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MINISTERIO DA
AGRICULTURA, . . o
PECUARIA Gil Weber Baiao <gil.baiao@agro.gov.br>

E ABASTECIMENTO

Re: MAPA - PE n° 19/2022 - Solicitagcao de Esclarecimentos.

1 mensagem

LICITAGOES <licitacao@agro.gov.br> 17 de novembro de 2022 10:32
Para: Thaina Natani de Oliveira Silva <thaina.silva@sonda.com>
Cc: Lucas Bezerra Campos <lucas.campos@agro.gov.br>

Assunto: Pedido de Esclarecimentos sobre o PE 19/2022.
em resposta ao questionamento informamos o seguinte:

Questionamento 1: Conforme Edital, item 18.2 - Além das obrigagdes previstas no Termo de Referéncia, anexo do Edital,
a CONTRATADA devera comprovar a implementagao de Programa de Integridade no prazo de 9 (nove) meses, a contar da
data da assinatura deste Contrato. Solicitamos que seja disponibilizado um modelo de documento ou os itens que devem
constar no Programa de Integridade.

Resposta MAPA: A Portaria encontra-se publicada no Diario Oficial da Unido do dia 08 de junho de 2018. La sao definidos
quais os itens que devem constar do Programa de Integridade. Ndo ha modelo de documento porque os documentos a
serem apresentados devem ser do portfélio da contratada.

Questionamento 2: Conforme Termo de Referéncia 1.3 - O modelo em questédo € sem dedicagéo exclusiva de méo de
obra, orientado ao atendimento de niveis de servigos previamente estabelecidos, observando as praticas de gerenciamento
de servigos descritas na série ABNT NBR 1SO 20.000:2020, bem como em praticas ageis de DevSecOps, ndo se
configurando contratagdo por homem/hora, tampouco por postos de trabalho. 4.15 - De acordo com as defini¢cdes de tipo de
cobertura e disponibilidade detalhadas ao longo desse termo de referéncia — embora nao requeira “dedicacao exclusiva de
mé&o de obra”, nos termos do art. 17 da IN 05/SEGES/MPDG de 26/05/2017, uma vez que a contratada poderd compartilhar
0s recursos humanos e materiais disponiveis para execugéo simultdnea de outros contratos — conforme detalhado no item
12 do termo de referéncia; sendo que o dimensionamento total da equipe para execugdo adequada do servigo contratado é
de responsabilidade exclusiva da contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos prazos, da qualidade
e dos niveis de servico exigidos. 4.15.1.10 - A alocagéo dos profissionais presencialmente no MAPA, na sua totalidade ou
nao, é decisdo da contratada conforme a portaria No 6432. Entretanto, € necessario observar que a néo alocagao
presencial aumenta os valores de multa e glosa. Se o contrato é uma prestagéo de servico com valor mensal fixado, e néo
alocagdo de pessoas, por que a contratada sera penalizada pela ndo alocagéo do posto? Entendemos que a penalizagdo
deva ocorrer apenas pelo ndo cumprimento dos indicadores de niveis de servigo. Esta correto nosso entendimento?
Resposta MAPA: Nao esta correto o entendimento. A penalizagéo ocorrera somente pelo ndo cumprimento dos niveis de
servigo. Os valores seréo diferenciados caso a contratada opte por néo prestar os servigos dentro do ambiente do MAPA,
evitando situagdes em que a penalizagédo seja menor do que o custo da méo-de-obra com um compartilhamento menor.

Questionamento 3: Conforme Termo de Referéncia - 4.1.10 - A estrutura correspondente a Central de Servigos (10 nivel)
podera sera prestada nas dependéncias do Ministério, ficando essa alocacado a cargo da contratada. 4.16.1.7 -A Central de
Servigos de 10 nivel devera funcionar em local externo ao MAPA. Qual a definicdo correta em relacdo onde a Central de
Servigos (10 nivel) devera ficar alocada? Entendemos que a Central de Servigos de 10 nivel devera ficar em local externo
ao MAPA, esta correto nosso entendimento?

Resposta MAPA: De regra, a central de servigo de 1° nivel devera funcionar em local externo ao MAPA. Entretanto, alguns
espacos de trabalho no Ministério podem ser disponibilizados para esse objetivo.

Questionamento 4: Conforme Termo de Referéncia 4.4.4 - O encerramento da Ordem de Servico pelo MAPA néo elide a
contratada da responsabilidade pela corregao de todos os erros identificados dentro do prazo de garantia do servigo. Apds
0 encerramento da vigéncia contratual, se constatado algum problema em servigos prestados e estando ainda no periodo
de garantia, ainda assim a contratada devera realizar a manutencéo necessaria para a corregéo do problema sem 6énus
para o MAPA. Entendemos que todos os servigos entregues e efetivamente aceitos, devem estar em garantia por até 30
dias, mesmo apos o encerramento da vigéncia contratual, esta correto?

Resposta MAPA: Nao esta correto. Conforme item 4.4.2 do Termo de Referéncia, o prazo de garantia é de 90 (noventa)
dias. “4.4.2 - A contratada também respondera pela reparagdo dos danos causados ao MAPA e/ou a terceiros devido aos
defeitos nos servigos ocasionados em razéo de agédo ou omissao. Os servicos executados como garantia nao serao
remunerados. A garantia para os servigos executados tera o prazo de 03 (trés) meses, contado a partir do recebimento do
termo definitivo do respectivo més. “

Questionamento 5: Conforme Termo de Referéncia 4.9.5 - Para os servigos executados fora das dependéncias da
Ministério, os recursos de hardware e software, assim como quaisquer outros necessarios, sdo de responsabilidade da
contratada, incluindo telefones celulares, laptop/estagao de trabalho, modem, link de acesso, VPN, licengas e outros
necessarios, assim como demais custos associados. Entendemos que “fora das dependéncias” sdo apenas os locais nao
relacionados neste edital, como por exemplo SEAD. Esta correto este entendimento?

Resposta MAPA: Nao esta correto o entendimento. Os recursos tecnolégicos e administrativos necessarios a prestagédo
dos servigos fora das instalagbes do MAPA serado de responsabilidade da contratada.

Questionamento 6: Conforme Termo de Referéncia 4.9.10 - A contratada cabera fornecer todos os demais recursos e
condigdes técnicas necessarios a execugao dos servigos, incluindo ferramentas especificas, materiais de apoio, materiais
de identificacdo, equipamentos de protecao individual e qualquer adaptagéo necessaria para a integragdo com outros
sistemas do ambiente do MAPA. Alguma localidade é considerada insalubre? Em alguma localidade é preciso realizar o
fornecimento de EPIs? Sera necessario fornecer kit de ferramentas para todos os técnicos?

Resposta MAPA: Os funcionarios ndo trabalhardo em areas insalubres. O fornecimento de Kit de ferramentas para todos
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os técnicos é decisédo da contratada, que nao podera deixar de atender aos niveis de servigo, ndo se justificando, em
nenhuma hipétese, que o ndo atendimento ndo ocorreu devido a falta de ferramentas especificas.

Questionamento 7: Conforme Termo de Referéncia 4.10.2.2 - A contratada deve elaborar um plano de implantagao dos
servigcos em até 15 dias apds a reunido inicial contendo. Entendemos que sao 15 dias Uteis, esta correto? Resposta MAPA:
Correto. Questionamento 8: Conforme Termo de Referéncia 4.16. REQUISITOS GERAIS DO ITEM 02 e 03
(ATENDIMENTO AOS USUARIOS DE TIC). Entendemos que a Central de Servigos (0800) pode ter atuagdo em home
office? Esta Correto? Resposta MAPA: Sim. Esta correto, conforme a coluna “prestacéo do servi¢co” da tabela 08.

Questionamento 9: Conforme Termo de Referéncia 6.1.2.2 - Reunides de monitoramento dos servigos ou outras reunides
extraordinarias poderao ser convocadas pelo MAPA sendo obrigagdo da contratada atender as convocagbes. Entendemos
que as reunides poderdo ser remotas? Esta correto nosso entendimento?

Resposta MAPA: As reunides também podem acontecer remotamente. Entretanto, em algumas situagées mais graves, por
exemplo, sala de crise de um incidente cibernético , a equipe de gestéo e fiscalizagao contratual pode, eventualmente,
exigir a presenga dos responsaveis caso ache necessario.

Questionamento 10: Conforme Termo de Referéncia 6.1.3.2 - A critério do MAPA, as ferramentas utilizadas nos processos
e os modelos e padrdes dos produtos e artefatos poderado ser atualizados em razdo de evolugéo tecnoldgica ou
metodoldgica, devendo a contratada se adequar em até 30 (trinta) dias corridos. O MAPA podera, a qualquer tempo,
visando a promover melhorias e/ou corre¢des no processo, alterar o protocolo de gestédo de ordens de servigos, desde que
respeitadas as premissas definidas em EDITAL e mediante prévia comunicagdo a contratada. Entendemos que este prazo
de 30 dias corresponde as agdes que a CONTRATADA devera apresentar. Nao estéo inclusos o prazo, por exemplo, de
validagao pelo MAPA. Esta correto este entendimento?

Resposta MAPA: Esta correto o entendimento. O prazo definido € exclusivo para a contratada.

Questionamento 11: Conforme Termo de Referéncia 6.1.4.5 - Uma requisigao de servigo ou incidente encerrado que de
fato nao foi resolvido, sera reaberto e os prazos originais serdo mantidos. Em caso de ndo cumprimento das metas de
atendimento, resolugado e qualidade (Niveis Minimos de Servigo) serdo aplicados os ajustes no faturamento de acordo com
as regras previstas. Qual a diferenga conceitual para o MAPA entre a reabertura e o chamado garantia? O usuario final tera
quanto tempo de possibilidade para reabrir o chamado por meio do OTRS? Existem casos em que o usuario solicita outra
atividade no mesmo chamado. Entendemos que neste caso ndo podera entrar na contabilizagdo dos indicadores
contratuais. Esta correto este entendimento?

Resposta MAPA: O entendimento ndo esta correto. O chamado que atenda ao critério de aceitagédo descrito no item 7.1.2
do Termo de Referéncia pode néo ter sido resolvido de forma definitiva. Nesse caso, as equipes de fiscalizagao darédo o
aceite, mas se posteriormente for constatado que o problema técnico nao foi efetivamente resolvido, o chamado sera
reaberto. O prazo para a reabertura do chamado é o prazo de garantia do servigo, conforme descrito no item 4.4.2( 03
meses). Uma nova atividade s6 podera ser solicitada em um novo chamado.

Questionamento 12: Conforme Termo de Referéncia 6.1.6.4 - O MAPA podera solicitar servigos a contratada que deverao
ser executados em regime de sobreaviso, nos horarios compreendidos fora das janelas de servigos definidas para cada um
dos perfis profissionais, incluindo feriados e finais de semana. Ademais, qualquer perfil profissional podera demandado para
execucao de servicos em regime de sobreaviso e para essas atividades também nao havera pagamento extra. Para quais
servigos a equipe podera ser acionada? Qual a expectativa quantitativa de acionamento?

Resposta MAPA: Para qualquer perfil profissional. Ndo ha como prever essa quantidade de acionamento, ir4 depender da
maturidade do ambiente tecnoldgico que a contratada conseguira manter no Ministério. No anexo 16, temos um histérico de
sobreaviso. Atualmente, nos ultimos 03 meses, nao foi acionado nenhum sobreaviso formalmente pelo MAPA.

Questionamento 13: Conforme Termo de Referéncia 6.1.7.4.6 - Unidades VIGIAGRO (Apenas atendimento remoto) Em
casos excepcionais, onde a resolugéo do atendimento das unidades VIGIAGRO n&o seja possivel, entendemos que o
MAPA ira custear o deslocamento ou reembolso, esta correto nosso entendimento? O MAPA utiliza alguma ferramenta de
acesso remoto? Essas unidades estdo todas dentro da mesma rede do MAPA? Regidos pela mesma politica de
seguranga? Existe volumetria de demandas para essas localidades?

Resposta MAPA: O entendimento para o deslocamento néo esta correto. E uma obrigagéo da contratada o fornecimento
das ferramentas para a prestagéo de servigos. Algumas unidades remotas néo estao na rede do MAPA, ndo ha volumetria
de demandas e sdo regidos pela mesma politica de seguranga do MAPA.

Questionamento 14: Conforme Termo de Referéncia 6.3.2. QUANTITATIVO ESTIMADO DE PROFISSIONAIS, TIPO DE
COBERTURA E DISPONIBILIDADE Observacgéao: A definicdo de presencial ou remoto para cada atividade dependera de
cada situagao e sera decisao do Ministério, apds dialogo com a contratada. Entendemos que a definigdo posterior de
presencial ou remoto afeta o cumprimento dos indicadores, havera expurgo ou alteragédo de SLA, pois € um fator que a
CONTRATADA nao pode previamente avaliar e precificar. Esta correto este entendimento?

Resposta MAPA: O entendimento esta parcialmente correto. O didlogo com a contratada servira para as tratativas das
mudancgas, mas deve-se sempre observar que a decisdo de ndo atendimento presencial modifica os valores de penalizagao
do ndo cumprimento dos niveis de servigo.

Questionamento 15: Conforme Termo de Referéncia 7.2.3 - A avaliag&o de criticidade € realizada a partir da seguinte
matriz de referéncia: O que diferencia a complexidade alta da extrema? E o usuario afetado? Ou seja, o usuario especial
(VIP)?

Resposta MAPA: A criticidade ja esta determinada em cada servigo, conforme catalogo de servigo no anexo 14.

Questionamento 16: Conforme Termo de Referéncia 7.2.11 - Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solugdo
dos incidentes ou requisigbes, de acordo com o nivel de prioridade de atendimento, estdo descritos na Tabela abaixo,
desde que a solugao da requisigéo ou tratamento do incidente dependa exclusivamente da contratada. Os SLAs do
catalogo de servigos foram baseados nos prazos apresentados nessa tabela?

Resposta MAPA: Sim.

Questionamento 17: Conforme Termo de Referéncia 7.3. INDICADORES/NIVEIS MINIMOS DE SERVICO, perguntamos:
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Indicador C e O séo iguais — Qual a diferenga? Indicador F — Se os deploys forem automatizados, 90% deles podem ser
executados em menos de uma hora. No entanto, caso n&o seja, como dimensionar a equipe? Qual a volumetria de deploys
executados?

Resposta MAPA : Os indicadores “C” e “O” ndo medem a mesma coisa, pois as formulas s&o diferentes. Relativo ao
Indicador F tivemos uma média de 175 atendimentos em 3 meses.

Questionamento 18: Conforme Termo de Referéncia 7.4. CATALOGO DE SERVICOS O Catalogo de servigos delimita os
servigos e ndo serve como parametro para faturamento ou pagamento. Entendemos que o catalogo de servigos podera ser
alterado via solicitagdo formal e ndo somente via aditivo contratual, esta correto nosso entendimento?

Resposta MAPA: Nao esta correto o entendimento. Sera apenas via aditivo contratual.

Questionamento 19: Conforme Termo de Referéncia, item 4.16.1.21, os perfis de TECNICO DE SUPORTE AOS
USUARIOS DE TIC - DISTRITO FEDERAL e TECNICO DE SUPORTE AOS USUARIOS DE TIC - UNIDADES
DESCENTRALIZADAS nao possuem experiéncia informada. Qual a experiéncia exigida para estes cargos?

Resposta MAPA: Todas as experiéncias exigidas estdo descritas no item 5.15.2 e sub itens (4.15.2.1,4.15.2.2e 4.15.2.3)

Questionamento 20: O edital descreve servigos de Tl orientado pela portaria 6.432/2021 da SGD (caput do Termo de
Referéncia - referéncias). Essa portaria descreve formas de contratagédo de servigcos de Tl sem a vinculagéo exclusiva de
mé&o de obra e orientado a niveis de servico, tendo uma descricdo de dimensionamento de equipe como referencial
estimativo para formacgao de pregos e ndo como definicdo perene de dimensionamento. Essa definicao esta declarada no
item 1.3 do TR — “O modelo em questado é sem dedicagéo exclusiva de mao de obra, orientado ao atendimento de niveis de
servigos previamente estabelecidos, observando as praticas de gerenciamento de servicos descritas na série ABNT NBR
ISO 20.000:2020, bem como em praticas ageis de DevSecOps, ndo se configurando contratagcdo por homem/hora,
tampouco por postos de trabalho.”. No item 2.2 do TR esta descrita uma memaria de calculo listando os perfis e uma
estimativa de quantitativo citando a Portaria SGD/ME no 6.432/2021. Notar que de acordo com a portaria, os perfis sdo uma
estimativa para a formacgao de pregos e ndo uma definigdo de dimensionamento de equipe a ser obrigatoriamente mantida.
A portaria 6.432 da SGD cita o dimensionamento da equipe estimada para formagao de pregos. Grifos nossos: “26. 1. 1. 7.
Considerando que néo se trata de alocagdo de posto de trabalho, entende-se que a gestéo dos profissionais compete a
contratada, podendo a seu critério também laborar simultaneamente em contratos diversos, desde que nao haja prejuizo ao
cumprimento dos niveis minimos de servigos. 26. 1. 2. Ressalta-se que a determinagao do quantitativo de perfis
profissionais serve como insumo para obtengéo do valor de referéncia da contratagdo, nao se caracterizando, neste
modelo, o regime de dedicagao exclusiva de méo de obra. Dessa forma, o dimensionamento da quantidade de perfis
devera considerar ndo apenas a alocacéo integral do recurso, mas também a possibilidade de alocagéo parcial, sendo esta
entendida como a estimativa fracionaria de demanda de um determinado perfil profissional.”. Ocorre que na leitura do TR
alguns itens podem apresentar alguma divergéncia dos entendimentos acima, como a seguir. No item 7.6 do TR, Penultimo
e ultimo paragrafo - “Caso a contratada decida por ndo alocar presencialmente a totalidade dos perfis aqui estimados no
ambiente do MAPA, as glosas a pontuagao para o calculo da glosa sera multiplicada por 5.” e “Se essa ndo alocagdo acima
citada ocorrer nos trés primeiros meses contratuais, ao invés de ser multiplicada por 5, a pontuagao sera multiplicada por
107, respectivamente, demonstram um aspecto de peso demasiado para tal situagao, ou seja, se a contratada tem como
direito e responsabilidade dimensionar a equipe, entdo porque penaliza-la de forma diferenciada em caso da néao
permanéncia dos profissionais? SLAs sao descritos para mensurar a qualidade dos servigos e estdo descritos numa
quantidade até maior que a maioria dos editais de mercado, o que por si s6 ja infere ao processo uma analise de risco
relevante na precificagdo. E nesse quesito, colocar um multiplicador de 5 vezes na glosa a ser aplicada n&o parece
razoavel. Como exemplo, uma contratada que vier a se tornar mais eficiente e eficaz na execugao, mantendo uma equipe
mais qualificada, sera severamente penalizada em caso de ferir algum SLA mesmo que sua performance seja muito bem
avaliada pela Contratante. Isso torna o processo de melhoria ou de eficiéncia um risco que talvez as empresas ndo queiram
assumir em seu menor preco, sendo traduzido em aumento de custos em sua precificagdo. Ou ainda, podera optar pela
manutencdo de uma equipe mais simpléria, porém no numero estimado, evitando maiores penalidades em caso de
ferimento dos SLAs. Essa exigéncia retira quase obrigatoriamente da Contratada a capacidade de gerenciar e dimensionar
sua equipe como declarado no edital por criar um forte risco financeiro. Entendemos que numa analise geral, tal item
aparenta uma forma de a Contratante forgar ou obrigar a Contratada a manter a equipe estimada pois se aplica a todos os
SLAs previstos no edital, o que seria um mascaramento de contratagdo por posto de trabalho, ao contrario do que repetidas
vezes o edital descreve em aderéncia a Portaria e como pode ter sido um equivoco no texto, sera revisto pelo MAPA, esta
correto nosso entendimento?

Resposta MAPA: O entendimento ndo esta correto. A prestagéo de servigos de forma presencial permite ao MAPA uma
melhora na decisao técnica e uma avaliagdo melhor da prestagédo de servicos. Em determinadas situagdes, pode ser
financeiramente vantajoso para a contratada néo atender ao SLA de um determinado servigo frente ao custo de um técnico
presencial. Assim, é opgéo da contratada manter ou ndo equipe presencial, mas os valores de punigéo serdo maiores caso
ela entenda que pode prestar remotamente os servigos.

Informamos que o pregdo em questdo esta suspenso em razdo da grande quantidade de questionamentos registrados, sendo que
sua nova publicacao se dara oportunamente.

Respeitosamente.

Prezados,

em resposta aos questionamentos segue
GIL WEBER BAIAO

Pregoeiro Oficial do MAPA

Divisao de Licitacoes - DILIC/CLIC/CGAQ/DA/SE
Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - MAPA
Edificio Anexo - Ala B, Sala 207B - Brasilia/DF
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Em qua., 9 de nov. de 2022 as 11:59, 'Thaina Natani de Oliveira Silva' via Licitagdo MAPA <licitacao@agro.gov.br> escreveu:
A Sonda Procwork Informatica LTDA., inscrita no CNPJ: n° © 08.733.698/0001-66 , vem através deste
solicitar os seguintes esclarecimentos em anexo, a respeito do pregao eletronico em epigrafe, cujo o
objeto é:

Contratacao de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de tecnologia da
informacdo e comunicacdo do Mapa, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas
no Edital e seus anexos.

Favor acusar o recebimento deste.
Duvidas estamos a disposicao.
Atenciosamente,
Thaina Silva
Responsavel de Propostas de Negéocios CO/SP/N/NE
S 0 N DA GERLIC / Setor Publico Brasil
® Tel: +55 61 99115-9791
make it easy E-mail: thaina.silva@sonda.com
SCS Q8, Bloco B-50, Ed. Venancio 2000, 2° Subsolo,

CEP 70.333-900 - Brasilia/DF | Brasil.
https://www.sonda.com/pt-br/

& Comprometidos con el medio ambiente. No imprima este mail si no es necesario

"La informacion contenida y/o adjunta en este correo electronico es confidencial y para uso exclusivo de la(s) persona(s) a quien(es) se
dirige. Si usted no es el destinatario y ha recibido este correo por error, agradeceremos eliminarlo y notificar a la persona que lo envio.
Queda expresamente prohibido distribuir, copiar o hacer uso de su contenido si Ud. no es el destinatario de este correo”.
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