ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA — DOD

AQSETIN2018015 — Solucio de Servicos de Service Desk

{_ 1. INTRODUCAO

Este documento tem como finalidade formalizar o inicio do processo de planejamento da
contratagdo de Empresa prestadora de Servigos de Service Desk, vincular as ﬁecessidades da
contratacdo descjada aos objetivos estratégicos e s necessidades corporativas da instituigdo,
garantihdo alinhamento ao Plano Estratégico de Tecnologia da Informagio — PETI, indicar a fonte de

recursos para a contratagfio e indicar os integrantes da Equipe de Planejamento da Contratagfio.
2. IDENTIFICACAO DA AREA REQUISITANTE DA SOLUCAO

‘&/ Unidade/Setor/Departamento: Geréncia de Sistemas ¢ Geréncia de Infraestrutura de TI
Nome do/da Projeto/Aquisiciio: Solugio de Servicos de Service Desk

Responsivel pela Demanda: Ménica Nepomuceno Santiago Criséstomo/ Cristiano Henrique Lima de

Carvalho

Matricula: 2531 /5198

E-mail do Responsivel: monica.nepomuceno@tjce.jus.br / cristiano.carvalho@tice.jus.br
Telefone: 3207.7772 / 3207.7756 |

Fonte de Recursos: FERMOJU — Fundo Especial de Reaparelhamento ¢ Modernizagfio do Poder

Judiciario Cearense

* 3. EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO



Nome |Cristiano Henrique Lima de Carvalho Matricula | 5198

E-mail 'qﬁsﬁanO';c&yalho@tjCe';jﬁs:.br- il | | Telefone (85) 3207-7756
Nome |Monica Nepomuceno Santiagd Cris6stomo Matricula | 2531

E-mail |monicasantiago@tcejusbr - | Telefone [(85) 3207-7772
Nome |Stela Carmen Ferreira Lustosa Matricula | 935
J_E;mail'fstélacannen@tjce;jus.br' - Telefone |(85)3207-7774

Matricula

Nome {George Gomes Pereira 1201
E-mail | george.pereira@tjcejusbr Telefone |(85) 3207-7788
Nome |Francisco Tiago Dias Pinto Matricula | 9551 i
E-mail .tiago.'dias@'tj_ce.jusﬁbi' B Telefone  [(85) 3207-7866 \__
Nome |Andrea Antunes de Carvalho Matricula [ 3270
E-mail |andrea@ticejus.br . Telefone  |(85) 3207-7756
Nome |Adarildo de Brito Figueiredo Matricula | 8025
E-mail |adarildo@ticejusbr | Telefone |(85) 3207-7794
Nome |Jonatas do Nascimento Lourengo Matricula | 9550
E-mail |jonatas.lourenco@tjce jusbr - | Telefone |(85)3207-7772
Andre Luiz Negreiros Nobre Matricula [ 8794
il |andre.nobre@tjce jus.br- | Telefone  [(85) 3207-7772

Nome

Francisco José Pessoa Furtado

Matiricula

8284

E-mail

ﬁénciscd:.ﬁ;xjtado@tjcé.jus.br S

_ Telefone_

(85) 3207-7872

4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO,

01

01

Aprimorar o atendimento de TIC.

Aprimorar a Governanga de _TIC. '

Prover com qualidade, solugdes de TIC.

Aprimorar a Governanga ¢ a 02
infraestrutura de Tecnologia da 03
Informagio e Comunicagéo _

04

pessoas.

Desenvolver competéncias, integrar e valorizar

5. MOTIVACAO/JUSTIFICATIVA
5.1. Situagfio Atual



5.1.1. Atvalmente o Poder Judiciario do Estado do Cears possui o contrato 04/2015, celebrado
com a empresa Lanlink Servigos de Informatica S/A, cujo objeto € “Contratacdo de
servigos técnicos especializados na drea de tecnologia da informagdo para organizagdo,
desenvolvimento, implantacdo e execugdo continuada de Tarefas de Suporte, Roting e
Demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1° 2°
e 3° Niveis, a usudrios de solucdes de tecnologia da informagdo do TJCE, abrangendo a
execucdo de rotinas periédicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento,
registro, andlise, diagndstico e atendimento de solicita¢bes de usudrios, sustentacdo a
infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de processos de TI ”, conforme detalhado na

planilha abaixo:

. T Glghalt
TAREFAS DE SUPORTE — Valor Fixo
1| Servigo de Suporte de 1° ¢ 2° 0 30 | R$373.608,06 | R$ 11.208.241,80
Mensal
e i
el sermsieee e Nilor Gilob
UST-SCB 46.400 R$ 48 82 R$ 2.265.248,00
UST-SCM | 26.400 R$ 60,77 R$ 1.604.328,00
UST-SCA 31.680 R$ 69,71 R$2.208.412,80
o | TAREFASDEROTINA-Ser- | UST-GP | 21.120 RS 82,22 R$ 1.736.486,40
vigo de Suporte de 3° Nivel UST-
ESPECIA- 26.400 R$ 81,75 RS 2.158.200,00
LISTA
UST-GPET 5.280 R$ 101,85 RS 537.768,00
TAREFAS DE DEMANDA — USTD 16.000 R$ 122,62 R$ 1.961.920,00
3 Servigo de Suporte de 2° e 3° UATD 5.930 RY 40,63 R$ 240.935,90
Nivel
S UATD R$ 40,63 R$ 221 027_20

meses, tendo sido prorrogado no dia 23 de outubro de 2017, através do Aditivo n°ll, por

mais 30 (trinta) meses, passando a ter data de término no dia 23 de abril de 2020,

5.1.3. Os servigos prestados abrangem atendimento de Service Desk, ponto tinico de contato,
de 1° Nivel, relativo a atendimento inicial dos usuarios internos do Poder Judicirio do
Estado do Ceard e usudrios externos (advogados, plblico em geral), onde alguns servigos
(informagdes do SAJ, reinicializacfio de senhas, etc) sfo resolvidos e outros escalonados
para o 2° ¢ 3° niveis de acordo com os procedimentos. O 2° Nivel abrange servigos de
rede, hardware e software, atendendo ao usudrio de forma presencial ou remota; neste
servigo sdo atendidos os usudrios internos do Judicirio Cearense. O 3° Nivel & voltado

para realizagdo de servigos especializados e resolugdo de problemas de rede e:

®

o



Infraestrutura ¢ requer um perfil de profissionais conhecedores de determinadas
tecnologias, sendo as principais: Gestdo de Processos ITIL, Gestio e Suporte de
Infraestrutura, ambiente Internet/Intranet e e-mail, Oracle, MySQL, Postgree, SQL, DB2,
ambiente de servidores Windows e Antimalware, ambientes de servicos ¢ servidores AlX,
Windows, Linux/Unix, seguranca, armazenamento (TSM, SAN, V5000, V7000, Huawel,
Hitachi), Operagio (Backup/monitoragdo) dentre outros servigos de Tecnologia da
Informagfio. Devido a importdncia e complexidade dos servicos, bem como sua
continuidade, faz-se necessario a contratagio de empresa para prestar 0s servicos acima
descritos, bem como, os que venham a surgir. A equipe da empresa a ser coniratada deverd
estar apta a trabalhar com o Sistema Axios Assyst, Axios ITOM, Axios Assyst DDI e suas
atualizagdes. Todos estes servigos seréio acompanhados e gerenciados através da Solugéo

de Gerenciamento de Service Desk (Axios Assyst, Axios ITOM, Axios Assyst DDIM

™,

N

utilizado pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara.
5.2. Descri¢iio da Oportunidade ou do Problema

591. Conforme descrito no item 5.1, a atual Solugiio de Service Desk foi coniratada pelo
Poder Judiciario do Estado do Cear4 no ano de 2015. O periodo de execugdo contratual
nos permitiu aprimorar 0s servigos prestados, bem como identificar pontos de melhoria e
de necessidade de atualizagfio tecnolégica, de procedimentos e de estrutura de
funcionamento.

522, Existe também a necessidade de conformar a Solugdo de Service Desk do Poder
Judici4rio do Estado do Ceard i atual realidade de avango e consolidagiio do Processo
Judicial Eletrénico no Estado do Ceara, que tem demandado, de forma crescente, um alto
grau de interagfo entre os Servigos de sustentacfio 4 infraestrutura de tecnologia da -
informacdo e o suporte técnico. o

523. O avango da Tecnologia da Informagdo como ferramenta indispensavel ao
funcionamento das unidades judiciais e administrativas do Poder Judiciario do Estado do
Ceard, bem como a elevada exigéncia de niveis de servico requerida, confere & Solugdo de
Servigo Desk a caracteristica de natureza continua. Considerando impossibilidade de se
prorrogar o contrato 04/2015, imperiosa se faz a contrataciio de uma nova solucio.

5.3. Motivacio da Demanda

53.1. Com o crescimento da demanda por servigos de informatica, que englobam desde a
sustentacdo a infraestrutura de tecnologia da informagdio até suporte técnico a
equipamentos de informatica e sistemas do Poder Judiciario do Estado do Ceard, a SETIN
tem a necessidade continua de disponibilizar uma solucdo de servicos de service desk de

modo a garantir a satisfagdo de seus usudrios ¢ 0 adequado funcionamento dos diversos

N\

%



Servigos que presta.
5.4. Resultados Pretendidos

5.4.1. Prestagfio continua ¢ eficiente de solucfio de servicos de service desk para os usudrios
internos e externos dos servigos de TI ¢ para as diversas unidades do Poder Judicidrio do
Estado do Ceara.

5.4.2. Ofertar uma Central de Servigos disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia durante os
07 (sete) dias da semana.

5.4.3. Disponibilizar ponto tinico de contato com os usuarios de TI do Poder Judicigrio do
Estado do Ceara para recepcionar ¢ registrar os incidentes e requisi¢des de servico dos
usuérios de TI do Poder Judiciario do Estado do Cear4, bem como prestar atendimento e
suporte a chamados de 1° Nivel.

5.4.4. Disponibilizar equipe técnica para prestar suporte técnico local, com atendimento
remoto e/ou presencial de chamados de 2° Nivel, aos usudrios de TI do Poder Judiciario
do Estado do Ceara.

5.4.5. Disponibilizar equipe técnica para prestar suporte técnico local, com atendimento
remoto e/ou presencial de chamados de 3° Nivel, aos ususrios de TI do Poder Judiciario
do Estado do Cear4.

5.4.6. Disponibilizar equipe técnica especializada para prestar servicos de sustentacéio da
infraestrutura de tecnologia do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

5.4.7. Disponibilizar equipe técnica para prestar servicos demandados de forma extraordinaria
¢ sem periodicidade definida, incluindo apoio a eventos fora das unidades judiciarias de
forma remota ou presencial.

5.4.8. Aumentar o grau de satisfagfio dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos pela
area de TI do Poder Judiciario do Estado do Cears.

5.4.9. Melhorar o processo de gestdio interna sobre os produtos e servigos de TI fornecidos
pela SETIN aos seus usudrios.

5.4.10. Diminuir o tempo de resposta aos incidentes com consequente redugfio do tempo de
restauraclo da operagdo normal dos servigos, resultando em um minimo de impacto nos

- processos de negocios, em conformidade com o Acordo dos Niveis Minimos de Servigos
especificados pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara.

5.4.11. Gerar relatérios gerenciais que permitam identificar possiveis pontos de
estrangulamento e problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o niimero de incidentes
a médio e longo prazo.

5.4.12. Melhorar os indices de disponibilidade dos recursos de TI e sistemas de informagfo

o

mais estaveis,



5.4.13. Prover completo servigo de suporte e manutengfio da infraestrutura tecnolégica do
Poder Judiciario do Estado do Ceara.
5.5. Ciclo de Vida da Demanda
5.5.1. Tendo em vista o crescente processo de informatizagio do Poder Judicidrio do Estado
do Ceard e a natureza continua da prestacio de servicos de TI, estima-se em 05 (cinco)
anos o periodo de validade para utilizagio da contratacdo da solugdo de servigos de
service desk. Este periodo corresponde ao maximo estipulado na legislagéo vigente.
5.6. Clientes que fardo uso da solugio (objeto da demanda) ou seréio beneficiados
5.6.1. Todos os usudrios, internos e externos, unidades/drgdos que necessitem de recursos €
servigos de TI do Poder Judiciario do Estado do Ceara.
5.7. Expectativa de entrega da solugio
5.7.1. Eéta solucdio deve ser entregue até abril de 2020, prazo onde finda a nltima prorrogagéo-
possivel do contrato 04/2015, que orienta a atual contratagéo de solugdo de servigos de |

service desk.
. METAS DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO A SEREM ALCANCADAS

e Indicador 01: Indice de Chamados de infraestrutura com ANO Resolvidos no Tempo
Acordado

o Meta: Elevar para 90% o percentual de chamados resolvidos no prazo até 2020
e Indicador 02: Indice de Efetividade do Atendimento Remoto

o Meta: Elevar para 50% o percentual de atendimentos resolvidos no 1° nivel ¢ 2° nivel
remoto até 2020
e Indicador 14; fndice Minimo de Disponibilidade de Sistemas Administrativos (Infraestrutura)

o Meta: Manter anualmente o percentual de disponibilidade em pelo menos 98% para os
sistemas administrativos mais criticos até 2020 :
e Indicador 15: Indice Minimo de Disponibilidade de Sistemas Judiciais (Infraestrutura) -

o Meta: Manter anualmente o percentual de disponibilidade em pelo menos 96% para os
sistemas judiciais mais criticos até 2020

e Indicador 16: indice Minimo de Capacidade Livre nos Sistemas de Armazenamento
o Meta: Manter anualmente o percentual de capacidade livre nos sistemas de armazenamento
em pelo menos 30% até 2020 '
o Indicador 18: Indice de Equipamentos de TI Re etidos no Inventirio Légico
o Meta: Elevar para 98% o indice de equipamentos de TI re etidos no inventario légico até
2020
e Indicador 34: Indice de Satisfagio do Usudrio com o Atendimento*
o Meta: Elevar para 90% o percentual de chamados avaliados positivamente até 2020

ENCAMINHAMENTO

Em conformidade com o art. 12°, § 7° da Resolu¢iio N° 182, de 17 de outubro de 2013

)

9



do Conselho Nacional de Justi¢a, encaminha-se ao Secretario de Tecnologia da Informag#o para:
1. Decidir motivadamente sobre o prosseguimento da contratago;
2. Indicar o Integrante Administrativo para composicéo da Equipe de Planejamento da
Contratagdio, quando da continuidade da contratagfo; e

3. Instituir a Equipe de Planejamento da Contratagiio conforme exposto no art. 2°
inciso XIII da Resoluciio N° 182 do CNJ.

Fa

e
2 (b
A
Ménica Nepomuceno Santiago Crisdstomo - Cristiano Hyu/ﬁ‘lma & @’érvalho 5198
) 2531 ) Area Requisitédnte da@gﬁugao e Area de
. Area Requisitante da Solugfo e Area de Tecnologia da Informagio
L Tecnologia da Informacgéio
Fortaleza, 17 de maio de 2019.
APROVACAO
L. Aprovo o prosseguimento da contratagfio, considerando sua relevincia e oportunidade em

relagdo aos objetivos estratégicos ¢ as necessidades da Area Requisitante.

II.  Designo como Integrante Administrativo para composicio da Equipe de Planejamento da
Contrata¢o, quando da continuidade da Contrata¢fo o(a) servidor(a) indicado(a) no item 3 deste

Documento para esta fung#o.

IMI.  Instituo como Equipe de Planejamento desta contratagio o indicado no item 3 deste Documento.

f/mm
Denide Marl ordes Olsen
utoridade Cornpetente da Area Administrativa

Fortaleza, 17 de maio de 2019.
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