ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP

AQSETIN2020016 — Aquisicao de Solucao para Extensao de Garantia de Servidores
HP560DL Gen9

1. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (Art. 14, T)

1.1. Para atendimento da demanda descrita no Documento de Oficializacao da
Demanda, ¢ necessario a aquisicdo de uma Solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

(STIC) que atenda as seguintes necessidades de negocio:

1.1.1. Prover os equipamentos servidores identificados na tabela abaixo, com

cobertura de servigo de suporte técnico pelo periodo minimo de 12 meses e compreendendo:

Dados dos Equipamentos

Servidor Numero de Série
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171R6
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171RD
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TB
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TC
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TE
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TK
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171R8

1.1.1.1.  Substituicdo de pecas que se apresentarem defeituosas e/ou execugdao de
regulagens, ajustes mecanicos, eletronicos e o que mais for necessdrio ao restabelecimento das

condi¢des normais de funcionamento dos equipamentos, independente da causa do defeito.

1.1.1.2.  Realizacdo de Manutencdo Preventiva nas dependéncias do TICE ("on-site"),

com periodicidade minima trimestral, contemplando: verificagdo do estado fisico dos



equipamentos; verificagdo do estado das conexdes elétricas e ldgicas do equipamento (cabos de

rede ethernet, cabos de fibra optica, cabos de alimentagdo; verificagdo de quaisquer indicativos de

alertas, de erros ou de falhas em componentes, exibidos nos painéis do equipamento ou gravados

nos respectivos registros de eventos, corrigindo-os quando necessario; verificacdo da existéncia de

ruidos e vibragdes fora do padrdo normal do equipamento; verificagdo da versdo dos softwares

internos (firmware) do equipamento, atualizando-os se necessario; verificagdo da versdao dos

softwares de monitoramento e de administracao do equipamento, atualizando-o se necessario;

2. REQUISITOS DE NEGOCIO DA AREA REQUISITANTE (Art. 14, T)

2.1. Necessidades de Negocio

Necessidade

Funcionalidade Envolvido

Garantir a infra-
estrutura de tec-
nologia da infor-
macao adequada

Manter a Solu¢ao de Servidores de Processa-
mento de Dados do TJCE com equipamentos |Secretaria de Tecnologia da In-
cobertos pelas garantias dos fabricantes ou formacao do TICE

por contratos de suporte técnico;

2.2. Demais Requisitos

Requisito

Descricao

Seguranca

O direito de posse e propriedade de todos os artefatos e produtos
elaborados pela empresa fornecedora da Solugdo de Tecnologia da
Informagao ¢ do Tribunal de Justica do Estado do Ceard, sendo vedada
sua cessao, loca¢ao ou venda a terceiros;

Todas as informacdes obtidas ou extraidas pela empresa fornecedora da
Solugdo de Tecnologia da Informacdo deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada qualquer divulgagdo a terceiros, devendo a
mesma zelar por si e por seus socios, empregados e subcontratados pela
manuten¢do do sigilo absoluto sobre os dados, informag¢des, documentos,
especificagdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham
conhecimento ou acesso;

Temporais

A Solugao de TI devera estar disponivel até o més de Janeiro de 2021

3. LEVANTAMENTO DAS ALTERNATIVAS (Art. 14,1, a) e (Art. 14, 1, b)

Solucio 1 - Contratacao de servico de suporte e manutencao de Servidores HPE

Entidade Tribunal de Justica do Estado do Maranhao, Tribunal de Justica do Estado do Ama-
pa e Presidéncia da Republica / Secretaria de Administragdo.

Descricao |Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de servigos continuados de su-
porte técnico especializado, manutengdo preventiva e corretiva — Servidores HPE




ProLiant DL560 Gen9.

Fornecedor | ZIONTECH INFORMATICA E SOLUCOES MUL-|Va- |R$21.580,20
TIMARCAS LTDA; UNITECH; América Tecnologia |]or
de Informatica e Eletro-Eletronicos LTDA; Grupo To-
rino — Torino Informatica Ltda; Hewlett Packard En-
terprise— HPE

ANALISE FINANCEIRA DA SOLUCAO 1 (Art. 14, I, g)

Tribunal de Justica do Estado do Amapa4, Pregio Eletronico: N° 040/2019-TJAP -
Local: www.licitacoes-e.com.br - ID da licitacdo no sistema eletronico : 782923
- Data: 18/09/2019 - PA N° 057810/2019
- Objeto: Contratacio de Servico de Suporte e Extensao de Garantia
para 14 servidores HP

Id Objeto Qtd.| VIr. Mensal VIr. Total
CONTRATACAO DE SERVICO DE
SUPORTE E EXTENSAO
1 DE GARANTIA PARA 14 1 RS 2.777,77 R$ 100.000,00
SERVIDORES HP

Obs: Para esta contratacdo, a forma de pagamento ¢ mensal, durante 36 meses. O valor

mensal para 14 servidores é de R$ 2.777,77. Considerando que o TJCE requer o mesmo

servigo para 7 servidores, teriamos aqui, um valor mensal de R$ 1.388,88 (Nos calculos

foram obtidos valores com dizimas periddicas, e para a definicdo do valor apresentado,
foram truncados os valores considerando somente duas casas decimais.)

VlIr. Mensal VlIr. Total TICE

1d Objeto Qtd. TJCE por 12 meses
CONTRATACAO DE SERVICO DE
SUPORTE E EXTENSAO
1 | DE GARANTIA PARA 7 SERVIDORES | ! RS 1.388,88 R$ 16.666,56
HP

Total| RS 16.666,56

Presidéncia da Repiblica / Secretaria de Administracio - Pregiao Eletronico: N°
007/2019 - Local: www.comprasgovernamentais.gov.br - Céd. UASG : 110001
- Data: 31/07/2019 - PA N° 00094.001263/2017-91
- Objeto: Contratacao de servicos de renovacio de garantia e
suporte técnico para equipamentos da marca HP

Id Objeto Qtd. Vlr. Unit VlIr. Total

Prestacao de servico de manutencgao e
suporte técnico (renovagao de garantia)
para servidores de rede da marca HP. (18
Servidores)

12 RS 7.730,45 RS 92.765,40

Obs: Para esta contratagdo, a forma de pagamento ¢ mensal, durante 12 meses. O valor



http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.comprasgovernamentais.gov.br/

mensal para 18 servidores ¢ de R$ 7.730,45. Considerando que o TJCE requer o mesmo

servigo para 7 servidores, teriamos aqui, um valor mensal de R$ 3.006,28.

. Vlir. Mensal Vlr. Total TICE
Id Objeto Qtd. TJCE por 12 meses
CONTRATACAO DE SERVICO DE
SUPORTE E EXTENSAO
1 | DE GARANTIA PARA 7 SERVIDORES | | | R$3.00628 1 R$ 36.075,36
HP
Total| RS 36.075,36

com validade até 29 de julho de 2021.

Ata de Registro de Precos n° 63/2020 do Tribunal de Justica do Estado do Maranhao,

Id

Objeto

Qtd.

Vlr. Unit

Vlr. Total Para
12 Meses.

1.1

Servigo de manutengdo preventiva e
corretiva, incluindo o fornecimento de
pecas, componentes e acessorios de
reposicdo, além de atualizagdes de
firmware para 07 (sete) servidores HPE
ProLiant DL560 Gen9 pelo periodo de 30
meses.

1.2

Servico de Telessuporte para a solugdao
HPE DL560, indicado no item 1.1, pelo
periodo de 30 meses.

12

R$ 999,90

RS 11.998,80

Total

RS 11.998,80

A Ata de Registro de Precos do TIMA prevé a prestacao do servico por 30 meses,
considerando que o TJCE requer o prazo de 12 meses para a prestacio dos servicos,
para o calculo total da solu¢ao, foram considerados somente 12 meses.

VALORES MEDIOS

Id

Item

Qtd.

Vlr. Unit Médio

Vlr. Total Médio

Servigos continuados de suporte técnico
especializado, manutengdo preventiva e
corretiva — Servidores HPE ProLiant
DL560 Gen9.

12

RS 1.798,35

RS 21.580,20

Valor Total da Solucao 1

RS$ 21.580,20

4. ANALISE DAS ALTERNATIVAS EXISTENTES (Art. 14,11, a — f)

4.1.A Soluciao encontra-se

Administracao Publica Federal?

4.1.1. Solucgao 1

implantada em outro oOrgio ou entidade da




4.1.1.1. Sim

4.2. A Solucao esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro?

4.2.1. Solucao 1

4.2.1.1. Nao se aplica.

4.2.1.2. A solucao analisada ¢ caracterizada como servi¢o, ¢ nao resulta em
qualquer cédigo de software a ser disponibilizado no Portal do Software
Publico Brasileiro.

4.3. A Solucao ¢ um software livre ou software publico?

4.3.1. Solucao 1

4.3.1.1. Nao se aplica.

4.3.1.2. A solucao analisada ¢ caracterizada como servi¢o, ¢ nao resulta em
qualquer codigo de software.

4.4. A Solucio é aderente as politicas, premissas e especificacdes técnicas definidas
no Modelo Nacional de Interoperabilidade (MNI) do Poder Judiciario?

4.4.1. Solucao 1

4.4.1.1. Nao se aplica.

44.1.2. A solucao analisada ¢ caracterizada como servi¢o, ¢ nao resulta em
qualquer codigo de software que deveria ser aderente as politicas,
premissas e especificagdes técnicas definidas no Modelo Nacional de
Interoperabilidade (MNI) do Poder Judiciario.

4.5.A Solucio ¢ aderente as regulamentacdes da ICP-Brasil? (quando houver
necessidade de certificacao digital)

4.5.1. Solucao 1

4.5.1.1. Nao se aplica.

4.5.1.2. A solucao analisada ¢ caracterizada como servi¢o, ¢ nao resulta em
qualquer codigo de software que deveria ser aderente as regulamentagdes
da ICP-Brasil.

4.6. A Solucido ¢é aderente as orientacdes, premissas e especificacdes técnicas e
funcionais definidas no Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de
Gestao de Processos e Documentos do Poder Judiciario (Moreq-Jus)?

4.6.1. Solucao 1
4.6.1.1. Nao se aplica.



4.6.1.2. A solucao analisada ¢ caracterizada como servigo, ¢ nao resulta em
qualquer coédigo de software que deveria ser aderente as orientagdes,
premissas e especificagdes técnicas e funcionais definidas no Modelo de
Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestdo de Processos e

Documentos do Poder Judiciario (Moreg-Jus).
5. JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ESCOLHIDA (Art. 14, 111 e IV)

5.1. Identificacao

5.1.1. Solugao 1 - Contratacao de servigo de suporte € manutencao de Servidores HPE

5.2. Justificativa

5.2.1. Para atendimento da demanda descrita no Documento de Oficializagdo da Demanda,
foi realizada uma pesquisa de mercado, com o objetivo de verificar as
contratacdes realizadas por outros Orgdos da administragdo publica, para
atendimento de demandas semelhantes.

5.2.2. Foram encontrados trés processos licitatorios, nos quais, o Tribunal de Justica do
Estado do Amapa, a Presidéncia da Republica e o Tribunal de Justica do
Estado do Ceara, buscavam formalizar contratos para a prestacao de servigos
de manutencdo corretiva e preventiva de servidores de marca HPE, com
pagamentos mensais, conforme detalhamento apresentado no item 3.

5.2.3. O valor médio das contratagdes similares encontradas, considerando as caracteristicas
da demanda do TJCE (quantidade de equipamentos e vigéncia do contrato),
resultou no valor de R$ 21.580,20. No DOD, foi informado que o custo total dos
equipamentos foi de R$533.484,00. O valor médio da solugdo escolhida,
representa 4% do custo total da aquisicao dos equipamentos.

5.2.4. Considerando os valores apresentados no item anterior, € analisando uma possivel
aquisi¢ao de novos equipamentos, com o objetivo de substituir os equipamentos
atuais, vemos que nao hd vantagem econdmica nesta possivel solucdo, pois, o
valor do servigo de manutengao corretiva e preventiva ¢ muito inferior ao custo
da aquisicdo de novos equipamentos, além de outras desvantagens, como:
necessidade de contratagdo do servigo de instalagdo dos equipamentos;

necessidade de migragdo de todos os sistemas de informagdo para os novos



equipamentos; e, o risco da insercdo de incompatibilidades de hardware e
softwares na infraestrutura atual do TJCE.

5.2.5. Desta forma, considerando que a solucdo escolhida ¢ comumente utilizada por outros
orgdos da administracdo publica, que ela ¢ economicamente vantajosa em
relagdo a aquisicdo de novos equipamentos e que ela atende a todos os requisitos
levantados pela area demandante, esta equipe de planejamento define a Solucio
1 - Contratacao de servico de suporte e manutencio de Servidores HPE,

como solug¢do escolhida para o atendimento da demanda descrita no DOD.

6. DESCRICAO DA SOLUCAO (Art. 14., IV, a)
6.1. Os equipamentos a serem contemplados nesse termo sdo 07 (sete) servidores HPE
ProLiant DL560 Gen9 com os numeros de séries e informacdes gerais

apresentadas na tabela abaixo:

Dados dos Equipamentos
Servidor Numero de Série
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171R6
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171RD
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TB
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TC
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TE
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171TK
HPE DL560 Gen9 CTO Server BRC54171R8

6.2. Servico de Suporte ao Cliente — O acesso a CONTRATADA para atendimento as
solicitacOes de servicos devera ser realizado através de telefone ou formulario
proprio, disponibilizado e acessivel por meio da Internet, ou e-mail e/ou Sistema
de Gestdo de Atendimentos no padraio WEB para chamados e registros de
incidentes. O(s) acesso(s) devera estar disponivel 24 horas por dia, sete dias por
semana, inclusive sdbados, domingos e feriados (24x7x365) onde sera feito o
registro do incidente.

6.2.1. O canal de atendimento por telefone devera ser provido por meio de numero que

permita receber ligacdes gratuitas (0800), por meio de nimero local (com



mesmo codigo de area da cidade sede do 6rgdo), ou por meio de nimero cuja
ligacdo equivalha a ligacao local em relagdo a sede da CONTRATANTE;

6.2.2. Durante o registro do chamado técnico deverao ser fornecidas pela CONTRATANTE
e registrado pela CONTRATADA, no minimo, as seguintes informagdes:

6.2.2.1.  Identificagdo precisa do equipamento;

6.2.2.2. Erro, falha ou anomalia observada,;

6.2.2.3. Severidade;

6.2.2.4.  Nome do responsavel pela solicitacao.

6.2.3. Imediatamente apds o registro do chamado técnico, a CONTRATADA devera
informar um numero de controle (protocolo) para registro, bem como manter
histérico de acdes e atividades realizadas posteriormente.

6.2.4. Apos registrado o chamado, durante todo periodo de atendimento, a interacao entre a
area técnica da CONTRATADA e da CONTRATANTE podera ocorrer por meio
de correio eletronico ou telefone.

6.3. Manutencio preventiva — Sera realizada 01 (uma) manutencao preventiva trimestral,
que abrangerd a realizacdo de testes periodicos, segundo roteiro estabelecido
pela CONTRATADA, visando a conservacao do sistema, sendo efetivadas
através de visitas pré-agendadas com o responsavel. A primeira manutengdo
preventiva devera ser realizada no prazo maximo de 30 (trinta) dias apos a
assinatura do contrato;

6.4. Manutencao corretiva — A CONTRATADA devera realizar manutencdo corretiva,
sempre que solicitado pela CONTRATANTE, para eliminacdo de defeitos no
sistema.

6.5. Caracteristicas gerais

6.5.1. A CONTRATADA devera prover servigos técnicos especializados demanutengdo
preventiva e corretiva do equipamento, permitindo seu retorno a operacao
normal;

6.5.2. O Servigo de Manuten¢dao Corretiva implica em diagnosticar as falhas de hardware
do equipamento, determinando a origem do problema, e corrigi-las por meio de
ajuste, conserto e/ou substitui¢do de partes ou componentes deteriorados com
pecas originais ou homologadas pelo fabricante, restabelecendo a funcionalidade

do equipamento em condi¢des normais de uso, de acordo com as especificagdes



do fabricante.

6.5.3. Ao final do servico, a CONTRATADA devera emitir a documentacao das atividades
executadas.

6.6. Niveis de Severidade

6.6.1. Os chamados técnicos serdo classificados por severidade, de acordo com a severidade
e o impacto no ambiente computacional da CONTRATANTE, sendo o nivel 1
de menor severidade e o nivel 3 de maior severidade, conforme detalhamento

abaixo:

Nivel Status do Servidor Provaveis Cenarios

3. Baixo Disponivel, sem impacto em seu| O conjunto de equipamentos, parte ou
desempenho ou disponibilidade. peca apresenta defeito, falha ou ndo
conformidade técnica que causa
restricdes de operagdo de funcgdes
acessorias.

Consulta técnica. Exemplo: Consultas
gerais sobre instalacdo, administracao,
configuracao, otimizagao,
trobleshooting, informagbes sobre
utilizacdo do equipamento;

Atualizacdo de versdao de software e
atualizacdo de firmwares;

Necessidade de substituicdo de pecas
gue ndo impactam imediatamente em
desempenho ou disponibilidade.

2. Alto Disponivel, com mau funcionamento,|O conjunto de equipamentos, parte ou
degradacdo de  desempenho  ou|peca apresenta defeito, falha ou ndo
comprometimento em um de seus|conformidade técnica que prejudica a
elementos que importe em risco para a operagao, uso ou acesso de
disponibilidade do Servidor. fungdo(des) basica(s). Exemplo:

Falha de uma unica controladora;

Falha de wuma dUdnica fonte de
alimentacdo;

Falha em algum banco de memdria ou
porta de comunicagao.

1. Critico  |Indisponivel ou severamente degradado |O conjunto de equipamentos, parte ou
peca apresenta defeito, falha ou nao
conformidade técnica que o torna
inoperante. Exemplo:

Falha de multiplos bancos de memdria,
controladora de disco, placa CNA
(SFP+), placa Fiber Channel;
Combinagao de falhas de nivel alto.




6.6.2. O nivel de severidade serd informado pela CONTRATANTE no momento da abertura

de cada chamado, ou definido pela CONTRATADA quando da abertura

automatica de chamado por meio do monitoramento proativo.

6.6.3. Nivel de Severidade: CRITICO (1)

6.6.3.1.

6.6.3.2.

6.6.3.3.

6.6.3.4.

Sdo chamados para manutengdo corretiva e reparagdo de eventuais falhas na
solucdo que se encontra inoperante ou com grave comprometimento em seu
desempenho, impossibilitando ou afetando de forma significativa a capacidade
do TJCE em manter a solucdo em operagao;

Neste nivel de severidade 1, o atendimento deverd ser prestado em regime 24x7
(vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) com inicio em até 2 (duas)
horas ap0s o registro do chamado.

O prazo maximo de solucdo deste tipo de atendimento € de 12 horas contados a
partir do que ocorrer primeiro entre a chegada do analista da CONTRATADA ou
do prazo maximo previsto de inicio de atendimento ap6s a abertura do
respectivo chamado;

O atendimento deste nivel de prioridade s6 poderd ser interrompido quando

estabilizados os servicos e autorizado pelo fiscal do contrato.

6.6.4. Nivel de Severidade: ALTO (2)

6.6.4.1.

6.6.4.2.

6.6.4.3.

6.6.4.4.

Chamados para corre¢ao de eventuais falhas na solugdo, disponivel, com mau
funcionamento, degrada¢do de desempenho ou comprometimento em um de
seus elementos que importe em risco para a disponibilidade do Servidor e
consequentemente de outros sistemas;

Neste nivel de severidade 2, o atendimento deverd ser prestado em regime 24x7
(vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) com inicio em até 6 (seis)
horas apds a abertura do respectivo chamado;

O prazo méximo de solucdo deste tipo de atendimento ¢ de 24 horas contados a
partir do que ocorrer primeiro entre a chegada do analista da CONTRATADA ou
do prazo maximo previsto de inicio de atendimento apds a abertura do
respectivo chamado;

O atendimento deste nivel de prioridade podera ser interrompido se autorizado

pelo fiscal do contrato.



6.6.5. Nivel de Severidade: Baixo (3)

6.6.5.1.

6.6.5.2.

6.6.5.3.

6.6.5.4.

Indicado para chamados com menor nivel de criticidade, cujo objetivo ¢ sanar
davidas, implementar/ajustar funcdes, geragdo de novos relatdrios, apoiar em
atividades administrativas/operacionais gerais da solucao;

Neste nivel de severidade 3, o atendimento devera ser prestado em regime 10x5
(10 horas por dia, cinco dias por semana) com o inicio do atendimento em até o
proximo dia atil apos a abertura do respectivo chamado;

O prazo de solugdo deste tipo de atendimento ¢ de 72 horas a partir do que
ocorrer primeiro entre a chegada do analista da CONTRATADA ou do prazo
maximo previsto de inicio de atendimento apds a abertura do respectivo
chamado;

O atendimento deste nivel de prioridade poderd ser interrompido ao final do
expediente normal do Tribunal de Justica do Estado do Ceard e retomado ao

inicio do expediente do préximo dia util de trabalho.

6.7. Sobre o andamento e encerramento dos chamados técnicos:

6.7.1. Encerrado o chamado técnico a CONTRATADA fornecera ao CONTRATANTE

documento em que conste a identificagdo do chamado técnico, data e hora de
inicio e término do atendimento, identificacio do problema e suas causas,
descricdo dasatividades/servigos executados, indicacdo da pega e/ou
componente eventualmente substituido ou que demande por substitui¢do, assim
como relato referente as condigdes inadequadas ao funcionamento do
equipamento ou sua ma utilizacdo, fazendo constar as medidas necessarias para

sua adequagao ou correta utilizacao.

6.7.2. Chamados fechados sem anuéncia da CONTRATANTE ou sem que o problema tenha

sido resolvido, deverdo ser reabertos € os prazos serdo contados a partir da

abertura original do chamado, inclusive para aplicacdo das sangdes previstas.

6.7.3. A CONTRATADA devera disponibilizar meio para que a CONTRATANTE possa

consultar as informagdes pertinentes aos chamados técnicos realizados ou em

6.7.4. andamento, em um dado periodo, por meio de relatério, contendo, no minimo, as

6.7.4.1.
6.7.4.2.

seguintes informacdes:
Identifica¢ao do chamado;

Data e hora de inicio e término do atendimento;



6.7.4.3.  ldentificagdo do equipamento;

6.7.4.4.  Descrigao do problema;

6.7.4.5. Severidade;

6.7.4.6.  Providencias adotadas para o diagnostico e solugdo; e

6.7.4.7.  ldentificagdo do técnico responsavel.

6.8. A CONTRATADA devera empregar esfor¢os de técnicos especializados, visando uma
atuacdo mais eficiente, e, ainda, utilizar sua estrutura de servigos, apoio técnico
e logistico para complementar a atuagao de tais técnicos.

6.9. Os servicos deverdo ser executados por técnicos do CONTRATADO, treinados e
capacitados nos produtos e tecnologias objetos do servigo.

7. ESPECIFICACAO TECNICA DO SERVICO DE MANUTENCAO
PREVENTIVA E CORRETIVA DE HARDWARE.

7.1. Consideragoes Gerais

7.1.1. Manutenc¢ao Corretiva: Sera realizada mediante abertura de chamado pelo Tribunal
de Justica do Ceard, através do fiscal do contrato, por finalidade solucionar
falhas no equipamento, em carater imediato. A assisténcia técnica visa o
atendimento dos chamados registrados nos canais de atendimentos da
CONTRATADA. Consistem na substituicao, quando for o caso, das pegas que se
apresentarem defeituosas e/ou execugdo de regulagens, ajustes mecanicos,
eletronicos ¢ o que mais for necessario ao restabelecimento das condicdes
normais de funcionamento dos equipamentos, independente da causa do defeito.

7.1.2. Registro: Por ocasido do atendimento do chamado, serd emitido um documento,
onde constardo a identificacdo do equipamento, a criticidade, o defeito
apresentado, a solucdo aplicada, a data e a hora do chamado, a data e a hora da
solucdo e quaisquer outras anotagdes pertinentes, para mais informacoes vide
item 6 deste Termo de Referéncia.

7.1.3. A manutencdo preventiva devera ser realizada nas dependéncias do TICE e do Forum
Clovis Bevilaqua ("on-site"), com periodicidade trimestral. A periodicidade das
visitas para manutencdo preventiva poderd ser diminuida, ainda que
temporariamente, a critério do TJCE ou por recomendagdo da contratada. A
primeira manuten¢do preventiva devera ser realizada no prazo maximo de 30

(trinta) dias ap0s a assinatura do contrato.



7.1.4. A manutencdo preventiva devera contemplar, ao menos, as seguintes atividades:

7.1.4.1.
7.1.4.2.

7.1.4.3.

7.1.4.4.

7.1.4.5.

7.1.4.6.

7.1.4.7.

7.1.4.8.

Verificar o estado fisico dos equipamentos;

Verificar o estado das conexdes elétricas e logicas dos equipamentos (cabos de
rede ethernet, cabos de fibra Optica, cabos de alimentacao);

Verificar quaisquer indicativos de alertas, de erros ou de falhas em componentes,
exibidos nos painéis dos equipamentos ou gravados nos respectivos registros de
eventos, corrigindo-os quando necessario;

Verificar existéncia de ruidos e vibragdes fora do padrao normal dos
equipamentos;

Verificar a versdo dos softwares internos (firmware) dos equipamentos,
atualizando-os se necessario;

Verificar a versao dos softwares de monitoramento ¢ de administracdo dos
equipamentos, atualizando-os se necessario;

Efetuar outras verificacdes e ajustes que julgar necessario com o objetivo de
prevenir problemas que possam ocasionar a indisponibilidade dos
equipamentos;

Os servicos relativos a manutengdo preventiva deverao ser executados durante a
semana, de segunda a sexta-feira, no horario compreendido entre O8h e 18h,

mediante agendamento prévio com o fiscal do contrato;

7.1.5. A primeira visita para manutengdo preventiva devera ocorrer, obrigatoriamente, em

até 30 (trinta) dias contados da data de inicio de vigéncia do contrato;

7.1.6. A contratada devera fornecer o direito de atualizagdo do software e firmware ativos

nos equipamentos servidores HPE ProLiant DL560 para quaisquer novas

versoes langadas pelo fabricante até o final do periodo de vigéncia do contrato;

7.1.7. A garantia para os servicos de manutencdo prestados, bem como para os

componentes/pecas fornecidos, devera ser de, no minimo, 90 (noventa) dias,
contados a partir da data de término do atendimento técnico constante no
Relatorio de Servigo entregue pela contratada, ainda que esse periodo se estenda

para além da data de encerramento do contrato.

7.1.8. Os servigos contratados compreendem quaisquer atividades de corre¢ao de problemas

e reparos, incluindo a substitui¢do das pecas, componentes e acessOrios sempre

novos e de primeiro uso, que apresentem padrdo de qualidade e desempenho



iguais ou superiores aos utilizados na fabricacdo do equipamento e deverdo ser
homologados pelo fabricante, de forma a restabelecer o funcionamento deste

equipamento, com a maior brevidade possivel.

7.1.9. Os servicos deverdo ser prestados em conformidade com o item 9 — ACORDO DE

7.1.10.

NIVEL SERVICO, presente neste Termo de Referéncia.

Todos as pecas ou partes a serem substituidas pela CONTRATADA devem ser
produzidas pelo fabricante e comercializados através dos canais de venda do
fabricante, revendedora ou distribuidora autorizada do fabricante, ou ainda,
revendedora autorizada de distribuidor autorizado pelo fabricante dos produtos,
em territério nacional ou no exterior, podendo ser adquiridas pela

CONTRATADA, individualmente ou como parte de uma solucao completa.

7.1.11.Todas as pecas ou partes fornecidas pela CONTRATADA, incluido todos os seus

7.1.12.

7.1.13.

7.1.14.

componentes € acessorios, devem ser novos e de primeiro uso, estar em pleno
funcionamento e prontos para a utilizacdo, com todos o0s acessorios,
componentes e licengas necessarias.

7.1.11. Serdo recusados pecga ou partes que possuam componentes ou acessorios
com sinais claros de oxida¢do, danos fisicos, sujeira, riscos, desgaste ou
qualquer outro sinal deque a peca ou parte tenha sido utilizado anteriormente,
mesmo sendo considerado novo pela CONTRATADA.

As pegas e partes danificadas deverdo ser substituidas, e as substitutas entregues,
instaladas e configuradas, de modo a deixar o equipamento em perfeitas
condi¢des de uso e com todas as funcionalidades operacionais, nas dependéncias
do contratante, nos prazos de solugdo estabelecidos neste Termo de Referéncia,
sem a cobranca de qualquer custo.

Quaisquer alegagdes por parte da CONTRATADA contra instalagdes (ambiente
inadequado, rede elétrica, rede 16gica) ou usuarios (mau uso, etc.) do orgao
CONTRATANTE, devem ser comprovadas tecnicamente através de laudos
detalhados e conclusivos, emitidos pelo fabricante do equipamento. Nao serdo
admitidas omissOes baseadas em suposicdes técnicas sem fundamentacao,
“experiéncia” dos técnicos ou alegacdes baseadas em exemplos de terceiros.
Enquanto ndo for efetuado o laudo, e esse ndo demonstrar claramente os

problemas alegados, a contratada deve prosseguir com o atendimento dos



7.1.15.

chamados.

Todos os dispositivos de midia magnética, especialmente discos rigidos,
substituidos em fun¢io de troca em garantia, ficardo retidos no orgiao
contratante até que se tome as medidas necessarias para a completa
inutilizacdo dos dados neles armazenados, ficando sua entrega a

CONTRATADA a critério do CONTRATANTE.

8. ESPECIFICACAO TECNICA DO SERVICO DE TELESSUPORTE

8.1.0

8.2.0
8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

8.2.5.

8.2.6.

83.A

Servico de Telessuporte seréd prestado, de segunda a sexta-feira, em regime de 8 (oito)
horas diarias, limitando-se ao intervalo das 8h as 18h (hordrio de Brasilia),
exceto quando se tratar de atividade de atualiza¢do de software/firmware, que
poderé ser agendada para dia e horario extraordinario.

Servico de Telessuporte compreende, dentre outras atividades:

Diagnostico para identificar avarias ou falhas de hardware ou software, configuragdes
erroneas ou inapropriadas, incluindo a identificacdo precisa do software, da
peca, ou do conjunto que tenha dado causa a falha ou esteja avariado;

Avaliacdo e interpretagdo de erros, alertas, e mensagens de sistema que possam
sugerir qualquer falha ou avaria da solugdo de Servidor;

Indicagdo detalhada do procedimento ou providéncia a ser tomada para solucionar
qualquer problema de software ou hardware que tenha sido previamente
diagnosticado;

Execug¢do remota dos procedimentos necessarios para solucionar o problema
1dentificado, exceto quando tratar-se de substituicdo de pecas e partes;

Orientacdo e esclarecimento de questdes técnicas, levantada pela equipe técnica da
CONTRATANTE, acerca do funcionamento da solucdo de Servidor, incluindo
melhores praticas prescritas pelo fabricante, instalagdo, administracao,
configuracao, otimizagao, troubleshootinge update ou upgrade de software;

Atualizar softwares utilizados nos equipamentos que compdem a solucdo de
Servidor, incluindo novas versdes, drivers, firmwares e patches, a critério e
conveniéncia da CONTRATADA, a qualquer dia da semana, inclusive aos
sdbados, domingos e feriados, no periodo, das 8h as 21h (horério e Brasilia),
limitando-se a duas ocorréncias por mes.

CONTRATADA ¢ responsavel pela identificacdo e selecdo do arquivo apropriado



para as atualizacdes que se fizerem necessarias a corre¢do € prevencdao de
problemas, sendo obrigada a obter ou prover os respectivos arquivos.

9. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

9.1. O prazo de atendimento e resolucdo dos chamados técnicos sao contados a partir da
abertura do chamado pelo CONTRATANTE, considerando somente o periodo
contratual de atendimento, de acordo com o respectivo nivel de severidade do
chamado, vide item 6.3. A tabela abaixo resume o Acordo de Nivel de Servigo ja

apresentado de forma descritiva nos itens 6.6.3, 6.6.4 ¢ 6.6.5:

Tempo de solugdo e periodo contratual de atendimento

Nivel Prazo de Solugao Periodo contratual de Atendimentos
3 - Baixo Em até 72 horas Segunda a sexta, das 8h as 18h
2 —Alto Em até 24 horas Segunda a domingo, das Oh as 23h59,

inclusive feriados

1 — Critico Em até 12 horas. Segunda a domingo, das Oh as 23h59,
inclusive feriados

9.2. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para eventual atraso, que podera ser
aceita pela CONTRATANTE, desde que comprovada a excepcionalidade da
ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao
controle do prestador.

9.3. As justificativas de atraso deverdo ser comunicadas ao gestor do contrato por meio do
endereco de correio eletronico previamente informado pela CONTRATANTE.

9.4. Se o atraso injustificado for superior a 7 (dias) consecutivos, a CONTRATANTE podera
entender pela inexecug¢do do contrato, estando a CONTRATADA sujeita as
sancdes e penalidades legais decorrentes da rescisao unilateral.

9.5. Bens e Servicos que Compoem a Solucao (Art. 14., IV, a)

Unidade Valor

de Medida| Unitario | Yalor Total

Id Bem/Servico Qtd.

Servigos continuados de suporte
técnico especializado, manutengado
1 | preventiva e corretiva e telesuporte a | 12 Més  |RS$ 1.798,35| RS 21.580,20
Servidores HPE ProLiant DL560

Gen9.




Total:| R$ 21.580,20

9.6. Beneficios Esperados (Art. 14., IV, ¢)
9.6.1. Continuidade dos atuais servigos de processamento de dados;
9.6.2. Manter os servigos de suporte ¢ de manutengdo técnica visando manter a
disponibilidade da infraestrutura dos equipamentos.
9.6.3. Manter o servico de atualizagdo de firmware e de software dos equipamentos
supracitados.
9.6.4. Assegurar o funcionamento ininterrupto dos equipamentos.

9.7. Relacido entre a demanda e a quantidade (Art. 14, IV, d)

Unidade s
Id Demanda Prevista Bem/Servico de Quantitativo a
. ser Contratado
Medida
1 Necessidade de prover um Servigos continuados de
servigo de suporte técnico com suporte técnico
magutengﬁes pre\{entivas e especializado,
conet1va1s)ie;rgosgrzslc;?res HPE manutengo preventivae| Meés 12
corretiva e telesuporte a
Servidores HPE ProLiant
DL560 Gen9.Gen9.

10.NECESSIDADES DE ADEQUACAO DO AMBIENTE PARA EXECUCAO
CONTRATUAL (Art. 14, V)

10.1. Como se trata da contratagdo de servigo de suporte técnico para equipamentos

ja instalados nos datacenters do TJCE, ndo havera necessidade de adequagdo dos

ambientes de datacenters do TJCE para a execugdo dos servicos contratados.

11. APROVACOES

Davi Tavares da Costa — 9329 Cristiano Henrique Lima de Carvalho -

Integrante Técnico 5198
Integrante Requisitante



Fabio de Carvalho Leite — 9594
Integrante Administrativo



