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DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DA DEMANDA (DOD)

1 IDENTIFICAGAO DA AREA REQUISITANTE DA DEMANDA

Nome: ERIC SALES DA SILVA
E-mail: eric.silva@tre-am.jus.br
Area/Unidade: STI/COINF
Fone: 92 3632 4469

2 IDENTIFICAGAO DA DEMANDA

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos de
Service Desk - 12 e 2° Niveis - com suporte de atendimento remoto e presencial para
usuarios deste Tribunal, com a utilizagdo de recursos humanos, processos e
ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho
estabelecidos no respectivo Termo de Referéncia e com base nas melhores praticas de
mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC
27.000, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas no instrumento
norteador e diretrizes dispostas na Resolugdo CNJ n® 182-2013, bem como no Plano
Diretor de Tecnologia da Informacdo TRE-AM (PDTI 2019-2021), Planejamento
Estratégico de TIC TRE-AM (PETIC 2016-2021) e Portaria TRE-AM n® 503-2019.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

» Resolugao CNJ n? 211-2015, que Institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao do Poder Judiciario (ENTIC-JUD).

» Norma Técnica ABNT NBR ISO 31000:2009, que fornece principios e diretrizes
genéricas para a gestao de riscos.

* Instrugdo Normativa N° 5-2017 - MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,
DESENVOLVIMENTO E GESTAO.

» Resolugdao N° 182/2013, que dispbe sobre diretrizes para as contratagdes de
Solucéo de Tecnologia da Informacao e Comunicacao pelos 6rgaos submetidos
ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justiga (CNJ).

4 JUSTIFICATIVA

A Tecnologia da Informagcdo e Comunicagao (TIC) esta presente em
todas as unidades desta Justica Especializada, sendo praticamente inviavel que
usuarios desenvolvam suas atividades sem o apoio dessa importante area. Nesta
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senda, cada vez mais se intensifica a demanda por disponibilizagédo de servigos de TIC
de forma ininterrupta como, por exemplo, o Processo Judicial Eletrdnico - PJE, Processo
Administrativo Eletrénico (PAD), sites de internet e intranet.

Devido a complexidade das metodologias e técnicas, bem como a
diversidade de ferramentas existentes, pessoas que labutam nessa area precisam se
atualizar frequentemente para atender a essa ascendente necessidade das Instituicoes
e usudrios acerca de novos, modernos e seguros sistemas. A equipe interna de TIC
precisa, além de mapear e implantar processos evolutivos, atender as demandas dos
usuarios, que usualmente possuem urgéncia em suas requisigées, especialmente
quando ha prazos exiguos determinados por lei, como o fechamento de cadastro
eleitoral, processos judiciais e administrativos etc.

Além disso, é praticamente inevitavel a ampliagcdo da oferta de servigos
seguros para ambientes externos ao deste Tribunal (implantacdo do trabalho remoto,
conforme Portaria TRE-AM n? 361-2019, disponibilizacdo de informagdes que
usualmente estdo contidas no ambiente interno para externos). Algumas delas séo
sensiveis e somente devem estar acessiveis apds a implantagdo de rotinas e cautelas
para prover seguranga, a garantia de acessos legitimos, por meio de ambientes
controlados utilizando pessoas especializadas, com conhecimento especifico sobre
determinados assuntos.

Da mesma forma, deve-se prover acessos seguros, integros e continuos
para usuarios na rede interna. Nessa linha, ha a necessidade premente de atender seus
anseios de forma rapida e precisa, para que sua produtividade ndo seja afetada por
indisponibilidades em sistemas, servigos, infraestrutura ou bancos de dados.

Diante desse contexto, deve-se estudar formas de atender as
necessidades dos usuarios de TIC dentro de parametros de tempo aceitaveis,
gerenciando a disponibilidade de sistemas e avaliando a capacidade em prover novos
servigos, bem como manté-los, além de preservar a continuidade de seu funcionamento,
com o devido suporte a todas as demandas.

Por se tratar de servigos essenciais, imprescindiveis aos usuarios e a
sociedade, deve-se buscar uma solugcao que envolva a contratacdo de equipe com
expertise na area de TIC, especificamente de niveis de forma a auxiliar no atendimento
dos anseios e garantir a disponibilidade dos servigos, trazendo a qualidade esperada
com eficiéncia e economicidade para a Administragao.

Os servigcos técnicos oriundos dessa solugcao devem ser alocados junto
ao TRE-AM, devido a criticidade das informagdes a que estardao expostos, evitando o
trafego de informagdes sensiveis para o ambiente externo ao do Tribunal. A equipe
contratada deve possuir conhecimento suficiente sobre metodologias, técnicas e
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ferramentas necessarias a sustentacado do contrato, abrangendo todo o espectro de
servicos englobado no ambiente de TIC desta Corte Eleitoral.

5 RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

A contratagdo em tela objetiva a realizagdo de atendimento de suporte
tecnologico de 12 e 2° niveis, de forma presencial e remota, nas unidades que compde
a Justica Eleitoral do Amazonas (se¢des administrativas, cartorios eleitorais, postos de
atendimento ao eleitor etc.), bem como os registros de incidentes e requisigdes no
sistema de gestdo de servigos, com vista a obtengdo de dados para a afericao dos
indices estratégicos de satisfacdo de clientes/usuarios.

5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Acao prevista no desdobramento do atual Planejamento estratégico de Tl
do TRE-AM;

Processos internos — Conformidade e Integragéo — Primar pela satisfacéo
dos usuarios internos de TIC. Nivelamentos tecnolégico.

Temas relacionados no PETI — 2016 - 2021: prover e aprimorar
infraestrutura para os servigos de TIC; aperfeigoar a gestdo de TIC; atendimento as
normas vigentes do ambito da Justica Eleitoral e Poder Judiciério.

6. FONTE DE RECURSO

Rubrica 33390.39.56 — PBESTAQAO DE SERVIGO ESPECIALIZADO E
CONTINUADO DE SUPORTE A USUARIOS DE SOLUCOES DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGCAO.

Manaus/AM, 18 de marco de 2020.

ERIC SALES DA SILVA
Coordenador de Infraestrutura
COINF/STI
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