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Governo do Distrito Federal
Defensoria Publica do Distrito Federal
Assessoria Especial
Unidade de Inovagdo, Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Nota Técnica N.2 38/2024 - DPDF/DPG/ASSESP/UNITIC Brasilia-DF, 23 de setembro de 2024.
ADILIC,

Assunto: Resposta ao Pedido de Esclarecimento n2 9

1. RESPOSTA AO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO 9 EMPRESA V2TEC
1. RESPOSTA ITEM 1:
Sim. O contrato entre a DPDF e a empresa CONTRATADA sera por meio de UST, seguindo o servigos do catalogo de servigo.

O objeto da contratagdo é o servigo de Service Desk, mensurado em UST, e ndo em fornecimento de mdo de obra terceirizada. Desta
forma, a responsabilidade fiscal e trabalhista deverd ser observada pela contratada, com a observéncia da legislagdo em vigor.

ITEM 61. Diretrizes Técnicas para a Disponibilizacdo de Materiais pela Contratada
Despesas com Pessoal: Salarios, férias, encargos, beneficios, processos de selegdo, e o treinamento da equipe.

30.2. A contratada é responsavel pelo atendimento presencial em todas as unidades da DPDF no Distrito Federal. Este atendimento
inclui a obrigacdo de cobrir todas as despesas de deslocamento dos técnicos, garantindo assim a eficiéncia e a prontiddo dos servicos
oferecidos em diferentes localidades.

Todas as despesas de pessoal sdo de responsabilidade da CONTRATADA.
2. RESPOSTA ITEM 2:

Sim. Todos os servigos sdo realizados no ambiente da CONTRATANTE. Somente nos horarios fora do expediente presencial no horario
comercial definido, nos finais de semana e feriados é que os servigos poderdo ser executados pela CONTRATADA de forma remota e
mantendo o monitoramento, se nao for possivel resolver o incidente de forma remota serd necessario o deslocamento de um técnico
para atendimento presencial.

3. RESPOSTA ITEM 3:
N3o. A CONTRATADA devera atender ao TERMO DE REFERENCIA

16. DIRETRIZES TECNICAS PARA A DISPONIBILIZAGAO DE MATERIAIS PELA CONTRATADA

16.1. Recursos e Materiais Necessdrios: A Contratada deve assegurar a disponibilidade dos seguintes recursos, ajustando-se as necessidades do servigo:
16.1.1. Equipamentos e Ferramentas Técnicas:

16.1.1.1. Maleta de Ferramentas: Contendo todos os instrumentos necessarios para intEr\rEn;ﬁEs em equipamentos e infraestrutura de TIC.

16.1.1.2. Multimetro: Para diagndstices e reparos elétricos e eletrénicos.

16.1.1.3. Testador de Cabos: Essencial para a verificagdo da integridade e funcionalidade dos cabos de rede.

16.1.1.4. Equipamento de Protecio Individual (ER1): Garantindo a seguranca do pessoal durante a execucio dos servigos (mascaras, luvas, capacete, etc).

16.1.1.5. Localizador de Cabos: Para identificagio rdpida e precisa de cabos em complexas infraestruturas de rede.

16.1.1.6. Notebook e Celular: Ferramentas indispensaveis para a comunicagSo e execugdo de tarefas téenicas remotas.

16.1.1.7. HD ExternofPen Drive: Para transporte seguro de dados e ferramentas de software.

16.1.1.8. Aspirador de Equipamentos: Para a limpeza interna de dispositives, prevenindo falhas devido a acumulagio de poeira.

16.1.1.9. Crimpador de Cabo: Para a mentagem e reparo de conectores em cabos de categoria 5 e 6.

16.1.2. Transporte: Veiculos adequados e outros meios de transporte devem estar disponiveis para assegurar a mobilidade da equipe técnica, especialmente para atendimento em
localidades diversas.

16.1.3. Gestdo de Recursos e Custos: Contratada deve incluir em sua proposta todos os custos associados  disponibilizago desses recursos, considerando:
16.1.3.1. Despesas com Pessoal: Saldrios, férias, enca rgos, bene ficios, processos de seIEi;éo. & o treinamento da equipe.

16.1.3.2. Licengas de Software: Todos os softwares necessédrios para a execucdo dos servigos devem estar licenciados adequadamente.

16.1.3.3. Infraestrutura Fisica e Mobilidrio: As instalagdes fisicas @ mobilidrios necessarios para a realizagio dos servigos.

16.1.3.4. Se a CONTRATADA estiver num ambiente fisico fora das instalagdes da DPDF, esta devera disponibilizar link de internet para a execucdo dos seus servicos.
16.1.3.5. Deslocamentos: Custos relacionados 3 substituigdo de téenicos @ visitas a locais de servigo, garantindo a continuidade e qualidade do atendimento.
16.1.4. Garantia dos Niveis de Servigo

16.1.4.1. A Contratada deve garantir que a disponibilidade de materiais e a gestdo eficaz de recursos ndo afetarfio negativamente os niveis de servico acordados, promovendo

substituigdes e atualizagdes conforme necessario.

16.1.5. Esta abordagem assegura que a Contratada estard adequadamente preparada para fornecer um servigo de alta qualidade, alinhado com as expectativas do contratante & com
as melhores praticas do mercado, garantindo a satisfacdo do usudrio final e a eficiéncla eperacional.

4. RESPOSTA ITEM 4:

Ndo. Serdo fornecidos pela CONTRATADA. A linha telefénica para suporte técnico no horario normal de 07 as 19 hs serd fornecido pela
CONTRATANTE, porém a empresa deverd manter uma linha para emergéncia nos finais de semana, feriados e periodos noturnos.

5. RESPOSTA ITEM 5:

Ndo. Todos os equipamentos e condigBes para que os profissionais exergam suas atividades serdo para o exercicio das suas fungdes no
ambiente da CONTRATANTE.

6. RESPOSTA ITEM 6:

Resposta: Esclarecemos que o contrato atual apresenta dados imprecisos e ndo confidveis para servirem como referéncia precisa no
dimensionamento dos deslocamentos da equipe de suporte entre os Nucleos de Assisténcia Juridica. Esse fator foi levado em consideragdo na
escolha do modelo de contratagdo por posto de trabalho, uma vez que esse formato oferece maior flexibilidade e precisdo no gerenciamento
da forga de trabalho.

Além disso, estabelecemos uma janela de 90 dias durante o inicio da vigéncia do novo contrato para ajustes no catdlogo de servigos, caso se
verifique a necessidade de adequagdes, isso garantira a eficiéncia e o cumprimento fiel das atividades previstas. Durante esse periodo, sera
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possivel realizar os ajustes necessarios com base nos dados e na experiéncia operacional efetiva, garantindo que o suporte e as posi¢des
sejam dimensionados especificamente.

A estimativa consta no Termo de Referéncia, especificamente nos servigos do catdlogo de servigos ITEM 9.

Item 13.1.4.2. Ajustes no Catalogo de Servigos, seja para inclusdo ou exclusdo de atividades, serdo permitidos até o limite de 30% do total das
atividades no catalogo durante os primeiros 90 (noventa) dias (periodo de adaptagdo) e até 10% apos este periodo. Sem alteragdo do valor do
contrato.

O valor unitario da UST foi estimado por meio de pesquisa de mercado realizado no ESTUDO TECNICO PRELIMINAR e posteriormente validade
por meio de pesquisa de precos junto ao mercado privado e publico conforme especificagdes do TERMO DE REFERENCIA.

7. RESPOSTA ITEM 7:

Resposta: Esclarecemos que o contrato atual apresenta dados imprecisos e ndo confidveis para servirem como referéncia precisa no
dimensionamento dos deslocamentos da equipe de suporte entre os Nucleos de Assisténcia Juridica. Esse fator foi levado em consideragdo na
escolha do modelo de contratagdo por posto de trabalho, uma vez que esse formato oferece maior flexibilidade e precisdo no gerenciamento
da forga de trabalho.

Além disso, estabelecemos uma janela de 90 dias durante o inicio da vigéncia do novo contrato para ajustes no catalogo de servigos, caso se
verifiqgue a necessidade de adequagdes, isso garantira a eficiéncia e o cumprimento fiel das atividades previstas. Durante esse periodo, serda
possivel realizar os ajustes necessarios com base nos dados e na experiéncia operacional efetiva, garantindo que o suporte e as posi¢Ges
sejam dimensionados especificamente.

A estimativa consta no Termo de Referéncia, especificamente nos servigos do catdlogo de servigos ITEM 9.

Item 13.1.4.2. Ajustes no Catalogo de Servigos, seja para inclusdo ou exclusdo de atividades, serdo permitidos até o limite de 30% do total das
atividades no catalogo durante os primeiros 90 (noventa) dias (periodo de adaptagdo) e até 10% apos este periodo. Sem alteragdo do valor do
contrato.

8. RESPOSTA ITEM 8:

Resposta: O contrato é atendido por um total de 9 profissionais, distribuidos da seguinte forma: 2 profissionais no nivel N3, 4 profissionais no
nivel N2 e 3 profissionais no nivel N1. Essa composi¢do de equipe reflete a organizagdo necessdria minima para o cumprimento das obrigacGes
contratuais, com cada nivel de profissional contribuindo de acordo com sua expertise e fungdo designada no projeto.

Perfis que estdo no contrato atual (com término em dezembro/2024):
Suporte Técnico Remoto (Nivel 1)
Suporte Técnico Presencial (Nivel 2)
Administrador de Redes (Nivel 3)
9. RESPOSTA ITEM 9:
Todos os chamados serdo registrados na ferramenta GLPI instalada e parametrizada pela CONTRATADA.
A implementacdo do GLPI serd de responsabilidade da empresa contratada.
11.6. Requisitos de Negdcio. A presente contratagdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negdcio:

11.6.1. Adogdo e Migragdo para GLPI: Substituir o sistema OTRS atual pelo sistema GLPI, garantindo que a empresa contratada possua
expertise nessa tecnologia para uma transicao eficiente e integrada.

11.13.1.2. Sistema de Gestdo Eletronico: A empresa de service desk deve fornecer um sistema eletrénico avangado para gestdo de chamados,
permitindo atualizagdes da base de conhecimento e integragdo com ferramentas de monitoramento 24x7. A ferramenta GLPI serd a
considerada pela sua capacidade de gerenciar incidentes, requisi¢des, chamados, problemas, mudangas e estatisticas .

11.13.1.3. Manutengdo e Custos da Ferramenta: A contratada serd responsavel pelos custos e pela manutengdo especializada da ferramenta
de gestdo de chamados (GLPI) durante o contrato, assegurando uma operagdo continua e a melhoria continua dos processos de atendimento.
Se a DPDF optar por outra ferramenta a Contratada devera se adequar a nova ferramenta.

O perfil professional de Administrador de Rede devera possuir conhecimento em GLPI
11.19.3. Profissional N3: Deverad ser especialista em GLPI para instalagdo e configuragdo no ambiente da DPDF.
11.19.5. Implementagdo e Configuragdo do GLPI

11.19.5.1. Responsabilidade dos Técnicos Contratados: Os técnicos da empresa contratada sdo responsaveis pela implementagdo do GLPI,
garantindo que a configuragdo abranja a gestdo de uma ampla gama de incidentes e solicitagGes.

15.7.2. Méetodos de Acesso ao Servigo: Os canais disponibilizados para acesso aos servigos incluem:
15.7.2.1. Linha telefénica com codigo de area 61;

15.7.2.2. E-mail corporativo para comunicacgdo oficial;

15.7.2.3. Chat institucional (via Microsoft Teams);

15.7.2.4. Sistema proprio da DPDF para Registro, Acompanhamento e Controle de Pedidos de Tl;

Documento assinado eletronicamente por LUIZ RICARDO CABALEIRO D'AVILA - Matr.0001110-
4, Chefe da Unidade de Inovagio, Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, em 25/09/2024,
as 16:52, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no
Diario Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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