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| - DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO

Inicialmente, é importante registrar que a demanda descrita neste Estudo Técnico Preliminar é um
servico continuo que, atualmente, esta sendo atendido pelo Contrato n2 003/0157/2021, que tramita no
processo SEI n2 2020-0623907, com prazo de vigéncia até maio de 2027. Em seguida, apresentamos o

contexto atual e os demais pontos que justificam e embasam a necessidade em tela.
O Tribunal de Justica do Rio de Janeiro necessita assegurar o pleno funcionamento de suas atividades.

O servico de atendimento telefonico com telefonistas é uma atividade-meio, imprescindivel para
prestacao finalistica deste Tribunal, qual seja: sua missdo institucional —realizar justica, contribuindo para

a paz social e o fortalecimento da cidadania.

Somente as telefonistas do Férum central atendem quase 1.000.000 (um milhdo) de ligagdes por ano,

conforme abaixo:

2 o - ™
[’AN"RO I B = LIGACOES RECEBIDAS NO ANO 962318
-~ n £ n & - LIGACE)ESATENDIDAS NO ANO 962276
kFE\.-'ERI-ZIRC:I 1 JUNHOJ LOUTUBROJ LIGACE)ES PERDIDAS NO ANO 42
r n # n F ) _
MARCO JULHO NOVEMBR % LIGACOES ATENDIDAS 99,996%
- <+ xS - % LIGACOES PERDIDAS 0,004%
: ABRIL . AGOSTO DEZEMERO
LIGACOES
LigacOes
Més - - -
Recebidas Atendidas Perdidas % Atendidas
Janeiro 72603 72597 6 99,992%
Fevereiro 74451 74446 5 99,993%
Marco 79056 79056 0 100,000%
Abril 85127 85122 5 99,994%
Maio 81658 81656 2 99,998%
lunho 79954 79951 3 99,996%
Julho 88741 88739 2 99,998%
Agosto 90662 90660 2 99,998%
Setembro 82904 82902 2 99,998%
QOutubro 88192 88188 4 99,995%
Novembro 74326 74317 9 99,988%
Dezembro 64644 64642 2 99,997%
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Recebidas Atendidas Perdidas % Atendidas
Janeiro 71397 71388 9 99,987%
Fevereiro 84127 84121 6 99,993%
Marco 78306 78305 1 99,999%
Abril 77790 77784 6 99,992%
Maio 86659 86657 2 99,998%
Junho 78068 78065 3 99,996%
Julho 82236 82235 1 99,999%
Agosto 85320 85319 1 99,999%
Setembro 86969 86969 0 100,000%
Outubro 86614 86613 1 99,999%
Novembro 76358 76356 2 99,997%
Dezembro 65195 65193 2 99,997%

Os demais Féruns ndo possuem sistema de gerenciamento de callcenter para medicdo dos indices de

perdas, no entanto, o volume de ligagGes recebidas por ano é em torno de 400.000 (quatrocentas mil).

O contrato vigente conta atualmente com 140 (cento e quarenta) postos de trabalho. Na nova

contratacdo haverd manutencdo dos 140 (cento e quarenta) postos de trabalho.

Il — PREVISAO NO PLANO ANUAL DE CONTRATAGOES (PAC)

A presente contratacdo foi prevista no PAC-2026 por meio do DFD (Documento de Formalizacdo da
Demanda) n2 177/2025.

Il - REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

Considerando a necessidade precipua da continuidade do servico de atendimento telefénico por
telefonistas, atualmente prestado no Complexo do Palacio da Justica e nas diversas comarcas do Tribunal
de Justica do Estado do Rio de Janeiro, mantendo os parametros de qualidade ja alcancados e oferecendo
os elementos minimos e suficientes para a abertura do procedimento licitatério visando a contratagao

de empresa especializada, devem ser considerados os seguintes requisitos basicos:

a) contratacdo de empresa especializada e com experiéncia comprovada;



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ESTUDO TECNICO PREMILINAR - ETP
CONTRATACAO DE SERVICO

b) alocacdo pela empresa contratada de empregados para execucdo dos servicos observando as suas

respectivas atribuicdes e requisitos;

c) realizagdo da sele¢do de trabalhadores conforme os pré-requisitos definidos pela administragao

publica;
d) desenvolvimento das atividades relacionados aos servicos de forma presencial;

e) exigéncia de garantia de execugao contratual que contemple também a cobertura para os casos de

descumprimento das obrigacdes de natureza trabalhista e previdenciaria pela empresa contratada;

f) pagamento de parte dos valores mensais devidos a empresa contratada, correspondente as férias,
décimo terceiro salario e verbas rescisérias dos empregados alocados na execucdo dos servicos, em
conta vinculada, com movimenta¢do condicionada a autorizacdo dos 6rgdos ou entidades

contratantes, conforme disciplina na Resolu¢do do CNJ 651/2025;

g) vedacdo da participacao de cooperativas no processo licitatério, em razdo dos servicos objeto da
contratacdo ndo se mostrarem congruentes com sistema de cooperativismo, a teor do art. 10 da IN
n2 05/2017/SEGES/MPDG e art. 52 da Lei Federal n2 12.690/2012.

h) Vedacao da participacdo de pessoas juridicas reunidas em consdrcio, qualquer que seja sua forma
de constituicdo, o que se justifica, principalmente, em razdo dos riscos inerentes a atuacdao de uma

pluralidade de empresas associadas para a execuc¢do dos servicos pretendidos.

Além disso, os servicos objeto da contratacdo sdo considerados comuns de mercado, sem qualquer
complexidade técnica que remonte a necessidade de conjuncdo de esforcos para que o interesse

publico possa ser satisfeito.

Nesse sentido, cabe registrar que a reunido de empresas em consodrcio é a forma pela qual empresas
potencializam mutuamente os seus atributos, adicionando esforcos a fim de atingir o objetivo em
comum. A identificacdo pela Administracdao de diversas empresas no mercado aptas a ofertar o
servico isoladamente evidencia que a participacdo de consércios ndo é necessaria, o que configura a

hipotese do presente caso.

Garantia contratual

Serd exigida garantia contratual de 5 % (cinco por cento) do valor anual do contrato, nos termos do art.

98 da Lei Federal n? 14.133/2021, além das demais condicGes previstas no edital.

No caso de alteracdo do valor do contrato ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia sera readequada

ou renovada nas mesmas condi¢cdes e parametros, mantido o percentual sobre o valor atualizado do
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contrato.

Qualificacao Técnica da Licitante

A jurisprudéncia majoritaria entende que, em licitagGes para servicos continuados com dedicagdo
exclusiva de mao de obra, em regra, os atestados de capacidade técnica devem comprovar a habilidade

da licitante na gestao de mao de obra.

Logo, serdo incluidas as seguintes exigéncias de qualificacdo técnica como condicdo de habilitacdo, em
consonancia com os itens 10.6 e 10.7 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n2 5/2017:

a) O licitante devera comprovar que tenha executado contrato(s) com um minimo de 50% (cinquenta
por cento) do numero de postos de trabalho a serem contratados, por periodo ndo inferior a 24 (vinte e

guatro) meses;

a.1) Sera admitida, para fins de comprovagao de quantitativo minimo, a apresentacao e o somatério de
diferentes atestados executados de forma concomitante, cujos periodos concomitantes serdo

computados uma Unica vez.

a.1.1) Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do
licitante e deverdo referir-se a servigcos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou

secundaria especificadas no contrato social vigente.

a.1.2) O licitante disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacdo da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte a
contratacao, endereco atual do Contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre

outros documentos.

b) Declaracdo emitida pelo Contratante de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacoes

e das condig¢des locais para o cumprimento das obrigacdes objeto da licitagdo, mediante visita prévia.

Habilitacao Econdmico-financeira da Licitante

Para fins de habilitagdo econdmico-financeira, a licitante devera apresentar a seguinte documentacao:

a) Balanco Patrimonial e demonstracdo de resultado do exercicio e demais demonstracdes contabeis dos
2 (dois) ultimos exercicios sociais, apresentado na forma da lei e regulamentos na data de realizacdo da

licitagdo, comprovando:

a.1.) indices de Liquidez Geral, Liquidez Corrente e Solvéncia Geral superiores a 1 (um), pois s3o os
usualmente adotados para correta avaliacdo de situacdo financeira, suficiente ao cumprimento das

obrigacdes decorrentes da licitagao;
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a.2.) Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo Circulante — Passivo Circulante) de, no
minimo, 16,66 % (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor estimado

correspondente a 12 (doze) meses da contratagao.

a.3.) Patrimonio Liquido igual ou superior a 10% (dez por cento) do valor estimado correspondente a 12

(doze) meses da contratacao.

IV - ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS

FORUM CENTRAL

LOCAL ENDERECO QUANTIDADE
Av. Erasmo Braga, 115 SUPERVISORAS: 02

CENTRAL DE ATENDIMENTO Centro — Rio de Janeiro MONITORAS: 04
TELEFONICO TELEFONISTAS:54

Av. Erasmo Braga, 115
SGPES TELEFONISTAS: 06
Centro — Rio de Janeiro

Av. Erasmo Braga, 115

DISQUE CUSTAS ) ) TELEFONISTAS: 06
Centro — Rio de Janeiro
Av. Erasmo Braga, 115 TELEFONISTAS: 8
CALLCENTER/4600 ) )
Centro — Rio de Janeiro SUPERVISORA: 01
COMARCAS DO INTERIOR
LOCAL ENDERECO QUANTIDADE DE
TELEFONISTAS
01 — ARARUAMA Av. Getulio Vargas, 59 Centro 01
02 - ANGRA DOS REIS Av. Oswaldo Neves Martins 32, Centro 01
Rua Argemiro de Paula Coutinho, 2000 -
03 - BARRA MANSA 02
Barbara
04 - BELFORD ROXO Rua Joaquim Costa Lima, s/n° 02
05 - CABO FRIO Rua Ministro Gama Filho, s/n Braga 01
06 - CAMPOS DOS GOYTACAZES | Av. 15 de Novembro, 289 Centro 02
07 — DUQUE DE CAXIAS Rua General Dionisio, 764 25 DE agosto 02
. Av. Pref. Alvaro de Carvalho Janior, s/n.
08 - ITABORAI ) ) 01
Nancilandia
09 - ITAGUAI Rua General Bocaiuva, 424 - Centro 01
, Rodovia do Petréleo, KM 4  Virgem
10 — MACAE 01
Santa
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, Rua Jovino Duarte de Oliveira, s/n -

11 - MARICA ) 01
Aracatiba

12 - NITEROI Rua Coronel Gomes Machado, s/n - Centro 02

13 — NITEROI SECRETARIA Rua Visconde de Sepetiba, 519 - Centro 02

14 - NILOPOLIS Rua Pedro Alvares Cabral, 305 Centro 01

15 — NOVA FRIBURGO Av. Euterpe Friburguense, 201 Centro 01

16 - NOVA IGUACU Av. Doutor Mario Guimaraes, s/n° Centro 02

17 - PETROPOLIS Av. Barao do Rio Branco, 2001 Centro 02
Av. Rita Maria Ferreira da Rocha, 517 Jardim

18 - RESENDE ) 01
Jalisco

19 - SAO GONCALO Av. Getulio Vargas, 2512 Santa Catarina 02

20 - SAO JOAO DE MERITI Av. Presidente Lincoln, 857 Centro 02

21 - TERESOPOLIS Av. Lucio Meira, 375 Varzea 02
Rua Desembargador Ellis Hermydio

22 — VOLTA REDONDA 02

Figueira, s/n Aterrado

FORUNS REGIONAIS

LOCAL ENDERECO QUANTIDADE DE
TELEFONISTAS
01 - ALCANTARA Rua Osorio Costa s/n — Colubandé - SG 02
02 - BANGU Rua Doze de Fevereiro, s/n° 02
03 — BARRA DA TIJUCA Av. Luis Carlos Prestes s/n 02
04 - CAMPO GRANDE Rua Carlos da S. Costa, 141 02
05 - ITAIPAVA Estrada Unido Industria n® 9.900 — Centro 01
[taipava

06 — ILHA DO GOVERNADOR Praia de Olaria, s/n 01
07 - JACAREPAGUA Rua Professora Francisca Piragibe, 80 02
08 - LEOPOLDINA Rua Filomena Nunes, 1.071 -Leopoldina 02
09 - MADUREIRA Av. Ernani Cardoso, 152 02
10 - MEIER Rua Aristides Caire, 53 - Méier 02
11 - PAVUNA Rua Sargento de Milicias, s/n° 01
12 - SANTA CRUZ Praca Olavo Bilac, s/n° 02
13 - V. da Infancia, Juventude e do

ldoso Pca Onze de Junho, 403 02
14 - Vara da Infancia e Juventude Rua Ceard, 333 — Praca da Bandeira 02

TOTAL DE SUPERVISORAS 03
TOTAL DE MONITORAS 04
TOTAL DE TELEFONISTAS CAPITAL 74
TOTAL DE TELEFONISTAS COMARCAS 34
TOTAL DE TELEFONISTAS REGIONAIS 25
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| TOTAL GERAL | 140 |

A distribuicao de telefonistas nos foruns do interior ficou definida pelo estudo realizado por Grupo de Trabalho da
Presidéncia em 2013 quando foi adotado o seguinte procedimento:

Féruns com 5 ou menos juizes titulares: Atendimento exclusivamente por atendedor automatico.
Féruns com 6 a 8 juizes titulares: Atendimento com 1 telefonista. Quantidade de Féruns: 13
Foéruns com mais de 8 juizes: Atendimento com 2 telefonistas. Quantidade de Féruns: 21
Excecdo: Varas de Infancia: Atendimento com 2 telefonistas. Quantidade de unidades: 2

O uso de atendedor automatico em féruns com pequena quantidade de serventias se mostrou efetivo por apresentar
ao usuario externo a selecdo de até 6 opgdes, cada uma ligando diretamente para um servigo ou serventia, ndo sendo
necessario o atendimento por telefonista. Nos casos de muitas opgGes, verificou-se a tendéncia do chamador
selecionar as primeiras opgdes sobrecarregando alguns servicos ou serventias com ligacdes ndo destinadas a elas,
justificando nesses casos o atendimento por telefonista.

A distribuicdo de telefonistas no Forum Central ficou definida pela quantidade de ligacdes atendidas de forma a
manter o indice de ligagOes atendidas.

V - LEVANTAMENTO DE MERCADO

A solucdo para atendimento das necessidades aqui elencadas é bastante simplificada, sendo
materializada pela empresa contratada mediante alocacdo de empregados para desenvolvimento de
atividades necessarias, de acordo com as especificacdes e exigéncias estabelecidas no TR que balizard o
processo licitatorio.

Quanto as solucgdes disponiveis para atendimento da demanda em estudo, estdo disponiveis no mercado para
contratagao as seguintes:

Solugdo 1: Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servi¢o, sob demanda, sem dedica¢ao de
mado de obra exclusiva.

Nessa modalidade de solucdo a contratada disponibiliza, mediante solicitacdo, o profissional ou equipe e
materiais necessarios para atender a(s) demanda(s) da unidade solicitante.

Solugdo 2: Contratacdo por escopo definido de servicos com fornecimento de pecas, equipamentos, materiais
e mao de obra.

Nessa modalidade, apresenta-se ja bem definido pela Contratante o servico a ser executado pela futura
Contratada, sendo que sdo contratos realizados a medida que surge a necessidade.

Solugdo 3: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servico com dedicacdo de mao de obra
exclusiva.

Nessa modalidade a contratada disponibiliza uma equipe multifuncional com ferramental adequado para
execuc¢ao dos servicos.

Justificativa da Escolha da Solug¢do 3

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigo com dedicagao de mao de obra exclusiva
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O servico de telefonistas possui natureza continua, rotineira, dependente de presenca permanente, vinculada
a horarios fixos e essencial ao funcionamento institucional, logo, essas caracteristicas exigem alocacao
regular de profissionais.

Esta modalidade agrega diversas vantagens, tais como:

e Garante disponibilidade continua de profissionais

e Permite definicdo clara de postos, turnos e cobertura

e Facilita controle de qualidade

e Modelo amplamente utilizado na Administragao Publica
e Maior seguranca juridica para servicos continuos

e Melhor gestdo de substituicdes e férias

e Compativel com a 14.133/21

e Facilita fiscaliza¢dao contratual

Considerando a natureza continua do servico de atendimento telefonico, a necessidade de disponibilidade
permanente de profissionais, a previsibilidade de demanda e a pratica consolidada na Administracdo Publica,
verifica-se que a solu¢cdo com dedicacdo de mdo de obra exclusiva apresenta maior aderéncia ao objeto,
garantindo continuidade, qualidade do atendimento e seguranca juridica.

Apds a realizacdo de pesquisa preliminar sobre contratacdes de servicos assemelhados por drgdos e entidades
publicas federais e estaduais, foram identificados diversos processos licitatérios, a partir dos quais se constatou
a existéncia de diversas empresas aptas a prestar o tipo de servico de apoio ora requerido.

Conforme exemplos abaixo:
e CONTRATO N2 76/2025 TRIBUNAL DE CONTAS DO RIO GRANDE DO SUL

O presente instrumento tem por objeto a contratacdo de empresa especializada para prestacdo de
servicos continuados nas funcdes de recepcionista, telefonista e supervisor/preposto, a serem
executados em regime de dedicacao exclusiva de mao de obra, nas dependéncias do Tribunal de
Contas do Estado do RS, conforme condi¢cdes e exigéncias estabelecidas no Edital.

e CONTRATO N2 04/2026 TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE MATO GROSSO

Contratacdo de Servicos Terceirizados Continuos nas areas de recepcionista, telefonista, controlador de
estacionamento, agente de servicos gerais, copeiragem, carga e descarga, limpeza (interna e externa)
e jardineiro, asseio e conservacdo predial, estes dois ultimos com fornecimento de materiais de
consumo e equipamentos novos necessarios a perfeita execucdo dos servicos nos Foruns das Comarcas
e Juizados do Poder Judiciadrio do Estado de Mato Grosso da Regido 01, considerando critérios e praticas
de sustentabilidade referentes aos servigos prestados e naquilo que couber, a serem executados com
regime de dedicagao exclusiva de mao de obra, conforme condigdes e exigéncias estabelecidas neste
instrumento.

Ademais, por se tratar da contratagao de servigos que se encontram na seara comum, a solugao técnica ndo é
restrita a um limitado niumero de agentes.
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VI - ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

A estimativa do valor total para a presente contratacdo sera apurada pela Assessoria de Analise de Custos
(ASANC), do Departamento de Contratos e Atos Negociais (DECAN), unidade responsdvel pelo
levantamento dos custos das contrata¢des de prestagao de servigos que envolvam fornecimento de mao
de obra, uniformes, etc., nos termos da Resolucdo TJ/OE n2 03/2025 com as respectivas altera¢des e da
RAD-SGCOL-022.

VIl - DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

A solucdo para o objeto deste estudo é a contratacao de empresa para alocagdo de profissionais para o

desenvolvimento das atividades de atendimento telefonico através de telefonistas.

Os servicos deverdo ser prestados durante os dias e hordrios de funcionamento do TJRJ, perfazendo o
total de 30 (trinta) horas semanais, por posto de trabalho na categoria Telefonista e 40 (quarenta) horas
semanais por posto de trabalho nas categorias Supervisora de Telefonistas e Monitora de

Teleatendimento.

A prestacdo dos servicos ocorrerd nas dependéncias das diversas unidades organizacionais do Tribunal

de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

Os profissionais disponibilizados pela contratada realizardo suas atividades laborais sob orientacao
técnica dos servidores publicos designados, observadas as exigéncias e obrigacdes estabelecidas no
Termo de Referéncia a ser utilizado na contratacdo, especialmente os referentes ao cumprimento dos
requisitos exigidos, jornada e horarios de trabalho, acesso a sistemas informatizados, programas, normas

e regras das instituicoes.

ESPECIFICACOES TECNICAS:

Prover servico de atendimento telefénico nos seguintes postos de trabalho:

a) Servico de atendimento telefonico no Forum Central, a Av. Erasmo Braga 115, Térreo, na quantidade
de atendentes definida em anexo especifico, realizado sob monitoramento e supervisao, realizando

as seguintes atividades, conforme treinamento recebido:

e Atendimento de ligacGes recebidas pelo nimero chave e ramais internos da Central Telefonica

do Férum Central;
e Transferir as ligagOes para as serventias do Férum Central solicitadas;

e Prestar informacgdes de endereco e telefone dos érgaos do Tribunal de Justica do Estado do Rio
de Janeiro, bem como de outros estados e de 6rgaos federais, consultando o cadastro préprio do

atendimento telefonico (TELEF);
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b)

e Prestarinformacdes sobre a drea fisica de atuacdo das serventias do Tribunal de Justica do Estado

do Rio de Janeiro;

e (Quando em posicdo de realizacdo de chamadas DDD, registrar as ligacdes em sistema apropriado
existente (TELEF);

e Orientar o solicitante, quando pedir ligagao internacional, quanto aos procedimentos para obter

as autorizagdes necessarias;

e Transferir aligacdo para a Monitora ou Supervisora quando ndo tiver informacdes suficientes para

satisfazer o chamador;

e Operar os aparelhos telefonicos ou softphones da central telefénica disponibilizados, nas
funcionalidades aplicadas para a fung¢do tais como Login, Logout, pausa, atendimento,

transferéncia, consulta e outros;

Servico de atendimento telefénico em outras Unidades do Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro, na quantidade de atendentes e enderecos definidos em anexo especifico, realizado sob

supervisao, realizando as seguintes atividades conforme treinamento recebido:
e Atendimento de ligagOes recebidas pelo numero chave e ramais internos da Unidade;
e Transferir as ligacGes para as serventias da Unidade solicitadas;

e Prestar informacdes de endereco e telefone dos érgaos do Tribunal de Justica do Estado do Rio
de Janeiro, bem como de outros estados e de drgdos federais, consultando o cadastro préprio do

atendimento telefonico (TELEF);

e Prestar informacdes sobre a drea fisica de atuacdo das serventias do Poder Judicidrio do Estado

do Rio de Janeiro, consultando o cadastro préprio do atendimento telefénico (TELEF);

e (Quando solicitado para realizacdo de chamadas DDD, registrar as ligacGes em sistema apropriado
existente (TELEF);

e Orientar o solicitante quando pedir ligagao internacional quanto aos procedimentos para obter

as autorizacdes necessarias;

e Operar os aparelhos telefonicos disponibilizados da central telefénica da Unidade, nas
funcionalidades aplicadas para a funcao, tais como, atendimento, pausa, transferéncia, consulta

e outros;
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c) Servico de atendimento especializado no Férum Central, Térreo, para abertura de Ordens de Servico
do DETEL na quantidade de atendentes e enderecos definidos em anexo especifico, realizado sob

supervisdo, realizando as seguintes atividades, conforme treinamento recebido:

e Atender as ligacdes dirigidas ao setor, relativas as solicitacdes de reparos e servicos de sistemas

de telefonia e seguranca eletrénica;

e Abrir Ordem de Servico para atendimento da solicitacdo com discriminacdo do servico e

encaminhar ao setor responsavel, conforme treinamento recebido no setor.

d) Servico de atendimento especializado para prestar informagdes sobre Custas Processuais na Divisdao
de Custas e informacdes da Diretoria Geral de Administracdo da Corregedoria, no Féorum Central, Limina

|, sala 804, nas quantidades indicadas no anexo E.

e Atendimento de ligagdes dirigidas ao setor, prestando informacgdes bdsicas sobre consultas de

custas processuais e preenchimento de GRERJ conforme treinamento recebido no setor.
e Transferir a ligacdo para a chefia do setor para casos ndo padronizados

e) Servico de atendimento especializado para prestar informacdes no Setor de Pessoal da Secretaria-
Geral de Gestdao de Pessoas - SGPES, no Centro Administrativo do Tribunal de Justica a Praca XV de
Novembro n2 02, sala 213, realizado sob supervisdo, realizando as seguintes atividades, conforme

treinamento recebido:

e Atender as ligacdes dirigidas ao setor prestando informacgdes sobre a area de pessoal, acessando
informagdes do sistema de pessoal do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro

disponibilizadas por computador, conforme treinamento recebido no setor.
e Transferir a ligacdo para a chefia do setor para casos ndo padronizados.

Todas as ligacGes devem ser atendidas com cordialidade, respeito e civilidade, independentemente da

acao do chamador.

DOS CRITERIOS DE EXECUCAO

Sera designado, como Gestor do Contrato, um servidor do SGSEI/DETEL com conhecimento necessario e

suficiente para o planejamento e gerenciamento da contratacao.

Serd designado, como Fiscal do Contrato, um servidor do SGSEI/DETEL para executar operacionalmente
as agdes de acompanhamento fisico, controle e fiscalizagao do contrato, desempenhando o papel de

“Representante da Administragdo” nos termos do artigo 117 da Lei Federal n2 14.133/2021.
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Os servicos serdao executados nos postos de atendimento e nos quantitativos por categoria relacionados

no Anexo E e conforme atribui¢des e horarios de trabalho.

A lotagao de telefonistas para os diversos prédios do TJRJ é atribuicdo exclusiva do Fiscal do Contrato,

em atendimento a determinacdes da Administracdo Superior, conforme estabelecido no Anexo E.

Os servicos serdo executados nos prédios do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, conforme
rotina didria de trabalho apresentada pela contratada com base nas informagdes e solicitagGes
encaminhadas e autorizadas pelo Fiscal do Contrato, obedecendo a jornada normal de trabalho, prevista

na CLT, devendo ser observadas as variagcdes impostas em legislacGes especificas.

A categoria de telefonista exercerd suas atividades de acordo com a jornada de trabalho de 6 (seis) horas

diarias, conforme determinacao legal.

As categorias de Supervisora e Monitora exercerao suas atividades de acordo com a jornada de trabalho

de 8 (oito) horas diarias

Os servicos serdo executados exclusivamente no ambito das atividades objeto da presente contratacao,
ndao podendo o profissional ser deslocado em hipdtese alguma para exercer funcao diversa daquela

prevista ou colocado a disposi¢cdao de outro setor.

A Contratada deverd planejar a sua rotina diaria de trabalho com base nas informacdes e solicitacdes
encaminhadas pelo Fiscal do Contrato, cuidando para que os servigos sejam prestados dentro de padrdes
de exceléncia sob os aspectos da organizacao, eficiéncia, qualidade e economicidade, submetendo estes
ao crivo e avaliacdo permanente do Departamento de Seguranca Eletrénica e de Telecomunicacbes

(DETEL), sem prejuizo da supervisdo e monitoramento que devem ser exercidas pela Contratada.

No caso da nao substituicdo dos profissionais originalmente alocados neste contrato, ou ainda, no caso
de atraso na substituicdo, mesmo que estes fatos ndo venham a implicar em prejuizo do servigo e tenham
sido previamente autorizados pelo Fiscal do Contrato, nao ficard a Contratada isenta do desconto integral

do dia n3o trabalhado ou de sua proporcionalidade posto/dia, na respectiva fatura.

A substituicdo destes profissionais devera ser de inteira responsabilidade da Contratada devendo o

Tribunal de Justica descontar do faturamento qualquer hipétese do nao funcionamento do posto.

A Contratada executarda os servicos através de equipe especializada, cuidando para que estes se

desenvolvam sob o gerenciamento de seu preposto.

DAS ATRIBUICOES DAS CATEGORIAS E PERFIL PROFISSIOGRAFICO

Atribuicao de Supervisor de Telefonista
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Supervisionar todos os postos dotados de telefonistas, quanto a perfeita execu¢do dos servicos
visando ao minimo de ocorréncias e obedecendo aos padrdes de conduta e todas as normas

regulamentares adotadas no Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro;

Cuidar para que as telefonistas se mantenham treinadas, atualizadas e uniformizadas para o

desenvolvimento de suas tarefas;

Intervir prontamente dentro dos principios de urbanidade e presteza, sempre que se verifiguem

guaisquer incidentes ou desentendimentos na prestacao dos servicos;

Proceder ao controle de pessoal no tocante a faltas, férias, licencas, providenciando, apds a
comunicacdo ao Fiscal do Contrato, a imediata substituicdo por profissional reserva, de modo a

manter todos os postos em perfeito funcionamento;
Manter atualizadas as informacdes no sistema que é utilizado pelas telefonistas do TJIRJ;

Prestar informacdes aos setores interessados sobre as atividades das Telefonistas, obedecendo a

determinacdo do Diretor do DETEL ou da Chefia direta;

Reportar ao FISCAL DO CONTRATO as ocorréncias extraordinarias;

Gerar e apresentar relatérios diarios e mensais ao FISCAL DO CONTRATO que os encaminhara ao
Diretor do DETEL;

Dar suporte as telefonistas das unidades organizacionais em situacdes de substituicdes

emergenciais, providenciando solu¢des imediatas;

Enviar listagens do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro solicitadas pelos Magistrados
e demais serventias, com autorizacdo do Diretor do DETEL ou FISCAL DO CONTRATO;

Elaborar as escalas de servico dos profissionais fornecendo aos profissionais constantes
instrucdes, recomendando-lhes o pleno conhecimento de suas atribuicbes, deveres e

responsabilidades;

Comunicar imediatamente ao Fiscal do Contrato, qualquer anormalidade verificada, para que

sejam adotadas as providéncias de regularizacdo necessarias;

Verificar se os profissionais assumiram seus respectivos postos, de acordo com as orientagdes do
fiscal do contrato, ndo permitindo o afastamento dos profissionais envolvidos na execucdo dos
servicos, sem motivo plenamente justificado, providenciando a imediata substituicdo por

profissional reserva;
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e Verificar se todo pessoal estd devidamente trajado, atentando para os detalhes de higiene

pessoal e dos uniformes;

e Proibir a utilizacdo do posto para a guarda de objetos estranhos ao local, de bens de servidores

ou de terceiros.

Perfil Profissiografico do Supervisor de Telefonista (CBO 4201-30)

e Escolaridade Minima: Ensino médio completo
e Nogdes de informatica;

e Familiarizagdo com o ambiente Windows;

e Dominio do pacote Office;

e Curso de Telefonista ou de Operador de Telemarketing

e Experiéncia profissional comprovada em carteira de trabalho ou prestacdo de servico como PJ ou auténomo,
no minimo 02 (dois) anos na atividade.

Atribuicao de Monitoramento de Teleatendimento

e Manter a supervisora informada acerca de qualquer ocorréncia extraordinaria no grupo de

telefonistas que monitora;
e Informar a supervisora a ocorréncia de falhas nos sistemas que auxiliam suas atividades;

e Monitorar o atendimento e o servico das telefonistas sob sua responsabilidade e interferir em

caso de contingéncias;
e Gerenciar intervalos para lanches e necessidades pessoais no grupo de telefonistas que monitora;

e Dar suporte as telefonistas, no grupo que monitora, do complexo da capital, em situacdes de

substituicdes emergenciais, providenciando solucdes;
e Elaborar controle diario de ocorréncias de cada uma das telefonistas no grupo que monitora;

e Monitorar diariamente o funcionamento técnico das posicées de atendimento e demais servigos
da Central de Atendimento Telefénico, encaminhando possiveis problemas ao servigo

responsavel, com anuéncia da Supervisora.

e Verificar se todo pessoal esta devidamente trajado, atentando para os detalhes de higiene
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pessoal e dos uniformes;

Proibir a utilizacdo do posto para a guarda de objetos estranhos ao local, de bens de servidores

ou de terceiros ou alimentacao;

Perfil Profissiografico de Monitor de Teleatendimento (CBO 4223-35)

Escolaridade Minima: Ensino médio completo;
Nog¢des em digitagao;

Nog¢des de informatica;

Familiarizagdo com o ambiente Windows;

Noc¢des de atendimento ao publico;

Curso de Telefonista ou Operador de Telemarketing,

Experiéncia profissional, comprovada em carteira de trabalho ou presta¢do de servico como P)J

ou autéonomo, no minimo 01 (um) ano na atividade.

Atribuicoes de Telefonista

Atender e transferir as ligacdes relativas ao publico interno e externo, bem como prestar

informacdes solicitadas pelos usudrios do TJRJ;

Disponibilizar informacdes relativas a enderecos e telefones de todas as serventias do Tribunal

de Justica;

Prestar informacdes basicas sobre as atribuicdes de diversos drgados do TIRJ;

Receber a solicitacdo de ligacOes internas;

Efetuar as ligacdes locais, DDD e DDI que forem solicitadas;

Transferir a ligacdo para o solicitante;

Registrar em sistema préprio todas as ligacGes efetuadas por solicitacdo;

Assumir o posto, devidamente uniformizada, e com aparéncia pessoal adequada;
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e Atender com educacdo e presteza aos Excelentissimos Desembargadores e Juizes, bem como aos

funcionarios e publico em geral;
e N3ao se ausentar do posto antes da chegada da devida cobertura;

e Ao chegar ao posto, receber e passar o servico, citando todas as situacdes encontradas, bem

como as ordens e orientacdes recebidas;
e Manter sigilo das informacdes da drea de seguranca obtidas em razao do cargo ocupado;

e Nao se alimentar no posto de trabalho.

Perfil Profissiografico de Telefonista (CBO 4222-05)

e Ensino médio completo.

e Nocgbes em digitacao;

e Nogdes de informatica;

e Familiarizacdo com o ambiente Windows;
e Nogdes de atendimento ao publico;

e Curso de Telefonista ou Operador de Telemarketing, ou experiéncia profissional, registrada em

carteira de trabalho, no minimo de 01(um) ano na atividade.
Dos uniformes:

A Contratada comprovard ao Fiscal do Contrato a entrega dos uniformes no padrao e cores especificados,
exclusivamente para categoria de telefonistas, de acordo com o quantitativo estimado em anexo
especifico e em observancia a quantidade de pecas que compde o kit de uniforme, conforme cronograma

de entrega abaixo:
e Noinicio da execucdo dos servicos;
e Semestralmente

A contratada deverd atentar para o padrdao de qualidade dos equipamentos, devendo substituir os
uniformes em condicdes inadequadas a prestacao dos servigos, ndo sendo permitido o repasse de seus

custos aos profissionais.
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O pagamento dos uniformes sera pelo valor unitario do Kit completo do uniforme, estabelecido em anexo
especifico — devendo ser discriminado e anexado a nota fiscal e somente sera devido em decorréncia da

efetiva entrega.

A Contratada sera responsavel pela boa apresentacdo de seus profissionais, os quais deverdao se manter

sempre uniformizados, quando cabivel, durante a execugdo do contrato.
Dos Instrumentos de trabalho

A Contratada comprovara ao Fiscal do Contrato a entrega dos fones de cabeca com microfone no padrao

e quantidades definidas em anexo especifico, conforme cronograma de entrega abaixo:
e Noinicio da execugdo dos servigos;
e Em cada renovagdo contratual, caso ocorra.

A contratada devera atentar para o padrao de qualidade dos equipamentos, devendo substituir os Fones
de Cabeca em condic¢Oes inadequadas a prestacdo dos servicos, ndo sendo permitido o repasse de seus

custos aos profissionais.

As centrais telefonicas estdo em processo de modernizagdo. Os fones de cabeca atualmente sao
conectados aos telefones através de cabos com conexdo RJ9. Quando a central for modernizada os cabos

deverdo ser trocados por cabos com conexao USB, conforme anexo especifico.

A indicacdo do preposto devera ser formal, em documento no qual conste nome, endereco eletrbnico,

telefones fixo e celular, devendo ser este entregue na reunido inaugural.

A Contratada prestard todos os esclarecimentos que forem solicitados pelo Contratante, sempre por
escrito, assim como quaisquer entendimentos com o Fiscal ou o Gestor do Contrato, ndo sendo

consideradas alegacodes, solicitacdes ou quaisquer declaragdes verbais.

A Contratada, na ocorréncia de reclamacgdes atinentes a quaisquer aspectos da execu¢ao contratual,
inclusive quanto ao emprego inadequado de material ou equipamentos, se obriga a providenciar a sua

imediata correcdo, sem 6nus para o Contratante, garantindo a manutencdo da qualidade dos servicos.

A Contratada atendera prontamente as solicitagdes e as exigéncias do Fiscal e do Gestor do Contrato
guanto ao cumprimento das obrigacdes contratuais, inclusive, fornecendo ao Contratante, qualquer

informacdo e promovendo acesso a documentagao concernente aos servicos em execucao.

A Contratada, independentemente da atuagao do Fiscal do Contrato, ndao se eximira de suas
responsabilidades quanto a execucdo dos servicos, responsabilizando-se pelo fiel cumprimento das

obrigacOes constantes no Documento de Referéncia.
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A Contratada orientard os seus profissionais a cumprir as normas e os regulamentos internos do

Contratante, porém sem quaisquer 6nus para o Contratante ou vinculo empregaticio com este.

A Contratada se responsabilizara pela idoneidade e pelo comportamento de seus profissionais, prepostos
ou subordinados e, ainda, arcara com o 6nus de indenizar todo e qualquer dano que os seus profissionais
causarem ao Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro ou a terceiros, inclusive pela ma utilizacao
dos bens (materiais, utensilios e equipamentos) disponibilizados pela Administragdo Publica, para a
realizacdo dos servigos, obrigando-se a repor desvios, desperdicios, perdas ou quaisquer outros prejuizos
gue venham a ocorrer, bem como substituir qualquer prestador de servigos cuja conduta seja
considerada inadequada pelo Departamento de Seguranca Eletronica e de Telecomunicag¢des, dentro de

24 (vinte e quatro) horas, contadas da comunicacdo a ser expedida pelo Fiscal do Contrato.

A Contratada devera reparar, corrigir, substituir, total ou parcialmente, as suas expensas, servigos objeto
do contrato em que se verifiquem vicios, defeitos ou incorrec¢des, resultantes de execucao irregular, de

emprego de material ou equipamentos inadequados.

A Contratada devera zelar pela limpeza e conservacao do mobiliario, maquinas e equipamentos,
colocados a disposicao dos servigos, e outras pecas pertencentes ao Tribunal de Justi¢a do Estado do Rio

de Janeiro.

A Contratada mantera sigilo sobre todo e qualquer assunto concernente ao Contratante ou a terceiros,
qgue tomar conhecimento em razdo da execugdao do contrato, sob pena de rescisdo contratual,
responsabilidade civil, penal e administrativa, no caso de divulgacdo e o fornecimento de dados e
informagdes obtidas em decorréncia dos servicos objeto do contrato, devendo orientar os seus

profissionais nesse sentido.

A Contratada executard os servicos sob condicdes que atendam as determinagOes constantes nas

Normas Regulamentadoras de Seguranca e Medicina do Trabalho do Ministério do Trabalho.

O presente contrato ndo podera ser objeto de cessdo, subcontratacao ou transferéncia, no todo ou em

parte.

A Contratada ndo podera se valer do contrato para assumir obrigacdes perante terceiros, dando-o como
garantia, nem utilizar os direitos de crédito a serem auferidos em funcdo dos servicos prestados, em

guaisquer operac¢bes de desconto bancario, sem prévia autorizacdo do Contratante.

VIII - JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO

A conclusdo do estudo técnico realizado demonstra que ndo se aplica o parcelamento do objeto na
presente contratacao, tendo em vista que contempla um Unico servico com atividades interligadas e com

mao de obra de dedicacdo exclusiva de 3 (trés) categorias interdependentes, sendo 2 (duas) categorias
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com quantitativo muito pequeno, que necessitam de sinergia entre si.

IX— DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

- Manutencgao da qualidade no atendimento ao publico interno e externo;

- Facilitar o acesso do publico aos servigos do TJRJ;

- Manutencgao da base de informacgdes de telefones, enderegos, horario de funcionamento entre outros.
X - PROVIDENCIAS PREVIAS AO CONTRATO

Ndo ha providéncias prévias.

XI - CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Ndo ha contratacdes correlatas nem interdependentes para a viabilidade e contratacdo desta demanda.

A presente contratacdo ocorre de forma independente, ndao havendo necessidade de qualquer outro

processo licitatorio para que possa surtir seus efeitos.

XIl - POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

A Contratada serd responsavel pela destinacdo dos equipamentos substituidos decorrentes da prestacao
dos servicos, observadas as disposicoes previstas na Lei Federal n2 12.305 de 02 de agosto de 2010, que
institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos, devendo, quando solicitado pelo Org3o Oficial, apresentar

a comprovacao dos procedimentos alinhados aos dispositivos normativos em vigor.

A Contratada adotard praticas de sustentabilidade, como a realizacdo de conscientizacdo de seus
profissionais visando otimizar o consumo de energia elétrica e dgua e a reduc¢do da producao de residuos
solidos no desempenho de suas atividades laborais, adotando as boas praticas, neste sentido, que visem

a reducdo de consumo, observadas as normas ambientais vigentes.

Xl - POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A CONTRATACAO

Em observancia ao disposto no§ 2° do art. 18 da Lei Federal n? 14.133/2021, conclui-se:
(x ) SER adequada a contratagdo para o atendimento da necessidade a que se destina.

() NAO SER adequada a contratacdo para o atendimento da necessidade a que se destina.

Unidade Organizacional Requisitante:
Secretaria-Geral de Seguranca Institucional -SGSEI
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Gestor do futuro contrato: (nome e matricula)
Thiago Oliveira Ferreira — MAT. 500/000344 - TJERJ/SGSEI/DETEL

Integrantes da Unidade Requisitante:
Wagner da Silva Andrade Junior

Integrantes da Unidade Técnica:
Luiz Eduardo Fernandes Braga

Integrantes da Unidade Técnica:
Elisa Peixoto Costa

Rio de Janeiro, na data da assinatura eletronica.




