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PREGÃO ELETRÔNICO Nº 05/2016
OBJETO:  Contratação de empresa especializada na prestação dos serviços de SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO, SUPORTE, MANUTENÇÃO CORRETIVA, ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA dos ambientes tecnológicos, que compõem a SOLUÇÃO INTEGRADA da Financiadora de Estudos e Projetos – Finep.

ESCLARECIMENTO 02
(Encaminhado por e-mail no dia 30/03/2016)

Mensagem do Licitante:

“Esclarecimento 1 – Pag. 22.
No item 3.6.3 o edital menciona as várias atividades que fazem parte do Serviço de MANUTENÇÃO ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA, saber: Levantamento e Solução, Parametrização, Desenvolvimento, Treinamento, Promoção de Pacotes, Tecnologia. No entanto, não conseguimos entender o que é a atividade Tecnologia relacionada na página 22. Solicitamos um esclarecimento sobre o que ela trata.”
“Esclarecimento 2 – Pag. 24.

O item 4.1.2.5.2 diz que: “Os chamados com severidade crítica, alta e média, deverão ser executados em regime 24 x 7 (24 horas por dia x 7 dias por semana), conforme os prazos determinados para a severidade crítica, descritos no item 4.1.3.1. deste Termo de Referência e seus subitens. Os prazos serão medidos em horas corridas.”

No entanto, quando se realiza um atendimento de chamado, na maioria das vezes são necessárias interações com a equipe do cliente para entendimento da solução, obtenção de dados e testes. Quando isto acontecer, vai haver também pessoas (técnicos e usuários) da Finep disponíveis para estas atividades? 

Entendemos que se houver a interrupção do atendimento da CONTRATADA ao chamado por fatores externos a sua vontade e ingerência, deve ser aplicado o conceito de clock-stop para a contagem dos tempos do chamado e, consequentemente, para o SLA. 

É correto este entendimento?”

“Esclarecimento 3 – Pag. 26.

O item 4.1.4.1 diz que: ”A CONTRATADA deverá possuir o SLA (Service Level Agreement), de no mínimo 99,7% ao mês para disponibilidade de todos os ambientes da solução de software, descritos no Anexo III – Descrição da SOLUÇÃO INTEGRADA, para a execução da atividade descrita no item 3.4.3. deste Termo de Referência.”

No entanto, os ambientes físicos nos quais os ambientes lógicos estão instalados e os links de comunicação da Finep com estes ambientes não serão de responsabilidade da CONTRATADA. 

Portanto, entendemos que se a causa da indisponibilidade tiver a ver com estes elementos, ou outro qualquer que não seja da responsabilidade da CONTRATADA, este tempo de indisponibilidade não será considerado da CONTRATADA.

É correto este entendimento?
“Esclarecimento 4 – Pag. 31.

O item 4.2.4.3.3 diz que: “Nos casos onde a resolução definitiva não for aceita pela Finep, o tempo gasto na reavaliação da resposta pela CONTRATADA será contabilizado, somando ao tempo inicial de resposta.”

O edital estabelece prazos para a CONTRATADA, mas não deixa claro quais serão os prazos da Finep para inicio nem execução de nenhuma atividade.

É nosso entendimento que, para o equilíbro e saúde das relações contratuais, haja prazo estabelecido para todas as partes envolvidas. 

Entendemos que, embora não estabelecidos no edital, estes prazos (tempos de respostas, validações, aprovações e testes da Finep) serão discutidos e acordados com a CONTRATADA quando do início do contrato.

É correto este entendimento?”

“Esclarecimento 5 – Pag. 52.

O item 12.3 diz o seguinte: Para a prorrogação do serviço de SUPORTE e MANUTENÇÃO CORRETIVA o limite de UST’s contratado deverá ser ajustado de forma proporcional aos meses de prorrogação considerando-se o limite máximo de 24.560 horas dividido por 12 meses e multiplicado pelo número de meses prorrogados. – Pag. 52, entendemos que é o serviço de Manutenção Evolutiva, Preventiva e Adaptativa.

Já o item 12.4 diz o seguinte: Para a prorrogação do serviço de MANUTENÇÃO ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA dos ambientes tecnológicos, deverá ser observado o limite mínimo de 233 Chamados mensais, multiplicado pelo número de meses prorrogados e o limite máximo anual de 4.330 Chamados. 

Entendemos que os mesmos estão com seus conteúdos trocados.

É correto nosso entendimento?”
Resposta

01)
Conforme descrito no Anexo VIII – Catálogo de Serviços, alguns exemplos de Tecnologia são: Criação de Ambiente e Alteração de parâmetros de ambiente. Porém, conforme o item 3.6.2, “Os serviços de MANUTENÇÃO ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA devem considerar, mas não se limitarão às atividades descritas no Anexo VIII – Catálogo de Serviços”.
02)
O entendimento está correto.  Conforme item 4.2.4.2. “O prazo de Atendimento de cada chamado iniciar-se-á a partir da data/hora da abertura do chamado, em um dos canais de atendimento disponibilizados pela CONTRATADA e finalizará no momento em que a CONTRATADA iniciar a prestação de serviço para resolução do problema.” 

E conforme o item  4.2.4.3.  “A contagem do prazo de Resolução definitiva de cada chamado iniciar-se-á a partir da data/hora da abertura do chamado, em um dos canais de atendimento disponibilizados pela CONTRATADA e finalizará no momento da comunicação da resolução do problema, ou seja, o tempo para Atendimento de cada chamado está consolidado no prazo para Resolução do mesmo.”  Além do descrito nestes dois itens e seus subitens, conforme item   4.2.4.3.2. “Não será contabilizado o tempo percorrido entre a comunicação da resolução do chamado pela CONTRATADA e o aceite da Finep.”

03)
O entendimento está correto. Conforme o item 4.1.3.1 “A CONTRATADA deverá possuir o SLA (Service Level Agreement), de no mínimo 99,7% ao mês para disponibilidade de todos os ambientes da solução de software, descritos no Anexo III – Descrição da SOLUÇÃO INTEGRADA, para a execução da atividade descrita no item 3.4.3 deste Termo de Referência.” A CONTRATADA deverá possuir o SLA descrito acima para disponibilidade dos serviços de sua responsabilidade.

04)
Está correto o entendimento. Prazos não descritos no edital serão acordados com a CONTRATADA quando do início do contrato.

05)
Está correto o entendimento. Conforme o item 1.1.3.”O SUPORTE e a MANUTENÇÃO CORRETIVA, consistirá no atendimento de chamados envolvendo a SOLUÇÃO INTEGRADA, tendo a quantidade mínima de 230 chamados mensais, podendo atingir o máximo de 4330 chamados anuais.”

E conforme o item 1.1.4 “A MANUTENÇÃO ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA, consistirá na execução de ordens de serviço, mediante expectativa anual máxima de 24.560 USTs (Unidade de Serviço Técnico).”  O serviço de Suporte e Manutanção Corretiva consistirá no atendimento de chamados, enquanto o de Manutenção Adaptativa, Evolutiva e Preventiva a métrica utilizada será UST. Portanto, o correto entendimento do item 12.3 é “Para a prorrogação do serviço de MANUTENÇÃO ADAPTATIVA, EVOLUTIVA e PREVENTIVA o limite de UST’s contratado deverá ser ajustado de forma proporcional aos meses de prorrogação considerando-se o limite máximo de 24.560 horas dividido por 12 meses e multiplicado pelo número de meses prorrogados.” E o correto entendimento do item 12.4 é “Para a prorrogação do serviço de SUPORTE e MANUTENÇÃO CORRETIVA dos ambientes tecnológicos, deverá ser observado o limite mínimo de 230 Chamados mensais, multiplicado pelo número de meses prorrogados e o limite máximo anual de 4.330 Chamados.”

Rio de Janeiro, 01 de abril de 2016.

Jomar Rolland Braga Neto
Pregoeiro
PAGE  
2
[image: image1.png]



