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ESTUDOS PRELIMINARES 

 

O presente estudo preliminar destina-se à formalização de proposta de especificação e 

ampliação da mão de obra terceirizada para prestação de serviço de atendimento telefônico 

e via sistemas informatizados para o Disque Eleitor 
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1 Análise de Viabilidade da Contratação 

1.1 Contextualização 

O atendimento telefônico via 0800 visa propiciar um canal eficiente de consulta e orientação 

aos eleitores que procuram esclarecimentos acerca das matérias afetas ao Cadastro 

Eleitoral e àqueles convocados para comparecimento obrigatório à Justiça Eleitoral, 

comparecimento esse decorrente dos processos de revisão do eleitorado com 

cadastramento biométrico ─ programados para o biênio 2020/2021. 

Além do atendimento telefônico, dado o atual contexto tecnológico de amplo alcance dos 

dispositivos móveis e da extensa aplicabilidade dos sistemas de suporte automatizados, 

objetiva-se avançar na área de atendimento ao cidadão com o uso de sistemas 

informatizados e da tecnologia de chatbot (atendimento on-line com mensagens 

instantâneas, automatizadas ou não). 

Portanto, pretende-se, além de garantir a manutenção do serviço de atendimento telefônico 

por meio de número “0800”, para o qual foram contratados, originariamente, 2 (dois) 

atendentes (PAE n. 12.829/2017) ─ cujo termo será alcançado em 31 de maio do corrente ─, 

dispor de maior número de atendentes no Disque Eleitor para abranger também essa nova 

modalidade de atendimento realizado via sistema dedicado. 

Salienta-se que o serviço de atendimento telefônico posto à disposição da sociedade até 

então mostrou-se de extrema importância, em especial pelo incremento do interesse do 

eleitorado no serviço de agendamento de atendimento eleitoral. 

Nessa linha e pelo todo da situação, a continuidade do serviço se faz necessária uma vez 

que a demanda permanece, não só em decorrência do atendimento ordinário dos cartórios, 

já com o cadastramento biométrico integrado às rotinas de trabalho de todo o Estado e, por 

via de consequência, também a demandar atendimento agendado ou suporte de informação, 

mas também em razão do grande número de eleitores envolvidos nos processos de revisão 

do eleitorado, que ainda buscam orientação e agendamento (sem olvidar o retrabalho 

envolvendo eleitores já cadastrados em processos ou atendimentos pretéritos e/ou 

decorrente de pendências cadastrais advindas do não comparecimento às urnas).  
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Dessa forma, conclui-se que a substituição da presente contratação com a ampliação da 

prestação dos serviços por meio do atendimento telefônico via 0800 ─ incrementado pelo 

atendimento on-line ─ mostra-se relevante e necessária aos bons préstimos da Justiça 

Eleitoral para com a sociedade catarinense. 

1.2 Equipe de Planejamento da Contratação 

Integrante Demandante Giovani Moisés Pacheco 

Substituto Kris Nereid Ferreira Lima 

Integrante Técnico Kris Nereid Ferreira Lima 

Substituto Samir Claudino Beber 

Integrante Administrativo João Batista Sarilho da Silva 

Substituto Geraldo Luiz Savi Júnior 

 

1.3 Definição e Especificação dos Requisitos da Dem anda 

O presente documento tem por meta a formalização de proposta dirigida à apreciação da 

ampliação de atendimento ao eleitor via canais acessíveis de contato direto – seja telefônico, 

seja via sistema de atendimento on-line –, destinado a orientar, sanar as dúvidas, registrar 

reclamações e elogios, realizar agendamentos e facilitar o acesso aos diversos serviços 

disponibilizados pela Justiça Eleitoral, suprindo a demanda cada vez mais elevada por parte 

do eleitorado catarinense. 

1.3.1 Requisitos Funcionais 

A modernização do atendimento ao eleitor, via contato telefônico (pelo 0800) ou por meio de 

atendimento automatizado (sistemas informatizados e chatbot) é relevante na medida em 

que a procura de esclarecimentos e orientações relacionadas às matérias eleitorais se 

popularizou no Estado.  

A ampliação da prestação de serviço de mão de obra no Disque Eleitor, dos atuais 2 (dois) 

para 3 (três) atendentes fixos, consolidará o serviço e será alicerce para elevar a satisfação 

do usuário que depende da Justiça Eleitoral para a solução de questões cadastrais ou 

documentais, muitas vezes vinculados à emissão de outros documentos oficiais obrigatórios. 



  
Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina 

 
Ainda, (1) a prestação de atendimento por intermédio de sistemas informatizados de 

comunicação instantânea, popularizado no seio do eleitorado catarinense, possibilita a 

agilidade na prestação do serviço eleitoral e garante a transparência no acesso às 

informações, minimizando a demanda no balcão dos (presencial nos) cartórios eleitorais. 

Ademais, (2) a ampliação da contratação de atendentes do Disque Eleitor atende ao 

Planejamento Estratégico deste Tribunal para o período de 2016-2020, que estabelece em 

suas ações institucionais, no subitem garantia dos direitos de cidadania, “disponibilizar 

serviço de atendimento ao público por telefone” (Res. TRESC n. 7.935/2015).  

1.3.2 Requisitos Não Funcionais 

Com a popularização do 0800, implementado há mais de dois anos e amplamente divulgado 

pelos cartórios eleitorais por ocasião das Eleições Gerais de 2018, a procura dos eleitores 

por informações via telefone é constante, justificando a ampliação do serviço e sua 

manutenção de forma continuada e ininterrupta. 

Esse contexto, aliado aos fortes cortes orçamentários que dificultam o provimento de novos 

cargos e o incremento das estruturas, impõe à Justiça Eleitoral que ofereça ao eleitor outros 

e mais canais idôneos de orientação e atendimento. 

Por outro prisma, necessário também que o cidadão sinta-se estimulado a agendar 

previamente o atendimento, eliminando filas e distribuindo de maneira mais uniforme o 

comparecimento ao longo do período de expediente, preenchendo lacunas que 

anteriormente ficavam ociosas. Cuida-se, pois, de um serviço absolutamente útil ao cliente 

(eleitor) e à instituição (Justiça Eleitoral).  

Por fim, garantido o atendimento telefônico via 0800 e por meio de sistemas informatizados 

assegura-se, com rapidez e reduzido grau de erro ─ haja vista a experiência adquirida ao 

longo desses últimos meses ─, a disseminação de esclarecimentos afetos ao Cadastro 

Eleitoral e, em decorrência dos atuais processos de revisão do eleitorado, servindo de 

profícuo instrumento de trabalho.   
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1.3.3 Requisitos Externos 

Com o intuito de prover o fornecimento de informações precisas, claras e objetivas 

relacionadas ao Cadastro Eleitoral, e manter acessível canal de contato com o eleitorado 

catarinense, o serviço de atendimento telefônico aliado a outros serviços de atendimento on-

line contribui para satisfazer a demanda em assuntos eleitorais de todo e qualquer cidadão. 

[BRASIL. Lei n. 10.098, de 19 de dezembro de 2000, art. 17: O Poder Público promoverá a 

eliminação de barreiras na comunicação e estabelecerá mecanismos e alternativas técnicas 

que tornem acessíveis os sistemas de comunicação e sinalização às pessoas portadoras de 

deficiência sensorial e com dificuldade de comunicação, para garantir-lhes o direito de 

acesso à informação, à comunicação, ao trabalho, à educação, ao transporte, à cultura, ao 

esporte e ao lazer.] 

Reduzindo o impacto dessa demanda sobre os servidores dos cartórios eleitorais, os quais 

podem contar com a possibilidade de agendamento do atendimento ─ mitigando o desgaste 

físico e mental e servindo de instrumento de busca pelos serviços cartorários de forma 

organizada e ágil ─, o atendimento do Disque Eleitor impacta na saúde dos servidores e na 

qualidade da prestação dos serviços da Justiça Eleitoral. [IBGC. Instituto Brasileiro de 

Governança Corporativa. Código das melhores práticas de governança corporativa. p.10 

RESPONSABILIDADE CORPORATIVA. Conselheiros e executivos devem zelar pela 

perenidade das organizações ─ visão de longo prazo, sustentabilidade ─ e, portanto, devem 

incorporar considerações de ordem social e ambiental na definição dos negócios e 

operações. Responsabilidade Corporativa é uma visão mais ampla da estratégia 

empresarial, contemplando todos os relacionamentos com a comunidade em que a 

sociedade atua. A "função social" da empresa deve incluir a criação de riquezas e de 

oportunidades de emprego, qualificação e diversidade da força de trabalho, estímulo ao 

desenvolvimento científico por intermédio de tecnologia, e melhoria da qualidade de vida por 

meio de ações educativas, culturais, assistenciais e de defesa do meio ambiente. Inclui-se 

neste princípio a contratação preferencial de recursos ─ trabalho e insumos ─ oferecidos 

pela própria comunidade.] 

1.4 Produtos/Serviços Disponíveis no Mercado 



  
Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina 

 
Uma vez que o presente procedimento trata de substituição do contrato vigente (Contrato n. 

49/2017, desde outubro/2017), com adição de atendimento via sistema informatizado de 

comunicação on-line, seguem, abaixo, os estudos realizados por ocasião da contratação 

originária (PAE n. 12.829/2017): 

Produto/Serviço 01 Prestação de Serviços de Teleatendimento 

Fornecedor CORDSUL Serviços Especializados Ltda Me 

Descrição 

Prestação de serviços continuados de tele atendimento 
voltado a sanar as dúvidas, registrar as reclamações e elogios, 
realizar agendamentos e divulgar eventuais revisões de 
eleitorado, por meio de 2 (dois) atendentes, com jornada de 
trabalho de 6 (seis) horas diárias. 

Valor Estimado R$ 5.695,00 

Observações 

a. Pacote adicional n. 1 (1 hora de serviço extraordinário): 
R$18,98 

b. Pacote adicional n. 2 (valor mensal de 1 atendente 
extra): R$ 2.847,50 

• Informações extraídas das propostas apresentadas no PAE n. 12.829/2017. 

 

Produto/Serviço 02 Prestação de Serviços de Teleatendimento 

Fornecedor Ilha Service Tecnologia 

Descrição 

Prestação de serviços continuados de tele atendimento 
voltado a sanar as dúvidas, registrar as reclamações e elogios, 
realizar agendamentos e divulgar eventuais revisões de 
eleitorado, por meio de 2 (dois) atendentes, com jornada de 
trabalho de 6 (seis) horas diárias. 

Valor Estimado R$ 10.350,00 

Observações 

a. Pacote adicional n. 1 (1 hora de serviço extraordinário): 
R$ 24,00 

b. Pacote adicional n. 2 (valor mensal de 1 atendente 
extra): R$ 5.175,00 

• Informações extraídas das propostas apresentadas no PAE n. 12.829/2017. 

1.5 Contratações Públicas Similares 

Abaixo, alguns exemplos de contratações públicas similares (extraídas do processo 

originário, PAE n. 12.829/2017): 
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a. Tribunal Regional Eleitoral do Ceará: pregão eletrônico 14/2016 - contratação de 

empresa especializada em terceirização de mão de obra para prestação do 

serviço de teleatendimento para o “Disque Eleitor” realizado com 72 (setenta e 

dois) operadores de telemarketing no primeiro turno das eleições de 2016 - e 

pregão eletrônico n. 65/2016 - contratação de empresa especializada em 

prestação contínua de serviço de teleatendimento, através da instalação de 

postos de operadores de telemarketing na Ouvidoria Regional Eleitoral (OUVIR), 

a fim de prestar informações aos cidadãos, por meio do telefone e com suporte de 

sistema informatizado, e registrar os respectivos atendimentos no Sistema da 

Ouvidoria (SOU); 

b. Tribunal Regional Federal da 5ª Região: contratação de empresa especializada 

para fornecimento e implantação de Call Center para o Tribunal Regional Federal 

da 5ª Região (pregão eletrônico n. 21/2013); 

c. Tribunal Regional Eleitoral da Bahia: pregão eletrônico 30/2016 – contratação de 

telefonistas – voltada a atender demandas cartorárias e de ouvidoria. 

Produto/Serviço 03 OUVIR 

Instituição Pública TRE-CE 

Fornecedor Pregão eletrônico n. 65/2016 

Descrição Teleatendimento para Disque-Eleitor 

Valor Estimado R$ 5.102,81 

Observações 

Contratação de empresa especializada em prestação contínua 
de serviço de teleatendimento, através da instalação de postos 
de operadores de telemarketing na Ouvidoria Regional 
Eleitoral (OUVIR), a fim de prestar informações aos cidadãos, 
por meio do telefone e com suporte de sistema informatizado, 
e registrar os respectivos atendimentos no Sistema da 
Ouvidoria (SOU) 

 

Produto/Serviço 04 Call Center 

Instituição Pública Tribunal Regional Federal da 5ª Região 

Fornecedor Pregão eletrônico n. 21/2013 

Descrição Contratação de empresa especializada para fornecimento e 
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implantação de Call Center 

Valor Estimado R$ 113.803, 73 

Observações [Informações relevantes como: restrições, limitações, 
requisitos não funcionais relevantes] 

 

1.6 Custos Totais da Demanda 

O atual contrato de prestação de serviço de teleatendimento no Disque Eleitor (cuja mão de 

obra se limita a 2 (dois) teleatendentes, custa R$ 5.981,92 mensais, sendo que os valores 

dos pacotes adicionais n. 1 e n. 2, respectivamente são de R$ 22,55 e de R$ 3.038,27. 

A contratação de maior número de mão de obra para o Disque Eleitor tem por objetivo não 

só a ampliação do atendimento, mas também a disponibilização de novos meios de contato 

com o cidadão, via sistema informatizado. Diante desse quadro, estima-se que será 

necessário o chamamento de 3 (três) atendentes que trabalharão simultaneamente no 0800 

e nos canais de atendimento informatizado. 

Dito isto, e com base nos atuais valores de contratação, avalia-se que o custo futuro da nova 

contratação girará em torno de, respectivamente, R$ 8.972,88 e R$ 3.038,27 para os valores 

mensais fixos e para o valor mensal por atendente referente ao pacote adicional n. 2. 

Estima-se a manutenção do custo do pacote adicional n. 1, visto tratar-se de valor 

relacionado à cada hora-extra no desempenho das funções de atendente. 

Diante desse quadro, destaca-se que o contratante poderá solicitar a execução de serviços 

extraordinários e/ou fornecimento de atendentes adicionais, conforme tabela de pacotes de 

serviços adicionais (v. abaixo), os quais realizar-se-ão, quando demandados, em dias úteis 

dentro e/ou fora do horário de expediente normal de trabalho, inclusive nos sábados, 

domingos e feriados.  

Esses serviços serão requisitados à contratada observando-se o seguinte:  

Pacote de 
serviços 

adicionais 

Produtividade correspondente a 1 
(um) pacote de serviço adicional Unidade 

Pacote 1 Hora de serviço extraordinário (hora) 
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Pacote 2 Atendente extraordinário (mês) 

Em caso de solicitação do Pacote 2 , os atendentes cumprirão expediente em um ou dois 

turnos, em escalas e horários a serem oportunamente definidos. 

1.7 Escolha e Justificativa do Objeto 

A discussão e a solução não são inéditas no seio da Justiça Eleitoral Catarinense.  

Diante das necessidades apontadas e das soluções já adotadas por outros órgãos com 

demandas semelhantes, destaca-se como alternativa viável a ampliação do número de 

atendentes e a contratação de empresa para prestação de serviço de atendimento 

especializado. 

Vale ressaltar (1) que a adoção do agendamento do atendimento em todo o Estado vem 

estimulando a procura por atendimento eleitoral e a consequente elevação do número de 

pessoas que utilizam o Disque Eleitor; (2) que a solução tem se mostrado vantajosa a este 

Tribunal, especialmente no tocante à continuidade do negócio, haja vista que é 

responsabilidade da empresa manter equipe para reposição em caso de férias, licenças, 

afastamento por motivo de doença, faltas e desligamento; e (3) que a contratação também 

atende ao Planejamento Estratégico deste Tribunal para o período de 2016-2020, instituído 

pela Res. TRESC n 7.935/2015, que estabelece em suas ações institucionais, no subitem 

garantia dos direitos de cidadania, “disponibilizar serviço de atendimento ao público por 

telefone”, ganhando importância estratégica. 

Por fim e por outro prisma, em razão da necessidade de treinamento, de orientação e de 

supervisão, o serviço vem sendo prestado nas dependências do Tribunal Regional Eleitoral, 

sob supervisão de servidor com conhecimentos de atividades cartorárias e afetas ao 

atendimento ao eleitor. 

1.7.1 Descrição do Objeto 

Tem-se por objeto a contratação de serviços continuados* de mão de obra residente para 

atendimento telefônico e via sistemas informatizados, realizado no Disque Eleitor, voltado a 

orientar, sanar as dúvidas, registrar as reclamações e elogios, efetuar agendamentos, 
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facilitar acesso aos diversos serviços disponibilizados pela Justiça Eleitoral e, em especial, 

mas não exclusivamente, aqueles relativos ao cadastramento biométrico (ordinário e/ou 

decorrente de processo de revisão do eleitorado).  

Os serviços objeto deste contrato serão executados no edifício sede do Tribunal Regional 

Eleitoral de Santa Catarina, situado na Rua Esteves Júnior, n. 68, Centro, Florianópolis/SC, 

de segunda a sexta-feira, das 13h às 19h, e, excepcionalmente, em caráter de plantão.  

* Os serviços serão garantidos, em sua total amplitude, durante os seguintes períodos: 

• entre 20 de abril e 20 de maio de anos eleitorais; 

• nos 20 dias que antecedem o 1º turno do pleito até 30 de novembro de anos 

eleitorais; 

• durante o período de recesso forense (entre 19 de dezembro do ano em curso e 7 de 

janeiro do ano seguinte), nos dias em que houver plantão de atendimento. 

A quantidade estimada de profissionais necessários ao atendimento das expectativas do 

TRESC é de no mínimo 03 (três) atendentes. 

A jornada diária será de 6 (seis) horas, de segunda a sexta-feira. 

1.7.2 Alinhamento do Objeto 

O atendimento no Disque-Eleitor possibilita o correto esclarecimento das dúvidas de 

eleitores relacionadas ao Cadastro Eleitoral e a disseminação das informações relevantes 

afetas aos atuais processos de revisão do eleitorado.  

A assistência informacional prestada pelos atendentes aos eleitores catarinenses (nos casos 

de regularização de situação eleitoral em virtude de ausência a revisões ou abstenções das 

obrigações eleitorais nos pleitos pretéritos) impactam no serviço eleitoral, minimizando as 

demandas no balcão dos cartórios eleitorais/centrais de atendimento e as encaminhadas via 

Ouvidoria, não interferindo, contudo, em nenhuma dessas modalidades, na prestação de 

serviço à comunidade.  
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1.7.3 Benefícios Esperados 

A medida adotada desde outubro de 2017 se mostrou extremamente eficaz e foi amplamente 

aceita pelo público, que vêm utilizando o atual canal de comunicação/serviço (0800).  

O serviço Disque Eleitor supre diversas demandas relacionadas aos processos de revisão do 

eleitorado e ao Cadastro Eleitoral, e a sua ampliação se impõe na medida em que a 

Administração entende relevante o aprimoramento dos processos organizacionais e a 

evolução dos serviços eleitorais, fomentando ações que aprimorem o melhor investimento 

dos recursos públicos e o seu uso sustentável.  

Anota-se, além do mais, que anteriormente à implantação do atendimento via 0800, o 

serviço de atendimento por meio telefônico era restrito ao serviço de telefonia ordinário do 

TRESC. Com a preservação, portanto, da prestação de assistência telefônica mediante 

Disque Eleitor, os cidadãos de todo o Estado poderão continuar usufruindo de um canal 

exclusivo e acessível (sem custo ao demandante) de informações afetas ao Cadastro 

Eleitoral além de poderem contar, a partir de então e de maneira pioneira na Justiça 

Eleitoral, com a agilidade e a segurança do atendimento informatizado (on-line ou via 

aplicativo de comunicação instantânea).  

Considera-se, enfim, pertinente a preservação do atual serviço acrescido de sistema de 

atendimento informatizado por meio da substituição do atual contrato, visto que o atual 

serviço de teleatendimento propicia maior integração da Justiça Eleitoral Catarinense com o 

seu eleitorado, promovendo agilidade, eficiência e transparência no trato das demandas 

advindas da sociedade.  

1.7.4 Relação entre a Demanda Prevista e Contratada  

Considerando a procura pelo atendimento telefônico nos primeiros seis meses de 2018 (ano 

eleitoral), considera-se como viável a estimativa média de 4.500 contatos mensais no 0800 e 

outros 8.000 nos sistemas próprios de atendimento informatizado do Disque-Eleitor, a 

demandar a assistência de, no mínimo, 3 (três) atendentes dedicados à função.  

1.8 Adequação do Ambiente 
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Sem necessidade de adequação do ambiente. 

1.9 Orçamento Estimado 

O presente procedimento cuida da substituição da contratação de prestação de serviços de 

atendimento telefônico, acrescido de atendimento via sistema informatizado, em face do que 

o valor anual orçado no Plano de Aquisições é de R$ 108.000,00 (cento e oito mil reais). A 

considerar os valores atuais do contrato em vigor (n. 049/2017), o valor estimado anual da 

presente contratação resultaria em R$ 107.674,56 (cento e sete mil, seiscentos e setenta e 

quatro reais e cinquenta e seis centavos). 

2 Sustentação de Contrato  

2.1 Recursos Materiais e Humanos 

A presente contratação não dependerá de disponibilização, por parte do órgão, de materiais 

e/ou de recursos humanos para que o produto/serviço possa ser sustentado após a sua 

implantação. 

 

2.2 Continuidade do Fornecimento 

A contratada ficará responsável pela substituição de qualquer empregado cuja atuação, 

permanência e/ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou 

insatisfatórios à disciplina da repartição ou ao interesse do serviço público. 

Na ausência de quaisquer dos atendentes, a contratada providenciará o envio de substituto 

que será previamente capacitado pelo Gestor da Contratação. 

Em caso de interrupção do serviço, deverá ser constituída, pela Comissão do Disque-Eleitor, 

força tarefa composta por servidores e eventuais estagiários do TRESC que serão 

previamente capacitados pelo Gestor do Contrato para o desempenho das atividades.   

 

2.3 Transição Contratual 

Na eventualidade de transição contratual e para garantir a continuidade do serviço, a 

Comissão do Disque-Eleitor constituirá força tarefa composta por servidores e eventuais 
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estagiários do TRESC que serão previamente capacitados pelo Gestor do Contrato para o 

desempenho das atividades desempenhadas pelos atendentes contratados.   

O Gestor do contrato solicitará a exclusão dos perfis de acesso cedidos aos atendentes por 

ocasião da contratação, em até 5 (cinco) dias úteis subsequentes do efetivo encerramento. 

 

3 Estratégia para Contratação  

3.1 Natureza do Objeto 

A assistência informacional prestada pelos atendentes aos eleitores catarinenses (nos casos 

de regularização de situação eleitoral em virtude de ausência a revisões ou abstenções das 

obrigações eleitorais nos pleitos pretéritos) impactam no serviço eleitoral, minimizando as 

demandas no balcão dos cartórios eleitorais/centrais de atendimento e as encaminhadas via 

Ouvidoria, não interferindo, contudo, em nenhuma dessas modalidades, na prestação de 

serviços à comunidade. 

A medida adotada desde outubro de 2017 se mostrou extremamente eficaz e foi amplamente 

aceita pelo público, que vêm utilizando o atual canal de comunicação/serviço (0800).  

O serviço Disque Eleitor supre diversas demandas relacionadas aos processos de revisão do 

eleitorado e ao Cadastro Eleitoral, e a sua continuidade se impõe na medida em que a 

Administração entende relevante o aprimoramento dos processos organizacionais e a 

evolução dos serviços eleitorais, fomentando ações que aprimorem o melhor investimento 

dos recursos públicos e o seu uso sustentável.  

Anota-se, além do mais, que anteriormente à implantação do atendimento via 0800, o 

serviço de atendimento por meio telefônico era restrito ao serviço de telefonia ordinário do 

TRESC.  

Com a preservação, portanto, da prestação de assistência telefônica mediante Disque-

Eleitor, os cidadãos de todo o Estado poderão continuar usufruindo de um canal exclusivo e 

acessível (sem custo ao demandante) de informações afetas ao Cadastro Eleitoral além de 

poderem contar, a partir de então e de maneira pioneira na Justiça Eleitoral, com a agilidade 
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e a segurança do atendimento informatizado (on-line ou via aplicativo de comunicação 

instantânea).  

 

3.2 Parcelamento do Objeto 

A contratação apresenta objeto único, sem possibilidade de parcelamento.  

3.3 Adjudicação do Objeto 

Diante do exposto no item anterior, não há como adjudicar o objeto para mais de um 

fornecedor, pois caso isso ocorresse, poderia haver conflito entre suas atribuições e até 

mesmo discordâncias na forma de executar ou implementar determinadas rotinas ou 

soluções. Além disso, constata-se que a gestão do contrato será mais eficiente e efetiva, 

através da prestação global de todos os serviços por uma única empresa.  

3.4 Modalidade e Tipo de Licitação 

Modalidade de licitação: Pregão eletrônico. 

Tipo de licitação: Menor preço. 

 

3.5 Classificação e Indicação Orçamentária 

 
Item Programa de Trabalho  Elemento de 

Despesa 
Valor  

Contratação de serviços 
de telemarketing 

02.122.0033.20GP.0042 33.90.39 R$ 108.000,00 

Total  R$ 108.000,00 
 

3.6 Vigência da Prestação de Serviço 

O Contrato terá vigência até 31 de agosto de 2021, a partir da data de sua assinatura, 

podendo, no interesse da Administração, ser prorrogado por meio de Termos Aditivos, até o 

limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do art. 57 da Lei n. 8.666/1993. 

A prestação dos serviços deverá ser iniciada no prazo máximo de 5 (cinco) dias úteis, a 

partir do recebimento, pela Contratada, da autorização emitida pela Seção de Orientação do 

Cadastro Eleitoral - SOCE do Contratante. 

3.7 Gestor da Contratação 
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A gestão do contrato e sua fiscalização serão realizadas pelo(a) Chefe da Seção de 

Orientação do Cadastro Eleitoral da Coordenadoria de Gestão do Cadastro Eleitoral - 

Corregedoria Regional Eleitoral e, na sua ausência, por seu substituto ou superior imediato. 

4 Análise de Riscos  
 

RISCO 1: Impossibilidade de contratação por ausência de documentação regular 

Probabilidade: (x ) Baixa 1 (  ) Média 3 (  ) Alta 5 

Impacto: (  ) Baixo 1 (x) Moderado 3 (  ) Alto 5 

Nível do Risco 
(Probabilidade x 
Impacto): 

(  ) Baixo 1* (x ) Médio 3-5** 
(  ) Elevado 

9-15** 

(  ) Extremo 

25** 

Danos potenciais: Inviabilizar a disponibilização do serviço de teleatendimento via 
0800 e mediante sistema informatizado, ao eleitor catarinense. No 
período de cadastro fechado (entre 6.5.2020 e 6.11.2020), a 
interrupção do serviço tem menor impacto devido a indisponibilidade 
de agendamento do atendimento e impossibilidade de operação 
RAE. 

Ação mitigatória 1: O atendimento será mantido pelas telefonistas do TRESC, pela 
Ouvidoria (por meio de formulário eletrônico disponível no site do 
TRESC na internet) e pelo atendimento automatizado dos sistemas 
de comunicação instantânea (atualmente em estudo de viabilidade 
para contratação). Em períodos de maior demanda por parte do 
eleitor, o serviço poderá ser prestado pela força tarefa constituída 
pela Comissão do Disque Eleitor (10 dias que antecedem o pleito). 

Recursos 
requeridos: 

Divulgação dos serviços prestados por meio do site TRESC na 
Internet – www.tre-sc.jus.br 

Responsável: Chefe da Seção de Orientação do Cadastro Eleitoral 

Gestor do Risco: Assessoria Executiva da Corregedoria  
 

 

RISCO 2: Impossibilidade de manutenção do serviço de forma contínua 

Probabilidade: (x) Baixa 1 () Média 3 (  ) Alta 5 

Impacto: (x) Baixo 1 ( ) Moderado 3 (  ) Alto 5 

Nível do Risco 
(Probabilidade x 
Impacto): 

( x ) Baixo 1 (  ) Médio 3-5 
( ) Elevado 

9-15 

(  ) Extremo 

25 

Danos potenciais: Inviabilizar a disponibilização do serviço de atendimento telefônico e 
por meio de sistemas informatizados ao eleitor no período de 
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cadastro fechado (entre 6.5.2020 e 6.11.2020), cuja interrupção tem 
menor impacto devido a indisponibilidade de agendamento do 
atendimento e impossibilidade de operação RAE. Em períodos de 
maior demanda por parte do eleitor, o serviço poderá ser prestado 
pela força tarefa constituída pela Comissão do Disque Eleitor (10 
dias que antecedem o pleito). 

Ação mitigatória 1: Atendimento na sala de treinamento disponibilizada para a 
Comissão do Disque Eleitor. 

Recursos 
requeridos: 

Fones Headset, já disponíveis no Almoxarifado. 

Responsável: Chefe da Seção de Orientação do Cadastro Eleitoral 

Gestor do Risco: Assessoria Executiva da Corregedoria 

 

5 Declaração de Viabilidade da contratação 

Com base nas informações levantadas ao longo dos estudos preliminares, e considerando 

que se trata de serviço essencial para o apoio no atendimento ao eleitor e de grande auxílio 

para os bons préstimos da Justiça Eleitoral para com a sociedade, a equipe de planejamento 

considera viável a presente contratação. 

Florianópolis, em 18 de fevereiro de 2020. 
 
__________________________    __________________________ 
Giovani Moisés Pacheco     Kris Nereid Ferreira Lima 
Integrante Demandante      Integrante Técnico 
 
________________________ 
João Batista Sarilho da Silva 
Integrante Administrativo 
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