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TERMO DE REFERENCIA N¢ 25247934 / 2026 - TIMG/SUPAD/DIRTEC/GETEC
CONTRATAGAO POR INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO

1. AREA DEMANDANTE
Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica — GETEC.

2. OBJETO

Contratagdo de servigos continuos de sustentagdo de ambientes tecnol6gicos baseados em equipamentos Dell EMC, bem como de suporte técnico
oficial Dell ProSupport Plus, abrangendo servidores, storages, switches e demais equipamentos da marca Dell em operagéo no Tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais — TIMG.

A contratacao sera formalizada por inexigibilidade de licitagdo, em razdo da exclusividade técnica da Dell EMC para prestagao dos servigos de
suporte ProSupport Plus e das atividades de sustentagdo avancada que exigem acesso a ferramentas e processos internos proprietarios da fabricante,
conforme atestado constante no Anexo IV - “Carta de Exclusividade”.

3. FUNDAMENTO

A contratagdo fundamenta-se na necessidade de garantir a continuidade, a estabilidade e a seguranga da infraestrutura critica de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagéo (TIC) do TUIMG, composta por servidores, storages, switches e demais ativos da marca Dell EMC que sustentam sistemas
judiciais e administrativos essenciais.

Os equipamentos Dell atualmente em operagdo possuem garantias vigentes e prazos de End of Support (EOS) definidos pelo fabricante, o que
exige a manutengdo continua de suporte oficial para assegurar: (i) fornecimento de pegas genuinas; (ii) atualizagdes certificadas de firmware e
microcodigo; (iii) atendimento especializado; e (iv) preservacéo da integridade dos ativos e dos dados. A interrupgao dessa cobertura representaria risco
elevado de indisponibilidade, falhas criticas, degradagéo de desempenho e comprometimento da prestagao jurisdicional.

A prestacdo dos servigos Dell EMC ProSupport Plus e de Sustentagdo Avangada configura servico técnico especializado e exclusivo, cuja
execugdo depende de recursos totalmente controlados pelo fabricante, tais como: ferramentas proprietarias (MyService360, ESRS), firmware e
microcodigos assinados, pegas originais certificadas, acesso ao banco de engenharia global, laboratérios de diagnéstico, procedimentos internos de
escalonamento e integragdo nativa com infraestrutura de desenvolvimento da Dell.

Somente a Dell Computadores do Brasil Ltda. possui autoriza¢éo e capacidade técnica para:

a) fornecer e substituir pecas originais certificadas, mantendo a garantia de fabrica;

b) aplicar atualizagées oficiais de firmware e microcédigo;

c) realizar escalonamento avangado a engenharia nivel 3 e ao laboratério global da Dell EMC;

d) manter a conformidade com as condi¢cdes das garantias e contratos de suporte vigentes;

e) operar ferramentas proprietarias indispensaveis ao monitoramento proativo e diagndstico preditivo.
A contratacdo de terceiros implicaria:

a) perda automatica das garantias vigentes dos equipamentos;

b) impossibilidade de acesso as ferramentas e bases proprietérias do fabricante;
¢) inviabilidade de atualizagéo legal de firmware e microcédigo;

d) auséncia de reposi¢ao de pegas genuinas;
e) elevagdo do risco de falhas criticas nos ambientes de armazenamento, computagao e rede.

Trata-se, portanto, de hipétese tipica de inviabilidade de competicdo, uma vez que o objeto somente pode ser executado adequadamente pela
fabricante, conforme previsto no art. 74, inciso I, da Lei n? 14.133/2021, que admite inexigibilidade quando o servigo for prestado por fornecedor
exclusivo ou quando as caracteristicas técnicas do objeto tornem invidvel a competicéo.

A solucéo apresenta adequagao técnica e vantagem econdémica, uma vez que:
a) preserva investimentos ja realizados no parque Dell;
b) evita substituicdo prematura de equipamentos ainda dentro do ciclo de vida;
¢) reduz riscos de indisponibilidade de sistemas judiciais;
d) garante atendimento especializado compativel com a criticidade da operagao;
e) prolonga a vida util dos ativos, com impacto ambiental positivo.

Dessa forma, a contratagdo dos servigcos de sustentagdo de ambientes Dell EMC e do suporte técnico oficial Dell ProSupport Plus mostra-se
essencial, hecessaria e imprescindivel para assegurar a continuidade, a disponibilidade, o0 desempenho e a seguranga da infraestrutura de TIC do
TIMG.

4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

A contratagao da solugdo de TIC objeto desta contratagio CONSTA NO PLANO ANUAL DE CONTRATACOES DE 2026 da DIRTEC, identificada
na demanda “Contratagdo de servigo continuo de suporte para equipamentos DELL". A iniciativa contribui diretamente para os objetivos estratégicos




institucionais relacionados a continuidade dos servigos de TIC, a seguranga da informagao e a disponibilidade dos sistemas judiciais e administrativos,
uma vez que o suporte especializado aos equipamentos Dell EMC é essencial para a manutengéo da infraestrutura critica do TUIMG.

5. GLOSSARIO

Os termos empregados neste documento, no contrato ou em qualquer outro instrumento a estes relacionados, quando ndo expressamente
definidos, deverao ser interpretados de acordo com as seguintes defini¢cdes:

a) DIRTEC: Diretoria Executiva de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo.

b) GETEC: Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica, subordinada a DIRTEC, responséavel pela area de redes, banco de dados e administragdo de
aplicagbes.

c) NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS): Resultados esperados para demandas e solicitagdes de servigos de TIC e associados, normalmente
atrelados a indicadores que permitam mensurar o grau de conformidade do resultado entregue com o resultado esperado.

d) TIC: Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo.

6. QUANTITATIVOS E PREGCOS MAXIMOS

Item Descricao do item Sodiag ADLEEDED U:I:::o il
¢ CATMAS cobertura - Maximo
Maximo
Servigos especializados
de Sustentacéo de
Ambiente Tecnolégicos 20/07/2026 a
1 envolvendo as 102873 31/05/2028 133.419,00 3.068.637,00
tecnologias DELL EMC
Server.
Servigos de Suporte
2 Técnico (Dell EMC 53589 14/03/2026 a 245.032,80 5.328.037,08
31/05/2028
ProSupport Plus).
TOTAL (R$) | R$ 8.396.674,08

7. CARACTERISTICAS MiNIMAS DO OBJETO
7.1. Conforme Anexo | — “Especificagdo Técnica dos Servigos”, deste Termo de Referéncia.
8. PRAZOS, LOCAL E CONDIQ()ES DE ENTREGA OU EXECUQZ\O

8.1. Prazos de Execugéo: A execucdo dos servigos observara os prazos definidos conforme os periodos de cobertura necessarios a continuidade das
garantias e dos prazos de End of Support (EOS) dos equipamentos Dell em operag¢éo no TIMG, nos seguintes termos:

a) Servigos de Suporte Técnico Oficial Dell EMC — ProSupport Plus: Periodo de execucéo: 14/03/2026 a 31/05/2028.

Considerando os prazos de vigéncia das garantias atuais e as datas de EOS (End of Support) dos equipamentos, tem-se o seguinte cenario de inicio e
término de execugdo contratual:

SR Fornecedor Objeto Inicio da Execugao Término da Execugao
Contratual Contratual
016/2021 Decision Fornecimento, instalagdo e suporte de Storages All-Flash 14/03/2026 31/05/2028
066/2021 Decision Fornecimento, instalagdo e suporte de Switches SAN 24/03/2026 31/05/2028
Fornecimento de Switches ToR 13/09/2026 31/05/2028
178/2023 IT One
Fornecimento de Servidores HCI (PowerEdge R7525) 10/10/2026 31/05/2028
Suporte de Storages Dell Isilon H500 27/07/2026 31/05/2028
239/2022 Dell
Suporte de Switches InfiniBandd Mellanox SX6790 27/07/2026 31/10/2027
Servigos de suporte e atualizagdo dos Servidores HiperScale (PowerEdge R740xd2) 15/08/2026 31/05/2028
274/2024 Dell
Servigos de suporte e atualizagdo dos Switches HyperScale HCI 19/08/2026 31/05/2028

b) Servigos Especializados de Sustentagdo de Ambientes Tecnolégicos Dell EMC: Periodo de execugéo: 20/07/2026 a 31/05/2028.

8.2. Local de Execugéo: Os servigos serdo prestados nos Data Centers do TUMG, localizados em Belo Horizonte/MG, onde se encontrem instalados
equipamentos Dell vinculados ao objeto deste Termo de Referéncia.

8.3. Condigdes de Execugdo: A execugéo dos servigos devera observar as condi¢cdes do Anexo | — “Especificagdo Técnica dos Servigos”, deste Termo
de Referéncia.

9. GARANTIA E/OU SUPORTE TECNICO
9.1. Conforme Anexo | — “Especificagdo Técnica dos Servigos”, deste Termo de Referéncia.
10. NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO - NMS
10.1 Conforme Anexo | — “Especificagdo Técnica dos Servigos”, deste Termo de Referéncia.

11. FORMA DE EXECUGCAO DOS SERVICOS



11.1. A execugéo dos servigos previstos neste Termo de Referéncia devera observar integralmente as disposi¢des técnicas e operacionais estabelecidas
no Anexo | — "Especificagado Técnica dos Servigos", parte integrante desse documento.

12. REGRAS DE MEDIGAO E RECEBIMENTO DO OBJETO

12.1. O acompanhamento, a medi¢ao e o recebimento do objeto contratado observarédo os critérios técnicos e administrativos definidos neste Termo de
Referéncia e no Anexo | — Especificagdo Técnica dos Servigos, de forma a assegurar a conformidade integral com as entregas previstas.

13. FORMA DE PAGAMENTO E REAJUSTE

13.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

13.2. O pagamento sera efetuado mensalmente, considerando exclusivamente o valor proporcional correspondente a cada ativo e ao seu periodo de
cobertura efetiva no més. A quitagéo ocorrera ap6s a prestagao dos servigos, mediante apresentacdo da nota fiscal correspondente e do relatério mensal
de servigos validado pela fiscalizagao, contendo o registro dos atendimentos realizados, abertura e fechamento dos chamados, as atividades executadas
e a comprovagédo do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS).

14. OBRIGAQGES DA CONTRATADA

14.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

15.0BRIGAGOES DO TJMG

15.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

16. CONSORCIO OU SUBCONTRATAQ[\O

16.1. A subcontratagdo ndo serd permitida para as atividades técnicas relacionadas ao suporte oficial Dell EMC ProSupport Plus ou a sustentagao
avangada dos ambientes Dell EMC, por se tratarem de servicos cuja e execucao é exclusiva da prépria fabricante, conforme documentacéo
comprobatéria de exclusividade apresentada no processo de inexigibilidade.

17. GARANTIA CONTRATUAL

17.1. Conforme padrao do TRIBUNAL.

18. VISITA TECNICA OU VISTORIA

18.1. Nao se aplica.

19. VIGENCIA DO CONTRATO

19.1. A vigéncia da prestagao dos servigos observara os prazos vinculados ao término das garantias vigentes e aos prazos de End of Support (EOS) dos
equipamentos Dell, conforme cronograma estabelecido neste Termo de Referéncia, assegurando cobertura continua de 14/03/2026 a 31/05/2028 para o
Servigos de Suporte Técnico Oficial Dell EMC — ProSupport Plus e de 20/07/2026 a 31/05/2028 para Servigos especializados de Sustentagéo de
Ambientes Tecnoldgicos Dell EMC.

20. GESTAO E FISCALIZAQAO DOS SERVICOS

20.1. Conforme padréo do TRIBUNAL.

20.2. O acompanhamento e fiscalizagdo dos servigos objeto deste Contrato serdo geridos pelo(a) servidor(a) ocupante do cargo de Gerente da Geréncia
de Infraestrutura Tecnolégica — GETEC, vinculada a Diretoria Executiva de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - DIRTEC do TRIBUNAL, que
designara formalmente o(a) servidor(a) efetivo(a) a quem incumbira a fiscalizagao contratual.

21. ANTICORRUPCAO

21.1. Conforme padréo do TRIBUNAL.

22, PROTE(}AO DE DADOS PESSOAIS

22.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

23. SEGURANCA DA INFORMAQAO

23.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

24. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO PATRIMONIAL

24.1. Conforme padrao do TRIBUNAL.

25. TRANSIGAO E ENCERRAMENTO CONTRATUAL



25.1. O TRIBUNAL estabelecera medidas para assegurar a transigao ordenada e segura ao término do contrato, mitigando riscos de descontinuidade
operacional, perda de dados ou vulnerabilidades de seguranca. Para isso, serdo adotadas as seguintes diretrizes:

a) Repasse de informagdes técnicas da contratada para a equipe interna do TUMG ou para nova contratada, caso haja continuidade por outro contrato.
b) Entrega de relatérios finais de chamados, incidentes, pegas substituidas, versdes de firmware e status do ambiente.
c) Recolhimento de pegas e equipamentos pela Dell, de acordo com a politica de logistica reversa.
d) Encerramento de acessos concedidos aos técnicos da contratada aos sistemas e ambientes do TIMG.
e) Durante a transicéo, a contratada devera manter a execugao regular do contrato até o Ultimo dia de vigéncia, evitando interrupgoes.
26. JULGAMENTO DAS PROPOSTAS — AMOSTRA E/OU PROVA DE CONCEITO
26.1. Nao se aplica.
27. HABILITACAO
27.1. Qualificagao Técnica
27.1.1. Nao se aplica.
27.2. Qualificagao econdémico-financeira
27.2.1. Nao se aplica.
28. MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL E PLANILHA DE CUSTOS
28.1. A Proposta Comercial devera apresentar todos os valores, especificagdes e informagdes necessérias a avaliagéo do objeto, incluindo meméria de
calculo utilizada, composigdo dos pregos, prazos de execugdo, condigdes de pagamento e demais elementos que permitam andlise clara e objetiva pela
Administragao.
28.2. Devera apresentar planilha de custos compativel com a formagéo do prego ofertado, contendo a estrutura detalhada dos valores propostos.
29. SANCOES
29.1. Conforme padrédo do TRIBUNAL, destacando-se a seguir os percentuais de multa moratéria:
a) Até 0,3% (trés décimos por cento) por dia, até o trigésimo dia de atraso, calculada sobre o valor do servigo néo realizado;
b) Até 20% (vinte por cento) sobre o valor total deste Contrato, no caso de atraso superior a 30 (trinta) dias, ou entrega de objeto com vicios ou defeitos
ocultos que o tornem improéprio ao uso a que é destinado, ou diminuam-lhe o valor ou, ainda, fora das especificagdes contratadas, com a possivel

resciséo contratual;

c) Até 2% (dois por cento) sobre o valor total deste Contrato, em caso de descumprimento das demais obrigagdes contratuais ou normas da legislagdo
pertinente

30. DISPOSICOES FINAIS

30.1. Constituem anexos deste Termo de Referéncia, dele fazendo parte, integrantes e inseparaveis:
ANEXO | — ESPECIFICAGAO TECNICA DOS SERVICOS;
ANEXO Il - RELACAO DE EQUIPAMENTOS PARA O SERVIGO DE SUSTENTAGAO;
ANEXO Ill - RELAGAO DE EQUIPAMENTOS PARA O SERVICO DE SUPORTE TECNICO;
ANEXO IV — CARTA DE EXCLUSIVIDADE.

31. ASSINATURAS DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO

Integrante Técnico Integrante Demandante
Denilson dos Santos Rodrigues - TJ- Narciso Felicio de Lima Junior -
13359 F0353920
DIRTEC/GETEC/COINFRA DIRTEC/GETEC
Gestor Técnico Gestor Demandante
Denilson dos Santos Rodrigues - TJ- Narciso Felicio de Lima Junior -
13359 F0353920
DIRTEC/GETEC/COINFRA DIRTEC/GETEC
O CECOR realizou a analise de conformidade do documento de acordo com
Resolucao n2 468/2022 do Conselho Nacional de Justica.




Viviane Cristina de Sales Mateus Cangado Assis
Ass. Esp. Suporte de Contratacdo Assessor Técnico da CECOR
P0004094 TJ-6375-0

Autoridade Maxima da Area de TIC
(ou Autoridade Superior, se aplicavel)

Alessandra da Silva Campos - T007580-4
DIRTEC - Diretoria Executiva de Tecnologia da Informagéo e Comunicacédo

_ ANEXO|
ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVIGOS

1. DOS REQUISITOS DE NEGOCIO
1.1. A solugéo a ser contratada deve abranger duas camadas complementares de servigos, voltadas a manutencéo, operagao e suporte da infraestrutura te

1.2. Por se tratar de servigos de sustentagéo e suporte oficial vinculados a continuidade das garantias e ao acesso a ferramentas proprietérias, a
execugao somente pode ser realizada pela Dell Computadores do Brasil Ltda., fabricante dos equipamentos, o que fundamenta a inexigibilidade da
contratagao.

1.3. Os servigos deverao ser na forma de prestagéo de servigo de natureza continua, durante toda a vigéncia do Contrato.

1.4. A CONTRATADA serd responsavel pelo custeio do deslocamento do profissional ao local da prestagdo de servigo, bem como por todas as despesas
de transporte, diarias, hospedagem, frete, seguro ou quaisquer outros custos envolvidos nos atendimentos dos chamados técnicos.

1.5. Servigos especializados de Sustentacao de Ambientes Tecnolégicos Dell EMC, Isilon e Unity, com atendimento em Segundo Nivel e
possibilidade de escalonamento direto para o Terceiro Nivel por meio das ferramentas internas da fabricante, assegurando:

a) Operagdo e administragdo completa dos ambientes Dell EMC do TRIBUNAL, incluindo suporte continuo ao Primeiro Nivel e atuagao direta sobre
incidentes e demandas de operagéo.

b) Acesso direto ao time Global da Dell EMC, composto por profissionais certificados, para suporte avangado e resolugao célere de incidentes,
reduzindo riscos e tempos de indisponibilidade.

c) Disponibilizagao de servigos de Terceiro Nivel, incluindo Engenharia, Desenvolvimento e suporte técnico especializado de hardware e software.

d) Utilizacdo do back-office completo da Dell EMC (Customer Services, Laboratério e Engenharia), garantindo profundidade técnica, atualizacéo
continua e alinhamento as praticas oficiais do fabricante.

e) Administragéo e operagao da infraestrutura de armazenamento e backup Dell EMC, garantindo a continuidade do negécio, o desempenho dos
sistemas, a integridade dos dados e o atendimento as melhores praticas e recomendagdes do fabricante.

1.5.1. A solugdo contratada deve assegurar agilidade nas corregdes, mitigagao de vulnerabilidades, manutengao preventiva e corretiva da arquitetura,
com atuagao especializada capaz de preservar a disponibilidade, capacidade e performance do ambiente critico de armazenamento e processamento de
dados do TRIBUNAL.

1.5.2. O servigo serd realizado de segunda a sexta-feira, das 8h00 as 18h00 no horario local do TRIBUNAL.

1.5.3. O novo contrato terd vigéncia iniciando-se em 14/03/2026 e encerrando-se, em 31/05/2028, garantindo a prorrogacéo do suporte técnico oficial,
dentro dos prazos de EOS de cada modelo, para cobertura dos equipamentos vinculados aos contratos vigentes 016/2021, 066/2021, 178/2023,
236/2022, 239/2022 e 274/2024.

1.6. Servigcos de Suporte Técnico Oficial Dell EMC (ProSupport Plus), em regime 24x7, com SLA de atendimento em até 4 horas onsite, que estejam
dentro do prazo de EQS, incluindo:

a) Suporte técnico de segundo e terceiro nivel, com escalonamento direto a engenharia Dell;
b) Substituicao de pegas originais, assegurando a manutengéo da integridade dos ativos e a validade das garantias;

¢) Manutengéo evolutiva — disponibilizagdo de atualizacdes de firmware, microcédigo e drivers, de modo a manter os equipamentos atualizados e
seguros.

d) Monitoramento proativo — utilizagédo de ferramentas como MyService360 para detecgéo preditiva de falhas, emisséo de relatérios e
recomendacdes de melhorias.

e) Disponibilizagdo de Gerente de Servigo Técnico (TSM), para acompanhamento continuo do ambiente, priorizagdo de chamados e orientacdo
estratégica ao TUIMG.

f) Os servigos de suporte técnico devem ser prestados para os equipamentos relacionados no ANEXO Il — Relagdo de Equipamentos para os
Servigo de Suporte Técnico.

1.6.1. A contratagédo devera assegurar a continuidade da sustentagdo dos Ambientes Tecnoloégicos Dell EMC no periodo de 20/07/2026 a 31/05/2028.



2. DOS REQUISITOS DE TECNOLOGICOS
2.1. Servicos especializados de Sustentacdo de Ambientes Tecnolégicos envolvendo as tecnologias Dell EMC

2.2.1. A solugéo devera contemplar a administragéo e operacéo dos Storages (Isilon e Unity), que compdem a infraestrutura de armazenamento de bloco
e de dados néo estruturados, relacionados no ANEXO Il - Relagéo de Equipamentos para o Servigo de Sustentagdo, bem como atividades de
continuidade do negdécio bem como atividades inerentes a continuidade do negécio (incluindo situagdes de contingéncia), tais como:

a) Gerenciamento, manipulag¢éo, adigdo ou exclusdo de areas de Storages.

b) Administragéo e gerenciamento de cotas e capacidades em file systems, volumes, Pools,containers ou similares que delimitam porgdes no
ambiente de storage.

c¢) Administracéo de copias, imagens, backup, contingéncias, recuperagéo de desastre de sites e protecdo de dados em disco nas areas de
armazenamento e do ambiente.

d) Administrar e monitorar as capacidades e disponibilidade das replicagdes via storage ou agentes especificos na forma assincrona, semi-
sincrona e sincrona no ambiente de armazenamento e seus componentes.

e) Prover as praticas recomendadas pelo fabricante de eficiéncia de armazenamento, tais como desduplicagdo, compressao, etc, utilizando
metodologias e ferramentas validadas e proprietarias da Dell EMC, visando a otimizagdo méaxima dos recursos do hardware.

f) Operacionalizar a criagdo, manipulagéo ou exclusdo dos pontos de acesso compartilhados para storages IP, principalmente em protocolos CIFS
ou NFS.

g) Servigos de suporte, resolugdo de problemas e andlise de desempenho dos equipamentos de acordo com as melhores praticas e
recomendacdes do fabricante, contemplando:

2.1.g.1. Andlise de problemas de desempenho e tratamento de problemas relacionados a indisponibilidade completa ou parcial, assim como a
prevengdo de eventos na &rea de armazenamento por qualquer motivo com equipes e ferramentas especializadas disponibilizadas pelo(a)
cliente.

2.1.g.2. Escalonamento de problemas e incidentes junto as equipes da Dell EMC e sua estrutura de servigos, considerando segundo e
terceiro nivel de suporte, engenharia e centros de competéncia e pesquisa, tanto de Hardware quanto de Software.

2.1.9.3. Servigos de monitoramento do ambiente de armazenamento e seus componentes, quando o cliente disponibilizar um sistema de
monitoramento Dell EMC ou equivalente.

2.1.9.4. Servigos de emissdo ou atualizagao de relatérios e documentacéo técnico operacional conforme arquitetura definida pelo(a) cliente e
emissao de bilhetagem mensal referente ao ambiente de armazenamento e seus componentes.

2.1.9.5. Servigos de emisséo de relatérios com plano de agéo preventivo ou corretivo a ser implementado pela equipe Dell EMC, quando
aprovado pela lideranga do (a) cliente por meio de documento especifico (geréncia de mudanga).

2.2.2. A Administracao e operagao do ambiente de backup Dell EMC instalado no cliente tem por objetivo assegurar a manutengdo de dados importantes a

a) Analisar diariamente os relatérios emitidos pelas equipes de operagéo para verificar os desvios ocorridos em relagéo a programagao inicial e
atuar na corregao de erros que estejam ligados diretamente a Corporativa de backup.

b) Criar e configurar novas tarefas de backup na programacgéao e atender demandas de restore, inclusdo, alteragao e exclusdo na programacéo de
backup.

c¢) Implantar processo de monitoracéo e avaliagdo dos LOGs do servigo, contemplando a identificagdo dos JOBs com erro de execugéo e a
descricédo do erro, de JOBs schedulados mas que néo foram executados e de JOBs cujo tempo de execugao variou significativamente em relagéo
ao tempo esperado; bem como monitoracéo e identificagdo de problemas na gravagao em disco e monitoragao da utilizagao das interfaces de rede
dos servidores de backup.

d) Verificar continuamente a performance da infraestrutura de backup, de forma a garantir o desempenho maximo possivel de acordo com os
equipamentos e necessidade da programagao, através de andlise qualitativa de eventuais problemas ou desvios, da performance dos servidores
de backup e storages, da saturagao das interfaces de rede dos servidores de backup, da utilizacdo de storage e de uso de banda da rede local
entre os clientes e o servidor de backup.

e) Diagnosticar e resolver problemas relativos a hardware e software nos equipamentos pertencentes a infraestrutura de backup e, se necessario,
manter interface com os respectivos fornecedores externos e equipes internas para identificar problemas e realizar mudangas.

f) Dar suporte técnico a equipe de operagéo do backup, atendendo chamados que n&do puderam ser resolvidos pela equipe de operagao.

g) Interagir com outras areas internas e fornecedores para resolugdo de problemas, melhorias pertinentes aos processos e adequagéao na estrutura
de backup.

h) Acompanhar alteragdes de hardware realizadas pelos fornecedores.

i) Escalonar problemas e incidentes junto ao fabricante e sua estrutura de servigos, considerando segundo e terceiro de suporte, engenharia e
centros de competéncia e pesquisa, tanto de Hardware quanto de Software.

j) Emitir relatérios gerenciais que permitam acompanhar a execugéo do backup corporativo, bem como confeccionar e validar documentacéo sobre
0 ambiente, atividades, sistemas e rotinas, documentando todos os procedimentos realizados.

k) Atualizar o sistema de documentagao eletrénica com informagdes técnicas de cada servidor relevantes para os processos de backup, restore e
contingéncia e homologar a documentagéo técnica e de procedimentos operacionais.

I) Servico de criagao e implementacdo de procedimentos e rotinas que permitam documentar a estrutura em operagéao e medir o desempenho do
processo de backup, garantindo que o mesmo alcance as velocidades maximas de leitura/gravagao dos equipamentos que compdem a
infraestrutura; bem como facilitar a determinagéo das causas de eventuais problemas e desvios do processo diario de backup.

m) Servigo de orientagdo e apoio as equipes de operagao do backup corporativo do(a) cliente no ajuste diario da programagao e na inclusdo de
novas tarefas de arquivamento, de forma a manter a execugao do backup dentro das janelas programadas e adequar a programagao aos recursos
disponiveis.

n) Servigco de acompanhamento da utilizagao da infraestrutura de backup, de forma a evitar a exaustao dos recursos e possibilitar que o(a) cliente
seja informado antecipadamente da necessidade de expansao, bem como oferecer anélises quando da solicitagdo de inclusao de novos servidores
para que o desempenho do backup, em relagéo a infraestrutura e a janela desejada, ndo seja comprometido com a inclusdo de novos clientes ou o



aumento do volume de dados ou, ainda, com qualquer alteragdo provocada pelos servigos prestados pelo(a) cliente.

0) Servigo de avaliagdo inicial do ambiente, com detalhamento da arquitetura empregada e da capacidade de vazao da tecnologia utilizada (rede,
servidor e storage) em relagdo ao volume de backup.

2.2. Servicos de Suporte Técnico (Dell EMC ProSupport Plus)
2.2.3. Suporte Técnico Global, para os equipamentos relacionados no ANEXO Il - Relagdo de Equipamentos para o Servigo de Suporte Técnico:

2.2.3.1. O TRIBUNAL pode entrar em contato com a Dell EMC por telefone ou pela interface Web 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana para relatar problemas com o Equipamento ou Software e especificar informagdes para a avaliagéo inicial do Nivel de severidade.

2.2.3.2. Resposta no local: A Dell EMC fornece uma resposta remota usando um recurso de suporte técnico de nivel sénior da Dell EMC para o auxilio a
solugdo de problemas com base no Nivel de severidade do problema ou se considerado necessario pela Dell EMC, resposta no local, conforme
descricao a seguir.

2.2.3.2.1. A Dell EMC envia profissionais autorizados ao Local de instalagao para que trabalhem no problema apés a Dell EMC ter isolado o
problema e confirmado a necessidade da resposta no local.

2.2.3.3. Entrega de Pecas de Substituicao: Envio de um técnico ao local de instalagdo e/ou entrega de pegas de reposigdo novas, genuinas, e
certificadas pelo fabricante ao Local da instalagdo ou do enderego do TRIBUNAL aprovado pela Dell EMC, conforme necessario e de acordo com a
opgao de suporte adquirida, para tratar do problema de um Produto e garantir a preservagao da garantia integral dos ativos.

2.2.3.4. A Dell EMC oferece e instala as novas versdes de software conforme elas sao disponibilizadas no mercado pela Dell EMC. Determinados
produtos acionam um contato com a Dell EMC de modo automatico e independente, para fornecer dados que auxiliem a Dell EMC na determinagéo do
problema.

2.2.3.5. Os Clientes que se inscrevem adequadamente tém acesso 24x7 aos conhecimentos na Web e as ferramentas de atendimento ao cliente com
autoajuda da Dell EMC, tudo disponivel no site de Suporte on-line da Dell EMC.

2.2.3.6. Acesso a um Gerente de servigo de tecnologia (TSM) remoto. O TSM presta os seguintes Servicos ao TRIBUNAL de modo remoto (exceto
quando considerado necessario de outra forma pela Dell EMC para o suporte do TSM no local):

2.2.3.6.1. Integracao: assisténcia a integragdo, que consiste em (l) verificar a precisdo das informagdes de suporte relevantes do TRIBUNAL, tais
como nome da conta, identificagdo da unidade de negécios, enderego, contatos autorizados e outros detalhes basicos de integragdo e configuragao
e (Il) explicar como entrar em contato com a Dell EMC para abrir chamados.
2.2.3.6.2. Relatério de servigo: um relatério entregue via MyService360® (ou outro site designado pela Dell EMC), que detalha:

a) Resumo dos chamados abertos e encerrados por més;

b) Verificagéo do Software do ambiente operacional do equipamento em relagéo as recomendagdes de codificagao pretendidas;

c) Status do Contrato, inclusive datas de inicio/término e outros detalhes basicos do Contrato.

2.2.3.7. Andlise de servigo: o TSM oferece uma andlise de servigo dos detalhes presentes no Relatério de servigo e de outros tépicos mutuamente
acordados entre a Dell EMC e o TRIBUNAL (caso aplicavel) durante a Integragao.

2.2.3.8. Manutengao do sistema: o TSM auxilia o TRIBUNAL na coordenagéo da implementagdo das recomendacdes da Dell EMC fornecidas durante a
Analise de servigo, inclusive o seguinte:

a) Documentar a verséo atual do Software do ambiente operacional do Equipamento do TRIBUNAL para o Produto coberto e identificar a(s)
atual(is) versao(des) de cédigo pretendida(s) da Dell EMC;

b) Identificar as notificagdes aplicaveis do Produto, inclusive conselhos técnicos (ETAs), FCOs (Field Change Order, pedido de alteragdo de
campo), conselhos de seguranga (ESAs) e fim da vida util;

c) Dar assisténcia ao agendamento de FCOs;
d) Verificar o status da conectividade remota com ESRS.
e) Suporte de escalonamento: suporte de escalonamento e coordenagao de problemas técnicos, empresariais e criticos na Dell EMC.
2.3. Avaliacdao do Ambiente Operacional
2.3.1. Verificagao nos niveis de desgaste do SSD (Solid State Drive).
2.3.2. Validagao da ativagdo da conectividade remota.
2.3.3. Verificagdo de componentes com defeito no equipamento qualificado.
2.3.4. Verificagdo do Software do ambiente operacional do equipamento em relagédo as recomendacdes de codificagao pretendidas.
2.3.5. Validagéo da unidade de disco e dos niveis do microcédigo do componente.
2.3.6. Identificagdo de pedidos de alteragdo de campo, conselhos técnicos e alertas de seguranga que podem influenciar o equipamento afetado.
2.3.7. Resumo dos chamados abertos.
2.4. Substituicao Proativa de Solid State Drive
2.4.1. Verificagao do nivel de resisténcia (porcentagem média de vida util restante no SSD qualificado) de qualquer Solid State Drive atingir 5% (cinco por
cento) ou menos, conforme determinagdo da Dell EMC, durante a vigéncia de um termo de renovagéo vigente do contrato de manutencdo ProSupport
Plus, o TRIBUNAL fara jus ao recebimento de uma unidade Solid State Drive de substituicdo.

2.5. Niveis Minimos de Servigo

2.5.1. Niveis de servico sao critérios objetivos e mensuréveis estabelecidos entre o TRIBUNAL e a CONTRATADA com a finalidade de aferir e avaliar
diversos fatores relacionados ao cumprimento dos servigos contratados.

2.5.1.1. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores para os quais sao estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA.



2.5.2. O TRIBUNAL acompanhara os chamados técnicos, realizard auditoria, fara apuragéo dos indicadores de NMS, gerenciara o Contrato de prestacao
dos servigos por meio de instrumento proéprio.

2.5.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar, a qualquer instante, sua base de dados de gerenciamento e de atendimento, conjuntamente com o
modelo de dados, para que o TRIBUNAL possa gerar relatérios com a finalidade de acompanhamento, averiguagédo ou auditoria.

2.5.3. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela integridade dos dados coletados e armazenados em seus recursos relativos aos chamados
registrados.

2.5.4. Tabelas de Nivel Minimo de Servigo:

Indicador: Prazo de atendimento
Descricéo do Indicador | Prazo limite para atendimento na ocorréncia de inoperancia ou
falha.
Periodicidade de Mensal
Afericdo
Niveis de .
. Prazo limite para resposta no Local
Severidade
Um problema grave que impede o
Cliente ou grupo de trabalho de
1 — Critica g P -
executar fungdes criticas aos
negoécios.
Cliente ou grupo de trabalho apto a
executar uma fungéo, mas a
L 2 —Alta ~ (’z )
Classificacao execugdo da fungdo esta
degradada ou seriamente limitada. | Em até 4
horas
O desempenho da fungéo de
trabalho do Cliente ou grupo de
3 - Média oM grup
trabalho nao é afetado
significativamente.
Impacto minimo sobre o sistema;
4 — Solicitagao inclui solicitagdes de recursos e
outras questdes néo criticas.
Pontos de Controle Solicitagdes abertas na Central de Atendimento da CONTRATADA.
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