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Estudo Teécnico Preliminar 6/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 02427.2023-4

2. Descricao da necessidade

O presente estudo técnico preliminar tem por objetivo a contratacdo de pessoa juridica
especializada na &rea de apoio operacional para a prestacdo de servico de Teleatendimento.

Conquanto a atividade de teleatendimento ndo esteja relacionada diretamente com a atividade
fim deste Tribunal, este Orgdo necessita assegurar aos cidaddos uma diversidade de canais de
atendimento, inclusive por telefone, na medida em que essa contratacdo fortalece a
comunicacao direta com o publico externo e facilita 0 acesso aos servicos prestados por este
Tribunal.

Para tal fim, faz-se necessaria a contratacdo de teleatendimento para a manutencdo desse
importante canal de comunicacdo, uma vez que a atual contratacdo de teleatendimento -
Contrato n® 09/2022 - esta vigente somente até 31/05/2024 e a empresa contratada ja
manifestou ndo ter interesse na sua prorrogacgao.

A Ouvidoria Eleitoral busca alcancar sempre a eficacia e eficiéncia na missdo de ser um canal
condutor de sugestdes, reclamacdes e dendncias dos cidaddos, para acolhimento das
demandas e melhoria dos servigos prestados.

Portanto, para assegurar o cumprimento dessa misséo, a Ouvidoria necessita da contratacéo
de uma empresa especializada para execucao dessa tarefa que, embora considerada auxiliar,
€ imprescindivel para o funcionamento da organiza¢do, como é o caso do servico terceirizado
pretendido.

Nesse sentido, a Administracdo pode desobrigar-se da realizacdo de tarefas executivas
(acessorias), recorrendo, sempre que possivel, a execucdo indireta, mediante contrato,
buscando desonerar os servidores da execucédo de atividades acessorias.

Por fim, a contratacdo em questdo atende ao disposto no artigo 7°, IV da Resolugdo CNJ n° 432
/2021, que determina a instituicdo de uma diversidade de canais de atendimento pelos
tribunais, dentre eles por ligacao telefnica.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Ouvidoria Eleitoral — OE Hélio Lima da Silva
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4. Descricao dos Requisitos da Contratacao

O servico a ser contratado caracteriza-se como de natureza continuada, com fornecimento de
mao de obra em regime de dedicacdo exclusiva, a ser contratado mediante licitacdo na
modalidade pregado, tendo em vista a necessidade diaria da prestacao de servico de
teleatendimento ao publico externo.

O objeto a ser contratado se enquadra no conceito de servicos comuns, nos termos do inciso
XIIl do artigo 6° e no caput do artigo 29 da Lei n°® 14.133/2021.

A contratacao tera vigéncia de 5 (cinco) anos, prorrogavel por até 10 anos, nos termos da Lei
n° 14.133/2021.

Atendendo ao disposto no artigo 10 da Resolugdo CNJ n° 401/2021, ser& previsto no contrato
exigéncia de comprovagéo periodica do cumprimento da politica de empregabilidade constante
do artigo 93 da Lei n°® 8.213/1991.

Os servicos oferecidos pela contratada deverao ter como base as seguintes caracteristicas:

* A contratacao devera abarcar 06 (seis) postos de trabalho, com jornada de 6 (seis) horas
diarias e 30 (trinta) horas semanais;

¢ Os colaboradores que atuardo na prestacao do servi¢co deverao possuir no minimo
ensino médio completo, regular ou técnico;

* A contratada devera fornecer uniforme completo, sem repasse de custos aos
funcionarios, tais como: camisetas, blusas, camisas, blazers, jaquetas, calgas, crachas
de identificacao;

* A empresa devera contratar colaboradores aptos a executar o servico com urbanidade,
ética profissional, equilibrio emocional, cuidados com a aparéncia e higiene pessoal.

Os servicos a serem executados pelos postos de trabalho compreenderdo também os
seguintes requisitos:

* Atender com prontidao as ligagfes telefbnicas;

* Zelar pela conservacao dos equipamentos que compde a sua estacdo de trabalho;

* Executar os registros no Sistema da Ouvidoria Eleitoral de toda a demanda telefonica;

¢ Auxiliar no controle das informacdes recebidas, distribuicdo de documentos bem como
outras tarefas administrativas que lhes forem solicitadas pela unidade administrativa.

5. Levantamento de Mercado

Apos levantamento de mercado, apresentamos para analise as solugfes oferecidas:
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Solucéo 1

Contratacdo de empresa para fornecimento de
postos de trabalho com dedicacao exclusiva

Descri¢do da solucéo

A contratada fornecerd a contratante o0s
colaboradores na forma de postos de trabalho. A
contratante (tomadora de servigos) tem o poder
técnico e diretivo sob os colaboradores.

Custo Estimado

Custo médio mensal em torno de R$25.234,10.
Total de 06 (seis) postos de trabalho, sendo 1 posto
de supervisor e 2 postos de teleatendentes para
cada turno (matutino e vespertino).

Total de Postos: 02 (dois) supervisores e 04
(quatro) teleatendentes.

Custo do posto de supervisor: R$ 4.238,05. Custo
do posto de teleatendente: R$ 4.189,50. Jornada de
trabalho diario: 06 (seis) horas. Jornada de dias:
segunda a sexta-feira* (*Fonte: Contrato 9/2022 —
Servico de Teleatendimento — OE - SEI n°
02353.2023-4 — Termo de Apostila © 03)

Quantidade estimada

06 (seis) postos de trabalho

Justificativa para o parcelamento ou néo
da contratagdo

Uma das diretrizes da Lei de Licitacbes é a
divisibilidade do objeto visando potencializar a
competitividade na contratagéo.

Por outro lado, deve-se reconhecer que para a

presente contratacdo o parcelamento do objeto
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pode acarretar prejuizo para o conjunto da solugao,
especialmente com a perda das boas condi¢cbes de
realizacdo por ser tratar de servigo unico.

Além disso, o parcelamento da contratacdo pode
incorrer no risco do ndo atendimento da
necessidade que originou a contratacao.

Sob essas possibilidades, a contratacdo dos
servicos em item Unico, sem o parcelamento da
contatacdo, € a solugcdo que melhor atende a
necessidade da Ouvidoria Eleitoral.

Eventuais impactos ambientais ou outros [A experiéncia da demandante nessa modalidade de
julgados pertinentes; pontos positivos e  |contratagdo € positiva no sentido de que tem
negativos da solucdo apontada atendido as suas necessidades e apresentado
indices positivos de satisfacdo dos usuérios.

Terceirizacdo do servico de teleatendimento

Solucéo 2

Terceirizacdo de servicos. Contratacdo de empresa
para prestar o servico de teleatendimento através da

Beselicapleatoollican delegacao da atividade.

Nessa modalidade, contata-se uma prestadora de
servico para realizacdo do servico de
teleatendimento da Ouvidoria Eleitoral. Desse modo,
transfere-se a responsabilidade de execucdo e
supervisao do servigo, que podera ser prestado até
mesmo de outra localidade.
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Custo Estimado

Custo médio mensal em torno de R$10.000,00 por
Posigcéo de Atendimento (PA). *

(* Fonte: https://proxis.com.br/quanto-custa-uma-pa-
de-call-center-e-como-saber-quantas-sao-
necessarias-para-sua-operacao/)

Quantidade estimada

06 (seis) PA’s.

Justificativa para o parcelamento ou ndo
da contratagdo

Uma das diretrizes da Lei de Licitacbes é a
divisibilidade do objeto visando potencializar a
competitividade na contratacéo.

Por outro lado, deve-se reconhecer que para a
presente contratacdo o parcelamento do objeto pode
acarretar prejuizo para o conjunto da solucao,
especialmente com a perda das boas condi¢cdes de
realizacdo por ser tratar de servigo unico.

Além disso, O parcelamento da contratacdo pode
incorrer no risco do ndo atendimento da necessidade
que originou a contratacao.

Sob essas possibilidades, a contratacdo dos servigos
em item Unico, sem o parcelamento da contatacado, é
a solucao que melhor atende a necessidade da
Ouvidoria Eleitoral.
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Eventuais impactos ambientais ou
outros julgados pertinentes; pontos
positivos e negativos da solucéo
apontada
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1. Custo muito elevado. 2. todos os colaboradores
contratados serdo subordinados a empresa
contratada e ndo a contratante. 3. A contratante ndo
exercer o comando diretivo sob os colaboradores. 4.
O retorno dos comandos realizados pela contratante
poderdo ser mais demorados ou ndo atendidos em
tempo habil para a solu¢do das demandas.

6. Descricado da solu¢cdao como um to

do

A solucdo que atende aos interesses e necessidade da demandante € a contratacao de pessoa
juridica especializada na prestacao de servi¢os de teleatendimento com méao de obra exclusiva.

Cabera ao supervisor de teleatendimento:

* Acompanhar e orientar os servicos desenvolvidos pelos postos de trabalho de
Teleatendente, seguindo as determinacgdes e orientacfes da CONTRATANTE;

* Verificar a agilidade no cumprimento dos servicos estabelecidos;

* Distribuir as tarefas aos postos de trabalho de Teleatendente e verificar a qualidade dos

servigos executados;

* Manter entendimentos, receber e transmitir comunicacfes aos postos de trabalho de
Teleatendente, visando garantir entendimento e andamento dos trabalhos;
* Comunicar ao Gestor do Contrato, imediatamente, todas as anormalidades constatadas

na execucao dos servicos;

¢ Controlar e acompanhar a entrada e saida de documentos;
* Elaborar relatérios afetos aos servi¢cos contratados;
¢ Auxiliar nas demais atividades correlatas a prestagéo dos servigos contratados.

Cabera ao teleatendente:

* Registrar no Sistema da Ouvidoria Eleitoral toda demanda telefénica entrante;
* Auxiliar no controle e distribuicdo de documentos bem como em outras nas demais
atividades correlatas a prestacdo dos servigos contratados.

O rol de atribuicbes dos supervisores e teleatendentes, listadas acima, é apenas
exemplificativo, podendo ser exigidas outras atividades, desde que sejam compativeis com o

servigo contratado.

Requisitos minimos exigidos para os postos:

* Ensino médio completo;

¢ |dade minima de 18 anos completos;
* Diploma de formacé&o em curso de teleatendente ou telemarketing ou 06 (seis) meses de

experiéncia na funcao;
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¢ Capacidade de comunicar-se com fluéncia, clareza e objetividade, demonstrando
dominio da linguagem falada e escrita;
* Calma, tolerancia e polidez no trato com o publico.

Demais especificacBes serdo delineadas no Termo de Referéncia.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

Estimamos o total de 06 (seis) postos, divididos pela classificacdo das fungdes: 02 (dois)
supervisores e 04 (quatro) teleatendentes. Os postos serdo divididos em dois turnos (matutino
e vespertino), sendo 01 posto de supervisor e 2 postos de teleatendentes para cada turno.

Em anos eleitorais, podera ser solicitado ampliacdo, chegando ao maximo de 08 (o0ito) postos a
mais, sendo quatro para cada periodo do dia, fora a equipe permanente.

8. Estimativa do Valor da Contratacao
Valor (R$): 25.234,10

A estimativa do valor da contratacdo tem um custo médio mensal em torno de
R$25.234,10 (vinte e cinco mil, duzentos e trinta e quatro reais e dez centavos), conforme
Termo de Apostila n® 03 expedido pelo TRE-MT*.

A contratacdo corresponde ao total de 06 (seis) postos de trabalho, dividido da seguinte
forma: 02 (dois) supervisores e 04 (quatro) teleatendentes.

Custo do posto de supervisor: R$ 4.238,05. Custo do posto de teleatendente: R$ 4.189,50.

Sera realizada a pesquisa de precos referenciais pela unidade responsavel pela cotagdo dos
valores de mercado.

(*Fonte: Contrato 9/2022 — Servico de Teleatendimento — OE — SEI n° 02353.2023-4 — Termo
de Apostila © 03)

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

Uma das diretrizes da Lei de Licitagcbes é a divisibilidade do objeto visando potencializar a
competitividade na contratacéo.

Por outro lado, deve-se reconhecer que para a presente contratacdo o parcelamento do objeto
pode acarretar prejuizo para o conjunto da solucdo, especialmente com a perda das boas
condicbes de realizacdo por ser tratar de servico Unico.

Além disso, o parcelamento da contratacdo pode incorrer no risco do ndo atendimento da
necessidade que originou a contratacao.

Sob essas possibilidades, a contratacdo dos servicos em item Unico, sem o parcelamento da
contratacdo, é a solugdo que melhor atende a necessidade da Ouvidoria Eleitoral.
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10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

Diante das especificidades do servigo a ser contratado e mediante constatagdo dos servigcos
contratados pelo TRE-MT, ndo h& contratacdo correlata ou independente praticada por este
6rgao publico.

11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento
A despesa encontra-se devidamente alinhada com o planejamento estratégico do Tribunal:

* Fortalecer a imagem institucional e a transparéncia do processo eleitoral e seus
resultados.

* Prover uma forca de trabalho preparada e disponivel para as necessidades da instituicéo.

A contratagdo consta no Plano Anual de Contratacdes PCA - Exercicio 2024 — Portaria n.° 393
/2023 — item 19 do Anexo Unico.

12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

Espera-se com essa contratacao fortalecer a comunicacdo direta com o publico externo e
facilitar o acesso aos servigos prestados por este Tribunal.

13. Providencias a serem Adotadas

N&o vislumbramos nenhuma providéncia a ser adotada pela Administracdo para a celebracéo
da presente contratacéo.

14. Possiveis Impactos Ambientais

A contratacdo de empresa para execucdo do servico de teleatendimento ndo gera qualquer
impacto ambiental. Desse modo, ndo ha a necessidade da Administra¢cdo buscar mecanismos
de protecdo ambiental.

15. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
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15.1. Justificativa da Viabilidade

Apébs os Estudos Preliminares verificou-se que o servigo desta contratacdo é fundamental para
garantia do desempenho das atividades regulares deste Regional, mostra-se possivel e
necessario, razéo pela qual podemos declarar a viabilidade da contratagdo pretendida, sendo
necesséria a analise da viabilidade econdmico-financeira e juridica pelos setores competentes.

16. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o hordrio oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

HELIO LIMA DA SILVA

Integrante Requisitante

1Y
tf Assinou eletronicamente em 15/02/2024 as 14:21:45.

MELISSA ALVES DOS SANTOS

Integrante Administrativo

b
&f Assinou eletronicamente em 16/02/2024 as 10:16:26.

RICHARDSON DE JESUS AMARAL MELLO

Integrante Técnico

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/02/2024 as 08:52:22.
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