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TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO AMAZONAS
DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DE DEMANDA - DFD - RESOLUCAO N° 64/2023 TIAM

Responsavel pela elaborac¢io: Diogo Mendonga, Wendell Nascimento, Marcia Andréa Bulcdo, Raphael Para
Categoria do Objeto: bens, servigos, obras e servigos especiais de engenharia, locagcdo de imoveis ou alienagdo,
concessao ou permissao.

Unidade Demandante: Divisao de Suporte e Gestdo de Ativos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao -
DVSGATIC

Responsavel pela Unidade Demandante: Paulo Cesar Feijdo Silveira

Nome: Marcia Andréa Bulciao

Matricula: 2807-0A

Telefone: 2129-6621

Email: marcia.bulcao@tjam.jus.br

1. Descricdo Geral do Objeto e quantidade necessaria para o atendimento da demanda:

Solicitacdo para a contratacdo de suporte técnico € manutencao, servigo técnico especializado sob demanda e
treinamento na plataforma GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique), com o objetivo de assegurar a continuidade,
evolucdo e otimizagdo do uso do sistema GLPI no Tribunal de Justica do Estado do Amazonas.

1.1 SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO

Descricio do Servigo: Contratagdo de servigos continuos de suporte técnico e manutengdo preventiva e corretiva para a
plataforma GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique), incluindo atendimento de incidentes, resolugdo de
problemas e garantia da estabilidade operacional.

Unidade de Medida: Mensal

Quantidade a ser Contratada: 12 (doze)

1.2 TREINAMENTO (SOB DEMANDA)

Descricao do Servico: Treinamento avangado da ferramenta GLPI, especificamente no mddulo administrativo, para a
equipe técnica da SETIC. O treinamento sera em formato remoto, na versao 10.0 ou superior do GLPI, com foco na
capacitacdo para gerenciamento da plataforma. As especificagdes incluem a necessidade de, a0 minimo, 01 (um)
treinamento basico de 4 horas e 01 (um) treinamento avangado de 12 horas, totalizando 16 horas. Detalhes técnicos
estardo disponiveis no ETP.

Quantidade a ser Contratada: 16 (dezesseis)

1.3 SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO (SOB DEMANDA)

Descricao do Servico: Prestacdo de servigos técnicos especializados para o desenvolvimento de solugdes pontuais no
GLPI. Isso inclui atividades complexas como atualizagdo da versdo do GLPI, customizagdes, desenvolvimento de
plugins, desenvolvimento de painéis de gestdo de dados de chamados, transferéncia de conhecimento e configuracéo de
Catalogo de Servigo. Detalhes técnicos completos estardo disponiveis no ETP.

Unidade de Medida: UST (Unidade de Servigo Técnico)

Quantidade a ser Contratada: 500 (quinhentas)

2. Previsao da contratacio no plano de contratacoes anual:
A presente demanda esta prevista no Plano de Contratagdes Anual (PCA) do Poder Judiciario do Estado do Amazonas
referente ao ano de 2025.

e Codigo PCA: SETIC-2025-40, conforme Resolucdo n° 43, de 22 de Outubro de 2024.

o Historico de Aquisi¢des:. Ndo ha histdrico de aquisi¢cdes anteriores, mas a demanda justifica-se pela utilizagéo
atual do sistema GLPI pelo TJAM, cuja implantacao foi realizada pelos proprios servidores, evidenciando a
continuidade da necessidade e o alinhamento com o planejamento estratégico de TI do 6rgdo. A contratagdo busca
aprimorar e manter uma ferramenta ja em uso, fundamental para a modernizagao e eficiéncia dos processos, o que
estd em conformidade com o planejamento estratégico do TJAM e com a politica de sustentabilidade, ao optar por
uma ferramenta de software livre, reduzindo custos de licenciamento. O PCA 2025 do TJAM esta publicado no
link: https://bit.ly/pca 2025.

3. Justificativa para a contrataciio e para a quantidade

3.1. Justificativa da Necessidade da Contratacao

A contratagdo ¢ fundamental para assegurar a continuidade, a melhoria continua e a evolu¢do do sistema GLPI,
ferramenta essencial ja em uso pelo TIAM para gerenciamento de chamados técnicos, emissao de relatorios e gestdo de
ativos. Apesar da implantagao inicial ter sido realizada por servidores proprios, a complexidade crescente das demandas



por servicos e a aceleragdo da transformagao digital exigem uma expertise especializada que transcende a capacidade
interna de manutenc¢do e desenvolvimento.

Aspectos Qualitativos e Quantitativos:

Reducio de Custos: A escolha do GLPI, um software livre, elimina os altos custos de licenciamento de ferramentas
proprietarias, representando uma economia significativa para o Poder Publico. Isso est4 alinhado com o principio da
economicidade e o uso eficiente dos recursos.

Funcionalidade e Flexibilidade: O GLPI oferece um sistema integrado de gerenciamento de ativos e service desk, com
uma vasta biblioteca de plugins que permitem customizagdes e adaptagdes as necessidades especificas do TJAM, sem
grandes desenvolvimentos. Isso otimiza a resolucdo de problemas e o rastreamento do inventario.

Sustentabilidade e Evolucio: A contratacdo de suporte de parceiros oficiais GLPI/TECLIB e o acesso a uma
comunidade global ativa garantem a sustentabilidade e a evolugdo continua da plataforma, assegurando que o sistema
acompanhe as inovagoes tecnologicas e as demandas futuras.

Capacitacio da Equipe: O treinamento especializado previsto ¢ crucial para a capacitagio dos servidores da SETIC,
permitindo a otimizagao dos recursos, o desenvolvimento de customizagdes e a transferéncia de conhecimento,
fortalecendo a autonomia e a produtividade da equipe interna.

Conformidade Normativa e Seguranca: A contratagdo permitira que o TJAM modernize seus processos € sistemas
para atender com eficiéncia e qualidade, enfrentando os desafios técnicos e operacionais de uma infraestrutura cada vez
mais complexa. A adocdo da solugdo on-premise oferece total controle sobre os dados e a infraestrutura, crucial para
politicas de seguranga e privacidade rigorosas, ¢ a contratagdo se compromete com a Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de
Protegdo de Dados - LGPD) e a Resolugdo n° 363/2021 do Conselho Nacional de Justica.

3.2. Justificativa da Quantidade a Ser Adquirida

As quantidades estimadas foram baseadas nas necessidades operacionais e estratégicas da SETIC/TJAM:

Servico Técnico de Suporte e Manutenciio (12 Mensal): Corresponde a necessidade de suporte continuo e fixo para a
ferramenta GLPI ao longo de 12 meses, garantindo a disponibilidade e o bom funcionamento do sistema para os
aproximadamente 200 técnicos/agentes que o utilizam. Este ¢ um servico de natureza continuada.

Treinamento (16 Horas): A estimativa de 16 horas atende a necessidade de capacitagdo avangada para a equipe técnica
da SETIC, distribuidas em moédulos basico (4h) e avangado (12h), considerando a formagao de turmas com até 10
alunos, visando aprofundar o conhecimento no médulo administrativo e de gerenciamento da plataforma.

Suporte Técnico Especializado (500 UST): A quantidade de 500 UST (Unidades de Servigo Técnico) foi estimada
considerando a complexidade e a imprevisibilidade das demandas de customizacdo, desenvolvimento de plugins,
atualizacdo de versao e transferéncia de conhecimento que surgirdo ao longo do periodo contratual. Esta métrica permite
flexibilidade na contratag@o de servigos sob demanda, remunerando por resultado e nao por horas.

4. Requisitos da contratacio: descricio dos requisitos necessarios e suficientes que contribuam para a analise e
escolha da melhor solucio para o ETP.

4.1. Natureza do Servico

Os servigos possuem natureza mista:

e Natureza Continuada: O Servigo Técnico de Suporte ¢ Manuten¢do na plataforma GLPI ¢ de natureza
continuada, essencial para a operacdo diaria e ininterrupta do sistema, garantindo sua disponibilidade e
funcionamento para os usuarios e a equipe de TI.

e Demanda Temporaria / Ndo Continuos: O Treinamento (sob demanda) e o Suporte Técnico Especializado (sob
demanda) sdo de natureza ndo continua, pois sdo acionados conforme a necessidade especifica de capacitagdo ou
de desenvolvimento/customizagdo pontual.

4.2. Periodicidade do Servico

e Servico Técnico de Suporte e Manutenc¢io: Mensal e continuo durante a vigéncia contratual.

¢ Treinamento (sob demanda): Realizado em horarios a serem definidos entre as 08:00 ¢ 14:00 horas (horario
local) em dias uteis, apds a assinatura do contrato e definicdo do cronograma.

¢ Suporte Técnico Especializado (sob demanda): Acionado por meio de Ordens de Servico (OS) conforme a
necessidade do TJAM, sem obrigatoriedade de consumo mensal.

4.3. Cronogramas (Cursos/Eventos)

Para o treinamento:

¢ Realizagdo de, no minimo, 01 treinamento no mddulo basico (4 horas) e 01 treinamento no moédulo avangado (12
horas).

e Formato remoto, para equipes técnicas, na versao 10.0 ou superior do GLPI.

e Numero maximo de alunos por turma: 10.

¢ A defini¢do de cronograma e mddulos sera realizada apos a assinatura do contrato.



¢ Os cursos deverao ser gravados e disponibilizados em até 48 horas para utilizagdo interna, sem 6nus adicional.

4.4. Previsao da Data de Inicio da Prestacao de Servico

A prestagdo de servico devera ter inicio na data de assinatura do contrato.

4.5. Duracao Inicial do Contrato

O contrato tera duracdo inicial de 12 (doze) meses, iniciando-se na data de sua assinatura, podendo ser prorrogado nos
termos dos Arts. 105 e seguintes da Lei n® 14.133/2021, que permite a duracdo de servigos e fornecimentos de natureza
continuada por até 5 (cinco) anos, observadas as diretrizes do Art. 106 da mesma Lei Federal.

4.6. Requisitos Essenciais para a Contratacio

¢ A licitante mais bem classificada devera comprovar ser um parceiro oficial GLPI/TECLIB por meio de carta,

contrato, certificado ou link oficial da mantenedora.

¢ A licitante devera apresentar atestado de capacidade técnico-operacional, expedido por pessoa juridica de direito

publico ou privado, que comprove a execugdo de servigos iguais e/ou similares aos apresentados nesta demanda.

e Os servigos deverdo ser realizados em formato remoto.

5. Descricao da solu¢ao como um todo:
A solug@o a ser contratada visa garantir a exceléncia na gestao de servigos e ativos de TI do TJAM por meio do GLPI,
compreendendo um pacote de servigos que se complementam para otimizar o uso da plataforma.

5.1. Detalhamento dos Servicos a serem Executados pela Contratada

a) Servico Técnico de Suporte e Manuten¢ao na plataforma GLPI (Mensal):

e Atividades: Instalagdo, Homologacao e Atualizacdo de Versdes do GLPI e seus plugins em quaisquer ambientes;

Repasse de conhecimento do Ambiente atual; Suporte via atendimento remoto (acesso remoto, e-mail e/ou
telefone); Migragdo de Ambiente (caso necessario); Ajustes no GLPI; Configuragdo do Organograma
Institucional/Operacional ou Funcional; Configuragdo dos Perfis de Acessos x Usuarios do AD/LDAP ou Local;
Configuragdo dos Grupos x Usuarios; Configuragdo do modelo de Abertura do chamado (E-Mail e/ou Portal);
Configuragdo das Regras de Negdcio para atribuicdo dos Chamados; Configuragdo dos SLAs x OLAs (Calendario
de Atendimento, Prazo de Atendimento, Prazo de Solugdo, Escalonamento X Notificagdo de Vencimento); Fluxo
do Processo de Atendimento (Abertura, Acompanhamento, Tarefa, Solu¢do, Aprovagao, Fechamento, Pesquisa de
Satisfa¢do); Configuragdo do Prazo de Aprovagao da Solu¢do do Chamado; Configuragido da Taxa de Pesquisa de
Satisfagdo e Prazo de Validade; Configuracdo dos Alertas e Notificagdes via E-Mail ou Pop-Up; Modelagem do
Catéalogo de Servicos; Processos de Incidente X Requisicao; Processo de Problema; Processos de Mudanga;
Melhoria Continua dos Processos ITIL x GLPI e de sua Governanga; Organograma Funcional Entidade dos
Departamentos/Clientes; Categoria do Chamado; Formularios; Perfis de Acesso; Grupos; Consultas via codigo
SQL; SLA x OLA; Regras de Negodcio; Envio Notificagdes; Abertura de Chamado via E-Mail; Layout dos Alertas
via E-Mail em (HTML); Processo de Gestdo de Ativos; Inventario de Computador e Servidor; Inventario de
Impressora via SNMP; Inventario de Rede (Switch e Roteador) via SNMP; Descoberta de Rede; Aconselhamento
estratégico e boas praticas na utilizacao da plataforma.

Horarios: Atendimento de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 17:00 (horario local), exceto feriados e dias
facultativos.

Local: Remoto.

b) Treinamento (sob demanda):

Médulos: Modulo basico e modulo avangado da ferramenta GLPI, na versao 10.0 ou superior.

Duracao: Minimo de 4 horas para o modulo basico e 12 horas para o modulo avangado.

Alunos: Maximo de 10 alunos por turma.

Material: Fornecimento de material didatico em formato digital sem custo adicional, bem como toda a estrutura
necessaria para boa apresentagao.

Gravacgao: Os cursos deverdo ser gravados e disponibilizados ao fiscal do contrato em até 48 horas para
utilizagdo interna do TJAM, sem 6nus adicional.

Horarios: Dias tteis, em horarios a serem definidos, entre as 08:00 e 14:00 horas (horario local).

Local: Remoto.

¢) Suporte Técnico Especializado (sob demanda):



o Atividades: Desenvolvimento de Plugins; Atualizagdo da versdo do GLPI; Customizag¢des no GLPI;
Desenvolvimento de painéis de gestdo de dados de chamados; Transferéncia de conhecimento; Configuracao de
Catalogo de Servigo.

e Métrica: Unidade de Servigo Técnico (UST), com estimativa de esfor¢o proposta pela Contratada e
confirmada/retificada pelo TJAM.

e Calculo do Valor: Valor da atividade = Valor da UST * Esforco total em UST * Fator de ajuste (Baixa: 0,5;
Padrdo: 1,0; Alta: 1,5; Especializada: 2,0). Para efeitos de estimativa e execugao, as atividades terdo o fator de
ajuste Padréo (1,0).

¢ Local: Remoto, com a solug@o disponibilizada nas instalagdes e equipamentos do TTAM e monitorada e suportada
remotamente pela Contratada.

5.2. Prazos de Entrega e Forma de Solicitacdo

¢ Servico Técnico de Suporte e Manutencfo: Prestacdo continua e fixa mensal, durante a vigéncia do contrato de
12 meses.

¢ Treinamento (sob demanda): Cronograma a ser definido apds a assinatura do contrato, com a entrega do
material didatico antes do treinamento ¢ da gravacdo em até 48 horas apds a sua realizagao.

¢ Suporte Técnico Especializado (sob demanda): Os servigos serdo demandados por meio de Ordem de Servigos
(0S). O pagamento sera vinculado ao resultado apresentado, ndo ao nimero de horas estimadas. A
CONTRATADA devera considerar em seus custos todos os recursos necessarios, incluindo licencas de uso do
sistema de gestdo de Ordens de Servigo.

5.3. Subcontratacao
Esta informagdo deve ser definida no Termo de Referéncia.
5.4. Local de Prestacao do Servico

Todos os servigos serdo prestados em formato remoto. As solugdes resultantes do suporte técnico especializado serdao
disponibilizadas nas instala¢des e equipamentos do TJAM.

5.5. Critérios e Prazos para Pagamento

¢ Servico Técnico de Suporte e Manutenc¢io: Pagamento mensal fixo.

¢ Treinamento (sob demanda): Pagamento referente as horas de treinamento apos sua conclusao.

¢ Suporte Técnico Especializado (sob demanda): O pagamento sera efetuado tendo como referéncia as atividades
finalizadas e somente ocorrerd mediante recebimento definitivo pelo Fiscal do Contrato ou por alguém por ele
formalmente indicado. A remuneragado sera sempre vinculada ao resultado apresentado.

5.6. Acompanhamento e Avalia¢ao do Contrato

O acompanhamento ¢ avaliagdo do contrato serdo realizados por meio da Fiscaliza¢do do Contrato, conforme
estabelece o Art. 117 da Lei Federal n° 14.133/2021. A SETIC sera a unidade responsavel pelo acompanhamento da
demanda.

5.7. Garantia ou Assisténcia Técnica

O objeto central da contratacdo € o fornecimento de suporte técnico e manutengdo, que por si so, abrange a garantia de
funcionamento e assisténcia técnica da plataforma GLPI. Além disso, o suporte técnico especializado sob demanda
complementa essa assisténcia para necessidades especificas.

5.8. Vistoria, Amostras, Catalogos, Manuais

e Vistoria: Nao ha previsdo de vistoria fisica, uma vez que os servicos sdo prestados remotamente.

¢ Amostras/Catalogos: Nao ha necessidade de amostras ou catalogos para a contratacao.

e Manuais: O fornecimento de material didatico em formato digital para os treinamentos, que pode incluir manuais
ou guias.

6. Resultados pretendidos
Os resultados almejados com esta contratagdo sao amplos e visam otimizar a gestdo de TI do TJAM, resultando em
economicidade, eficacia e eficiéncia:



¢ Inventario Preciso e Controle de Ciclo de Vida: Implementagdo ¢ controle do inventario de equipamentos,
softwares e licengas, com rastreamento do ciclo de vida de cada ativo, otimizando o planejamento de substituigdes
e evitando perdas.

¢ Otimizacio dos Processos de Help Desk e Service Desk: Atendimento mais rapido e eficiente, com chamados
abertos, encaminhados e resolvidos de forma mais 4gil. Automacao de tarefas rotineiras e criagdo de uma base de

conhecimento para que os usuarios possam encontrar solugdes por conta propria, diminuindo a carga de trabalho
do helpdesk.

e Aumento da Produtividade e Reduc¢ao de Custos:

o Foco da Equipe Interna: A delegacdo do suporte e manutengdo do GLPI permitira que a equipe interna de
TI se dedique a atividades principais e projetos estratégicos, aumentando a produtividade geral.

o Reducao de Custos com Licencas: A utilizacdo de um software de codigo aberto como o GLPI, combinada
com a expertise de uma empresa especializada, evita a necessidade de licengas caras de outras ferramentas,
garantindo o aproveitamento maximo da plataforma.

¢ Melhora na Tomada de Decisdes: Implementagdo de painéis e relatorios personalizados que fornecerdo insights
sobre o desempenho do setor de TI, como volume de chamados, problemas frequentes e eficiéncia da equipe.

e Melhor Aproveitamento dos Recursos: Maximizac¢ao do potencial da ferramenta GLPI, otimizando recursos
humanos, materiais e financeiros.

o Impactos Ambientais Positivos: Embora ndo quantificado, o uso de software livre e a otimizagdo de processos
de TI podem indiretamente contribuir para a redugdo do consumo de papel e energia elétrica, alinhando-se a
politica de sustentabilidade do Poder Judiciario (Resolugdo CNJ n° 400 de 2021).

¢ Gestao de TI Mais Madura e Eficiente: O resultado final esperado ¢ uma gestao de TI com processos bem
definidos, maior controle sobre os ativos e um atendimento de qualidade superior aos usuarios, com a contratada
atuando como parceira estratégica.

7. Indicar o Fiscal Técnico para o objeto a ser contratado.

O acompanhamento desta demanda sera realizado pela Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao
(SETIC), sendo o Fiscal do Contrato a ser designado por esta Secretaria o responsavel pela fiscalizagdo técnica do
objeto.

Manaus, 27/08/2025.

Marcia Andréa Bulcao da Costa
Coordenadoria de Suporte ¢ Atendimento da Sede e Anexos - TJAM
(assinatura eletronica)
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Documento assinado eletronicamente por Marcia Andrea Bulcao da Costa, Coordenador(a), em 27/08/2025, as
10:47, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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