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Antes do inicio da reunido, o Presidente Elson Correia alertou os membros quanto a necessidade de cumprimento ao
horario programado das reunides do CGEST.

Pauta 1. Novo processo para contratacdo dos servicos de suporte aos usudrios da Central de Servigos de TIC, nos niveis
N1 e N2.

Esclarecido que tramita atualmente no sistema GRP, sob o nimero "2025-417" processo de contratacdo que tem por
objeto:

Contratagdo de empresa para realizagdo de servigos técnicos especializados na drea de
tecnologia da informagdo, para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo
continuada de atividades de suporte técnico de 1°e 2°nivel (Central de Servigos).

Valido esclarecer que a dita contratacdo vem atender a item da Inspe¢@o Ordinaria de TIC a ser promovida pelo CNJ, entre 27 e
29/08/2025, que prevé no Formulario 15 a pergunta 2.9.1: Informe os Modelos e Praticas de Governanga utilizados no Gerenciamento
dos Servicos de TIC.

Elson Correia reiterou que a central de servigos deve ser o ponto focal de comunicag@o com o usuario para monitorar a qualidade do
servico. E uma ferramenta que precisa ser extraida a0 maximo do contrato.

Assinalou também a necessidade de um nivel de maturidade em que a central de servi¢o assuma as solugdes de TIC, dando como exemplo
0 ADA, que deveria ter sido incorporado a central antes de entrar em producéo.

Elielson Canédo detalhou algumas caracteristicas principais do Termo de Referéncia elaborado para o novo Contrato, tais
como:

- Servigo sustentado por posto de trabalho com Nivel Minimo de Servico (NMS), permitindo aferir o alcance de
resultados mensais;

- Limitagdo de expansdo dos postos (limite de 25% para mais ou para menos), avaliado nos primeiros meses;

- GLPI como Ferramenta Institucional e migragdo de volta dos dados do Aranda com os historicos recuperados para
consulta via BI. O GLPI precisard ser parametrizado para entregar relatdrios e permitir o acompanhamento dos niveis de
Servigo;

- Métricas de Servico e Fiscalizagdo as mesmas do contrato atual (disponibilidade, pesquisa de satisfagdo, SLA e central
de telefonia), ressaltando a importancia da fiscalizagdo didria para detectar atrasos e formaliza-los, visando o
funcionamento da central, ndo apenas a glosa;

- Qualificacdo do Gerente de Central de Servigo: ensino superior completo em tecnologia, experiéncia minima de 3 anos
em supervisao de suporte e certificagdo oficial em ITIL;

Robison Luiz Fernandes sugeriu a necessidade de um catalogo de servigos bem mapeado para a boa defini¢do do Catalogo
de Servigos e SLA no site da intranet. Também sugeriu uma forma de avaliar o atendimento no GLPI antes de abrir novos
chamados.

Para ambos os temas, Elson Correia respondeu que existe um plano de Fomento a Satisfagdo do Usuario, com defini¢do
de fluxos de aplicacdes, catalogo de servigos e SLAs as formas de pesquisa ao usuario, trabalho este em andamento com o
apoio de residentes e pendente de validagdo por todas as areas;

O Elson Correia ressaltou que a empresa terd um periodo de adaptacdo de 4 meses, com o primeiro més sem aferi¢ao de
resultados. Posteriormente, ela devera cumprir 80%, 90% e 100% dos niveis minimos estabelecidos.

Destacou-se que o novo contrato prevé atendimento ao Interior, incluindo o transporte de técnicos e equipe aos sabados e
domingos para atender inclusive o plantdo. Também havera previsdo de horas extras, mediante planejamento e
autorizacao do fiscal.

Amilar Sales Alves elogiou o fato de o contrato ter sido desenvolvido internamente, afirmando que o processo servira
como amadurecimento para futuras contratagdes, por ser um produto que atende as necessidades locais.

Também sugeriu que a equipe receba treinamento em ferramentas e procedimentos para melhor andamento das atividades,
para o qual Elson Correia destacou a necessidade de capacitagdo e a falta de um procedimento formal para a Central de
Servicos assumir novos servigos de modo natural.

Elson Correia enfatizou a importancia de manuais, tutoriais, documentacdo e treinamento para a equipe da Central de
Servigos, sugerindo o eproc como modelo de boa pratica.

Feitas todas estas consideracdes e tendo os membros as considerado suficientes, todos se manifestaram favoraveis aos
seguimento do processo de contratagdo na forma como proposta, a qual seguiria para apreciagdo do CGTIC.

O Presidente do CGEST procedeu o encerramento da reunido.




Deliberacoes

Item Decisao Quem Quando

Aprovada a continuidade do processo licitatorio de contratagdo do

. . . . Membros do
1 servigo, mediante os termos previstos no novo TR e Minuta do CGEST 22/08/2025
Contrato

Apresentacdo da proposta do novo contrato aos membros do

CGTIC Elson Correia 22/08/2025

Registros

https://docs.google.com/document/d/1PocQh-WPi0dCk-

Transcrigio da reunidio 17Uwl1rtk3uD0VIgp9Tq0zZNFKBGgDs/edit?usp=sharing

https:/drive.google.com/file/d/1BSBQx1Jg0P6S1041tL.POFzZX3HowEyWHC/view?

Gravacdo da reunido . ;
¢ usp=drive link

Participantes (Portaria n°. 1156 / 2025 - Art. 1°)

Nome Unidade
Elson Correia de Oliveira Neto SETIC
Shandler Menezes Gama DISAU
Eli¢lcio Canédo da Silva SUCTI
Evandro Aratijo de Aquino SUESS
Angelo Maximo de Melo Silva DICTI
Robison Luiz Fernandes DIPOR
Kemis Ageron Viana da Silva ASTIC
Raimundo José da Costa Rodrigues ASTIC
Bruna Fonseca de Souza (Convidada) ASTIC
Amilar Sales Alves SUSEG
Nivaldo Rodrigues da Silva SUSER
Josana Aymara Pereira Nishihira SUSIS
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