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TIMG

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE MINAS GERAIS
Rua Ouro Preto, N° 1564 - Bairro Santo Agostinho - CEP 30170-041 - Belo Horizonte - MG - www.tjmg.jus.br
Sala: S/N°3° e 4° PV

TERMO DE REFERENCIA N° 20983616 / 2024 - TIMG/SUP-ADM/DIRFOR/GETEC

1. AREA DEMANDANTE

Geréncia de Infraestrutura Tecnolégica — GETEC.

2. OBJETO

Contratagao de servigos de suporte técnico especializado para os softwares da solugao de backup de dados
de sistemas jurisdicionais e administrativos do Tribunal - Commvault

3. FUNDAMENTO

O Tribunal possui em seu ambiente de TIC uma solucdo de backup de dados composta de hardware
Hiperconvergente (SDS — Software Defined Storage) e software responsavel por garantir a salvaguarda e
recuperacao de dados (backup e restore) dos sistemas criticos e essenciais que suportam os processos de
negdcio do Tribunal, tais como Themis, PJE, JPE, e-mail corporativo, diretdrios de arquivos de rede, dentre
outros. A solucdo é necessaria ndo somente em casos de desastre, ataques cibernéticos e “sequestros” de
dados, mas também para suprir pequenos incidentes rotineiros, através de recuperagdo de versdes
apagadas ou pretéritas.

Além disso, esta infraestrutura atende ao processo de restauracao de dados, possibilitando a duplicagao do
Banco de Dados PostgreSQL do ambiente PJE Producao para o ambiente de Suporte.

No que se refere ao software, a solucdo é composta por licencas do fabricante Commvault, sendo
responsavel pelo gerenciamento dos dados, backup e replicagdes dos ambientes de producdo,
desenvolvimento e homologacdo que d3o suporte as operagées dos sistemas jurisdicionais e
administrativos.

Trata-se de uma aplicagdo agndstica, ou seja, possui interoperabilidade com diversos hardwares,
respeitados alguns requisitos técnicos minimos.

Os servicos de suporte dos licenciamentos estdo proximos do término de sua vigéncia.

Considerando que é necessdrio prover condi¢cbes para que o ambiente de producdo tenha alta
disponibilidade, bem como mitigar riscos de paralisacdo do servico de backup e restore em caso de falha
do software, além de prover atualizacdes de versGes, releases e patches do software, é necessdria a
realizacdo de nova contratacao.

Cabe ressaltar que os servicos de suporte do hardware estdo cobertos por contratos de manutenc¢do dos
equipamentos, conforme preconizam as boas praticas da governanca da Tecnologia da Informacéo.
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4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

A contratacdo da solucdo de TIC objeto deste termo de referéncia consta do plano anual de contrataces da
DIRFOR, e esta em consonancia com o Plano Diretor de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (PDTIC
2023/2024) do TRIBUNAL, identificada no portfélio de a¢Bes através da acdo “Contratacdo de Servicos de
Suporte para a solucdo de armazenamento de backup de dados do TRIBUNAL".

5. QUANTITATIVOS E PRECOS MAXIMOS

LOTE UNICO
. Qtd Valor maximo Valor maximo
Item Servigo ID . ..
(meses) unitario total admitido
admitido (RS) (RS) Catmas
Servigos de Suporte para
1 . o Commcell
Conjuntos de Licenciamento \D: FCA65 24 R$195.800,00 RS 4.699.200,00 000116122
Commvault. ’
6. DETALHAMENTO DO OBIJETO
6.1. Detalhamento dos Conjuntos de Licenciamento.
Detalhamento do conjunto de licenciamentos ID
Conjunto de Licenciamento Commvault Complete: 1.281 TB
Conjunto de Licenciamento Hyperscale 1.5: 523 TB Commcell ID: FC465
Servigos de Suporte para Conjunto de Licenciamento Hyperscale-X : 4.656TB

7. CARACTERISTICAS MiNIMAS DO OBJETO

7.1. Os servicos se dardo na forma de prestacdo de servico de natureza continuada, durante toda a
vigéncia do contrato.

7.2. Os servicos devem estar disponiveis 24x7, vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana,
inclusive feriados, com condicGes de atendimento de acordo com a severidade do problema.

7.3. A Contratada deverd disponibilizar canais de atendimento, onde serdo registrados os chamados para
0S Servicos.

7.3.1. Os chamados poderao ser registrados através de linha telef6nica, correio eletrénico ou servico
via internet.

7.3.2. O atendimento telefénico devera ser realizado no idioma portugués do Brasil e devera ter um
Unico numero de contato para todos os produtos de software que compdem o objeto.

7.4. Os registros dos chamados deverdo conter todas as informacdes relativas ao chamado aberto, como
tempo de inicio e fim de atendimento, identificacdo do elemento afetado, descricdo detalhada da
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resolucdao do chamado, dentre outras informagdes pertinentes.

7.5. A Contratada devera disponibilizar, sempre que solicitado, sua base de dados de chamados do TIMG,
conjuntamente com o modelo de dados, para que o Tribunal possa gerar relatérios com a finalidade
de acompanhamento os atendimentos, averiguacao dos prazos de solu¢do ou auditoria do servico.

7.6. O servico de suporte devera compreender atividades que incluem, mas nao se limitam a:

7.6.1. Diagndstico de problemas e suporte remoto, sem prejuizo dos prazos de atendimento
previstos;

7.6.2. Identificacdo de problemas técnicos e elaboracdo de solugdes;
7.6.3. Atendimento telefonico direto por especialistas da area técnica;
7.6.4. Gerenciamento remoto dos softwares para verificar sinais de alerta de problemas;

7.6.5. Esclarecimentos de duvidas em relagdo ao funcionamento, suporte e solugdes técnicas
empregadas nas falhas reclamadas;

7.6.6. Configuracdo para fornecimento de indicadores para confec¢do de relatérios acerca de seu
funcionamento se solicitado pelo TRIBUNAL;

7.7. Por suporte técnico, entende-se o conjunto de ag¢les e atividades que permitam a habilitagdo,
implementacdo/aplicacdo, manutengdo e colocar em produgdo quaisquer funcionalidades da solugdo
disponibilizadas pelo fabricante;

7.8. A Contratada fica responsavel por informar prontamente ao TIMG sobre a disponibilidade de patches,
correcbes e novas versoes ou releases dos softwares; apresentar documentacdo com notas de
langamento, problemas resolvidos, novas funcionalidades disponibilizadas e recomendagdes; e
disponibilizar as atualiza¢des.

7.9. Caberd exclusivamente ao Tribunal a decisdao de implantar ou ndo as atualizagdes fornecidas pela
Contratada.

7.9.1. Uma vez agendada a aplicagdo conforme planejamento do TIMG, a contratada sera
responsavel por aplicar as atualizacGes e realizar os testes garantindo o correto funcionamento,
disponibilidade e desempenho da solucdo apds a aplicacao.

7.9.2. A atualizacdo devera ser executada pela Contratada, com supervisdo de um técnico do
Tribunal, sem nenhum 6nus adicional para o TIMG.

7.10. Atividades de manutencdo que causarem a interrupcdao de sistemas ou rotinas de trabalho de
gualquer setor funcional deverdo ser previamente autorizadas pelo Tribunal.

7.11. A Contratada devera apresentar, para cada atualizacdo de software disponivel, a descricdo de todas
as modificacbes implementadas, bem como encaminhar todo o material necessario para efetivacdo
dessa atualizagdo, incluindo as licencgas e autorizagGes (ex. chaves de instalagdo) correspondentes.

7.11.1. A Contratada devera atualizar os manuais correspondentes aos produtos, componentes ou
modulos atualizados, sem 6nus adicional para o Tribunal.

7.12. A CONTRATADA deve disponibilizar ao TIMG mecanismos para que seja possivel solicitar diretamente
ao fabricante as midias ou as autorizacGes para download das versdes/atualizagdes.

7.13. A evolugdo tecnoldgica inclui verses maiores (major releases), versées menores (minor releases),

versGes de manutencdo (maintenance releases) e atualizagOes (updates) que forem disponibilizadas
para o software, tradicionalmente disponibilizadas por meio de download a partir do sitio na Web;
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8. NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO - NMS

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

Niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre o Tribunal e a
CONTRATADA com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados ao cumprimento dos
servigos contratados.

8.1.1. Para mensurar esses fatores serao utilizados indicadores para os quais sao estabelecidas metas
guantificdveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

Estes indicadores serdo utilizados para medir o resultado da prestacio de servigos, e,
consequentemente, servir de base para calculo mensal do valor de remuneracdo da CONTRATADA.

O TRIBUNAL acompanhara os chamados técnicos, realizard auditoria, fard apurac¢do dos indicadores
de NMS, gerenciara o contrato de prestacdo dos servicos por meio de instrumento préprio.

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

O prazo de solugdo é tempo compreendido entre a abertura do chamado e o esclarecimento efetivo
da duvida ou solugdo do problema.

O descumprimento de qualquer um dos indicadores relacionados na tabela abaixo acarretard na
aplicacdo de penalidades de acordo com a legislagdao em vigor e o previsto em contrato.

Uma SOLUCAO DE CONTORNO para um CHAMADO TECNICO é uma solugdo temporaria para um
problema que ndo elimina a sua causa raiz, mas que reduz o impacto causado pelo problema,
restabelecendo a disponibilidade das func¢des principais do sistema afetado. A SOLUCAO DE
CONTORNO altera o estado (status) de PENDENTE para CONTIGENCIADO.

Uma SOLUCAO DEFINITIVA apresentada pela CONTRATADA para um CHAMADO TECNICO é aquela
homologada pelo Tribunal, pois elimina definitivamente a causa raiz de um problema. O CHAMADO
TECNICO pode entdo ser encerrado com o estado (status) de RESOLVIDO.

Um CHAMADO TECNICO somente sera considerado contingenciado ou concluido com o aceite do
Tribunal.

Em caso de ado¢do de SOLUCAO DE CONTORNO, sem prejuizo da SOLUCAO DEFINITIVA cabivel, a
CONTRATADA deverd emitir laudos, na periodicidade exigida pelo Tribunal, informando sobre a
evolucao dos trabalhos para solucionar o problema de forma definitiva.

8.10. Apds apresentar uma SOLUCAO DE CONTORNO OU SOLUCAO DEFINITIVA para o CHAMADO

TECNICO, a CONTRATADA devera emitir, sempre que solicitado pelo TRIBUNAL, a confirmag3o da
execucdo do servigo, contemplando no minimo as seguintes informacgdes: cddigo de identificacdo do
chamado, data e hora de conclusdo do atendimento, descricdo dos servicos executados e/ou da
solugao apresentada.

8.11. O atendimento ao incidente deverd ser iniciado de forma remota em até 30 minutos apds a

abertura, com prazo de diagndstico conforme nivel de servigo aplicavel a severidade.

8.12. Quando necessdrio, a CONTRATADA poderd formalizar pedido de prorrogacdo de prazo de

atendimento, cujas razoes expostas serdao examinadas pelo TRIBUNAL, que decidird pela dilagao do
prazo ou aplicacdo das penalidades previstas no contrato;

8.13. A CONTRATADA deve disponibilizar ao TIMG mecanismos para que seja possivel solicitar diretamente

ao fabricante a abertura de chamados técnicos.

8.14. TABELA NMS
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Indicador: Prazo de reparo/restabelecimento

Descri¢ao do
Indicador

Prazo limite para reparo/restabelecimento (com 100% de operabilidade ou pleno), na ocorréncia

de inoperancia ou falha.

Formula de Calculo

Apuracdo do tempo de restabelecimento da solugdo, a partir de consulta dos dados do chamado
técnico e relatdrios pertinentes e comparagdo com o valor descrito no Limiar de Qualidade deste

indicador.

Periodicidade de
Afericao

Mensal.

Limiar de Qualidade

Classificagao

Prazo limite para reparo/restabelecimento em horas

corridas

Solugdo de Contorno

Solugdo Definitiva

ALTA - E uma condig3o, onde um erro
ou problema severo causa uma grave
perda do potencial operacional da
solugdo ou a sua indisponibilidade.

A solugdo devera ser

executada em até 12

(doze) horas corridas,
a partir da hora de

abertura do chamado.

A solugdo devera ser
executada em até 24 (vinte e
guatro) horas corridas, a
partir da hora de abertura do
chamado.

MEDIA — Esta condicdo ocorre,
tipicamente, a partir de um erro
detectado em uma funcionalidade da
solugdo, que dificulta seus usuarios na
condugdo de suas atividades, embora
existam alternativas disponiveis para
tal. Geralmente a origem sao
problemas pontuais que envolvem
poucos usuarios.

A solugdo deverd ser
executada em até 36
(trinta e seis) horas
corridas, a partir da
hora de abertura do
chamado.

A solucdo devera ser
executada em até 48
(quarenta e oito) horas
corridas, a partir da hora de
abertura do chamado.

BAIXA - N3do se refere a perda de
funcionalidade da solugdo, e portanto,
ndo cria nenhum impacto grave em sua
operagao. Os chamados para SUPORTE
TECNICO nesta categoria de severidade
podem tratar de requisi¢ao de
informacgdes, melhorias ou
esclarecimentos relativos a
funcionalidade e documentacgdo da
solucgdo.

A solucdo devera ser
executada em até 48
(quarenta e oito)

horas corridas, a partir

da hora de abertura
do chamado.

A solugdo devera ser
executada em até 72
(setenta e duas) horas
corridas, a partir da hora de
abertura do chamado.

Pontos de Controle

Solicitagdes abertas na Central de Atendimento da CONTRATADA.

Regra de penalidade
de ndo
Conformidade

Para cada fragdo de 30 minutos superior a meta estipulada por evento, a penalidade sera de 1%

do valor mensal total dos servigos.

Indicador: Disponibilidade

Descricdo do
Indicador

Percentual de tempo, durante o periodo do més de operacdo, em que a
solucdo venha a permanecer em condi¢des normais de funcionamento.

Formula de Calculo

IDM=[(To-Ti)/To] *100

Onde: IDM = indice de disponibilidade mensal
To = periodo de operagdo (um més) em minutos.

Ti = somatério dos tempos de inoperancia durante o periodo de operagao

(um més) em minutos.

No caso de inoperadncia reincidente num periodo inferior a 3 (trés) horas,
contado a partir a conclusdo do chamado técnico, considerar-se-a como
tempo de indisponibilidade da solugdo o inicio da primeira inoperéncia até o
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final da ultima inoperancia, quando a solugdo voltar a ficar totalmente
operacional.

Os tempos de inoperancia serdo os tempos em que a solu¢do apresenta
problemas, e que serdo obtidos dos chamados abertos no sistema de
abertura de chamados técnicos e os tempos de indisponibilidade
computados.

Somente serdo desconsiderados os tempos de inoperancia, causados por
manutenc¢des programadas com ao Tribunal, ressalvados, contudo, os casos
fortuitos e de forga maior.

Periodicidade de

M l.
Afericdo ensa

Limiar de Qualidade Disponibilidade mensal minima (em %)

96%

Pontos de Controle Solicitagdes abertas na Central de Atendimento da CONTRATADA.

Regra de penalidade Para cada 0,1% inferior a meta estipulada, sera descontado 1,0% do valor
de ndo Conformidade | mensal total dos servigos.

9. FORMA DE EXECUGCAO DOS SERVICOS

9.1. Os servicos de suporte devem seguir e ter integragdo com os Processos ITIL implantados no
TRIBUNAL, com seus fluxos e atividades.

10. PRAZOS, LOCAL E CONDICOES DE ENTREGA OU EXECUCAO

10.1. Os servicos deverao ser prestados, preferencialmente, de forma remota.
10.2. A CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA, a seu critério, atendimento presencial para, se

necessario, corrigir, alterar ou reinstalar os componentes causadores de falhas no funcionamento do
software objeto desta contratacdo, sem nenhum custo adicional para o TRIBUNAL.

11. REGRAS DE MEDICAO E RECEBIMENTO DO OBIJETO
11.1. Do Recebimento Definitivo

11.1.1. O recebimento definitivo se dard apds a verificacdo da ativacdo dos servicos de suporte
objeto da contratacdo junto ao fabricante.

12. FORMA DE PAGAMENTO E REAJUSTE

12.1. Servigos de suporte: Os pagamentos serdo mensais e corresponderdo aos servigos efetivamente
prestados no més.

13. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

13.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

14. OBRIGACOES DO TIMG

14.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

15. CONSORCIO OU SUBCONTRATACAO
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15.1. N3o sera permitido consorcio.

15.2. N3o sera permitida subcontratacdo.

16. GARANTIA CONTRATUAL

16.1. N3o é necessaria a garantia contratual.

17. VIGENCIA DO CONTRATO

17.1. O contrato tera vigéncia por 24 (vinte e quatro) meses, com previsdo de inicio a partir da assinatura
do contrato.

18. GESTAO E FISCALIZACAO DOS SERVICOS

18.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

18.2. O acompanhamento e fiscalizacdo dos servicos objeto deste Contrato serdao geridos
pelo(a) servidor(a) ocupante do cargo de Gerente da Geréncia de Infraestrutura
Tecnoldgica — GETEC, vinculada a Diretoria Executiva de Informatica — DIRFOR do
TRIBUNAL, que designara formalmente o(a) servidor(a) efetivo(a) a quem incumbira a
fiscalizacdo contratual.

19. ANTICORRUPCAO

19.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

20. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

20.1. Conforme padrao do TRIBUNAL.

21. SEGURANGA DA INFORMAGAO

21.1. A CONTRATADA deve manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre
todo e qualquer assunto e informacao de que tomar conhecimento em razdo da execuc¢do do objeto
do Contrato.

22. TRANSICAO E ENCERRAMENTO CONTRATUAL

22.1. N3do se aplica.

23. JULGAMENTO DAS PROPOSTAS — AMOSTRA E/OU PROVA DE CONCEITO

23.1. N3o se aplica.
24. HABILITACAO
24.1. Qualificacao Técnica

24.1.1. A comprovacdo da qualificacdo técnica estd restrita a parcela de maior relevancia técnica nos
termos do § 12 do art.67/Lei 14.133, e deve ser comprovada através de atestado de Capacidade
Técnica em nome do licitante, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
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comprove(m) aptiddo para desempenho de servigos de suporte técnico especializado para os
softwares da solugao de backup de dados Commvault nos quantitativos abaixo:

24.1.1.1. Minimo de 20% do quantitativo total de 6.460 TB dos Conjuntos de Licenciamento
Commvault.

24.1.2. Serd admitido somatodrio de atestados, desde que um dos atestados contemple o minimo de
50% do quantitativo exigido para a comprovac¢do da habilitagdo.

24.1.3. Os atestados deverao conter, no minimo, as seguintes informacgodes:

a) Dados da empresa Licitante: nome, CNPJ;

b) Dados da empresa cliente: nome, razdo social, CNPJ, endereco;

c) Descrigdo do(s) objeto(s) fornecido(s) com dados que permitam o amplo entendimento da
realizacdo da sua execucdo e que permitam identificar a compatibilidade e semelhanca
com o objeto da licitagao;

d) Dados do emissor do atestado: nome, cargo, telefone e e-mail de contato;

e) Local, data de emissdo e assinatura do emissor.

24.1.4. A licitante deverd apresentar declaracdo de que é representante oficial do fabricante no Brasil
ou de que é empresa autorizada por ele a prestar servicos de suporte técnico especializado

para os softwares da solugao de software de backup.

24.1.5. O TRIBUNAL podera realizar diligéncias para dirimir quaisquer duvidas ou necessidade de
esclarecer alguma informagdo prestada.

24.2. Qualificagao econdmico-financeira

24.2.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL.

25. MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL E PLANILHA DE CUSTOS

25.1. Juntamente com a Proposta Comercial Readequada, conforme modelo constante no Anexo Il deste
documento.

26. SANCOES
26.1. Conforme padrdo do TRIBUNAL, destacando-se a seguir os percentuais de multa moratdria:

26.1.1. Até 0,3% (trés décimos por cento) por dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor do
servi¢o nao realizado;

26.1.2. 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 improprio ao
uso a que é destinado, ou diminuam-lhe o valor ou, ainda, fora das especificagdes contratadas,
com a possivel rescisdo contratual;

26.1.3. Até 2% (dois por cento) sobre o valor total deste Contrato, em caso de descumprimento das
demais obrigacGes contratuais ou normas da legislacdo pertinente;

27. APROVAGAO E ASSINATURA

Integrante Técnico Integrante Demandante Integrante Administrativo
Nome e matricula Nome e matricula Nome e matricula
Nome da Geréncia da DIRFOR Nome da Area Demandante Nome da Area Administrativa
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Autoridade Maxima da Area de TIC
(ou Autoridade Superior, se aplicavel)

Nome e matricula
Nome da Area

Pregdao n2:

ANEXO Il - PROPOSTA COMERCIAL (MODELO)

Objeto: Contratacdo de servigos de suporte para a solu¢dao de backup de dados de sistemas jurisdiciol
administrativos do Tribunal - Commvault

Razdo Social:
CNPJ: CRC:
Endereco (Logradouro, nimero, Bairro, Cidade, UF, CEP):
Telefone: E-mail:
Banco: Nome e n? da agéncia: Conta Bancaria:
LOTE UNICO
. Qtd Valor maximo Valor maximo
Item Servico ID . .
(meses) unitario total admitido Catmas
admitido (RS) (RS)
Servigos de Suporte para os
1 Conjuntos de Licenciamento Commcell 24 R$195.800,00 RS 4.699.200,00 000116122
Commvault. ID: FC465

Detalhamento dos Conjuntos de licenciamento

Detalhamento do conjunto de licenciamentos

Conjunto de Licenciamento Commvault Complete para: 1.281 TB

Conjunto de Licenciamento Hyperscale 1.5: 523 TB

Servigos de Suporte para Conjunto de Licenciamento Hyperscale-X : 4.656TB

Commcell ID: FC465

https://sei.timg.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=238483604&i...
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05/06/2025, 13:41 SEI/TIMG - 20983616 - Termo de Referéncia

Local, XX de XXXXXXXXX de 2024.

RESPONSAVEL DA EMPRESA
Cargo

—
pr
JEI! L,j Documento assinado eletronicamente por Danielle Liliane Alvim, Coordenador(a), em 18/11/2024, as
: 17:07, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura

4 eletrénica

=y

P
Jel! L;j Documento assinado eletronicamente por Denilson dos Santos Rodrigues, Gerente, em 18/11/2024, as
19:08, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura

4 eletrénica

L= A autenticidade do documento pode ser conferida no site https:/sei.tjmg.jus.br/autenticidade informando o
papnf codigo verificador 20983616 € o codigo CRC DCC20339.
TEriL

0248680-58.2024.8.13.0000 20983616v2

https://sei.timg.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=23848360&...  10/10
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