Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. Necessidade da Contratacao

O atendimento telefénico se destaca como um dos canais mais eficientes de contato
institucional com o Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina (TRE-SC) e de
consulta e orientacdo, permitindo que os usuarios do servi¢o publico obtenham, de
forma rapida e segura, esclarecimentos institucionais e sobre a sua situacao eleitoral

e 0s servicos prestados pela Justica Eleitoral catarinense.

Por essas razdes, o TRE-SC conta com dois contratos de méo de obra terceirizada
para atendimento telefénico. O primeiro, voltado ao atendimento, identificagdo do
assunto e transferéncia das ligacdes para 0s setores responsaveis pela matéria objeto
de interesse do cliente da Justica Eleitoral. Ja o segundo, implementado a partir de
2017, criado para o atendimento a eleitoras e eleitores que, via de regra, entram em
contato pelo telefone 08003473888, em sua grande maioria, para sanar davidas

acerca da sua situacao eleitoral e realizar agendamento para atendimento presencial.

O que se busca com a contratacdo ora tratada € a unido dos dois servicos,
proporcionando racionalizacdo de recursos e incrementando a qualidade dos servigos

atualmente prestados.

A demanda se justifica, eis que, por um lado, a complexidade da estrutura organica do
TRE-SC e a especificidade dos assuntos aqui tratados dificultam ao usuario final o
contato telefonico direto com a unidade responsavel pelo assunto do seu interesse, e,
por outro, eleitoras e eleitores, cada vez mais, buscam informacdes para solucionarem

seus problemas sem deslocamento até o cartorio eleitoral respectivo.

Acrescenta-se que, com o retorno das atividades presenciais e da coleta de dados
biométricos de eleitoras e eleitores, mediante agendamento, ha significativa procura

por esse servico pelo 0800.
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Também, recentemente (abril/2023), as linhas telefénicas dos cartorios eleitorais,
antes contratadas da empresa Oi para fornecimento de niumero individualizado a cada
uma daquelas unidades de atendimento, migraram para linhas VolP (ligacbes
realizadas de modo virtual), permitindo a divulgacao do 0800 como primeiro nimero
de contato das zonas eleitorais. Assim, o servico hoje acumula, além das suas
demandas ordinarias de orientagdo e agendamento, o atendimento inicial de todas as

ligacdes destinadas aos cartorios eleitorais de Santa Catarina.

Além do atendimento telefénico, dado o atual contexto tecnolégico de amplo alcance
dos dispositivos moveis e da extensa aplicabilidade dos sistemas de suporte
automatizados, objetiva-se avangar na area de atendimento ao cidadao com o uso de
sistemas informatizados e da tecnologia de chatbot (atendimento on-line com

mensagens instantaneas, automatizadas ou n&o).

Dessa forma, conclui-se que a contratacdo dos servi¢cos €, ndo apenas viavel, mas
indispensavel para a continuidade do bom atendimento da Justica Eleitoral a

sociedade catarinense.

Por fim, ressalte-se que n&o se trata de solugdo nova, mas de manutencgao de servico

gue ja vem sendo prestado aos clientes da Justica Eleitoral catarinense.

2. Alinhamento da contratag&o

2.1. Plano de contratacdes anual

Anexo | — Item 14 — Outros servicos terceirizados OEPI2, SGP3
2.2. Plano de logistica sustentavel

A contratacdo nao conflita com as a¢des do Plano de Logistica Sustentavel do TRE-
SC.

2.3. Outros instrumentos
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A contratacdo atende ao Planejamento Estratégico 2021-2026 deste Tribunal, que
estabelece em seus objetivos estratégicos, no subitem “OERS4 - Fortalecimento da
Relacao Institucional com a Sociedade”, a “adocéo de estratégias de comunicacao e
de procedimentos objetivos, ageis e em linguagem de facil compreenséao, visando a
transparéncia e ao fortalecimento do Poder Judiciario como instituicdo garantidora dos

direitos”

3. Requisitos da contratacao

3.1. Requisitos Funcionais

A efetividade da prestacdo dos servicos de atendimento telefénico e via sistemas
informatizados implica quantitativo adequado de profissionais qualificados e
capacitados, que garantirdo, entre outros aspectos, a eficiéncia, a eficacia e a

economicidade da contratacéo.

3.2. Requisitos N&o Funcionais

A contratacdo dos servicos de atendimento telefénico e via sistemas informatizados,
além de quantitativo adequado de profissionais, implica na utilizacdo de equipamentos
e insumos adequados visando a eficiéncia, a eficacia e a economicidade na

operacionalizacao do servigo contratado.

3.3. Requisitos Externos

A contratacdo dos servicos de atendimento telefénico e via sistemas informatizados
deve atender as expectativas do item 14 do Plano de Contratagbes Anual (2023) do

Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina.

4. Levantamento de mercado

4.1. Andlise das alternativas possiveis
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O estudo tem por objeto a continuidade de servi¢o que ja vem sendo executado neste
Tribunal. A contratacdo de mao de obra terceirizada e especializada para prestacao
de servico de atendimento telefonico e via sistemas informatizados sob orientacéo de

unidades especialistas do TRE-SC ¢é a solucédo que melhor atende a demanda.
4.1.1. Solugdes disponiveis no mercado
Ha no mercado duas possibilidades:

a. contratacdo de atendimento em ambiente externo;
b. contratacdo de mé&o-de-obra alocada permanentemente no TRE-SC para
atendimento sob superviséo.

N&o ha no mercado solucao diversa da pretendida para este fim.
4.1.2 Contratacdes publicas similares

a. Tribunal Regional Eleitoral do Ceard: pregédo eletronico 14/2016 -
contratacdo de empresa especializada em terceirizagdo de méo de obra
palra prestacdo do servico de teleatendimento para o “Disque Eleitor”
realizado com 72 (setenta e dois) operadores de telemarketing no primeiro
turno das eleicdes de 2016 - e pregao eletronico n. 65/2016 - contratagdo de
empresa especializada em prestacdo continua de servico de
teleatendimento, através da instalagdo de postos de operadores de
telemarketing na Ouvidoria Regional Eleitoral (OUVIR), a fim de prestar
informacgdes aos cidadaos, por meio do telefone e com suporte de sistema
informatizado, e registrar 0s respectivos atendimentos no Sistema da
Ouvidoria (SOU);

b. Tribunal Regional Federal da 5% Regido: contratacdo de empresa
especializada para fornecimento e implantacdo de Call Center para o

Tribunal Regional Federal da 52 Regido (pregéo eletrénico n. 21/2013);
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c. Tribunal Regional Eleitoral da Bahia: pregéo eletrénico 30/2016 -

contratagcdo de telefonistas — voltada a atender demandas cartorarias e de

ouvidoria.
Produto/Servi¢o 01 OUVIR
Instituicéo Publica TRE-CE

Fornecedor

Pregéo eletrbnico n. 65/2016

Descricao

Teleatendimento para Disque-Eleitor

Valor Estimado

R$ 5.102,81

Observacoes

Contratacdo de empresa especializada em prestacao
continua de servico de teleatendimento, através da
instalacdo de postos de operadores de telemarketing na
Ouvidoria Regional Eleitoral (OUVIR), a fim de prestar
informacdes aos cidadaos, por meio do telefone e com
suporte de sistema informatizado, e registrar 0s
respectivos atendimentos no Sistema da Ouvidoria (SOU)

Produto/Servi¢o 02

Call Center

Instituicéo Publica

Tribunal Regional Federal da 52 Regido

Fornecedor

Pregao eletronico n. 21/2013

Descrigédo

Contratacdo de empresa especializada para fornecimento
e implantacdo de Call Center

Valor Estimado

R$ 113.803, 73

Observacoes

[Informacdes relevantes como: restricdes, limitagoes,
requisitos ndo funcionais relevantes]

4.2. Justificativa técnica e econdmica da escolhad o tipo de solucéo a contratar

Como ja apontado, a contratacdo tem como objeto a continuidade de servico
consolidado que ja vem sendo executado neste Tribunal h& anos.

Diante da necessidade de acesso aos dados do Cadastro Eleitoral pelos atendentes,
0 que demanda cautelas relativas a protecdo de dados e a seguranca da informacéao,

incompativeis com sua execucdo em ambiente ndo controlado, a contratagdo de mao
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de obra terceirizada, alocada permanentemente neste tribunal e especializada para
prestacdo de servico de atendimento telefénico e via sistemas informatizados sob
orientac&o e supervisdo de unidades especialistas do TRE-SC € a solu¢édo que melhor

atende a demanda (item 4.1.1 “b").

5. Descricao da solucéo

Contratacdo de mao de obra terceirizada especializada para prestacéo de servigo de
atendimento telefénico e via sistemas informatizados na sede do Tribunal Regional
Eleitoral de Santa Catarina, mediante orientac&o técnica das unidades especializadas

deste Tribunal.

6. Estimativas de quantidades

Estimava mensal Tempo médio Dias Horas de Produtividade
de atendimentos por Uteis/més | atendimento/més estimada mensal
atendimento
7.920 6 minutos 22 792 6 profissionais,
atendimentos com jornada de 6
horas diarias cada.

7. Vigéncia da contratacao

O contrato tera vigéncia, a partir da data da sua assinatura, até 31/08/2025,
prorrogavel até o limite decenal, nos termos do art. 107 da Lei n. 14.133, de 1° de abril
de 2021.

De acordo com o item 12, “b”", do Anexo IX, da IN MPDG n. 5/2017, justifica-se a
vigéncia inicial plurianual para evitar eventual transicdo entre contratos em 2024, ano
em que seréo realizadas eleicdes municipais, considerando a criticidade dos servigos

para o processo eleitoral.

8. Estimativa do valor da contratacao
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O valor orcado no Plano Anual de Contratacdes para o item relativo a Outros servigos
terceirizados é de R$ 1.416.381,33 e conforme Documento de Oficializacdo da

Demanda, o valor estimado para a contratacéo do objeto é de R$ 23.043,75 (mensais).

9. Justificativa para o parcelamento ou n&do da cont  ratagéo

Por se tratar de objeto indivisivel, ndo é viavel o seu parcelamento.

10. Demonstrativo dos resultados pretendidos

A contratacdo de méo de obra terceirizada especializada para prestacéo de servico de
atendimento telefénico e via sistemas informatizados tem como objetivo proporcionar
atendimento de qualidade, com padronizacdo de procedimentos, a populacdo de
Santa Catarina.

11. Providéncias a serem adotadas previamente a cel ebracdo do contrato

Para a presente contratacdo ndo haverad a necessidade de providéncias prévias a
serem adotadas, tampouco capacitacdo dos servidores para fiscalizagdo e gestao

contratual.

12. Contratagfes correlatas e/ou interdependentes

No momento, ndo existem contratacdes correlatas e/ou interdependentes.

13. Possiveis impactos ambientais e respectivas med  idas mitigatorias

A contratacdo em tela ndo importara em impactos ambientais adicionais.
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14. Andlise de riscos

Planilha anexa

15. Posicionamento conclusivo sobre a adequacgéo da contratacao

Com base nas informacdes levantadas ao longo deste Estudo Técnico
Preliminar, a equipe de planejamento considera a contratacéo viavel, visto que
h& necessidade da contratacdo e had no mercado solucbes que atendam a

demanda das coberturas pretendidas.
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