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PERGUNTA 1: O regime de atendimento técnico nas localidades sera das 9h as 18h, de
segunda a sexta-feira. Estad correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 1: Nao esta correto. O regime oficial de atendimento técnico local
previsto no TR é das 8h as 18h em dias uteis, conforme definito no item 4.39
do TR: “4.39. O Servico de Suporte Técnico On-site devera estar disponivel,
no minimo, durante os dias uteis, das 8h as 18h, conforme expediente padrao
do CONTRATANTE. Havendo necessidade, o CONTRATANTE podera acionar
o suporte emergencial em outros horarios”.

PERGUNTA 2: Considerando os prazos expressos no edital, entendemos que cada dia util
corresponde a 8 horas de trabalho. Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 2: Nao esta correto. Para fins de contagem de SLA e glosas, o TR
define o “dia util” conforme o expediente do 6rgao, das 9:00 as 18:00,
totalizando 9 (nove) horas. Apéndice 4 - Niveis Minimos de Servicos: “Os
prazos definidos nos critérios de reducao serao calculados em dias uteis pelo
calendario oficial da localidade onde o item/equipamento estiver instalado,
observadas as definicées de dia util e o requisito de disponibilidade minima
do servico (dias uteis com expediente normal no CONTRATANTE das 9:00 as
18:00).”

PERGUNTA 3: Entendemos que, caso durante o atendimento ST-01 (inibicdo remota) seja
identificado diagndstico que exija substituicdo de peca e redirecionamento do trabalho, o
prazo do chamado serd automaticamente transferido para o ST-03. Estd correto o nosso
entendimento?

RESPOSTA 3: Nao esta correto. Quando, no ST-01, diagnosticar-se
necessidade de peca, o chamado deve ser reclassificado e passa a ser
tratado segundo os prazos do ST-03, destinado justamente a requisicao e
substituicao de componentes em até 3 (trés) dias uteis da solicitacao de
suporte. Trata-se de reclassificacao, nao de abertura de novo chamado.

Portanto, o os prazos nao sao acumulativos.
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PERGUNTA 4: Entendemos que, em caso de quebra de SLA no atendimento técnico, as
glosas percentuais incidirdo sobre o custo mensal fixo do equipamento afetado. Esta
correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 4: Sim, esta correto. Quebras de SLA geram glosa sobre o Custo
Fixo Mensal do equipamento especifico que originou o chamado, conforme
Apéndice 4 - Niveis Minimos de Servicos do TR: “A glosa sera calculada
considerando o valor do Custo Fixo Mensal do equipamento para o qual foi
aberta a requisicao/chamado — de acordo com o modelo de contratagao.”
PERGUNTA 5: Considerando que haverd capacitacdo da equipe técnica e dos usuarios,
entendemos que interveng¢des de baixa complexidade, como desobstrucao de papel e
troca de toner, serdo realizadas pelos proprios usuarios. Esta correto o nosso
entendimento?

RESPOSTA 5: Nao esta correto. Conforme Apéndice 03 (REQUISITOS E
ESPECIFICACOES DO SERVICO DE SUPORTE TECNICO ON-SITE), espera-se
que a contratada atue proativamente para a garantia da continuidade dos
servicos de impressao. Portanto. atolamentos de papel e troca de toner
devem ser tratados proativamente pela contratada, sem depender de atuacao
do usuario, pois o fornecimento continuo de suprimentos é de
responsabilidade da contratada e deve ocorrer sem intervengcao do
contratante. “A CONTRATADA deve promover acées de manutencao
preventiva dos equipamentos de impressao, visando a garantia da qualidade
e da disponibilidade da solucao. As requisicoes para eventos tais como
impressora desconectada/desligada, atolamento de papel e necessidade de
substituicao de consumiveis (toner, cilindro, etc.) deverao ser realizadas de
forma automatica pela solucao de gerenciamento ou de forma proativa pela
CONTRATADA - de modo a nao demandar a abertura de requisicoes pelos

usuarios para esses tipos de demanda”.

PERGUNTA 6: Entendemos que, como medida para garantir o cumprimento do ANS, a
contratada poderd disponibilizar equipamentos de backup sem custo adicional ao

contratante, e que sera fornecido espago fisico (sala com barreira fisica) para
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armazenamento tempordrio de pecas e equipamentos sobressalentes. Estd correto o
nosso entendimento?

RESPOSTA 6: Esta parcialmente correto. Conforme Apéndice 03
(REQUISITOS E ESPECIFICACOES DO SERVICO DE SUPORTE TECNICO ON-
SITE), é permitido o uso de equipamentos back-up para manter
disponibilidade e pausar o SLA, sem custo adicional ao contratante. “Com
relacao as tarefas do item ST.03, a contagem de prazos sera interrompida
para fins de avaliacao de nivel de servico caso a contratada ative
equipamento back-up que possua as mesmas funcionalidades do
equipamento para o qual a manutencao foi demandada — de modo a substituir
o equipamento defeituoso/inoperante até conclusao de sua manutencao;”
Porém, o Termo de Referéncia nao especifica que o Contratante deve prover
sala dedicada.

PERGUNTA 7: Entendemos que o ST-04 (movimentacdo de equipamentos) somente sera
contabilizado apds a confirmacdo de que o item a ser movimentado possui infraestrutura
disponivel no novo ponto de instalagdo. Esta correto o nosso entendimento?
RESPOSTA 7:Nao esta correto. O prazo do ST-04 (movimentacao fisica de
equipamentos de impressao) conta-se a partir da requisicao e é de trés dias
uteis, sem condicao de infraestrutura prévia para inicio da contagem,
conforme Apéndice 03 (REQUISITOS E ESPECIFICACOES DO SERVICO DE
SUPORTE TECNICO ON-SITE):“Movimentacdo fisica de equipamentos de
impressao apos solicitacdo do CONTRATANTE através do servico de suporte
técnico - incluindo procedimentos de desinstalacao, transporte e
reinstalacao”.

PERGUNTA 8: Ainda sobre a movimentacdo dos equipamentos mencionados nos itens 3 e
4, entendemos que, caso ocorra a movimentacdo desses equipamentos, a contratada
poderd solicitar a dilatacdo de prazo de 5 dias, conforme item 4.13.3, subitem d),
considerando o porte dos equipamentos. Esta correto o nosso entendimento?
RESPOSTA 8: Nao esta correto. A dilatagcao de prazo previsto no item 4.13.3,
subitem d) nao se aplica as solicitacbes movimentagao fisica de
equipamentos de impressao (ST-04). “b) Com relacao as tarefas do item

ST.03, a contagem de prazos sera interrompida para fins de avaliacao de
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nivel de servigo caso a contratada ative equipamento back-up que possua as
mesmas funcionalidades do equipamento para o qual a manutencao foi
demandada - de modo a substituir o equipamento defeituoso/inoperante até
conclusao de sua manutenc¢ao;”

PERGUNTA 9: Entendemos que a limpeza/manutenc¢do preventiva poderd ser realizada
sempre que houver uma visita técnica decorrente de manutengao corretiva. Esta correto?
RESPOSTA 9: Sim, esta correto. O item ST-08 prevé que seja realizado
“Conforme necessidade ou mediante solicitacao do CONTRATANTE”.
Portanto, além da manutencgao preventiva e/ou limpeza interna e externa de
equipamentos periodicas ou aquelas solicitadas pelo Contratante, o TR nao
impede que a Contratada faca a limpeza ou manutencao preventiva quando
houver uma visita técnica decorrente de manutencao corretiva, de forma

complementar.

PERGUNTA 10: A contratada tem por objetivo manter o pleno funcionamento dos
equipamentos e entende que a manutenc¢ao preventiva é essencial para esse fim. Diante
disso, a contratada seguira as recomendacodes periddicas do fabricante dos equipamentos
ofertados para a realizacdo dessa manutencao. Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 10:Sim, esta correto. A periodicidade da manutencao preventiva
deve seguir as recomendacées do fabricante, assegurando qualidade e a

disponibilidade do servico prestado.

PERGUNTA 11: Entendemos que a contratante disponibilizarda um servidor de impressao
(fisico ou virtual) para instalacdo do software de bilhetagem e das filas de impressao
(drivers). Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 11: Sim, esta correto. O TR ndo estabelece como obrigacao da
Contratada o fornecimento de servidor de impressao (fisico ou virtual) para a
instalacao do software de bilhetagem e das filas de impressao (drivers).
Dessa forma, cabe ao Contratante fornecer o servidor de impressao (fisico ou

virtual).
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PERGUNTA 12: Entendemos que a contratada podera utilizar uma instancia do banco de
dados da contratante (caso necessario) para armazenamento das informacdes do
software de bilhetagem. Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 12: Sim, esta correto. O TR nao estabelece como obrigacao da
Contratada o fornecimento de banco de dados para o armazenamento das
informagoes do software de bilhetagem. Dessa forma, cabe ao Contratante
fornecer o banco de dados para o armazenamento das informacées do
software de bilhetagem. Importante ressaltar que a solucao de bilhetagem
deve ser compativel com a arquitetura tecnolégica do Contratante, isso inclui
o banco de dados a ser conectado com o sistema de bilhetagem ofertado,
conforme item 4.19.1 do TR: “4.19.1. A solucao fornecida devera ser
plenamente compativel com a arquitetura tecnolégica do CONTRATANTE,
abrangendo protocolos de comunicacao, bancos de dados, sistemas
operacionais, solucées de armazenamento e demais componentes essenciais
ao seu funcionamento. Além disso, deve garantir a entrega das
funcionalidades minimas exigidas. Qualquer necessidade de customizagcao
ou parametrizacao sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA.”
PERGUNTA 13: Para os chamados reincidentes previstos no item 4.13.3, alinea “c”,
entendemos que a substituicdo do equipamento somente serd motivada se os problemas
tiverem a mesma origem, ndo sendo considerados eventos de mau uso ou chamados de
orientacdo. Estd correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 13: Sim, esta correto. Nao se considerarao eventos de mau uso
(conforme detalhado no item 5.3.2) nem chamados de orientacao.

PERGUNTA 14: Entendemos que a reunido inicial de implantacdo podera ser realizada por
videoconferéncia. Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 14: Sim, esta correto. O TR nao impo6e forma presencial para a
reuniao inicial; logo, videoconferéncia é aceitavel, desde que cumpra as
atividades previstas.

PERGUNTA 15: O Termo de Referéncia, em seu item 4.34, menciona a possibilidade de a
contratada disponibilizar mdo de obra dedicada ao projeto em tempo integral, porém ndo

ha linha de precificacdo especifica para tal. Considerando que o critério de julgamento da
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proposta é o menor valor e respeitando o principio da isonomia, questionamos se havera
obrigatoriedade para todas as licitantes incluirem mado de obra dedicada em suas
propostas?

RESPOSTA 15 O item 4.34 determina apenas que a contratada avalie a
possibilidade de manter um técnico residente em tempo integral, com o
objetivo de garantir maior agilidade e eficiéncia na execucao e
gerenciamento dos servigcos, sem estabelecer obrigacao ou previsao de valor
adicional. Dessa forma, nao é exigido das licitantes a inclusdao de mao de obra
dedicada em suas propostas.

PERGUNTA 16: Caso a oferta de mao de obra residente seja obrigatdria, entendemos que
a contratante fornecerd a infraestrutura necessaria (mobilia, estacdo de trabalho,
infraestrutura elétrica e légica), cabendo a contratada prover capacitagdo, uniforme e
recurso de telefonia. Estd correto o nosso entendimento?

RESPOSTA 16 Sim, esta correto. Caso a Contratada opte por alocar um
técnico residente, com o objetivo de garantir maior agilidade e eficiéncia na
execucao e gerenciamento dos servicos, o Contratante fornecera
infraestrutura (mobilia, estacdo de trabalho, energia e ldgica), enquanto a
Contratada sera responsavel por capacitacao, uniforme e telefonia.

PERGUNTA 17: Entendemos que o indicador ST-05 (reposi¢cdo de suprimentos) somente
serd aplicado em caso de desabastecimento. No que se refere ao envio proativo de
suprimentos para equipamentos portdateis (ltem 5), caso estes estejam operando sem
visibilidade em rede, cabera a contratante o envio mensal das paginas de contador, bem
como a solicitacdo de suprimentos ao utilizar o cartucho reserva. Esta correto o nosso
entendimento?

RESPOSTA 17: Sim, esta correto. O indicador ST-05 aplica-se sempre que
houver desabastecimento ou requisicao formal de suprimentos. O prazo é de
trés dias uteis, e no que se refere ao envio proativo de suprimentos para
equipamentos portateis (ltem 5), caso estes estejam operando sem
visibilidade em rede (off-line), cabera ao Contratante o envio mensal das
paginas de contador, bem como a solicitagao de suprimentos ao utilizar o

cartucho reserva.
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Pregoeiro



