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Contratação de serviço de Service Desk e ITSM
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Secretaria de Tecnologia e Informação
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DOCUMENTO DE OFICIALIZAÇÃO DA DEMANDA – DOD

INTRODUÇÃO

Em conformidade a Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, a fase de Planejamento da
Contratação terá início com o recebimento do Documento de Oficialização da Demanda pela
Área de TIC. Este documento deverá ser elaborado pela Área Demandante da solução.

PREENCHIMENTO PELA ÁREA DEMANDANTE

1. IDENTIFICAÇÃO DA ÁREA DEMANDANTE

Área Demandante (Unidade/Diretoria/Coordenação/Divisão/Seção):

STI 3 – Diretoria de Apoio aos Usuários
Responsável pela demanda:

Carlos Eduardo Alves Castro

Matrícula:

815083
E-mail:

carloscastro@tjsp.jus.br

Telefone:

1132423271

2. IDENTIFICAÇÃO E CIÊNCIA DO INTEGRANTE DEMANDANTE
Nome:

Marcos André Ribeiro

Matrícula:

130606
Cargo:

Coordenador

Lotação:

STI 3.4
E-mail:

mandreribeiro@tjsp.jus.br

Telefone:

11982790818

Por  este  instrumento  declaro  ter  ciência  das  competências  do  INTEGRANTE  DEMANDANTE
definidas na Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem como da minha indicação para
exercer esse papel na Equipe de Planejamento da Contratação.

São Paulo, data e assinatura em sistema.
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3. IDENTIFICAÇÃO DA DEMANDA

Contratação de serviço de Service  Desk  para  atendimento de  suporte  técnico  em primeiro,
segundo e terceiro níveis, com manutenção preventiva e corretiva de equipamentos fora de
garantia, cabeamento vertical e horizontal e suporte especializado aos ativos de rede.

4. ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATÉGICOS

ID Objetivos Estratégicos

5 Aprimorar os Recursos de TIC do Plano Estratégico Institucional 2021-2026

5. ALINHAMENTO AO PDTIC <2021-2026>

ID  Ação do PDTIC ID Meta do PDTIC associada

5 Aprimorar os Recursos de TIC 5.1
Executar  todas  as  ações  mapeadas  no
período  para  melhoria  dos  serviços  de
suporte e atualização do parque tecnológico.

6. ALINHAMENTO AO Plano Anual de Contratações

PCA nº/ano Descrição

611/2025 Contratação de serviço de Service Desk e ITSM

7. MOTIVAÇÃO/JUSTIFICATIVA

Considerando as características técnicas e complexas dos equipamentos e sistemas de TIC do
Tribunal de Justiça do Estado de São Paulo, há a necessidade de manter equipe especializada
para  a  realização  atendimentos  referentes  a  manutenção,  orientação  e  utilização  destes
recursos aos usuários finais que os utilizam para executar o seu trabalho. 

Uma  ferramenta  de  ITSM  é  fundamental  para  gerenciar  os  processos  dessa  complexa
operação de forma não só a  garantir  o atendimento satisfatório do cliente  interno como
agregar  valor  e  otimizar  o  uso  de  recursos  disponíveis,  impactando  diretamente  numa
redução de custos. 

8. RESULTADOS A SEREM ALCANÇADOS COM A CONTRATAÇÃO

Com  a  substituição  dos  serviços  prestados  atualmente  pelo  contrato  de  Help  Desk
000.151/2020, espera-se alcançar os seguintes resultados:

 Aumento  da  qualidade  dos  serviços  de  TIC:  Proporcionando  suporte  técnico  mais
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eficaz e soluções tecnológicas avançadas.

 Celeridade na execução dos serviços prestados: Reduzindo os tempos de resposta e
resolução de problemas.

 Padronização dos atendimentos: Assegurando uma abordagem consistente e uniforme
para a resolução de problemas.

 Otimização dos  recursos:  Maximizando a  alocação eficiente  de recursos técnicos  e
reduzindo custos operacionais.

 Aderência aos padrões e melhores práticas de mercado: Mantendo-se atualizado com
as inovações e garantindo qualidade.

 Geração  de  indicadores  de  performance  para  tomada  de  decisão:  Facilitando  a
avaliação e melhoria contínua dos serviços.

 Adoção das melhores práticas associadas às novas tecnologias de inteligência artificial
de forma a otimizar e reduzir os custos da operação com a adoção de modelos de
automatização de atendimento e adoção de robôs.

 Aderência  ao  novo  cenário  de  teletrabalho  aprimorando  as  ferramentas  de
atendimento remoto.

9 – FONTE DE RECURSOS

A  indicação  da  fonte  de  recursos  e  do(s)  código(s)  da  classificação  da  despesa  para  as
contratações/aquisições realizadas por este Tribunal de Justiça é de responsabilidade da SOF –
Secretaria de Orçamento e Finanças, que somente consegue fornecer tais informações após a
conclusão e aprovação do Estudo Técnico Preliminar e do Termo de Referência (com todos os
dados técnicos necessários) e já em fase avançada do processo de aquisição, ou seja, em
razão do fluxo processual  da presente fase de planejamento não prever a tramitação por
aquele  setor  desde  logo,  bem  como  por  depender  de  dados  daqui  oriundos,  mostra-se
inviável a obtenção das informações indicadas, no momento. Dessa forma, as despesas com a
execução do contrato correrão à conta da classificação da despesa que será juntada pela
respectiva Secretaria, futura e oportunamente, através de documento denominado “NOTA DE
RESERVA”, do qual este documento fará parte. 
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10 – COMPLEMENTO DE INFORMAÇÕES

A solução proposta visa a substituição e aprimoramento dos serviços prestados pelo contrato
000.151/2020/CT cuja vigência  vai  até  o dia  30/11/2025.  Devido ao período de transição
contratual de três meses este contrato deverá ser assinado até 01/09/2025.

Em função da evolução tecnológica e da mudança nas formas de trabalho como a adoção do
teletrabalho é fundamental a aplicação de novas tecnologias de automatização e análise de
dados  como  a  IA.  Esse  processo  de  amadurecimento  da  operação  vai  garantir  uma
profissionalização do atendimento,  o  que desemboca numa redução de custos e em uma
experiência satisfatória para os colaboradores da instituição. 

A mudança do paradigma do sistema judicial adotado pelo Tribunal de Justiça do Estado de
São  Paulo  requer  também  uma  solução  adaptada  ao  período  de  transição  proposto,
permitindo a continuidade e eficiência dos serviços. 

11 – ENCAMINHAMENTO

Encaminhe-se ao Secretário de Tecnologia da Informação e Comunicações para providências.

São Paulo, data e assinatura em sistema

Carlos Eduardo Alves de Castro

Página 6 de 9



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O
■  S E C R E T A R I A  D E  T E C N O L O G I A  D A  I N F O R M A Ç Ã O
S T I  3  –  D i r e t o r i a  d e  A p o i o  a o s  U s u á r i o s   

 

PREENCHIMENTO PELA ÁREA DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

12 – IDENTIFICAÇÃO E CIÊNCIA DO INTEGRANTE TÉCNICO

Nome: 

Geronimo do Nascimento Fidelis

Matrícula:

814.905

Cargo:

Coordenador

Lotação:

STI 3.1

E-mail:

 gfidelis@tjsp.jus.br

Telefone:

(11) 4802-9371

Por este instrumento, declaro ter ciência das competências do INTEGRANTE TÉCNICO definidas
na Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem como da minha indicação para exercer
esse papel na Equipe de Planejamento da Contratação.

São Paulo, data e assinatura em sistema.

Geronimo do Nascimento Fidelis

JUSTIFICATIVA PARA ACUMULAÇÃO DE PAPÉIS

Não  se  aplica,  considerando  que  os  papéis  de  integrantes  da  Equipe  de  Planejamento  da
Contratação não serão acumulados pelo mesmo servidor.

ENCAMINHAMENTO

Encaminhe-se à autoridade competente da Área Administrativa, que deverá:

I. Decidir motivadamente sobre o prosseguimento da contratação;

II. Indicar  o  Integrante  Administrativo  para  composição  da  Equipe  de  Planejamento  da
Contratação, quando da continuidade da contratação; e

III. Instituir  a  Equipe  de  Planejamento  da  Contratação,  conforme  exposto  no  art.  7º,
parágrafo único da Resolução CNJ nº 468 de 15 de julho de 2022.

São Paulo, data e assinatura em sistema.

Marco Antonio Lopes Samaan
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PREENCHIMENTO PELA ÁREA ADMINISTRATIVA

13 – DECISÃO DA AUTORIDADE COMPETENTE

Considerando  a  importância  do  objeto  a  ser  contratado  com  base  na  justificativa  de
resultados a serem alcançados com a contratação, informados pela Secretaria de Tecnologia
da Informação, decido, pelo prosseguimento da contratação.

Indico os integrantes administrativos da SAAB para compor a equipe de planejamento da
contratação.

14 – IDENTIFICAÇÃO E CIÊNCIA DO INTEGRANTE ADMINISTRATIVO
Nome:

Rodnei Pinto Fernandes

Matrícula:

317.355

Cargo:

Diretor

Lotação:

SAAB 5

E-mail:

 rfernandes@tjsp.jus.br

Telefone:

(11) 4635-6022

Por este instrumento, declaro ter ciência das competências do INTEGRANTE ADMINISTRATIVO
definidas na Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem como da minha indicação para
exercer esse papel na Equipe de Planejamento da Contratação.

São Paulo, data e assinatura em sistema.

Rodnei Pinto Fernandes
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15 – IDENTIFICAÇÃO E CIÊNCIA DO INTEGRANTE ADMINISTRATIVO DA SAAB
Nome:

Viviane das Neves Fernandes Costa

Matrícula:

313.858

Cargo:

Coordenadora

Lotação:

SAAB 5.2

E-mail:

vncosta@tjsp.jus.br

Telefone:

(11) 4635-6329

Por este instrumento, declaro ter ciência das competências do INTEGRANTE ADMINISTRATIVO
definidas na Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem como da minha indicação para
exercer esse papel na Equipe de Planejamento da Contratação.

São Paulo, data e assinatura em sistema.

Viviane das Neves Fernandes Costa

16 – IDENTIFICAÇÃO E CIÊNCIA DO INTEGRANTE ADMINISTRATIVO DA SAAB
Nome:

Viviane Aparecida de Almeida

Matrícula:

815.943

Cargo:

Supervisora

Lotação:

SAAB 5.2.1

E-mail:

vivianealmeida@tjsp.jus.br

Telefone:

(11) 4635-6383

Por este instrumento, declaro ter ciência das competências do INTEGRANTE ADMINISTRATIVO
definidas na Resolução CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem como da minha indicação para
exercer esse papel na Equipe de Planejamento da Contratação.

São Paulo, data e assinatura em sistema.

Viviane Aparecida de Almeida

Fica instituída a Equipe de Planejamento da Contratação, conforme dispõe o inciso III do art.
10 da Instrução Normativa SGD/ME nº 94, de 23 de dezembro de 2022.

Conforme art.  29,  §  9,  da  Instrução Normativa CNJ n°  SGD/ME n 01/2019,  a  Equipe de
Planejamento da Contratação será automaticamente destituída quando da assinatura do
contrato.

São Paulo, data e assinatura em sistema

Fabio Makoto Tagliaferro Yokoyama
Secretário da SAAB
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