DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

PROCESSO N° 20/3000-0000904-9

PREGAO ELETRONICO N° 20/2020

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servigos
de comunicacdo de dados para a interligacdo redundante da Sede da
Defensoria Publica as Defensorias Publicas Regionais com tecnologia SD-
WAN, incluindo servico de conexdo a Internet. O servico engloba instalacéo e
configuracdo de equipamentos e de enlaces de comunicacdo, gerenciamento
pré-ativo contra falhas, suporte e repasse de conhecimento.

Trata-se de esclarecimento sobre Pregéo Eletrénico n° 20/2020:

Boa tarde.

Encaminhamos nosso pedido complementar de esclarecimentos referente ao
ANEXO Il — Termo de Referéncia — do edital de pregéao eletrénico n°® 20/2020:

no item 4.1.16 foi previsto que a contratada "devera se comprometer com o
atendimento eventual de futuros sitios, a critério do Defensoria, nas mesmas
condicBes técnicas e de preco oferecidos para o objeto deste edital, bem como
expansdo de bandas de comunicacao, respeitados os limites legais e técnicos,
bem como os prazos estipulados nos niveis de servi¢co". Entendemos que, pela
prépria imprevisibilidade quanto aos possiveis futuros sitios de interesse da
Defensoria, este compromisso de atendimento pela contratada fica sujeito a
confirmacdo de viabilidade técnica pela contratada a ser realizada apds
manifestacdo de interesse especifica da Defensoria (com identificacdo precisa
do sitio e das caracteristicas do servico para esta unidade). Esta correto este
entendimento?

O item 4.6.9 faz também a previsao de prazos para mudancas de enderecos de
circuitos instados. Entendemos que para estes também se aplicam os mesmos
entendimentos descritos no item anterior deste questionamento. Esta correto
este entendimento?

no item 4.4.2 foi previsto que os links de internet deveréo "transportar pacotes
IPv4d com 1500 (mil e quinhentos) bytes sem exigir a fragmentacdo dos
mesmos na camada 3 do modelo OSI". Entretanto considerando que no trafego
com a internet este passa por diferentes elementos de rede e estes podem
efetuar a fragmentacéo dos pacotes em funcdo de suas condicdes locais (fora
do controle da contratada), ndo ha como a contratada assegurar / garantir que
o trafego da Defensoria sera efetivamente transportado sem fragmentacao até
1500 bytes. Esta correto este entendimento?
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no item 4.6.3 foi previsto que "Toda infraestrutura necessaria além da
disponibilizada pelo

CONTRATANTE, sera de responsabilidade da CONTRATADA". Entendemos
gue constitui infraestrutura a ser disponibilizada pela CONTRATANTE toda
aquela necessaria para a passagem do cabeamento pela CONTRATADA
(dutos, calhas, etc) assim com de energia elétrica no local. Esta correto este
entendimento?

No item 4.6.8 foi previsto que "ApOs a ativacdo do servico a CONTRATADA
devera disponibilizar os canais de atendimento a CONTRATANTE com nimero
de contato gratuito (0800), informacdes de e-mail do servico de atendimento e
Portal Eletronico de servicos". Nosso modelo de servico prevé um canal de
atendimento 24x7 através de central de atendimento 0800 assim como a
disponibilizacdo de pessoal (fixo) designado para o acompanhamento /
atendimento durante todo o periodo da prestacdo dos servigcos. Nosso canal
eletrdbnico suplementar serd utilizado para permitir a CONTRATANTE
acompanhar os niveis de desempenho dos servicos (relatérios de
performance). Este modelo atende as necessidades previstas neste edital?

No item 4.7.4 foi previsto que "4.7.4. O acesso a Central devera ocorrer, no
minimo, por ligacdo telefbnica gratuita, portal de acesso e por correio
eletronico”. De forma a garantir o pronto recebimento, registro e
encaminhamento de qualquer pedido de suporte entendemos que o canal
principal de atendimento devera ser através da central 0800 (operacao
ininterrupta 24x7). Qualquer canal alternativo devera ser considerado apenas
no caso de indisponibilidade do 0800 uma vez que estes ndo garantem nem a
categorizacdo completa da solicitacdo (necessaria para encaminhamento das
mesmas as equipes de suporte técnico) nem seu pronto encaminhamento as
equipes pertinentes, podendo ocasionar demoras adicionais no atendimento
das necessidades da CONTRATANTE. Ainda, de forma alternativa ao portal de
acesso, disponibilizamos pessoal de contato especifico (pessoas fixas de
conhecimento prévio da CONTRATANTE) de modo a auxiliar nas tratativas de
problemas, ou duvidas, por parte da CONTRATADA de forma mais pessoal
sendo um canal alternativo ao portal de acesso. Este modelo atende as
necessidades da CONTRATANTE neste edital?

No item 4.8.4 é solicitado a garantia de delay médio até roteadores instalados
nos Estados Unidos da América. Entendemos que estes poderdo ser
equipamentos da propria CONTRATADA uma vez que ndo ha como esta
garantir performance em recursos fora de sua administragdo direta (fora de seu
backbone). Esta correto este entendimento?

No item 4.9.7 foi indicado que "A indicacdo do inicio da indisponibilidade
podera ser realizada através de qualquer ferramenta de teste ou monitoria da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA com informacbes". Entendemos,
contudo, que para fins de apuracdo do nivel de disponibilidade mensal dos
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servicos deverdo ser considerados os horarios conforme registrados nas
aberturas dos pedidos de suporte pela CONTRATANTE junto a central de
atendimento da CONTRATADA. Esta correto este entendimento?

Certos de sua atencéo, antecipamos nossos agradecimentos.

Resposta da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul:

m relagdo aos questionamentos apresentados, seguem as respostas:

Q.01) no item 4.1.16 foi previsto que a contratada "devera se comprometer
com o atendimento eventual de futuros sitios, a critério do Defensoria, nas
mesmas condicdes técnicas e de preco oferecidos para o objeto deste edital,
bem como expansédo de bandas de comunicacéo, respeitados os limites legais
e técnicos, bem como o0s prazos estipulados nos niveis de servico".
Entendemos que, pela propria imprevisibilidade quanto aos possiveis futuros
sitios de interesse da Defensoria, este compromisso de atendimento pela
contratada fica sujeito a confirmacéo de viabilidade técnica pela contratada a
ser realizada apdés manifestacéo de interesse especifica da Defensoria (com
identificacdo precisa do sitio e das caracteristicas do servico para esta
unidade). Esta correto este entendimento?

R: O referido item sera reformulado no Termo de Referéncia que sera
republicado.

Q.02) O item 4.6.9 faz também a previsdo de prazos para mudancas de
enderecos de circuitos instados. Entendemos que para estes também se
aplicam os mesmos entendimentos descritos no item anterior deste
guestionamento. Esta correto este entendimento?

R: O referido item serd reformulado no Termo de Referéncia que seré
republicado.

Q.03) no item 4.4.2 foi previsto que os links de internet deverdo "transportar
pacotes IPv4 com 1500 (mil e quinhentos) bytes sem exigir a fragmentacao dos
mesmos na camada 3 do modelo OSI". Entretanto considerando que no trafego
com a internet este passa por diferentes elementos de rede e estes podem
efetuar a fragmentacéo dos pacotes em funcéo de suas condigdes locais (fora
do controle da contratada), ndo ha como a contratada assegurar / garantir que
o trafego da Defensoria sera efetivamente transportado sem fragmentacéo até
1500 bytes. Esta correto este entendimento?

R: O exigéncia do item serd revisada no Termo de Referéncia que sera
republicado.
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Q.04) no item 4.6.3 foi previsto que "Toda infraestrutura necessaria além da
disponibilizada pelo CONTRATANTE, serd de responsabilidade da
CONTRATADA". Entendemos que constitui infraestrutura a ser disponibilizada
pela CONTRATANTE toda aquela necessaria para a passagem do cabeamento
pela CONTRATADA (dutos, calhas, etc) assim com de energia elétrica no local.
Est& correto este entendimento?

R: O referido item sera reformulado no Termo de Referéncia que sera
republicado.

Q.05) No item 4.6.8 foi previsto que "Apds a ativacdo do servico a
CONTRATADA devera disponibilizar os canais de atendimento a
CONTRATANTE com numero de contato gratuito (0800), informacdes de e-mail
do servico de atendimento e Portal Eletrénico de servigcos”. Nosso modelo de
servigo prevé um canal de atendimento 24x7 através de central de atendimento
0800 assim como a disponibilizacdo de pessoal (fixo) designado para o
acompanhamento / atendimento durante todo o periodo da prestacdo dos
servicos. Nosso canal eletrbnico suplementar sera utilizado para permitir a
CONTRATANTE acompanhar os niveis de desempenho dos servicos
(relatérios de performance). Este modelo atende as necessidades previstas
neste edital?

R: O referido item sera reformulado no Termo de Referéncia que sera
republicado.

Q.06) No item 4.7.4 foi previsto que "4.7.4. O acesso a Central devera ocorrer,
no minimo, por ligacdo telefébnica gratuita, portal de acesso e por correio
eletrbnico”. De forma a garantir o pronto recebimento, registro e
encaminhamento de qualquer pedido de suporte entendemos que o canal
principal de atendimento devera ser através da central 0800 (operacao
ininterrupta 24x7). Qualquer canal alternativo devera ser considerado apenas
no caso de indisponibilidade do 0800 uma vez que estes ndo garantem nem a
categorizacdo completa da solicitacdo (necessaria para encaminhamento das
mesmas as equipes de suporte técnico) nem seu pronto encaminhamento as
equipes pertinentes, podendo ocasionar demoras adicionais no atendimento
das necessidades da CONTRATANTE. Ainda, de forma alternativa ao portal de
acesso, disponibilizamos pessoal de contato especifico (pessoas fixas de
conhecimento prévio da CONTRATANTE) de modo a auxiliar nas tratativas de
problemas, ou duvidas, por parte da CONTRATADA de forma mais pessoal
sendo um canal alternativo ao portal de acesso. Este modelo atende as
necessidades da CONTRATANTE neste edital?

R: O referido item serad reformulado no Termo de Referéncia que sera
republicado. No entanto, esclarecemos que o atendimento deve ser prestado
pelos meios exigidos no Termo de Referéncia, dentro dos prazos estabelecidos
nos niveis de servico.

Q.07) No item 4.8.4 é solicitado a garantia de delay médio até roteadores
instalados nos Estados Unidos da América. Entendemos que estes poderéo ser
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equipamentos da propria CONTRATADA uma vez que ndo ha como esta
garantir performance em recursos fora de sua administracéo direta (fora de seu
backbone). Esta correto este entendimento?

R: O referido item serd reformulado no Termo de Referéncia que seré
republicado.

Q.08) No item 4.9.7 foi indicado que "A indicacéo do inicio da indisponibilidade
podera ser realizada através de qualquer ferramenta de teste ou monitoria da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA com informacdes". Entendemos,
contudo, que para fins de apuracdo do nivel de disponibilidade mensal dos
servicos deverdo ser considerados os horarios conforme registrados nas
aberturas dos pedidos de suporte pela CONTRATANTE junto a central de
atendimento da CONTRATADA. Esta correto este entendimento?

R: N&o esta correto o entendimento. Considerando que o item 4.9.4 estabelece
gue a CONTRATADA deve solucionar falhas pro-ativamente, deve-se observar
os horarios estabelecidos no item 4.9.7.
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