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PODER JUDICIARIO
SUPERIOR TRIBUNAL MILITAR
PRSTM/DIREG/DITIN/CATEN

DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DA DEMANDA - DOD

1. NOME DO PROJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de atendimento de 12 e 22 niveis de Service Desk
e Help Desk.

2. IDENTIFICACAO DA AREA DEMANDANTE DA SOLUCAO

Unidade/Setor: DITIN/CATEN
Responsavel pela |, ondre Passos da Costa
demanda:
Telefone do 3313-9425
responsavel:
E-mail do alexandrepassos@stm.jus.br
responsavel:
3. INTEGRANTE DEMANDANTE
Integrante Alexandre Passos da Costa
Demandante:

elefone do 3313-9425
Integrante:
E-mail do alexandrepassos@stm.jus.br
Integrante:

4. NECESSIDADE(S) DA AREA

Dar continuidade do atendimento de 12 e 22 Nivel em razdo do vencimento do atual contrato.

5. DESCRICAO SUCINTA DA SOLUCAO DE Tl PRETENDIDA

Operacionalizacao de Central de Atendimento aos Usudrios de Tl, abrangendo:

e 12 Nivel de atendimento - Help Desk (Para todos os usuarios da JMU) e;
e 22 Njvel de Atendimento - Atendimento Presencial (Para todos os usuérios do STM)

6. MOTIVACAO E/OU JUSTIFICATIVA

Versa a presente proposta pela contratacdo de servigos de Service Desk, de 1° e 2° Niveis, para suporte em Tecnologia da

Informacéo e Comunicag@o (TIC).

A prestacdo de servicos de atendimento de 1* e 2° Nivel, vem sendo prestado pela atual contratada desde dezembro de
2016.

O dltimo Termo Aditivo (SEI 1917930), prorrogou o Contrato 51 (SEI 0506084) até 27/08/2021, o que levara a atual

contratacio a 56 (cinquenta e seis) meses de execugo.

Certo que a assisténcia de empresa especializada se torna necessaria para a boa prestagdo dos servi¢os de informatica, e

ainda, para a manutencdo de iniciativa definida no Planejamento estratégico, qual seja:

“ 7.1 Estratégia: Aperfeicoar e modernizar a prestacdo de servicos de atendimento ao usudrio de Tecnologia da

Informacgdo.

7.1.1 Iniciativa: Elaborar e implementar programa de modernizacdo do servico de atendimento ao usudrio de

Tecnologia da Informagdo, implantando novas ferramentas e o atendimento baseado no conceito service desk.”

A terceirizagdo dos servicos de atendimento de TIC estd amplamente consolidada ndo somente em ()rgﬁos da
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Administragdo Publica, mas inclusive em ambientes das empresas privadas, ha longa data. Em 2015, em consulta ao Grupo da TIControle,
nenhum dos 19 integrantes optou por ndo terceirizagdo desses servicos que, sabidamente, nos ultimos anos se consolidou ainda mais como

solucdio para a area de atendimento.

Além da sua importincia e necessidade premente, demonstra-se que a pratica da contratacio de servicos como solugdo de
atendimento de TIC é adotada em diversos 6rgdos publicos.

Devem também ser considerados os excelentes resultados obtidos por outros Orgdos do Judiciario, especialmente no que
tange a execuc¢do indireta de atividades operacionais de TI desses servigos.

Ademais, face a existéncia de um grande parque de TIC, torna-se imprescindivel a contratacdo dos referidos servicos, a
fim de prover o STM de pessoal técnico qualificado para prestar um bom atendimento, com celeridade, rastreabilidade e a devida qualidade,

conforme demandas de seus usuarios de TIC.

Com um quantitativo aproximado de 1.700 computadores desktop, 3.000 monitores, 200 notebooks, 164 impressoras, 155
scanners, 1.135 telefones VoIP, 237 dispositivos mdveis, além de tantos outros periféricos (leitores oticos e biométricos, teclados, mouse,
dispositivos sem fio e etc), necessario se faz a harmdnica integracdo desses ativos, por meio da utilizacdo de softwares, sistemas e
aplicativos organizacionais, permitindo a obten¢@o dos diversos servigos que subsidiam os trabalhos dos usudrios da instituicdo. A presente
solucdo a ser contratada deverd abarcar solugdes de atendimento para todo o ativo atualmente instalado, bem como, para as futuras

aquisicdes e adaptagdes de software e hardware.

E relevante também informar que atualmente a CATEN executa aproximadamente 10.000 (dez) mil atendimentos anuais,
que, havendo aprovacdo do presente DOD, serd melhor especificados no Anexo III do Termo de Referéncia, e que a subita interrup¢io
destes servicos traria, inevitavelmente, grandes prejuizos aos usudrios desta Corte.

Com a prestagdo de servigos técnicos especializados de “Service Desk”, 1° e 2° Niveis, para suporte de TIC, sendo
realizados por empresas terceirizadas, capacitadas a desempenhar tais atribuicdes, a DITIN/CATEN poderd trabalhar com base nos
principios da eficiéncia, eficicia e economicidade, bem como buscar consecu¢do das metas estabelecidas no Planejamento Estratégico

Institucional, além da gestdo dos proprios contratos de TIC.

Ademais, por serem consideradas atividades de natureza meramente executdria, a area de TIC ndo podera prescindir, ante
o exposto, do auxilio dos servigos contratados com terceiros, de forma a permitir que os servidores do quadro permanente concentrem seus
esforcos em atividades de planejamento, coordenag@o e controle, obtendo-se assim uma maior adequagio ao disposto no Decreto-Lei n°
200 de 1967, art. 10, § 7°, e no Decreto-Lein® 2.271 de 1997, art. 1, § 1°.

7. RESULTADOS ESPERADOS COM A CONTRATACAO

1. Eliminar o risco de interrupcao do servico de atendimento ao usuario atualmente executado por empresa
contratada no STM.

2. Dar continuidade ao atendimento de TIC prestado pela Central de Atendimento, buscando uma melhoria dos
servicos atualmente prestados aos usuarios.

3. Promover atendimento ao servidor que se encontra em tele trabalho utilizando, em sua
residéncia, equipamentos fornecidos pela JMU.

4. Promover um novo ciclo de melhoria da DITIN/CATEN, buscando uma maior aderéncia as boas praticas
preconizadas pelo ITIL.

8. ALINHAMENTO AO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL E/OU AO PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO DE TI

[Objetivo: 7. Aperfeicoamento da Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC).

7.1 - Aperfeicoar e modernizar a prestacao de servicos de atendimento ao usuério de

Estratégia: Tecnologia da Informac3o.

7.1.1 - “...elaborar e implementar programa de modernizacao do servico de atendimento
Iniciativa: ao usudrio de Tecnologia da Informacdo, implantando novas ferramentas e o atendimento
no conceito service desk.; ...”

9. ENCAMINHAMENTO DO DOD AO DIRETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - DITIN

Senhor Diretor de Tecnologia da Informacao, em cumprimento aos § 42, 62 e 72 do art. 12 da Resolucao n®
182/13, do Conselho Nacional de Justica, submeto o Documento de Oficializacdo da Demanda a Vossa




|Senhoria, para andlise, indicacao dos integrantes técnico e administrativo e envio ao Diretor-Geral.

Sel Documento assinado eletronicamente por ALEXANDRE PASSOS DA COSTA,
mm: COORDENADOR DE ATENDIMENTO, em 01/03/2021, as 19:06 (horario de Brasilia),
conforme art. 1°,§ 2° III, "b", da Lei 11.419/2006.
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