de atendimento visto que esta informagao nao esta clara no edital.

37. Entendemos que a CONTRATANTE conforme item 3.3.5.1 do termo de referéncia ira prover a Plataforma VolP
sem 6nus para a CONTRATADA, logo cabera a CONTRATANTE a gravacgéao dos dialogos entre o atendente e os
usuarios visto que a Plataforma VoIP se encontra em sua estrutura. Esta correto nosso entendimento? Se nao,
gentilmente esclarecer.
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PEDIDO DE ESCLARECIMENTO PE 93/20 1. Entendemos que conforme item 14.5 do termo de referéncia a CONTRATANTE
fornecera sem 6nus a CONTRATADA toda a infraestrutura fisica, elétrica, ldgica (internet e telefonia), mobiliario adequado
para a prestagdo dos servicos, telefones de mesa para recebimento dos chamados e estages de trabalho dotadas de
computador ou notebook para a equipe da CONTRATADA quando in loco na CONTRATANTE para a prestacdo dos servigos
licitados. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 2. Solicitamos gentilmente a informagdo de qual
a ferramenta de acesso remoto € utilizada pela CONTRATANTE. 3. Entendemos que a CONTRATANTE ira fornecer sem 6nus a
CONTRATADA o sistema de gerenciamento de chamados (Plataforma de Gestdo de Atendimento), central telefbnica, e
numero de contato (0800, 4004, ramal interno ou qualquer outro nuimero) para recebimento e retorno dos chamados
telefénicos. Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer informando o tempo médio de atendimento
dos chamados (TMA) e a origem das ligagdes (fixo, celular, ramal interno, interurbano,..) para elaboracdo de um proposta
mais assertiva. 4. Entendemos que os servicos de atendimento telefénico e remoto da Central (servigos de suporte a
Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdo de Atendimento) conforme item 3.6.5 do termo de referéncia serdo
realizados na sede da CONTRATADA que pode estar fixada em qualquer estado da Federagdo. Estd correto nosso
entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 5. Entendemos que sera possivel interligacdo entre ambientes e centrais
telefénicas da CONTRATANTE e CONTRATADA por meio de VPN. Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer. 6. Solicitamos gentilmente a informacdo do valor despendido para a ultima atualizagdo anual de versédo do
conjunto de softwares que compdem a Plataforma VoIP realizada e a empresa responsavel pelo fornecimento desta
atualizacdo visto que a exigéncia contida no Ultimo paragrafo do item 3.3.5.1 se trata de item bastante especifico. 7.
Entendemos que para os servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdo de Atendimento sera
permitido o compartilhamento de recursos ja existentes na CONTRATADA que detenham as exigéncias contidas no Anexo I
B para a prestacao dos servicos visto que no edital ndo menciona dedicagao exclusiva de equipe restringindo apenas para os
supervisores dos servicos que deverdo ser exclusivos. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer
informando o item no edital que restringe tal pratica. 8. Entendemos que podera haver acumulo de fungdes entre
profissionais, citando como exemplo os cargos de Técnicos de Suporte Local, Técnicos de manutencdo de hardware e
Técnico de atendimento a rede poderao ser executados por um mesmo profissional caso este detenha os requisitos exigidos
no Anexo I B para a prestacdo dos servigos. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer informando o
item no edital que restringe tal pratica. 9. Solicitamos gentilmente a informagdo de qual o modelo de telefone que sera
fornecido pela CONTRATANTE a CONTRATADA para que seja possivel o dimensionamento correto da exigéncia contida no
item 15.1 do termo de referéncia. 10. Entendemos que todos os canais destinados ao recebimento de chamados serdo
definidos, disponibilizados e mantidos pela CONTRATANTE para a correta execucdo do item 3.3.2.1 do termo de referéncia.
Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 11. Solicitamos gentilmente a informagdo do histoérico dos
chamados para realizacdo de servigos fora do horario estabelecido informando o horario de realizacdo dos servigos e
quantos profissionais foram envolvidos para atender ao exigido no item 3.6.9 do termo de referéncia e elaborar proposta
mais assertiva visto que esta informacdo ndo esta clara no edital. 12. Entendemos que para atender a exigéncia do item
3.5.2.2 “b” quando houver um chamado para o suporte presencial critico fora dos locais informados no Anexo I-C para
atendimento presencial aos Magistrados em suas residéncias ou em qualquer outro local serd de responsabilidade da
CONTRATANTE o fornecimento do deslocamento do profissional responsavel pelo atendimento assim como dos
equipamentos ou insumos necessarios para tratativa do chamado. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer. 13. Solicitamos gentilmente a informacdao de quantas Sessdes de Julgamento ocorrem diariamente na
CONTRATANTE por local de atendimento para o devido atendimento da exigéncia descrita no item 3.5.2.3 do termo de
referéncia visto que esta informagdo ndo esta clara no edital e impossibilita um correto dimensionamento de profissionais e
uma proposta mais assertiva. 14. Solicitamos gentilmente a informacdo de quantas SessGes de Plendria ocorrem
diariamente na CONTRATANTE por local de atendimento para o devido atendimento da exigéncia descrita no item 3.5.2.4 do
termo de referéncia visto que esta informagdo ndo estd clara no edital e impossibilita um correto dimensionamento de
profissionais € uma proposta mais assertiva. 15. Entendemos que os servigos mencionados no item 4.1 do termo de
referéncia se restringem aos servigos de suporte técnico presencial e suporte técnico local critico visto que no item 3.6.5 do
termo de referéncia define que os servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdo de Atendimento
serdo realizados na CONTRATADA. Estad correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 16. Entendemos que
os horarios mencionados no item 4.2 do termo de referéncia se restringem aos servigos de suporte técnico presencial e
suporte técnico local critico. Estd correto nosso entendimento? Se n&o, gentilmente esclarecer. 17. Entendemos que o
Preposto podera ser um membro da equipe de execugdo dos servigos de suporte local in loco na CONTRATANTE, contanto
que possua 0s requisitos necessarios para ocupar esta funcdo. Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer. 18. Entendemos que profissionais designados a prestacao de servicos de suporte local poderdo realizar
atividades de acesso remoto a estagdes de trabalho. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 19.
Entendemos que as unidades do Tribunal Regional Federal da 22 Regido no Rio de Janeiro mencionadas no Anexo I-C serdo
as Unicas a terem atendimento presencial conforme item 4.1 do termo de referéncia e nas demais unidades: Secdo
Judiciaria do Rio de Janeiro e Secgdo Judicidria do Espirito Santo mencionadas no Anexo I - D terdo somente atendimento
telefénico e remoto. Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer informando todos os locais de
atendimento presencial. 20. Entendemos que no escopo do servico licitado ndo esta previsto fornecimento ou deslocamento
de pecas, insumos ou equipamentos de informatica por parte da CONTRATADA, sendo estes servigos de total
responsabilidade da CONTRATANTE. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 21. Entendemos que
quando for necessario o deslocamento de equipamentos de informatica para analise, substituicdo ou descarte de pecas,
insumos ou equipamentos por parte da equipe de suporte técnico presencial, serd responsabilidade da CONTRATANTE o
fornecimento do transporte adequado para realizar essas atividades. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer informando histérico de deslocamento de equipamentos. 22. Solicitamos gentilmente a distribuicdo dos
chamados informados no Anexo I-D especificos por cada tipo de servigo licitado seguindo a referéncia do item 2.1 do termo
de referéncia, pois as informagdes contidas no edital ndo favorecem a um correto dimensionamento dos recursos
necessarios a prestacdo dos servicos e sdo insuficientes para elaboracdo de uma proposta assertiva. 23. Solicitamos
gentilmente a distribuicdo dos chamados informados no Anexo I-D especificos por cada servigo tipo de servigo licitado por
local de atendimento presencial conforme listagem presente no Anexo I-C, pois as informagles contidas no edital nao
favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a prestacdo dos servicos e sdo insuficientes para
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elaboragdo de uma proposta assertiva. 24. Solicitamos gentilmente o tempo médio dos chamados (TMA) informados no
Anexo I-D especificos por cada tipo de servigo licitado conforme os servigos listados no item 2.1 do termo de referéncia,
pois as informacdes contidas no edital ndo favorecem a um correto dimensionamento dos recursos necessarios a prestagao
dos servigos e sdo insuficientes para elaboragdo de uma proposta assertiva. 25. Entendemos que houve um equivoco na
tabela Registro 2019 do Anexo I-D onde o somatério das 3 colunas (Quantidade de atendimentos registrados pelo tipo:
Telefone, Quantidade de atendimentos registrados pelo tipo: Email e Quantidade de atendimentos registrados via web) da
tabela é divergente do que consta na tabela Quantitativo de Chamados Registrados no ano de 2019 por Orgdo na coluna
Total Mensal. Desta forma gostariamos de saber qual o real quantitativo de chamados a ser considerado para o
dimensionamento dos requisitos envolvidos na solucdo licitada. 26. Entendemos que houve um equivoco no sindicato
informado no item 3.3 do Anexo VI Planilha de pregos pois tal sindicato ndo possui cargo, funcdo ou atividade compativel
aos profissionais envolvidos na execugdo dos servigos licitados, desta forma devera ser substituido o sindicato informado no
Anexo VI pelo sindicato dos profissionais de informatica do Rio de Janeiro (Sindpd-RJ). Esta correto nosso entendimento? Se
ndo, gentilmente esclarecer. 27. Entendemos que houve um equivoco no item 3.3 do Anexo VI Planilha de pregos, quando
determina que para elaboragdo da planilha de precos a licitante devera aplicar aos profissionais que executardo os servicos
objeto deste certame, os salarios e os beneficios definidos no Sindicato dos Empregados de Empresas de Asseio e
Conservagdo do Municipio do Rio De Janeiro (SIEMACO/RJ]), para o cargo de Recepcionista. Estd correto nosso
entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer.pelo sindicato dos profissionais de informatica do Rio de Janeiro (Sindpd-RJ).
28. Entendemos que os percentuais de insumos e encargos apresentados no Anexo VI Planilha de precos sdo unicamente
um balizador para formacdo da planilha de precos, podendo a licitante adotar e utilizar os percentuais que pratica. Esta
correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 29. Entendemos que o exigido no item 3.2 do Anexo VI
Planilha de pregos referente ao memorial de cdlculo de horas extras juntamente com os adicional de periculosidade,
insalubridade e adicional noturno sé podem ser evidenciados em memorial de célculo quando as atividades sdo executadas,
visto que compete a CONTRATADA demonstrar sua metodologia de execugdo apenas quando os servigos sdo realizados,
podendo ou ndo a CONTRATADA adotar o uso de horas extras ou demais adicionais devido a sua metodologia de execucao.
Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer qual o quantitativo de horas extras, adicional de
periculosidade, insalubridade e adicional noturno a ser considerado minimamente para a formulagdo da planilha de pregos.
30. Entendemos que o campo: Anexo II - Valor Global Anual é igual ao campo: Anexo II A - Valor Total Anual - Mo De
Obra, ambos os campos presentes na planilha Anexo VI - Planilha Totalizadora no Anexo VI Planilha de precos. Esta correto
nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer qual a diferenga entre um campo e outro e o que deve considerado
para composicao do campo: Anexo II - Valor Global Anual. 31. Entendemos que as licitantes deveram elaborar sua proposta
considerando o beneficio da desoneracdo da folha de pagamento para todos os meses previstos de execugdo do certame em
questdo, Lei 12.546/11, de acordo com sua atividade econémica. Caso este beneficio ndo permanecga vigente a partir do ano
de 2021, podera a CONTRATADA solicitar o reequilibrio econémico-financeiro devido a mudancga na legislacdo, ajustando os
valores registrados em sua proposta final no certame. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 32.
Entendemos que para os profissionais que realizardo os servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de
Gestdao de Atendimento na sede da CONTRATADA deverad ser considerado o respectivo sindicato dos profissionais de
informatica do estado em questdo e ndo o sindicato informado no item 3.3 do Anexo VI Planilha de precos. Esta correto
nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. 33. Solicitamos gentiimente a informagdo do que consiste a
informacao na coluna Quantidade de ligacdes na tabela Registros de 2019 do Anexo I-D visto que a quantidade de ligagGes
€ totalmente diferente da quantidade de atendimentos exibido nas outras colunas da mesma tabela. 34. Solicitamos
gentilmente a informagdo do valor estimado de contratagdo especifico por servigo a ser realizado conforme divisdo
demonstrada no item 2.1 do termo de referéncia visto que as informacgGes contidas no edital ndo favorecem a um correto
dimensionamento dos recursos necessarios a prestacdo dos servicos e sdo insuficientes para elaboracdo de uma proposta
assertiva. 35. Solicitamos gentilmente a distribuicdo dos 24 profissionais disponibilizados pela atual prestadora dos servigos,
Solutis, por cada tipo de servico executado conforme divisdo demonstrada no item 2.1 do termo de referéncia. 36.
Entendemos que caso se faca necessario o deslocamento de profissionais entre os pontos de atendimento presenciais
listados no Anexo I-C, este serd provido pela CONTRATANTE. Estd correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente
esclarecer informando o quantitativo de chamados presenciais existentes por tipo de servigo e por local de atendimento
visto que esta informagdo ndo estd clara no edital. 37. Entendemos que a CONTRATANTE conforme item 3.3.5.1 do termo
de referéncia ira prover a Plataforma VoIP sem 6nus para a CONTRATADA, logo caberd a CONTRATANTE a gravacgao dos
didlogos entre o atendente e os usudrios visto que a Plataforma VoIP se encontra em sua estrutura. Esta correto nosso
entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer.
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RESPOSTA PEDIDO DE ESCLARECIMENTO PE 93/20 1. Entendemos que conforme item 14.5 do termo de referéncia a
CONTRATANTE fornecera sem 6nus a CONTRATADA toda a infraestrutura fisica, elétrica, légica (internet e telefonia),
mobilidrio adequado para a prestacdo dos servicos, telefones de mesa para recebimento dos chamados e estacbes de
trabalho dotadas de computador ou notebook para a equipe da CONTRATADA quando in loco na CONTRATANTE para a
prestacdo dos servigos licitados. Esté correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA: Conforme
item 5.5 das Obrigacdes do Contratante: Disponibilizar instalacdes fisicas, ramais telefénicos, mobilidrio, estagbes de
trabalho necessarias a execugdo dos servigos. Caso a Contratada considere conveniente e necessario para o cumprimento
das normas reguladoras ou adequada a prestacdao dos servigos, toda, ou parte, da infraestrutura necessaria de apoio a
execucdo dos servigos do presente Contrato, tais como mobiliario, equipamentos, telefonia e telecomunicagGes, podera
providenciar, as suas expensas, mediante prévia autorizagdo do Contratante, disponibilizando-a e mantendo-a na sede do
Contratante, durante toda a vigéncia do Contrato, sem custos adicionais para o mesmo. As obrigagdes da Contratada
constam 15. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA, onde constam os itens a serem fornecidos pela futura contratada. 2.
Solicitamos gentilmente a informacdo de qual a ferramenta de acesso remoto é utilizada pela CONTRATANTE. RESPOSTA:
Conforme item 15.2. é obrigacdo da Contratada disponibilizar Plataforma de Acesso e Controle Remoto as Estagdes de
Trabalho, para atendimentos dos chamados de forma remota, com as caracteristicas principais descritas nos subitens. 3.
Entendemos que a CONTRATANTE ird fornecer sem Onus a CONTRATADA o sistema de gerenciamento de chamados
(Plataforma de Gestdo de Atendimento), central telefénica, e nimero de contato (0800, 4004, ramal interno ou qualquer
outro numero) para recebimento e retorno dos chamados telefonicos. Estd correto nosso entendimento? Se ndo,
gentilmente esclarecer informando o tempo médio de atendimento dos chamados (TMA) e a origem das ligacGes (fixo,
celular, ramal interno, interurbano,..) para elaboracdo de um proposta mais assertiva. RESPOSTA: Conforme item 5.5 das
Obrigacdes do Contratante: Disponibilizar instalagdes fisicas, ramais telefénicos, mobiliario, estacées de trabalho
necessarias a execugdo dos servigos. Caso a Contratada considere conveniente e necessario para o cumprimento das
normas reguladoras ou adequada a prestacdo dos servicos, toda, ou parte, da infraestrutura necessaria de apoio a execucdo
dos servicos do presente Contrato, tais como mobilidrio, equipamentos, telefonia e telecomunicagdes, podera providenciar,
as suas expensas, mediante prévia autorizacdo do Contratante, disponibilizando-a e mantendo-a na sede do Contratante,
durante toda a vigéncia do Contrato, sem custos adicionais para o mesmo. As obrigagSes da Contratada constam 15. DAS
OBRIGACOES DA CONTRATADA, onde constam os itens a serem fornecidos pela futura contratada. 4. Entendemos que os
servigos de atendimento telefénico e remoto da Central (servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de
Gestdo de Atendimento) conforme item 3.6.5 do termo de referéncia serdo realizados na sede da CONTRATADA que pode
estar fixada em qualquer estado da Federacdo. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer.
RESPOSTA: NAO. Conforme item 4.1. Os servicos serdao prestados no municipio do Rio de Janeiro, nas instalacdes do
Tribunal Regional Federal da 22 Regido, conforme enderegos constantes do Anexo I C. 5. Entendemos que sera possivel
interligagdo entre ambientes e centrais telefénicas da CONTRATANTE e CONTRATADA por meio de VPN. Esta correto nosso
entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA: Conforme item 4.1. Os servicos serdo prestados no municipio do
Rio de Janeiro, nas instalacdes do Tribunal Regional Federal da 22 Regido, conforme enderegos constantes do Anexo I C. 6.
Solicitamos gentilmente a informagdo do valor despendido para a ultima atualizagdo anual de versdo do conjunto de
softwares que compdem a Plataforma VoIP realizada e a empresa responsavel pelo fornecimento desta atualizagdo visto que
a exigéncia contida no Ultimo paragrafo do item 3.3.5.1 se trata de item bastante especifico. RESPOSTA: As ferramentas
utilizadas sdo open source, com excegao do Flash Operator Panel 2 utilizado pela atual contratada para o monitoramento da
fila de atendimento. 7. Entendemos que para os servigos de suporte a Plataforma VoIP e suporte a Plataforma de Gestdo de
Atendimento sera permitido o compartilhamento de recursos ja existentes na CONTRATADA que detenham as exigéncias
contidas no Anexo I B para a prestacdo dos servigos visto que no edital ndo menciona dedicagao exclusiva de equipe
restringindo apenas para os supervisores dos servigos que deverdo ser exclusivos. Estd correto nosso entendimento? Se
ndo, gentilmente esclarecer informando o item no edital que restringe tal pratica. RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e
3.6.6: O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servicos € de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagGes constantes dos Anexos A, B, C, D e E, e também em
especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser suficiente para o
cumprimento integral dos Niveis de Servico estabelecidos no Anexo A. Com excecdo dos servicos de suporte a Plataforma
VoIP e suporte a Plataforma de Gestdo de Atendimento, os demais servigos deverdo ter profissional(is) alocado(s) nas
dependéncias do CONTRATANTE. O quantitativo de profissionais estabelecido para execugdo adequada dos servigos devera
constar de forma explicita na proposta da LICITANTE, discriminando a quantidade de profissionais a ser alocado em cada
subitem do item 3.1. 8. Entendemos que podera haver acimulo de fungBes entre profissionais, citando como exemplo os
cargos de Técnicos de Suporte Local, Técnicos de manutengdo de hardware e Técnico de atendimento a rede poderdo ser
executados por um mesmo profissional caso este detenha os requisitos exigidos no Anexo I B para a prestacdo dos servigos.
Estad correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer informando o item no edital que restringe tal pratica.
RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O dimensionamento da equipe para execugdo adequada dos servicos é de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, podendo ser estimado como base nas informagdes constantes dos Anexos A, B,
C, D e E, e também em especificidades do CONTRATANTE como as apresentadas nos itens 3.4.2.2 e 3.5.2.2, devendo ser
suficiente para o cumprimento integral dos Niveis de Servico estabelecidos no Anexo A. 9. Solicitamos gentilmente a
informacdo de qual o modelo de telefone que serd fornecido pela CONTRATANTE a CONTRATADA para que seja possivel o
dimensionamento correto da exigéncia contida no item 15.1 do termo de referéncia. RESPOSTA: Os “headsets” sdo
necessarios a equipe da Central para utilizacdo com a Plataforma VoIP. 10. Entendemos que todos os canais destinados ao
recebimento de chamados serdo definidos, disponibilizados e mantidos pela CONTRATANTE para a correta execugao do item
3.3.2.1 do termo de referéncia. Esta correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA: SIM. 11.
Solicitamos gentilmente a informacdo do histérico dos chamados para realizagdo de servigos fora do horario estabelecido
informando o horario de realizacdo dos servicos e quantos profissionais foram envolvidos para atender ao exigido no item
3.6.9 do termo de referéncia e elaborar proposta mais assertiva visto que esta informacdo ndo esta clara no edital.
RESPOSTA: Conforme item 3.6.9. Excepcionalmente, ou a critério do CONTRATANTE, podera ser necessario realizar servigos
fora do horario estabelecido. Entre estas ocasifes eventuais e esporadicas, incluem-se a realizagdo de eventos patrocinados
e/ou sob coordenacdo do CONTRATANTE no Estado do Rio de Janeiro, podendo ser fora das dependéncias do Contratante.
Tais servigos envolvem atividades que fazem parte do objeto desta contratagdo, os quais deverdo ser previamente
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autorizados pelo CONTRATANTE, que providenciara os meios de transporte. Estima-se 6 (seis) eventos desta natureza,
anualmente. 12. Entendemos que para atender a exigéncia do item 3.5.2.2 “b” quando houver um chamado para o suporte
presencial critico fora dos locais informados no Anexo I-C para atendimento presencial aos Magistrados em suas residéncias
ou em qualquer outro local sera de responsabilidade da CONTRATANTE o fornecimento do deslocamento do profissional
responsavel pelo atendimento assim como dos equipamentos ou insumos necessarios para tratativa do chamado. Esta
correto nosso entendimento? Se ndo, gentilmente esclarecer. RESPOSTA: Conforme item 3.6.10. 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 realizacdo de instalacdo, desinstalacao,
configuragdo 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. 13. Solicitamos gentilmente a informagdo de quantas Sessdes de
Julgamento ocorrem diariamente na CONTRATANTE por local de atendimento para o devido atendimento da exigéncia
descrita no item 3.5.2.3 do termo de referéncia visto que esta informagdo ndo esta clara no edital e impossibilita um correto
dimensionamento de profissionais e uma proposta mais assertiva. RESPOSTA: Conforme itens 3.6.4., 3.6.5 e 3.6.6: O
dimensionamento da equipe para execugdo adequada dos servicos é de responsabilidade exclusiva da
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