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Prestacao de servigos de Service Desk

(Atualizado em: 21/07/2023 - Esclarecimento n2 13, Perguntas e Respostas de 01 até 21)

Esclarecimento n® 13

Pergunta n° 01: Entendemos que a PPSA prevé o prazo remunerado de 30 dias para que haja
o devido repasse de conhecimento a nova equipe de atendimento em conjunto com a atual
equipe de atendimento, esta correto nosso entendimento?

Resposta n° 01: N3ao. O entendimento esta incorreto

Pergunta n2 02: Entendemos que as atividades requeridas neste certame ndo incluem o
monitoramento ativo de: servidores, elementos de rede (switch...), firewall, telefonia e qualquer
sistema. Estd correto nosso entendimento?

Resposta n° 02: Sim. O entendimento esta correto.

Pergunta n2 03: Quantos profissionais no contrato atual atendem a PPSA?
Resposta n° 03: Esta € a primeira contrata¢do deste objeto neste modelo

Pergunta n2 04: Qual a solugdo de VolP da PPSA (fabricante, modelo, versdo)?
Resposta n° 04: Atualmente utilizamos VolP da Cisco.

Pergunta n2 05: Qual a solugdo de firewall da PPSA (fabricante, modelo, versao)?
Resposta n° 05: O servico em questdo ndo fard suporte ou gestdo do firewall. .

Pergunta n2 06: Qual a solucdo de backup da PPSA (fabricante, modelo, versio)?.
Resposta n° 06: O servico em questdo ndo fard suporte ou gestdo da solucdo de backu

Pergunta n° 07: Qual a solugdo de RPA da PPSA (fabricante, modelo, versdo)?
Resposta n° 07: Microsoft Power Automate

Pergunta n2 08: Quais os sistemas operacionais utilizados pela PPSA (fabricante, modelo,
versdo)?
Resposta n° 08: Windows 10/11

Pergunta n2 09: Referente ao item "2.7", considerando que a PPSA ndo possui solugdo de
acesso remoto (VPN) conforme mencionado no item "2.6", como sera a conexao para suporte
ao equipamento de um colaborador que ndo estara no escritdrio?

Resposta n° 09: A PPSA oferecerd softwares e infraestrutura necessdria para execugdo do
servico.




Pergunta n2 10: Referente ao item "5.2", sub-itens "j", "k" e "I", entendemos que "Suporte" e
"Configuracdo" referem-se tdo somente a instalacdo do respectivo software no desktop do
colaborador, esta correto nosso entendimento?

Resposta n° 10: N3o. O entendimento esta incorreto.

Pergunta n? 11: Referente ao item "5.2", sub-item "m", entendemos que a PPSA
fornecera todos os insumos para a atividade incluindo cabos, conectores, alicates e outros
conforme necessario, esta correto nosso entendimento?.

Resposta n° 11: Sim. Estd correto o entendimento

Pergunta n? 12: Referente ao item "5.2", sub-item "p", entendemos que os profissionais
serdo responsaveis em verificagdes procedimentadas de possiveis problemas de
seguranca e sugestdes de melhoria, porém ndo serdo responsaveis pela definicdo da
arquitetura de seguranga assim como nado terdo responsabilidade em determinar os
acessos € possiveis intrusdes, esta correto nosso entendimento?

Resposta n°® 12: Sim, estd correto o entendimento.

Pergunta n? 13: Referente ao item "5.2", sub-item "t", entendemos que a geragdo de manuais
e realizacdo de treinamento ocorrera tdao somente as tecnologias objeto deste certame ainda
assim em aspectos basicos. Qualquer demanda que consista em maior complexidade serd de
responsabilidade da area detentora do projeto e/ou do fabricante, estd correto nosso
entendimento?

Resposta n° 13: Esta correto o entendimento

Pergunta n2 14: Referente ao item "5.2", sub-item "v", entendemos que as responsabilidades
das atividades de backup referidas neste certame serdo exclusivamente dos arquivos gerados
pelos colaboradores armazenados em dareas pré-definidas pela solu¢ao de backup e ndo incluird
responsabilidade pelo backup de dados dos sistemas, banco de dados entre outros, esta correto
nosso entendimento?

Resposta n° 14: Esta correto o entendimento

Pergunta n2 15: Referente ao item "5.2", sub-item "y", entendemos que haverd atuagdo
exclusivamente em sistemas operacionais de desktops e notebooks, estd correto nosso
entendimento?

Resposta n° 15: Esta correto o entendimento

Pergunta n? 16: Referente ao item "5.2", sub-item "aa", entendemos que "manuten¢do nas
workstations" refiram-se a exclusivamente instalagdo de sistema operacional, conexao a rede e
verificacGes bdsicas de anomalias. Qualquer outra intervencdo necessaria como no hardware
serd realizada pelo fabricante ou terceira designada pela PPSA, esta correto nosso
entendimento?

Resposta n° 16: Esta correto o entendimento

Pergunta n2 17: Referente ao item "5.3", por se tratar de servigos especificos e ndo
necessariamente que estejam em operacao e ainda, de dificil previsibilidade genérica de tempo
de execucdo, os mesmos serdo tratados como "projeto" e nao seguirdo as tabelas de SLA
previstas no certame. Esta correto nosso entendimento?

Resposta n° 17: Nio esta correto o entendimento.

Pergunta n2 18: Referente ao item "3.3.3", qual o tempo médio de atendimento por chamado?
Resposta n° 18: A contratada devera atender ao objeto independente da distribui¢io ou
tempo médio dos chamados mensais, pois estes parametros poderdao mudar ao longo da
execucdo do contrato, fato este associado a natureza da prestacdo deste tipo de servigo. A




contratada é a responsavel pela alocagdo do servigo e assumir que existe um viés de
atendimento para determinado item podera trazer possibilidades de dificuldades de execucdo
do objeto, ja que pressupde esta existéncia, removendo assim a elasticidade necessdria para
tal execucdo.

Pergunta n2 19: Referente ao item "3.3.3", a quantidade informada inclui os atendimentos de
"Suporte Técnico Especializado"?

Resposta n° 19: A quantidade de chamados mencionada no item 3.3.3 do Termo de Referéncia,
se refere aoitem 1, Servicos de Service Desk para atendimento remoto e presencial com servigos
de Suporte Especializado.

Pergunta n2 20: Referente ao item "3.3.3", a quantidade informada inclui os atendimentos de
"Suporte Técnico Especializado"?
Resposta n° 20: Esta correto o entendimento

Pergunta n2 21: Entendemos que os tempos de SLA serdo contabilizados apenas no periodo
de trabalho da PPSA (das 08:00 4s 18:00 em dias Uteis), esta correto nosso entendimento?
Resposta n° 21: Esta correto o entendimento




