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PERGUNTA 1: Ao analisar o Edital e o respectivo Termo de Referéncia, em especial as disposi¢coes
relativas aos niveis de severidade e prazos de atendimento (SLA), constatou-se que os tempos de
resposta exigidos para determinados niveis de criticidade sio substancialmente mais restritivos do
que aqueles usualmente praticados pelo mercado e pelos modelos operacionais disponiveis para
prestacdo do servico objeto da contratacdo. Conforme previsto no Edital, os prazos de SLA
demandam atendimento em regime 24x7, com tempo maximo de resposta extremamente reduzido,
inclusive para niveis de severidade que, em modelos amplamente adotados, admitem prazos mais
elasticos sem prejuizo a continuidade operacional do 6rgao. Por outro lado, os SLAs que usualmente
as empresas conseguem ofertar e que refletem praticas consolidadas de mercado estabelecem
tempos de resposta distintos e proporcionais a severidade do incidente, preservando a eficiéncia do
atendimento e a racionalidade operacional. Diante desse cenario, solicita-se esclarecimento quanto a
possibilidade de o orgao flexibilizar os prazos de SLA atualmente exigidos, de modo a: 1.
Adequa-los as praticas de mercado, amplamente adotadas por fornecedores especializados; 2.
Evitar restricao indevida a competitividade do certame, nos termos do art. 5° e do art. 11 da Lei n°
14.133/2021; e 3. Assegurar a participacido do maior numero possivel de licitantes qualificados, sem
comprometer o nivel de servico essencial esperado pela Administracio. Ressalta-se que a
manutencdo de SLAs excessivamente restritivos pode, na pratica, limitar a participacio de
potenciais fornecedores, afastando propostas tecnicamente viaveis e economicamente vantajosas, em
afronta aos principios da isonomia, competitividade e selecio da proposta mais vantajosa. Assim,
requer-se, respeitosamente, que o Orgiao se manifeste quanto a possibilidade de revisio ou
flexibilizacao dos prazos de SLA, admitindo parametros compativeis com aqueles apresentados, ou,
alternativamente, esclareca se serdo aceitas propostas que contemplem SLAs distintos, desde que
tecnicamente justificados e aderentes as necessidades do servico.

RESPOSTA 1:

Em atencdo ao questionamento apresentado, esclarecemos que os prazos de SLA definidos no Termo de
Referéncia distinguem claramente tempo de resposta inicial e tempo de solugdo/restabelecimento do
servigo, ndo sendo equivalentes. O item 4.14 do Termo de Referéncia estabelece o tempo maximo de
resposta inicial, entendido como o prazo para inicio do atendimento do chamado técnico, o que inclui a
analise inicial e a interagdo com a CONTRATANTE, nao se confundindo com a resolug¢do definitiva do
incidente. J& os prazos relativos a solucdo ou restabelecimento dos servigos encontram-se definidos no



item 4.23, os quais apresentam prazos compativeis com a complexidade e a criticidade de cada tipo de
incidente. Dessa forma, ndo procede o entendimento de que o edital exige resolugdo de incidentes criticos
em prazo exiguo, mas apenas resposta inicial tempestiva, pratica amplamente adotada pelo mercado,
especialmente em contratos que envolvem servigos criticos de colaboracdo e produtividade.
Adicionalmente, os niveis de servico definidos refletem a necessidade da Administracdo em assegurar a
continuidade operacional dos servicos contratados, estando em conformidade com o principio da eficiéncia
e com as disposi¢des da Lei n® 14.133/2021, ndo configurando restri¢do indevida a competitividade.
Diante do exposto, informamos que serdo mantidos os SLAs conforme estabelecidos no Termo de
Referéncia e seus Anexos, ndo sendo admitidas propostas com niveis de servigo divergentes.
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