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1 - NECESSIDADE DA CONTRATACAO

1.1 - O presente Estudo Técnico Preliminar (ETP) tem como objetivo analisar a necessidade, a
viabilidade e os requisitos para a prestacdo de servigos continuos de telefonista, a fim de operar o
PABX do Tribunal, realizando a triagem e o transbordo assistido para os ramais VoIP, ou outras
atividades correlatas. Este estudo visa fundamentar a decisdo de contratacdo, dimensionar a solucao e
definir os requisitos essenciais para a elaboracdo do Termo de Referéncia, em conformidade com as
diretrizes da Lei n©® 14.133/2021 e demais normativos aplicaveis.

1.2 - O Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regido (TRT6) possui uma demanda continua e essencial
de atendimento telefénico ao publico externo e integracdo entre suas unidades administrativas e
judiciarias. A linha principal do Tribunal (81 3225-3200 / ramal 653200) recebe diariamente dezenas
de ligacdes de jurisdicionados, advogados, partes processuais e cidaddaos em geral, sendo a porta de
entrada para a comunicagao institucional.

1.3 - Atualmente, o servigo é prestado pela empresa CONSERG Empreendimentos, cujo contrato
vigente se encerra em 14 de setembro de 2026. A referida empresa manifestou formalmente o
desinteresse na prorrogagdo ordinaria do ajuste, o que impde a deflagracdo de novo certame licitatorio
para evitar a interrupgdo de servigo essencial.

1.4 - ApOs varias tratativas com a contratada, a mesma concordou em prorrogar a vigéncia do
contrato por um periodo de mais 03 (trés) meses, a partir de 15/09/2026, ou até a finalizagao do
procedimento licitatério de idéntico objeto, o que ocorrer primeiro, para que haja tempo habil de
realizar novo planejamento para o atendimento da demanda.

1.5 - A descontinuidade do servico de telefonistas geraria impacto negativo imediato, comprometendo
o atendimento ao cidaddo e a comunicagdo entre as unidades do Tribunal. A contratacdo é de
fundamental importancia para garantir a agilidade, a seguranga e a padronizagdo no atendimento
telefonico, servindo como suporte essencial para as atividades-fim do Tribunal e contribuindo para a
celeridade processual.

1.6 — A ndo contratacdo ou a descontinuidade do servigo de telefonistas resultaria em alguns prejuizos
para o TRT6, tais como: aumento significativo do tempo em ligacdo, especialmente para cidadaos que
encontram dificuldades em interagir exclusivamente com sistemas automatizados; sobrecarga e desvio
de funcdo de servidores, que passariam a atender as demandas antes realizadas pelas telefonistas,
impactando negativamente a produtividade e a qualidade do trabalho; e, em dultima instancia, a
ineficiéncia administrativa e a insatisfacdo dos usuarios internos e externos.

2 - AREA REQUISITANTE

2.1 - Divisdo de Servigos Gerais / Nucleo de Apoio a Gestao dos Contratos de Servigos Gerais.

3 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO

3.1 - A prestacdo dos servicos sera executada de forma continua, por mais de um exercicio financeiro,
assegurando o funcionamento das atividades finalisticas do TRT6, ja que sua interrupgdao pode
comprometer a prestacao de um servico publico ou o cumprimento da missdo institucional.

3.2 - A solugao escolhida devera estar disponivel na Sede do TRT6 e seus Anexos, de segunda-feira a
sexta-feira, entre 8h e 18h, para a prestacdo dos servigos de telefonista, a fim de operar o PABX do
Tribunal, realizando a triagem e o transbordo assistido para os ramais VoIP, ou outras atividades

correlatas, observando-se:

3.2.1 - A realizacdo de tarefas pertinentes as fungbes descritas no Item 5;



3.2.2 - A manutencgao de sigilo sobre informagoes das quais tenham acesso em decorréncia das
atividades;

3.2.3 - A apresentacdo ao trabalho utilizando o fardamento adequado a funcdo e portando
cracha de identificagao;

3.2.4 - A obediéncia as normas ambientais e de sustentabilidade aplicaveis, em especial no
Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis e no Guia de Contratacdes da Justica do Trabalho;

3.2.5 - A depender da demanda apresentada pelas unidades do TRT6, a Administracdo podera
optar pelo aditamento do pacto para o acréscimo ou supressao de até 25% (vinte e cinco por cento) do
total inicial contratado, nas mesmas condicdes contratuais, conforme estabelece o art. 125 da Lei
14.133/2021, bem como a redistribuicdo por unidades do TRT6 (Sede/Anexo, Forum Trabalhista do
Recife).

4 - LEVANTAMENTO DAS SOLUGCOES DE MERCADO

4.1 - Anadlise de Viabilidade da Contratacdo

4.1.1 - Levantamento de Solucoes

Id Descricao da Solugao
1
Contratacdo de servigos com dedicacao exclusiva de mao de obra (postos de telefonistas).
2
Utilizagao exclusiva de URA (Unidade de Resposta Automatica) e chatbots.
3
Solucdo hibrida (atendimento humano + URA e chatbots).
4

Alocacao de servidores internos para tarefas atualmente realizadas por telefonistas.

4.1.2 - Outras solucgoes

Nao foram identificadas outras solucoes.

4.2 - Analise das solugoes

4.2.1 - Contratacdo de pessoa juridica para a prestacdo de servicos continuados de apoio
administrativo, posto de trabalho de telefonistas - cédigo CBO n° 4222-05, em regime de dedicagdo
exclusiva de mao de obra (Modelo Atual).

Descricao

Consiste na contratacdo de uma empresa especializada que aloca profissionais (telefonistas)
para trabalhar exclusivamente nas dependéncias do TRT6, seguindo as rotinas e horarios estabelecidos
pelo Tribunal. A empresa contratada € responsavel por toda a gestdo de pessoal (salarios, encargos,
beneficios, substituicbes, etc.).

Vantagens:

e Controle e Padronizacdo: Permite maior rigor na definicdo de perfis profissionais e na
padronizacao do atendimento institucional;

e Continuidade do Servico: Facilidade na substituicdo imediata de profissionais em casos de
faltas, férias ou licengas, sem 6nus adicional ou interrupcdo do atendimento;



Foco na Atividade-Fim: Desonera a Administracdao da gestao direta de recursos humanos (folha
de pagamento, encargos, uniformes), permitindo foco nas atividades judiciarias;

Humanizacdo: Garante o atendimento por pessoas capacitadas, essencial para a acessibilidade
e o cumprimento do Selo Linguagem Simples;

Eliminacdo de Custos Ocultos com Licenciamento de Softwares: Reduz o custo indireto da
contratacdo, uma vez que esta solucdo prescinde do uso de softwares ou sistemas
automatizados de resposta automatica e assistentes virtuais;

Reducdo das Barreiras de Acessibilidade: O atendimento humanizado simplifica o atendimento
ao publico externo e reduz/elimina a dificuldade de uso por idosos, pessoas com deficiéncia ou
cidaddaos com baixo letramento digital.

Desvantagens:

Custo Operacional: Apresenta custo fixo mensal superior a solugdes totalmente automatizadas,
devido aos encargos trabalhistas e reserva técnica;

Complexidade de Gestao: Exige fiscalizagao rigorosa do cumprimento de obrigacdes trabalhistas
e previdenciarias pela contratada;

Dependéncia de Terceiros: A qualidade do servico estd vinculada a capacidade de gestdo e
saude financeira da empresa contratada.

4.2.2 - Utilizagao exclusiva de URA e chatbots.
Descricao

Implementacdo de sistemas de Unidade de Resposta Automatica e assistentes virtuais para

triagem e direcionamento de chamadas sem intervengdo humana inicial.

Vantagens:

Reducdo de Custos: Eliminacdao de gastos diretos com postos de trabalho e encargos sociais;
Disponibilidade: Possibilidade de atendimento basico e direcionamento automatico 24 horas por
dia;

Escalabilidade: Capacidade de processar multiplas chamadas simultaneas sem necessidade de
novos postos fisicos.

Desvantagens:

Aumento do Tempo de Atendimento: Dados de minutagem indicam que a navegagao em menus
automatizados triplicaria o tempo médio de ligacdo (atualmente inferior a 1 minuto);

Barreiras de Acessibilidade: Dificuldade de uso por idosos, pessoas com deficiéncia ou cidadaos
com baixo letramento digital;

Im li : Falta de acolhimento humanizado, contrariando as diretrizes do Selo
Linguagem Simples e a imagem institucional do Tribunal.

4.2.3 - Solugao hibrida (Atendimento humano + URA e chatbots)
Descricao

Combinacdao do atendimento humano especializado (telefonistas) com a infraestrutura

tecnolodgica de PABX Virtual em nuvem, permitindo recursos de gestdo automatizadas.

Vantagens:

Adgilidade Comprovada: Mantém a rapidez do atendimento direto por telefonistas (média de 32 a
38 segundos), otimizando a experiéncia do usuario;

Modernizacdo Tecnoldgica: Integracdo com sistemas modernos de telefonia IP, permitindo
integracédo de recursos tecnoldgicos licenciados relatérios detalhados de produtividade e
qualidade;

Flexibilidade Operacional: Facilita a transicdo para regimes de trabalho remoto ou
contingenciamento em caso de problemas fisicos no prédio;

Conformidade Institucional: Alinhamento total com o Plano Estratégico 2021-2026 e requisitos
de acessibilidade.



Desvantagens:

e Dependéncia de Infraestrutura de Rede: Exige conexdo de internet estavel e de alta

performance para garantir a qualidade da voz;

e Custo de Licenciamento: Necessidade de investimento em licencas de software e manutencdo

da plataforma VolIP.

4.2.4 - Alocacao de servidores internos

Descricao

Utilizacao de servidores do quadro proprio do Tribunal para a execucdo das tarefas de recepcao
e direcionamento de chamadas telefonicas.

Vantagens:

e Conhecimento Institucional:

funcionamento do Tribunal;

e Seguranca da Informacdo: Maior controle sobre o transito de informagoes internas e sigilo de

dados.

Desvantagens:

e Desvio de Funcdo:

administrativas) para funcdes de apoio operacional;

e Custo Flevado: O custo salarial de um servidor publico é significativamente superior ao valor de

mercado de um posto de telefonista terceirizado;

e Inflexibilidade de Escala: Dificuldade de substituicao imediata em casos de afastamentos legais,

gerando lacunas no atendimento ao publico.

4.3 - Critérios para classificacao das solucoes

4.3.1 - Anadlise Comparativa das Solucbdes de Mercado

Servidores tendem a possuir dominio profundo da estrutura e

Retirada de servidores de suas atividades finalisticas (judiciarias ou

atendimento

- N Solugdo A Solugdo B Solugdo C Solugdo D
Criterios de Avaliagdo | (ro . eirizacio) | (URA/Chatbot) (Hibrida) | (Servidores)
1. Agilidade no
atendimento (Minutagem) > 1 > >
2. Acessibilidade
(Linguagem Simples) > 1 3 >
3. Cust_o—beneﬁcio 4 3 4 1
operacional
4. Integragdo com PABX
Virtual (VoIP) 4 1 > 3
5. Humanizagao do 5 1 4 5




6. Disponibilidade de mao 5 4 5 1
de obra

7. Facilidade de gestao 4 2 2 1
contratual

§’.. Seguralnga da 3 4 3 5
informacao

9. EsEaIabiIidade da 4 5 4 1
solugao

.10. Viabilii:la(,jle de' 5 4 1 5
implantacao imediata

PONTUAGAO TOTAL 44 26 36 32

Legenda da Pontuacao:
: Muito Baixo / Ruim
Baixo / Regular

Médio / Aceitavel
Alto / Bom

Muito Alto / Excelente

uPbhwWNR

4.3.2 - Analise dos Resultados da Pontuacao:

A. Contratacao com Dedicacdao Exclusiva de Mao de Obra (Terceirizacdao): Obteve a maior
pontuacao total (44 pontos). Destaca-se pela agilidade comprovada no atendimento (média de 32 a
38 segundos por chamada), alta acessibilidade em conformidade com o Selo Linguagem Simples,
humanizacdo do atendimento ao publico, disponibilidade de mdo de obra com substituicdo imediata em
casos de auséncias e, sobretudo, pela viabilidade de implantagdo imediata — fator critico diante do
encerramento do contrato com a CONSERG em setembro de 2026. Tramita na Administracdo o pedido
de prorrogacao ordinaria por apenas 90 (noventa) dias, pondo fim a relagdo contratual em
14/12/2026. Embora exija fiscalizacdo rigorosa das obrigacdes trabalhistas (risco subsidiario), os
beneficios superam amplamente as desvantagens para uma demanda continua e essencial como a do
TRT6.

B. Utilizacdao Exclusiva de URA e Chatbots: Obteve a menor pontuacdao (26 pontos). Embora
ofereca redugdo de custos com mdo de obra e escalabilidade para multiplas chamadas simultaneas, ¢é a
solucdo menos indicada para um o6rgdo publico que prioriza o atendimento humanizado e a
acessibilidade. O tempo de atendimento, atualmente inferior a 1 minuto (média de 32 a 38
segundos), seria triplicado pela navegacdao em menus automatizados, conforme demonstrado pelos
dados de minutagem do ramal 653200. Além disso, a solugdo ndo atende as diretrizes de
acessibilidade do Selo Linguagem Simples, excluindo cidadaos com baixo letramento digital, idosos e
pessoas com deficiéncia.

C. Solucao Hibrida (Atendimento Humano + URA e chatbots): Obteve 36 pontos, ficando em
segundo lugar. Esta solugdo € excelente em agilidade, integracdo tecnoldgica, humanizagdo e
conformidade institucional. No entanto, sua pontuagao é inferior a da terceirizagdo porque o critério
"Viabilidade de implantacao imediata" (peso critico para o cenario atual) revela-se determinante:
a solugdo hibrida depende de investimentos em infraestrutura de rede e licenciamento de plataforma
VoIP em nuvem que demandam tempo para ser concluidos, comprometendo a certeza da transicao
contratual com a CONSERG, razdo pela qual recebeu nota 1 neste critério. E uma solucdo que pode
ser considerada no médio/longo prazo para modernizacdo do atendimento, mas ndo para implantacao
imediata no cenario atual.



D. Alocacdao de Servidores Internos: Com 32 pontos, apresenta alto controle operacional,
seguranca da informacdo e conhecimento institucional. Contudo, € a menos vantajosa em termos de
custo-beneficio para uma atividade de apoio, pois ndo libera recursos internos — ao contrario, aloca
servidores em fungdes que ndo sao suas atividades finalisticas, caracterizando desvio de fungdo. Sua
rigidez para ajuste de escala e substituicdo imediata em casos de afastamentos legais também sé&o
pontos fracos, gerando lacunas no atendimento ao publico.

4.3.3 - Conclusao:

A analise pontuada reforca que a Contratacao de Servicos com Dedicacdao Exclusiva de Mdo de
Obra (Terceirizacdo) é a solucdo mais vantajosa e alinhada as necessidades do Tribunal Regional
do Trabalho da 62 Regiao para o servico de telefonistas. Ela oferece o equilibrio ideal entre agilidade
no atendimento, acessibilidade, humanizacdo e a viabilidade de implantacdo imediata — aspectos
cruciais para a operagdo de um o6rgao do Poder Judiciario, especialmente diante da iminéncia do
término contratual com a CONSERG Empreendimentos em 14 de setembro de 2026.

A Solucdao Hibrida (atendimento humano + Ura/Chabot), embora tecnicamente superior em
integracao tecnoldgica, deve ser vista como estratégia de médio/longo prazo para modernizar o servico
e otimizar a eficiéncia operacional, e ndo como substituto imediato para a contratacdo de postos de
telefonistas dedicados no contexto atual.

4.4 - Descricao da solugao escolhida

4.4.1 - Contratacdo de pessoa juridica para a prestacdo de servigos continuados de
telefonistas, posto de trabalho — CBO n© 4222-05, em regime de dedicagao exclusiva de mdo de obra.

4.5 - Justificativa da solucao escolhida

4.5.1 - Considerando a natureza das atividades do TRT6, que envolvem o atendimento ao
publico externo, a comunicacdo institucional e a necessidade de agilidade e acessibilidade, a
contratacdo de servicos de telefonistas com dedicacdo exclusiva de mao de obra (Solugao A) é, de
fato, a solucao mais adequada e eficiente.

4.5.2 - Os dados de consumo do ramal 653200 (81 3225-3200) demonstram que o
atendimento humano presencial resolve demandas de forma agil e direta, com mais de 90% das
ligagOes recebidas sendo atendidas em menos de 1 minuto (média de 32 a 38 segundos), conforme
analise dos relatdrios de minutagem de Dezembro/2025 a Abril/2026.

4.5.3 - A solugdo garante a continuidade do servigo essencial de atendimento ao publico,
permitindo substituicdo imediata de profissionais em casos de faltas ou férias, desonerando a
Administracdo da gestdo direta de recursos humanos e permitindo que os servidores sejam alocados
integralmente em atividades finalisticas do Tribunal.

4.5.4 - As outras solugbes, como a automacao por URA/Chatbots ou a solugdo hibrida, sao
importantes complementos ou metas futuras que podem otimizar o servico, mas ndo substituem
integralmente os postos de telefonistas dedicados para as necessidades operacionais do Tribunal no
médio/longo prazo. A solucdo hibrida, em particular, deve ser vista como estratégia de modernizacao
futura quando houver disponibilidade de infraestrutura de rede e recursos orgamentarios adequados.

4.6 - Relacdo entre a demanda prevista e o nimero de postos a ser contratado

4.6.1 - Os dados apurados neste ETP apontam para a necessidade de 02 (dois) postos de
trabalho de telefonista, considerando o volume de chamadas registrado nos relatérios de minutagem
do ramal 653200, a jornada legal da categoria (06 horas didrias, nos termos do art. 227 da CLT) e o
horario de funcionamento do Tribunal com cobertura integral durante o expediente.

4.6.2 - A quantidade de postos identificada neste estudo é a mesma informada no Documento
de Formalizacdao da Demanda (DFD), sendo o dimensionamento ratificado pelos dados de volumetria e



minutagem analisados, nao havendo necessidade de ajustes ou de justificativa complementar quanto
ao quantitativo proposto.

5 — DESCRICAO DA SOLUGCAO COMO UM TODO

5.1 - A solugdo consiste na contratacdo de empresa especializada para a prestagdo continua de
servigos de telefonistas, em regime de dedicacdo exclusiva de mao de obra, sob supervisdo técnica da
contratada e fiscalizagdao do Tribunal.

5.1.1 - A empresa contratada sera integralmente responsavel pela gestdo de pessoal, incluindo
selecdo, treinamento, remuneracdo, controle de ponto, substituicbes em casos de faltas e férias, e
demais obrigacdes trabalhistas e previdenciarias, nos termos da legislacao trabalhista vigente e da Lei
n% 14.133/2021, e suas alteragdes.

5.2 - O escopo dos servicos abrangera:
5.2.1 - Atendimento telefonico ao publico externo;
5.2.2 - Triagem e encaminhamento de chamadas;
5.2.4 - Prestacado de informacdes institucionais basicas; e
5.2.5 - Suporte aos ramais internos e operagao do sistema de telefonia do Tribunal.

5.3 - Futuramente, caso a Administracao opte por implementar infraestrutura de PABX Virtual em
nuvem, esta contratacdo podera evoluir para o modelo hibrido (atendimento humano + Ura/Chatbot),
otimizando ainda mais a eficiéncia operacional sem perder o componente humano essencial ao
atendimento publico.

6 — ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

6.1 - A estimativa do quantitativo de postos de trabalho de telefonistas necessarios para atender a
demanda continua deste Regional considerou, inicialmente, a jornada legal da categoria. Nos termos
do art. 227 da CLT e da Convencao Coletiva de Trabalho da categoria (CCT SINTTEL-PE 2025/2027), a
jornada de trabalho da telefonista é de 06 (seis) horas diarias, perfazendo 30 (trinta) horas semanais.
Considerando que o atendimento telefénico do Tribunal deve ser prestado de segunda-feira a
sexta-feira, das 8h as 18h, totalizando 10 (dez) horas diarias de cobertura necessaria, e que cada
profissional cumpre jornada de 6 (seis) horas, verifica-se a necessidade de no minimo 02 (dois) postos
de trabalho para assegurar a cobertura integral do expediente, inclusive com a observancia do
intervalo intrajornada.

6.2 - A analise dos relatérios de minutagem do ramal 653200 (81 3225-3200), encaminhados pela
contratada responsavel pela telefonia fixa (3CORP), referentes aos meses de dezembro/2025 a
abril/2026, registrou dezenas de ligagbes didrias com duracdo média inferior a 40 (quarenta)
segundos. Os dados demonstram que o volume de chamadas é plenamente absorvido por 02 (dois)
postos de trabalho, uma vez que a capacidade operacional conjunta desses postos, considerando o
volume histérico de chamadas e a agilidade média do atendimento (32 a 38 segundos por ligagao), é
suficiente para atender a demanda registrada, descartando-se a necessidade de postos adicionais. O
guantitativo de 02 (dois) postos assegura a cobertura integral do horario de expediente (8h as 18h),
com folga operacional adequada para absorver eventuais variacdes de demanda.

6.3 — Assim, o quantitativo foi dimensionado para cobrir o horario integral de expediente do Tribunal,
considerando a necessidade de pausa intrajornada, auséncias programadas (férias) e ndo programadas
(faltas, atestados), garantindo a continuidade ininterrupta do servico. A empresa contratada devera
prever em sua proposta a forma de substituicdo imediata dos profissionais para manter o quantitativo
contratado sempre disponivel.

6.4 - A planilha de formacdo de pregos da licitagdo deverd refletir este quantitativo de postos,
detalhando todos os custos associados a mé&o de obra e insumos necessarios para a prestacdao dos



servigos, conforme a legislagao trabalhista e previdenciaria vigente e os acordos/convengdes coletivas
da categoria profissional.

6.5 — A Contratada, ao selecionar sua mdo de obra, devera observar a participagdo equanime de
homens e mulheres, com perspectiva interseccional de raca e etnia - minimo de 50% de mulheres por
funcao, conforme Resolugao CNJ n° 540/2023.

6.6 — Na hipotese de eventual alteracdo da realidade atual com o aumento ou redugdo da demanda, a
Administracdo podera optar pelo aditamento do pacto para o acréscimo ou supressdes de até 25%
(vinte e cinco por cento) do total inicial contratado, nas mesmas condigdes contratuais, conforme
estabelece o art. 125 da Lei 14.133/2021.

7 - ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

7.1 - O custo total anual estimado da contratacdo é de R$ 126.014,88, conforme tabela detalhada no
subitem 7.2 e Mapa de Precos, levando-se em consideragao os custos de formacdo de precos da mao
de obra, bem como a base salarial estabelecida na convencdo coletiva de trabalho da categoria do
exercicio de 2026.

7.2 - Orcamento detalhado

Valor unitario
i Valor total Valor total
Item Descricao Qtd. do posto de mensal anual
trabalho
1 Servico de telefonistas 02 R$ 5.250,62 R$ 10.501,24 | R$ 126.014,88
Valor total da contratacao

7.2.1 - O valor estimado da contratagdo ja considera as Convencgdes Coletivas de referéncia
para a respectiva categoria do ano de 2026, conforme memorial de cdlculo da “Planilha de Custos e
Formacdo de Precos - PCFP” e “Mapa de Pregos e Analise Critica (insumos)”

7.3 - Adequacdo Orcamentaria

7.3.1 - Fonte de Recursos

Id Valor Fonte (Programa/Acao)
1 R$ 126.014,88 02.122.0033.4256.0026 - Apreciagao de Causas na Justica
do Trabalho no Estado de Pernambuco.

7.3.2 - Estimativa de Impacto Econdmico-Financeiro

Id Valor da Dotacao Exercicio Percentual Analise e Conclusdo
Contratacdo a partir de 15
dezembro de 2026, com

1 R$ 5.600,66 2026 Com expectativa dotacdo correspondente a
orcamentaria ~
16/30 avos de execugao
contratual.

8 - JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGCAO

8.1 - Justifica-se a nao _divisao da solucdo em parcelas (lotes) para contratacdo com diferentes
empresas, optando-se pela contratagdo integral do servico de telefonistas com uma Unica pessoa
juridica.

8.2 - A natureza do servico de telefonistas no TRT6 exige uma coordenacao centralizada e uma
operagao integrada para garantir a padronizacdao do atendimento, permitindo economia de escala e
gestdo e fiscalizagao contratual mais eficientes.

8.3 - Para a contratacdo desta solucdo, ndao ha viabilidade juridica e técnica para restringir a
participacao exclusivamente a ME e EPP, conforme preconiza o art. 48, I, da Lei Complementar n.°
123/2006, em razao do valor estimado para a contratacdo e pela impossibilidade de divisibilidade do
objeto.



8.4 - A impossibilidade de divisao do objeto da contratacdo impede a reserva de cotas especificas
para ME e EPP, conforme previsto no inciso III do mesmo artigo. A natureza indivisivel do objeto
contratual exige a execucdo integral por um Unico fornecedor, o que inviabiliza a fragmentacdao da
contratacdo para atender ao critério de exclusividade, garantindo, assim, a ampla concorréncia e a
obtencdo da proposta mais vantajosa para a administracdo publica.

9 — CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

9.1 - N3o ha contratacdes correlatas ou interdependentes no Plano de Contratacdes Anual - exercicio
2026, deste TRT6.

9.2 - Nada obstante, a presente contratacao possui vinculagdao funcional e complementaridade com a
contratacdo de servicos de telefonia fixa, objeto de DFD préprio, uma vez que 0S recursos e
instrumentos de telefonia disponibilizados por esta ultima constituem meios necessarios a execugao
das atividades desempenhadas pelos profissionais telefonistas.

9.3 - As duas contratacbes possuem objetos distintos e poderdao ser processadas de forma
independente, porém estdo operacionalmente relacionadas, considerando que a prestacao dos servicos
de telefonistas pressup0e a disponibilidade e o adequado funcionamento da infraestrutura e dos
recursos de telefonia fixa utilizados no atendimento e na realizagao das ligagdes telefbnicas.

9.4 - Dessa forma, recomenda-se que 0s processos de contratacdo sejam considerados de maneira
coordenada, de modo a assegurar a compatibilidade entre os servigos e a continuidade das atividades
de atendimento telefénico do Tribunal.

9.5 - O Contrato vigente foi celebrado nos termos da Lei 8.666/1993, cujo prazo maximo para
vigéncia é de 60 meses, marco que seria alcancado em 14/09/2027, sendo que a referida empresa
manifestou formalmente o desinteresse na prorrogacdo ordinaria do ajuste, o que impds a deflagragdo
de novo certame licitatorio para evitar a interrupgao de servigo essencial.

9.6 - A vigéncia do contrato prorrogada, excepcionalmente, por um periodo de mais 03 (trés) meses,
a partir de 15/09/2026, ou até a finalizacdo do procedimento licitatério de idéntico objeto, o que
ocorrer primeiro, de acordo com o artigo 57, inciso II e §40, da Lei no. 8.666/93, com a Clausula Nona
do instrumento original e com a autorizagcdo da Presidéncia deste Regional.

10 - ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATACAO E O PLANEJAMENTO

10.1 - Em face da negativa, pela contratada, quanto a prorrogacao do pacto atualmente em vigor por
mais uma ano, a nova contratacdao dos servigos de telefonista com dedicacdo exclusiva de mdo de obra
foi hd pouco submetida a autoridade superior, aguardando-se sua inclusédo no Plano Anual de
Contratag0es para o exercicio de 2026.

10.2 - A contratagdo dos servicos de telefonistas com dedicagdo exclusiva de mao de obra esta
plenamente alinhada com o Planejamento Estratégico do Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regido e
com seus planos de agdo. Especificamente, esta contratagao contribui diretamente para o alcance de
objetivos estratégicos relacionados a:

Fortalecer a comunicacao e as parcerias institucionais

e Os servicos de telefonistas contribuem diretamente para o fortalecimento da comunicagao
institucional do Tribunal, constituindo importante canal de atendimento, orientacdo e
encaminhamento de chamadas entre as unidades do TRT6 e seus publicos interno e externo, de
forma que a atuacdo dos profissionais responsaveis pelo atendimento telefonico favorece a
fluidez da comunicacdo, a adequada interlocucdo com 6rgdos publicos, instituicdes parceiras,
entidades representativas, advogados, jurisdicionados e demais usuarios dos servicos do
Tribunal, contribuindo para o estabelecimento e a manutencdo de relagdes institucionais
pautadas pela eficiéncia, cordialidade e adequada prestacdo de informagoes.



Promover o trabalho decente e a sustentabilidade

Contribui também para a acessibilidade e inclusdo, assegurando o cumprimento das diretrizes
do Selo Linguagem Simples, e para a seguranca da informacgdo, com profissionais treinados e
procedimentos padronizados.

Acessibilidade e Inclusao: A manutencao do atendimento humano capacitado assegura o
cumprimento das diretrizes do Selo Linguagem Simples, garantindo que cidaddaos com baixo
letramento digital, idosos e pessoas com deficiéncia tenham atendimento adequado e
humanizado.

Incrementar modelo de Gestao de Pessoas

Outrossim, auxilia no atendimento do objetivo "Incrementar modelo de Gestao de Pessoas" ao
liberar servidores do quadro proprio de tarefas de recepgdo e direcionamento de chamadas
telefonicas, permitindo que se concentrem em suas atribuigdes principais. A comunicagdo
eficiente contribui ainda para a celeridade processual e o atendimento ao cidadao.

Aprimorar a infraestrutura fisica, material, de TIC e de seguranca institucional:

Eficiéncia Operacional: Ao garantir a agilidade e a confiabilidade no atendimento telefonico ao
publico externo e na integracdo entre as unidades do Tribunal, a contratacdo de postos de
telefonistas dedicados otimiza os fluxos de trabalho e reduz gargalos na comunicagao
institucional, impactando positivamente a eficiéncia das secretarias, gabinetes e demais
unidades judiciarias.

Seguranca da Informacdo: O servico de telefonistas dedicados, com profissionais treinados e
procedimentos padronizados, aumenta a seguranca no tratamento de informacdes institucionais
e dados sensiveis, minimizando riscos de vazamento ou tratamento inadequado.

Celeridade Processual e Atendimento ao Cidadao:

Comunicacdo Eficiente: A rapida e eficiente conexdo das chamadas externas com os setores
competentes contribui diretamente para a agilidade no atendimento ao jurisdicionado e para a
célere prestacao jurisdicional, um dos pilares da atuagdo do TRT6.

10.3 — A manutengdo de um servico de telefonistas eficiente € uma condicdo de suporte para diversas
metas e iniciativas do Planejamento Estratégico do TRT6 que dependem da comunicacgao telefonica agil
e humanizada, mesmo em um contexto crescente de transformacgdo digital. A contratagdo proposta
assegura a infraestrutura de apoio necessaria para que o Tribunal continue a cumprir sua missdo
institucional com exceléncia.

11 - RESULTADOS PRETENDIDOS

11.1 - Os principais resultados esperados com a contratacdo dos servicos continuos de telefonistas,
em regime de contratacdo de mao de obra com dedicacao exclusiva, para o TRT6 sao:

a) Garantia da Continuidade do Servico;

b) Agilidade no atendimento (conforme dados de minutagem);

c) Padronizacao e satisfacao dos usuarios internos e externos.

11.2 — A solugdo hibrida (atendimento humano + Ura e Chatbot) permanece como meta de
médio/longo prazo para modernizagdo do atendimento, devendo ser objeto de novo planejamento
quando da disponibilidade de infraestrutura adequada.

12 - PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS

12.1 - N3o sera necessaria adequacdo no 6rgdo para que a contratacao surta efeito.



12.2 - Ha necessidade perene de capacitagdo para os(as) servidores(as) que irdo desempenhar as
funcdes de gestao e fiscalizagao contratual.

13 - POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

13.1 - Impactos minimos, com adocdao de praticas de eficiéncia energética e uso consciente de
recursos.

14 - DECLARAGAO DE ADEQUAGAO E VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

14.1 - O presente ETP analisou a necessidade, a viabilidade técnica e econ6mica, e as alternativas
para a contratacdo dos servicos continuos de apoio administrativo no posto de telefonista para o
Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regiao.

14.2 - Conclui-se pela adequacdo e viabilidade da contratacdo, dada a essencialidade do servigo, a
necessidade premente de substituicdo do contrato com a CONSERG Empreendimentos e o equilibrio
entre custo-beneficio, agilidade no atendimento e acessibilidade proporcionado pela solugdo de
terceirizagdo com dedicagao exclusiva de mao de obra.

14.3 - A Solugdo Hibrida (atendimento humano + Ura/Chatbot), embora reconhecida como
tecnicamente superior, permanece como meta de médio/longo prazo para modernizagao do
atendimento telefénico do Tribunal, devendo ser objeto de novo planejamento conjunto com a
Secretaria Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao - SGTIC, quando houver disponibilidade
de infraestrutura e recursos orgcamentarios adequados.

14.4 - A solucdo escolhida é a que melhor atende aos requisitos e necessidades do TRT6, em
conformidade com os principios da Lei n® 14.133/2021, assegurando a eficiéncia, a seguranca € a

continuidade das atividades de atendimento das chamadas telefénicas ao PABX por telefonistas do
Tribunal em prol de suas atividades finalisticas.

15 - CRITERIOS TECNICOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

15.1 - Critérios Técnicos Pontuaveis

Nao se aplica.
15.2 - Critérios de Selecao
15.2.1 - Modalidade de Licitacao
15.2.1.1 - A modalidade de licitacdo utilizada sera o pregdo eletronico.

15.2.1.2 - Trata-se da contratagdo de servigos, cujos padroes de desempenho e
qualidade podem ser objetivamente definidos no edital por meio de especificacdes usuais no mercado,
nos termos do paragrafo primeiro do artigo 6°, incisos XIII e XLI, e o artigo 29, ambos da Lei n°
14.133/2021, em conjunto com o Decreto n°® 10.024/2019.

15.2.2 - Critério de julgamento
15.2.2.1 - O critério de julgamento adotado serd o menor preco GLOBAL, nos
termos do art. 34 da Lei n°® 14.133/2021, e observadas as exigéncias contidas neste ETP quanto as

especificagdes do objeto.

15.2.3 - Justificativa para contratacao direta

15.2.3.1 - N3o se aplica a justificativa para contratacdo direta, pois o presente
Estudo Técnico Preliminar aponta para a realizacdo de procedimento licitatério por Pregdo Eletronico.

15.3 - Qualificacao Técnica



15.3.1 - Requisitos de Capacidade e Experiéncia

15.3.1.1 - Para assegurar que a empresa contratada possui a capacidade técnica
necessaria para executar os servicos com a qualidade e seguranca requeridas pelo TRT6, serdo
estabelecidos requisitos de qualificagdo técnica na fase de habilitagdo da licitagao.

15.3.1.2 - Estes requisitos visam comprovar a aptiddao da licitante para o
desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o
objeto da licitacdo. Exemplos de requisitos de capacidade técnico-operacional e técnico-profissional
incluem:

Id Experiéncia Forma de comprovacao

Apresentacdo de atestados de capacidade técnica
emitidos por pessoas juridicas de direito publico
ou privado, que comprovem a execucdao de
servigos similares (gestdo de mao de obra) em
volume e complexidade compativeis com o objeto
da licitagao.

1 Aptiddo para a prestacdao de servigos
gestdao de mao de obra com dedicacao
exclusiva de mao de obra.

15.3.1.3 - Os atestados deverdo evidenciar o atendimento aos seguintes
requisitos minimos:

a) Experiéncia minima de 1 ano na prestacdo de servicos terceirizados (gestdo
de mao de obra), admitindo-se o somatdrio de atestados de periodos distintos.

b) Execucdo de contrato(s) de gestdo de mao de obra com um quantitativo
minimo de 50% do numero de postos de trabalho a serem contratados, sendo aceito o somatorio de
atestados de servigcos executados concomitantemente.

c) Aceitacao de atestados em nome da matriz ou filial da empresa licitante.

d) Obrigacao do licitante de fornecer informacdes para comprovacao da
legitimidade dos atestados, incluindo copia do contrato, endereco da contratante e local dos servicos,
quando solicitado.

e) Os atestados devem referir-se a servicos prestados na atividade econ6mica
principal ou secundaria da empresa.

f) Aceitacdo de atestados de entidades estrangeiras com traducdo para o
portugués, salvo comprovacdo de inidoneidade da emissora.

g) Admissdo de atestados de consércios dos quais a empresa tenha feito parte,
conforme legislacdo pertinente.

15.3.1.4 - Estes requisitos serdo detalhados no Termo de Referéncia.
16 - EQUIPE DE APOIO A CONTRATAGAO / EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATAGAO

16.1 - Integrantes indicados(as) para a Equipe de Apoio a Contratacdo, conforme art. 21, § 10 e §20,
do Ato TRT6 n° 655/2023:

- Divisao de Servicos Gerais (integrantes da unidade requisitante):

e Maria Isabel dos Santos Kaehler / maria.isabel@trt6.jus.br

e Martha de Andrade Landim / martha.landim@trt6.jus.br

- Divisao de Apoio Administrativo ao Planejamento das Contratacoes (integrante
administrativo):


mailto:maria.isabel@trt6.jus.br
mailto:martha.landim@trt6.jus.br

e Luciana Leite Silva Barboza / luciana.barboza@trt6.jus.br

16 - EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATAGCAO

16.1 - Conforme a Lei n° 14.133/2021, serdo designados formalmente servidores para atuar como
gestor e fiscais do contrato:

a) Maria Isabel dos Santos Kaehler - Gestora titular

b) Martha de Andrade Landim - Gestora substituta

c) Flavia Mendonca de Vasconcelos — Gestora substituta eventual
d) Rafael Leitdo de Albuquerque Gongalves da Silva - Fiscal técnico
e) Marina Falcdo Spencer Hartmann - Fiscal técnica substituta

f) Marina Falcao Spencer Hartmann - Fiscal administrativa

g) Rafael Leitdo de Albuquerque Goncalves da Silva - Fiscal administrativo substituto

Recife, data conforme assinatura eletrénica.

Maria Isabel dos Santos Kaehler
Nucleo de Apoio a Gestdo dos Contratos de Servigos Gerais / DSG

Martha de Andrade Landim
Divisao de Servigos Gerais / SA

Luciana Leite Silva Barboza
Divisdo de Apoio Administrativo ao Planejamento das Contratacdes / CLC
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