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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DA DEMANDA (DOD

Em 15 de fevereiro de 2026.

1. IDENTIFICACAO DA DEMANDA
1.1. CARACTERIZAGAO DA DEMANDA
1.1.1. Descricao da demanda

Prevé a contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servigos continuados de Service
Desk, destinados ao atendimento, registro, tratamento, acompanhamento e solu¢gdo de demandas de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacgédo (TIC) no ambito institucional, contemplando suporte técnico aos usuarios em niveis N1, N2 e
N3, com observancia a acordos de niveis de servico (SLA), indicadores de desempenho, ferramentas de gestdo de
chamados e praticas alinhadas as melhores metodologias de gerenciamento de servigos de TIC.

A contratagdao abrangera a execugao de atividades de atendimento remoto e presencial, suporte
técnico especializado, tratamento de incidentes, requisicdes de servico e problemas, apoio a infraestrutura, bem como
atuacdo em terceiro nivel (N3) para resolu¢do de demandas de maior complexidade técnica, visando assegurar a
continuidade, a disponibilidade e a qualidade dos servigos prestados aos usuarios internos.

A iniciativa decorre do encerramento do contrato vigente e da necessidade de aprimoramento do
modelo de suporte ao usuario, com ampliagdo do escopo técnico mediante a inclusdo de atendimento em N3, de modo
a fortalecer a capacidade de resposta da area de TIC, reduzir o tempo de resolugdo de chamados e elevar os niveis de
satisfagdo dos usuarios.

1.1.2. Resultados a serem alcangados com a contratagao
e Elevar a qualidade do atendimento aos usuarios, com redu¢do do tempo médio de atendimento e de resolugao de
chamados.
e Aumentar oindice de resolugdo no primeiro contato (N1), reduzindo escalonamentos desnecessarios.
e Assegurar o tratamento especializado de demandas complexas por meio da atua¢do em N3.
e Reduzir a reincidéncia de incidentes mediante analise de causa raiz e gestdo de problemas.
e Garantir o cumprimento de Acordos de Nivel de Servigo (SLA) mensuraveis e auditdveis.

e Padronizar e aprimorar os processos de gestao de incidentes, requisicdes e problemas, conforme boas praticas de
gerenciamento de servigos de TIC.

e Produzir relatdrios gerenciais e indicadores confiaveis para subsidiar a tomada de decis3o.
e Ampliar a satisfacdo dos usuarios internos quanto ao suporte de TIC.

e Fortalecer a governanca e a maturidade na gestdo de servicos de TIC, em alinhamento ao planejamento
estratégico institucional.

e Assegurar a continuidade, a disponibilidade e a estabilidade dos servigos tecnoldgicos que sustentam as atividades
jurisdicionais e administrativas.

1.1.3. Previsdo para conclusdo da contratagdo da Solugdo de TIC

Julho de 2026.



1.1.4. Justificativa da Necessidade

A contratacdo de empresa especializada para a prestacdao de servicos continuados de Central de
Servigos (Service Desk) justifica-se pela necessidade de garantir a continuidade, a disponibilidade, a estabilidade e a
evolugdo dos servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunica¢do que sustentam as atividades administrativas e
jurisdicionais do Poder Judicidrio do Estado do Espirito Santo (PJES), especialmente diante do encerramento do contrato
vigente, que ndo admite novas prorrogacdes apds setembro de 2026.

O ambiente tecnolégico institucional deixou de se restringir a sustentacdo operacional bdsica,
passando a demandar modelo de suporte estruturado, inteligente e especializado, compativel com a crescente
complexidade da infraestrutura tecnoldgica e com a centralidade do Processo Judicial Eletronico (PJe) na tramitacdo
processual. A indisponibilidade ou o tratamento inadequado de incidentes impacta diretamente a produtividade das
unidades judiciais, a regularidade dos servigos administrativos e a prépria efetividade da prestagado jurisdicional.

A solugdo proposta contempla uma Central de Servicos estruturada em multiplos niveis de
atendimento — N1 (suporte remoto), N2 (suporte presencial) e N3 (suporte especializado) — com observancia as
melhores préticas de gerenciamento de servigos de TIC (como ITIL ou framework equivalente). A inclusdao formal do
nivel N3 representa avango relevante em relagdo ao modelo atual, permitindo tratamento célere de demandas de maior
complexidade, reducdo da reincidéncia de incidentes, analise de causa raiz e mitigacdo de riscos operacionais.

Considerando a dimensdo do parque tecnoldgico institucional — aproximadamente 7.500 estac¢Oes de
trabalho — e a base estimada de 8.000 usuarios distribuidos nas unidades judiciais e administrativas em todo o Estado,
torna-se imprescindivel a manutengdo de estrutura especializada, dimensionada e organizada por niveis de suporte,
capaz de assegurar atendimento continuo, tempestivo e compativel com a criticidade dos servigos prestados.

Ressalta-se, ainda, que o PJES ndo dispGe de quantitativo suficiente de servidores na Secretaria de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (STIC) com as especialidades técnicas necessdrias para absorver integralmente
todos os niveis de atendimento e sustentacdo avangada, especialmente no que se refere ao suporte especializado (N3).
Nesse contexto, a contratagdo de empresa especializada apresenta-se como alternativa eficiente e viavel para garantir a
continuidade operacional, a melhoria da qualidade do atendimento e a adequada gestdo de niveis de servigo.

Adicionalmente, a nova contratacdo permitird o fortalecimento da governanga de TIC, mediante
definicdo clara de Acordos de Nivel de Servico (SLA), monitoramento sistematico de indicadores de desempenho e
produgdo de relatdrios gerenciais que subsidiem a tomada de decisdo e a melhoria continua dos processos.

Diante do exposto, resta evidenciada a necessidade da contratagdo, por se tratar de solugdo essencial
para assegurar a estabilidade das solu¢Ges corporativas, a fluidez da atividade jurisdicional, a maturidade na gestdo de
servicos de TIC e a observancia aos principios da eficiéncia e continuidade do servigo publico.

1.1.5. Alinhamento Estratégico

A contratagao esta alinhada a qual objetivo do Planejamento Estratégico Institucional de Tl e a qual indicador?

[X]AC.12.01.001 - Implantar Gestdo de Demanda

[ X]AC. 12.01.002 - Aumentar o indice de Governanga de TIC

[ X]AC. 12.01.003 - Buscar conformidade com normas e boas
Ac. 12.01 — Aperfeigoar a Governanga e a Gestdao de TIC praticas de TIC

[ X]AC. 12.01.004 - Gerenciar e aprimorar os servigos de Tl

[ TAC. 12.01.005 - Reestruturar a STI - Recursos Humanos e
Estrutura Organizacional

AC. 12.02 — Aprimorar a Seguranca da Informacdo e a Gestdode | [ ] AC. 12.02.001 - Aprimorar a Seguranga da Informacdo

Dados [ TAC. 12.02.002 - Implantar e gerenciar o atendimento a LGPD
AC. 12.03 - Aprimorar as Aquisicdes e Contratacdes de TIC -[|-|g AC. 12.03.001 - Elaborar e executar o Plano de ContratagGes de
AC. 12.04 - Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema [ X]AC. 12.04.001 - Reduzir o tempo de atendimento as demandas
Judiciario de TIC dos usudrios

[ TAC. 12.05.001 - Ampliar a utilizagdo de sistema processual

AC.12.05-P T f 3o Digital AL .
¢ 05 - Promover a Transformacao Digita eletronico a 100% das unidades

AC. 12.06 - Buscar a Inovacio de Forma Colaborativa e [ X]AC. 12.06.001 - Assegurar sistemas e infraestrutura de Tl
Promover Servicos de Infraestrutura e Solugdes Corporativas adequadas
AC. 12.07 - Reconhecer e Desenvolver as Competéncias dos [ TAC. 12.07.001 - Regulamentar e Implantar o Plantdo na STI

Colaboradores [ TAC. 12.07.002 - Elaborar e executar Plano de Capacitagdo




1.1.6. Quantidade prevista

A contratacdo devera contemplar integralmente o parque tecnoldgico e a base de usuarios do Poder
Judicidrio do Estado do Espirito Santo (PJES), abrangendo, de forma estimada, cerca de 7.500 esta¢Ges de trabalho
ativas, compreendendo desktops, notebooks e demais equipamentos correlatos vinculados as unidades judiciais e
administrativas.

O servico deverd atender a uma base aproximada de 8.000 usuarios, entre magistrados, servidores,
estagiarios e colaboradores vinculados ao 12 e ao 22 graus de jurisdi¢do, além de usudrios internos com acesso aos
sistemas corporativos, especialmente ao Processo Judicial Eletronico (PJe). A dimensdo contratual devera considerar a
distribuicdo geografica das unidades, a criticidade dos servigos jurisdicionais e a necessidade de suporte técnico
continuo, tempestivo e compativel com a complexidade do ambiente tecnoldgico institucional.

1.1.7. Estimativa de custo

Utilizando como referéncia a contratacgdo realizada pelo Ministério Publico do Estado do Espirito Santo, conforme PE
42/2023, Processo n2 19.11.0079.0013994/2023-34, ID CidadES N2 2023.500M1300001.01.0033, ESTIMA-SE um valor
anual de, aproximadamente, RS 5.100.000,00 (cinco milh&es e cem mil reais), valor este que serd aprimorado no Estudo
Técnico Preliminar e na Pesquisa de Mercado de acordo com os requisitos técnicos da solucdo.

1.1.8. Objetos interdependentes

Existe algum projeto em andamento relacionado a esta contratacao?

[ X] Nao. [ 1Sim.Qual?

1.1.9. Tipo de contratacao da Solugao de TIC

[ X] Licitagdo [ ]1Dispensa [ 1Inexigibilidade

2. IDENTIFICAGAO DA DEMANDA NO PLANO DE CONTRATACOES DE TIC <ANO DA CONTRATAGAO>
2.1. Identificagdo da demanda no Plano de Contratag¢oes de STIC

Os itens que compdem a contratacdo estdo previstos no Plano de ContratagSes da Secretaria de Tecnologia da
Informacgao - PJES?

[ X]Sim. Qual? [ 1 N&o. Motivo:

PLANO DE CONTRATACOES DE TIC - 2026

VALOR
ELEMENTO/SUBELEME __ nro = VALOR TOTAL ESTIMADO = ESTIMADO R§ =

2026

DESCRICAQ NTO DE DESPESA  ~ " DA CONTRATACAO RS

Coordenadoria de

9 Atendimento e Suporie | Contratacdo de Central de Servigos 3.3.90.40.35 Continuo RS 18.000.000,00 RS 1.200.000,00

e suporte técnico

ao Usuario
2.2. Grau de Priorizacao
[ ]Baixo [ ]1Médio [ X]Alto
3. FONTE DE RECURSOS

Fonte(s) de Recursos Elemento(s) de Despesa

® 3.3,90.40.35 - Servigos Técnicos
® FUNEPJ - Fundo Especial do Poder Judiciario Profissionais de Tl
e 4.4.90.




® TIJES - Tribunal de Justi¢a do Estado do Espirito Santo

e 3.3.90.
e 4.4.90.

4.
4.1.

AREAS E INTEGRANTES DO PLANEJAMENTO DA CONTRATA(;AO
Area Demandante

Identificagio da Area Demandante (Unidade/Coordenacdo/Secdo):

Suporte ao Usudrio

4.2.

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

5.

Responsavel Area Demandante: Juliano Vieira dos Santos
Matricula: 21148727
E-mail: juvsantos@ tjes.jus.br

Telefone: (27) 3357-4511

Integrantes da Equipe de Planejamento da Contratagdo

Integrante Demandante

Nome: Juliano Vieira dos Santos
Matricula: 21148727
E-mail: juvsantos@ tjes.jus.br

Telefone: (27) 3357-4511

Integrante Técnico

Nome: Jeferson Kretli Mendes
Matricula: 04596889
E-mail: jkmendes@ tjes.jus.br

Telefone: (27) 3357-4511

Integrantes Administrativos

Nome: Karina Marques Pereira
Matricula: 04083334
Telefone: (27) 3357-4511

E-mail: kmpereira@ tjes.jus.br

DISPOSITIVO FINAL

Coordenadoria de Atendimento e

Os integrantes da Equipe de Planejamento da Contratagdo DECLARAM que tiveram ciéncia formalmente, via e-mail
funcional, das suas indicagdes e das suas respectivas atribui¢cdes antes de serem formalmente designados.

Na oportunidade, submetemos a Autoridade Superior para decidir motivadamente sobre o prosseguimento da
contratagdo, na forma que se pretende.

6.

MANIFESTAGAO AUTORIDADE SUPERIOR

Aprovo o prosseguimento da contrata¢do, considerando sua relevancia e oportunidade em relacdo aos objetivos
estratégicos e as necessidades identificadas pela drea requisitante.

Encaminhem-se os autos a Secretaria Geral, a fim de que seja instituida a Equipe de Planejamento da Contratacdo,
conforme indicacdo supra, com vistas ao cumprimento das demais etapas da Fase de Planejamento.



Marcianne Ribeiro Antunes Lima
Secretario(a) da Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo

Assinam este documento o (a) Secretdrio (a) da drea demandante e a Equipe de Planejamento da
Contratagdo.

seil 3 | Documento assinado eletronicamente por KARINA MARQUES PEREIRA, ASSESSOR DE NIVEL SUPERIOR DE
dwins _ |GOVERNANCA E GESTAO DE TIC, em 19/02/2026, as 19:59, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

sajl i3 | Documento assinado eletronicamente por MARCIANNE RIBEIRO ANTUNES LIMA, SECRETARIO DE
danes | TECNOLOGIA DA INFORMACAO, em 20/02/2026, as 16:34, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

| Documento assinado eletronicamente por JEFERSON KRETLI MENDES, ANALISTA JUDICIARIO DT
=o: L | INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO SUPORTE, em 20/02/2026, as 17:29, conforme art. 1°,
111, "b", da Lei 11.419/2006.

sell i | Documento assinado eletronicamente por JULIANO VIEIRA DOS SANTOS, COORDENADOR DE ATENDIMENTO E
|“wia — JSUPORTE AO USUARIO, em 23/02/2026, as 15:35, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

- A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sistemas.tjes.jus.br/sei/controlador externo.php?
731 acao=documento_conferir&id orgao acesso externo=0 informando o codigo verificador 3071108 e o codigo CRC

7001769-17.2026.8.08.0000 3071108v12
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