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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - SERVICO DE GESTAO DE MATERIAIS

INTRODUCAO

Este Estudo Técnico Preliminar (ETP) tem por objetivo identificar e analisar alternativas por contratacdo de
solucdo para suprir a necessidade do Poder Judiciario do RS para atendimento teleféonico prestado ao cidadido, dando
continuidade a servico de carater essencial, conforme Documento de Oficializagdo de Demandas (9387937) .

Registra-se que o presente Estudo foi elaborado em observancia aos principios que regem a Administracao
Publica, bem como aos termos da ATO 052/2023-P deste Tribunal de Justiga, no que tange a obrigatoriedade da elaboracdo de
Estudos Técnicos Preliminares para a analise da melhor solugdo para as aquisi¢des publicas.

1. NECESSIDADE DA CONTRATACAO (ART. 351 DO ATO 52/2023)

No ambito do planejamento estratégico do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul, em outubro de
2016, a Administragdo Superior promoveu encontro estratégico voltado a discussdo de temas centrais da gestdo econdmica,
administrativa, de pessoas, institucional e dos servigos judiciarios, com vistas a formulacdo do Mapa Estratégico para o periodo
de 2016 a 2020 (doc. 0053810 — SEI 8.2017.0201/000007-6). Como resultado, no eixo de modernizacdo da gestdo ¢ melhoria
do desempenho das areas meio, foi definida a adogdo de uma Central de Atendimento Telefonico, originando o projeto de
implantagdo do Call Center do Poder Judicidrio do Estado do Rio Grande do Sul. Apds analise técnica voltada ao
dimensionamento e a defini¢do do modelo operacional, o projeto foi submetido ao Conselho de Administragdo, Planejamento e
Gestdo — CONAD, que aprovou sua implanta¢ao em fevereiro de 2020.

A implanta¢do do Call Center evidenciou vantagens institucionais relevantes, destacando-se a uniformizagao
do atendimento e dos horarios de funcionamento, a centralizagdo do atendimento telefonico em ambiente proprio, a maior
agilidade na gestdo contratual, a defini¢do clara de canais de atendimento ¢ a melhoria da qualidade do servigo prestado ao
cidadao.

Assim, o Poder Judiciario do RS enfrenta demanda continua e crescente por atendimento telefénico e
multicanal, envolvendo usudrios externos e unidades internas, relacionada a informagdes institucionais, orientagdes
administrativas e encaminhamento de solicita¢cdes diversas. O volume e a natureza dessas demandas exigem atendimento
permanente, padronizado e com capacidade de resposta adequada, o que n3o tem se mostrado vidavel de ser absorvido
integralmente pela estrutura administrativa existente, sem prejuizo as atividades finalisticas desempenhadas pelos servidores. A
auséncia de estrutura adequada para centralizagdo e gerenciamento desse atendimento implica riscos a eficiéncia administrativa,
a qualidade do servigo prestado, a observancia de prazos e ao adequado relacionamento institucional com o publico,
contrariando o interesse publico.

Nesse contexto, permanece caracterizada a necessidade de manuten¢do do modelo de atendimento telefénico
por meio de Call Center, tendo em vista tratar-se de servigo essencial as atividades institucionais do Tribunal, responsavel pelo
atendimento telefonico receptivo as Comarcas do interior ¢ da Capital. A interrup¢do desse servigo comprometeria
significativamente o atendimento aos publicos interno e externo, com risco de colapso da prestacdo do servigo. Além disso, a
operagdo do Call Center contribui para o fortalecimento da imagem institucional do Judiciario gaucho, por meio de atendimento
objetivo, moderno e eficiente, ampliando o acesso a informacdo, qualificando a comunicagdo institucional e assegurando a
prestagdo de servigos alinhados ao interesse publico ¢ a satisfagdo da sociedade. Desta forma, evidencia-se a necessidade de
adocdo de solugdo que viabilize a organizagdo, padronizagdo ¢ continuidade do atendimento, de modo a assegurar comunicagéo
eficiente, melhoria da qualidade do servigo publico e uso racional dos recursos humanos da Instituicao.

2. REQUISITOS DA CONTRATACAO (ART. 35 I1 DO ATO 52/2023)
A solugdo a ser adotada deverd atender a requisitos minimos de qualidade e desempenho, compativeis com a
natureza institucional do servigo de atendimento telefonico, assegurando, entre outros aspectos:
o padrdes de exceléncia no atendimento ao publico, com observancia de técnicas adequadas de
relacionamento e comunicacéo;

e atendimento compativel com os diferentes perfis ¢ segmentos de usuarios, internos e externos;



comunicagdo clara, objetiva ¢ eficaz, alinhada as diretrizes institucionais;

utilizacdo de scripts de atendimento, com o objetivo de garantir a padronizagdo das informagdes
prestadas e a seguranca da comunicagéo institucional.

capacidade de resposta compativel com a demanda estimada, observados niveis minimos de servigo
e indicadores de desempenho mensuraveis.

adocdo de boas praticas de atendimento, com atuagdo integrada das equipes e adequada gestdo de
eventuais conflitos;

existéncia de estrutura de lideranga e gestdo operacional, com responsabilidades definidas e
capacidade de orientag@o das equipes.

capacitacdo inicial e continua dos profissionais envolvidos na presta¢ao do servigo, compativel com
o perfil das atividades desempenhadas;

gestdo operacional estruturada, incluindo acompanhamento da equipe, orientagdo técnica e adogdo
de praticas que assegurem a qualidade do atendimento;

monitoramento sistematico do desempenho por meio de indicadores e metas previamente definidos.

A execugdo do servigo devera observar praticas de sustentabilidade compativeis com a natureza da contratagéo,
incluindo, quando aplicavel:

e uso racional de energia, 4gua e demais recursos naturais;

¢ destinacdo ambientalmente adequada de residuos e materiais utilizados na prestagdo do servico;

\

e incentivo a adogdo de praticas que reduzam impactos ambientais associados a operagdo,
especialmente em ambientes administrativos e de atendimento remoto.

3. LEVANTAMENTO DE MERCADO (ART. 35 III do Ato 52/2023)

3.1 Panorama do mercado de servigos de call center:

Verifica-se ampla e consolidada oferta, em ambito nacional, de empresas especializadas na prestacdo de
servicos de call center e contact center, caracterizando mercado competitivo e maduro. O setor conta com milhares de empresas
em operagdo no Brasil, com destaque para prestadores de grande porte que atuam de forma continua para entes publicos e
privados, inclusive em servigos de atendimento institucional, SAC, ouvidoria e suporte ao usuério.

O mercado nacional dispde de empresas com diferentes escalas operacionais, abrangendo desde operacdes
médias até grandes centrais com milhares de posigdes de atendimento, distribuidas geograficamente em diversos estados, o que
demonstra viabilidade de competi¢do e atendimento & demanda da Administracao.

3.2 Modelos de prestagdo disponiveis no mercado:

O levantamento identificou que os servigos de call center sdo ofertados, de forma predominante, por meio dos
seguintes modelos:

Alternativa
Identificada no
Mercado

Descrigao da Solugao

Abrangéncia no
Mercado

Vantagens Identificadas

Limitag¢des / Observagdes

Call center
terceirizado —
atendimento
receptivo

Prestag@o terceirizada de servigos de
atendimento telefonico ao publico,
com equipe, gestdo operacional e
monitoramento sob responsabilidade
da contratada.

Amplamente disponivel
no mercado nacional,
com diversos
prestadores de médio e
grande porte.

Especializa¢do do servigo;
escalabilidade; atendimento
continuo; possibilidade de
defini¢do de niveis de servico
e indicadores.

Requer fiscalizagdo contratual
adequada e definigdo clara de
indicadores de desempenho.

Contact center
(multicanal)

Evolugéo do call center tradicional,
integrando, além do telefone, canais
como e-mail, chat e formularios
eletronicos.

Amplamente ofertado
por empresas
especializadas, com uso
intensivo de tecnologia.

Maior flexibilidade de
atendimento; ampliagdo dos
canais de contato; melhor
gestdo da demanda.

Pode demandar maior defini¢do
prévia de fluxos e integragdo co
processos internos.

Prestacao remota
ou hibrida

Operagdo realizada de forma remota
ou parcialmente remota, com uso de
infraestrutura tecnologica do
prestador.

Pratica consolidada no
mercado, especialmente
ap6s ampliagdo do uso
de trabalho remoto.

Redugdo de custos de
infraestrutura fisica;
racionalizagdo de recursos;
maior disponibilidade de mao
de obra especializada.

Exige atencdo a seguranca da
informacdo e ao monitoramento
remoto da execugao.




Execu¢ao com
recursos proprios
da Administragao

Atendimento realizado por servidores
ou empregados da propria instituigao.

Alternativa possivel,
porém limitada pela
estrutura interna
disponivel.

Maior controle direto pela
Administragéo.

Baixa flexibilidade; dificuldade
absorver picos de demanda; des
de servidores de atividades
finalisticas; possivel aumento d«
custos indiretos.

Solugdes
parcialmente
automatizadas
(apoio
tecnoldgico)

Utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas
de apoio ao atendimento humano,
como sistemas de registro e
monitoramento.

Comum como
complemento as
operagdes humanas no
mercado.

Apoio a gestdo e controle;
melhoria de eficiéncia
operacional.

Nao substitui o atendimento
humano para demandas
institucionais complexas; depen
de integracdo adequada.

institucional:

O levantamento realizado evidencia a existéncia de mercado amplo, competitivo e tecnicamente capacitado
para a prestagdo dos servicos demandados, com diversidade de fornecedores, modelos de operagdo e solucdes tecnologicas
disponiveis. O cendrio identificado demonstra a viabilidade técnica e econdmica da contratacio, bem como a possibilidade de
defini¢do de requisitos objetivos e mensuraveis para a sele¢ao da solucdo mais adequada ao interesse publico, nos termos do art.
35, 111, do Ato 52/2023-P.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO (ART. 35 IV do Ato 52/2023)

O levantamento de mercado identificou as seguintes alternativas principais para atendimento da necessidade

a) Call center terceirizado — atendimento receptivo

b) Contact center multicanal

c) Prestagdo remota ou hibrida

d) Execugdo com recursos proprios da Administracdo

e) Solugdes parcialmente automatizadas (apoio tecnologico)

Tais alternativas foram avaliadas considerando abrangéncia no mercado, vantagens e limitagdes.

A opgao pela prestagdo terceirizada de servigos de call center com atendimento telefonico receptivo mostra-se
tecnicamente mais adequada pelos seguintes motivos:

\

Aderéncia direta a necessidade identificada: a demanda institucional refere-se predominantemente ao
atendimento telefonico receptivo aos publicos interno e externo, atividade ja estruturada no modelo
vigente e essencial a continuidade do servigo.

Capacidade de resposta e escalabilidade: o modelo terceirizado permite dimensionamento adequado dos
postos de trabalho conforme a volumetria de ligagdes, assegurando niveis de servico compativeis com a
demanda identificada.

Especializacdo técnica e padronizacdo do atendimento: fornecedores especializados dispdem de
metodologias, treinamento continuo e mecanismos de monitoramento que possibilitam maior
uniformidade, qualidade e controle da prestacao do servigo.

Garantia de continuidade de servi¢o essencial: considerando o carater continuo e critico do atendimento
telefonico institucional, o modelo terceirizado reduz riscos de descontinuidade e sobrecarga da estrutura
interna.

Viabilidade de controle por indicadores e ANS: a solugdo permite a definicdo de niveis de servigo e
indicadores de desempenho mensuraveis, fundamentais para a fiscalizagdo contratual e qualidade do
atendimento.

As demais alternativas apresentam limitagoes relevantes:

e Execucdo interna: baixa flexibilidade, necessidade de alocagdo de servidores em atividades acessorias e
risco de prejuizo as atividades finalisticas;

e Contact center multicanal: embora tecnicamente viavel, amplia o escopo além da necessidade atual,
demandando maior complexidade de integracdo e gestdo;

e Solugdes automatizadas: ndo substituem adequadamente o atendimento humano necessario para demandas

institucionais complexas.

Sob o ponto de vista econdmico, a solugdo adotada demonstra-se mais vantajosa & Administracdo pelos

seguintes fatores:

e Economia de escala e reducdo de custos indiretos: a contratagdo de empresa especializada permite



diluicdo de custos operacionais (gestdo de pessoal, infraestrutura e tecnologia), evitando investimentos
diretos da Administracdo;

Racionaliza¢do do uso de recursos humanos internos: evita o deslocamento de servidores para atividades
acessorias, reduzindo custos organizacionais indiretos ¢ aumentando a eficiéncia institucional,

Previsibilidade orgamentaria: o modelo contratado permite estimativa clara dos custos ao longo da
vigéncia, com base em postos de trabalho definidos;

Otimizagdo do dimensionamento da contratacdo: o estudo demonstrou a possibilidade de redugdo de
postos em relacdo a contratacdo anterior, mantendo a qualidade do servigo, o que evidencia potencial de
economicidade;

Competitividade de mercado: o setor apresenta ampla oferta de fornecedores, favorecendo a obtengdo de
propostas mais vantajosas por meio de licita¢do.

Diante da andlise técnica e econdmica realizada, conclui-se que a solugdo de contratacdo de servigos
terceirizados de call center para atendimento telefénico receptivo é a que melhor atende ao interesse publico, por apresentar
maior aderéncia a necessidade institucional, melhor relag@o custo-beneficio, capacidade de garantir continuidade ¢ qualidade do
servigo, bem como maior eficiéncia na utilizagdo dos recursos publicos.

A solug@o selecionada consiste na prestagdo continuada de servigos de atendimento telefonico receptivo, por
meio de Call Center terceirizado, com aloca¢do de mio de obra especializada, gestdo operacional estruturada, mecanismos de
supervisdo, monitoramento de desempenho e observancia de padrdes minimos de qualidade e sustentabilidade

O modelo de atendimento prevé:

utilizagdo de scripts padronizados para os publicos interno e externo;
atuacdo coordenada entre operadores, monitores e supervisao;
gestdo operacional estruturada, com acompanhamento da execugo dos servigos;

possibilidade de monitoramento sistematico da operagdo, com apoio em indicadores de desempenho e
niveis de servigo, permitindo avaliagdo continua da qualidade do atendimento e ado¢do de medidas
corretivas quando necessario.

A operagdo sera composta por postos de trabalho distribuidos por fungdes especificas, dimensionados
conforme a demanda institucional, abrangendo atendimento ao publico interno e externo, com cobertura as Comarcas do Interior
e da Capital, assegurando continuidade, padronizagao e eficiéncia do servigo.

A solugdo contempla a seguinte estrutura organizacional minima, com quantitativos maximos de postos e
jornadas compativeis com o horario de atendimento da Institui¢do:

Operadores de Telemarketing Receptivo (CBO 4223-15), com jornada diaria de 6 horas, de segunda a
sexta-feira, responsaveis pelo atendimento telefonico receptivo aos usuarios;

Monitores de Teleatendimento (CBO 4222-15), com jornada diiria de 6 horas, responsaveis pelo
acompanhamento da qualidade do atendimento, orientacdo técnica e suporte operacional as equipes;

Supervisores de Telemarketing ¢ Atendimento Operacional (CBO 4201-35), com jornada didria de 7
horas, responsaveis pela gestdo operacional, acompanhamento de metas e indicadores e articulagdo com a
fiscalizagdo do contrato;

Supervisor de Telemarketing ¢ Atendimento Administrativo, na condigdo de Coordenador/Gerente de
Operacdo, com jornada diaria de 7 horas, responsavel pela coordenacdo geral da operagdo, gestdo
administrativa e interface institucional.

Os postos de trabalho observardo escala 5x2 (21 dias mensais) e regime mensalista.

A solug@o também prevé a atuag@o integrada entre operadores, monitores e supervisdao, de modo a garantir:

()

atendimento padronizado, continuo e alinhado as diretrizes institucionais;
supervisdo permanente da operagio;
acompanhamento sistematico da demanda;

gestdo eficiente de recursos humanos e operacionais.

A execugdo do servico permitird monitoramento em tempo real da operacao, viabilizando ajustes operacionais
e adocdo de medidas corretivas sempre que necessario. Devera contemplar a adogdo de praticas destinadas a exceléncia no
atendimento, incluindo, entre outros aspectos:

()

aplicagdo de técnicas de atendimento ao publico e comunicacio eficaz;
observancia de perfis e segmentos dos usuarios atendidos;
utilizagdo adequada da voz, dic¢do e postura profissional;

adocdo de boas praticas de atendimento e simulagdes operacionais;



e atuagdo integrada das equipes e gestdo de conflitos.

Serdo utilizados scripts de atendimento aos publicos interno e externo, com objetivos claramente definidos, de
modo a assegurar uniformidade das informagdes ¢ seguranga na prestagdo do servigo. Serdo incorporados mecanismos de
defini¢do, acompanhamento e analise de indicadores de desempenho, permitindo o controle dos niveis de servigo pactuados,
avaliagdo continua da qualidade do atendimento e suporte a fiscalizag¢do contratual.

A execugdo do servigo devera observar praticas de sustentabilidade compativeis com a natureza da contratacao,
incluindo:

e fornecimento de equipamentos de seguranca aos empregados, quando aplicavel;

e destinacdo ambientalmente adequada de materiais e equipamentos utilizados;

e adocdo de coleta seletiva de residuos, quando couber;

¢ medidas de uso racional da agua e da energia elétrica, com atuagao ativa das equipes de coordenagao;

e comunica¢do a Administracdo para providéncias relacionadas a eventuais falhas em instalagdes ou
equipamentos prediais.

Para a viabiliza¢do da contratacdo da solucdo ora definida, considera-se adequada a adogdo de modalidade
licitatoria compativel com servigos comuns, com critério de julgamento baseado no menor prego, tendo em vista a possibilidade
de definigdo objetiva dos requisitos ¢ a necessidade de selecdo da proposta mais vantajosa & Administragao.

A escolha do critério de menor prego mostra-se mais adequada a natureza do objeto, especialmente por se
tratar de prestagdo de servigos com dedicacdo exclusiva de mio de obra, cujas estruturas de custos variam entre os potenciais
fornecedores, ndo sendo recomendavel, no caso, a adocdo de critério baseado em maior desconto, previsto no art. 33, inciso I,
da Lei n° 14.133/2021, uma vez que tal critério pressupde a existéncia de um referencial de pregos previamente estruturado e
padronizado, apto a permitir a aplicagdo uniforme de descontos sobre tabela ou orgamento base.

5. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS ( ART.35, V, ATO 52/2023)

O dimensionamento dos postos de trabalho baseou-se no exercicio de 2025 do Call Center, o qual obteve, no
més de julho, a maior volumetria/més do ano de 2025, com um total de 105.495 ligagdes recebidas no Poder Judiciario do RS
com tempo maximo de 30 segundos em espera.
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Periodo com volumetria estavel — ano 2025, em
razdo do periodo de recesso (TJRS e OAB).

Portanto foi utilizado como base para um dimensionamento mais seguro ¢ abrangente o més de julho de 2025.

Ainda, em estudo realizado pela de Sec¢do de Atendimento Telefonico, registrou-se o processo quantitativo de
atendimento, durante seis meses (de junho a novembro de 2025), com 60 operadores prestando o servico de atendimento
telefonico receptivo e, conforme tabela a seguir, foi possivel atender a demanda sem qualquer prejuizo a qualidade dos servigos
prestados.
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Dias | . . % Atendidas %
de Totais de or Recebidas | Atendidas ATENDIDAS 305 ATEI\{DIDAS Abandono ABANDONO
Estudo |~ | Ope. |Operador - = até 30s -
jun/25 1.0 41.127 40.452 98,36% 39.875 98.,57% 674 1,64%
dias 60 67
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Esse levantamento permitiu identificar que pode ser oportunizada reducdo dos postos de operador, em relagdo
a atual contratagdo (8.2023.7223/000002-5), objetivando-se, além da economia para o Poder Judiciario, a manutengcdo da
qualidade na prestacdo do servico continuo de atendimento telefonico receptivo prestado pela Secdo de Atendimento Telefonico.

Ainda, considera-se importante a utilizacdo dessa referéncia de ligacdes recebidas apresentada anteriormente
para o dimensionamento adequado do quantitativo de postos de trabalho, garantindo-se uma margem de seguranca na qualidade
da prestacdo do servico. Restando o item 1 objeto Operador de Telemarketing Receptivo com 63 postos.

Desta forma, relacionam-se abaixo os postos a serem contratados:

Pessoad Quantidade Tino de
ItemObjeto por Maxima de |Escala cé%)culo
Posto |Postos
Operadores de Telemarketing Receptivo
CBO: 4223-15 — 06 horas diurnas de segunda a 5x2
| [sexta-feira 1 63 21 |Mensalist
(Conforme o horario de atendimento da dias)
Instituigdo, com possibilidade de escalonamento
entre 7h30min e 19h30min)
Monitores de Teleatendimento
CBO: 4222-15 — 06 horas diurnas de segunda a 542
o [sexta-feira ! 4 @21 |Mensalis
(Conforme o horario de atendimento da dias)
Institui¢do, com possibilidade de escalonamento
entre 7h30min e 19h30min)
Supervisores de Telemarketing e Atendimento
Operacional
CBO: 4201-35 — 07 horas diurnas de segunda a 5x2
3 |sexta-feira 1 4 (21 Mensalist]
dias)
(Conforme o horario de atendimento da
Instituigdo, com possibilidade de escalonamento
entre 7h30min e 19h30min)
Supervisor de Telemarketing e Atendimento
Administrativo
CBO: 4201-35 — (na condicao de 542
Gerente/Coordenador de Operacédo) - 07 horas .
4 . . 1 1 (21 Mensalist]
diurnas de segunda a sexta-feira dias)
(Conforme o horario de atendimento da
Instituigdo, com possibilidade de escalonamento
entre 7h30min ¢ 19h30min)
6. ESTIMATIVAS PRELIMINARES DOS PRECOS (ART.35, VI, ATO 52/2023)




Considerando a tentativa de prorrogac¢do do contrato vigente - Termo Aditivo (9198894) - e a redugdo na
quantidade maxima de postos de operadores de de Telemarketing Receptivo de 73 para 63, calculou-se o valor anual estimado
de R$3.506.508,72 (trés milhdes, quinhentos e seis mil quinhentos e oito reais e setenta e dois centavos), resultando em um
valor estimado de R$8.766.271,80 (oito milhdes, setecentos e sessenta e seis mil duzentos e setenta e um reais e oitenta
centavos) para 30 meses de vigéncia.

Considerando que a estimativa de custos foi elaborada com base em vigéncia de 30 (trinta) meses, destaca-se
que a adocdo de prazo contratual superior a 12 meses justifica-se pela necessidade de assegurar maior eficiéncia administrativa e
economicidade ao longo da execugdo contratual, reduzindo a necessidade de celebragdo de sucessivos termos aditivos de
prorrogagdo, além de contribuir para a diminui¢do de custos operacionais internos.

Ademais, a ampliagdo do prazo contratual proporciona maior previsibilidade as licitantes, podendo refletir
positivamente na formulagdo das propostas, bem como mitiga riscos de descontinuidade na prestagdo do servigo, em razdo de
sua natureza continua e essencial. Dessa forma, conclui-se que a ado¢do de vigéncia de 30 meses mostra-se adequada e
vantajosa para a Administragao.

7. JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO ( ART.35, VII, ATO
52/2023)

A mobilizagdo dos postos dar-se-a de forma integral. Desta forma, ndo se aplica o parcelamento, pois a divisdo
do objeto em tela, que é a prestacdo de servigos de suporte, pode ocasionar um aumento do preco do objeto do presente
Contrato, além de aumentar o risco na eficiéncia e continuidade da prestagdo de servigo.

Portanto, o objeto ndo serd parcelado para garantia do padrdo de qualidade do atendimento desejado pela
Administragdo, pela complexidade técnica envolvida na prestagdo do servico, especialmente relacionada a operacionaliza¢do dos
nicleos de atendimento, considerando-se que o agrupamento dos itens que compdem o presente certame, além de otimizar o
gerenciamento, o que dinamiza os processos previstos durante o percurso da prestagdo do servico, estd de acordo com o
principio da economicidade, tendo em vista o ganho de escala esperado.

8. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES (ART. 35 VIII do ATO 52/2023)

O Estudo Técnico Preliminar permitiu identificar que ha contratagdes correlata:

e Contrato 23/2026-DEC (9092629) de prestagdo de servico movel pessoal;

e Licitacdo em andamento n° 21/2026-DEC, SEI 8.2025.7204/000043-4 que trata da contratacdo de servigos
de telefonia, com fornecimento e configuragdo de entroncamentos SIP (Session Initiation Protocol —
Protocolo de Iniciagdo de Sessdo), SIP Trunks, para interligagdo das Centrais Privadas de Comutacao
Telefonica (CPCTs) do Poder Judiciario do Estado do Rio Grande do Sul (PJRS) ao Servigo Telefonico
Fixo Comutado (STFC), incluindo portabilidade das faixas de nimeros DDR (Discagem Direta a Ramal),
bem como ligacdes locais e de Longa Distancia Nacional (LDN), sem limite de tempo, e ligacdes de
Longa Distancia Internacional (LDI)

9. PLANO DE CONTRATACOES ANUAL (ART. 35 IX do ATO 52/2023)

Contratacdo prevista na sequéncia n® 53 do Plano Anual de Contratagdes 2026.

10. DEMONSTRACAO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS (ART. 35 X do ATO 52/2023)

Com a contratagdo pretendida, busca-se assegurar a continuidade e o aprimoramento do atendimento telefonico
institucional, de forma padronizada, eficiente e alinhada ao interesse publico, garantindo adequado acesso a informagdo e
qualificagdo da comunicagdo entre o Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul e seus publicos interno e externo.
Espera-se, como resultados principais, a manutengdo de um canal unico e estruturado de atendimento telefonico, capaz de
atender de forma uniforme as demandas oriundas das Comarcas do Interior e da Capital, reduzindo dispersdes, retrabalho e
encaminhamentos inadequados, bem como promovendo maior racionalidade na gestdo das demandas recebidas.

A contratagdo deverd resultar em melhoria continua da qualidade do atendimento, com comunica¢do clara,
objetiva e segura, observancia dos diferentes perfis de usuarios e fortalecimento da imagem institucional do Judiciario gatcho,
contribuindo para maior confianca da sociedade nos servigos prestados. Outro resultado pretendido € o incremento da eficiéncia
administrativa, por meio da centralizagdo do atendimento, do acompanhamento sistematico da operacdo ¢ da possibilidade de
monitoramento dos niveis de servi¢o, permitindo melhor gestdo da demanda, maior previsibilidade operacional e suporte
qualificado a fiscalizag¢@o contratual.

A solugdo deverd, ainda, contribuir para o uso mais racional dos recursos humanos da Instituicdo, ao evitar a
dispersdo de servidores em atividades acessorias de atendimento telefénico, possibilitando sua concentragdo em atividades
finalisticas, sem prejuizo a qualidade do servigo prestado ao cidadao.



Por fim, espera-se que a contratagdo gere resultados positivos em termos de sustentabilidade e governanga,
mediante adogao de praticas compativeis com a natureza do servico, reducdo de impactos ambientais associados a operagdo e
fortalecimento dos mecanismos de controle, transparéncia e acompanhamento da execugao contratual.

11. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO CONTRATO
(ART. 35 XI do ATO 52/2023)

Previamente a celebragdo do contrato, deverdo ser adotadas as providéncias administrativas e técnicas
necessarias a adequada implantacdo da solug@o, de modo a assegurar a regularidade da contrataggo, a continuidade do servigo e
o alinhamento as diretrizes institucionais. Nesse sentido, deverdo ser observadas, entre outras, as seguintes providéncias:

e confirmagdo da compatibilidade da contratagdo com o planejamento institucional, especialmente quanto
ao Plano de Contratacdes Anual e as diretrizes estratégicas vigentes;

o verificacdo da adequag@o do Termo de Referéncia e de seus anexos técnicos aos elementos definidos neste
Estudo Técnico Preliminar, assegurando coeréncia entre planejamento e execugio;

o definicdo formal dos responséaveis pela gestdo e fiscalizacdo do contrato, com designacdo de gestor e
fiscais, nos termos da regulamentagdo aplicavel,

e articulagdo prévia entre as unidades administrativas envolvidas, com vistas a organizagdo dos fluxos de
comunicagdo e a disponibiliza¢ao das informagdes institucionais necessarias a execucao do servigo;

e verificacdo da disponibilidade orgamentdria e financeira, bem como do correto enquadramento da
despesa;

e adocdo das medidas administrativas necessarias para garantir a transi¢cdo adequada entre contratos, quando
aplicavel, evitando riscos & continuidade do atendimento;

e definicdo dos procedimentos iniciais de acompanhamento ¢ monitoramento da execug@o, de modo a
viabilizar o controle da qualidade do servigo desde o inicio da vigéncia contratual.

Tais providéncias visam assegurar que a contratacdo seja formalizada em condi¢des adequadas, com redugdo
de riscos operacionais, administrativos e institucionais, garantindo a plena execu¢do do objeto e a preservagdo do interesse
publico.

12. ANALISE DE RISCO E DESCRICAO DE POSSIiVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E
RESPECTIVAS MEDIDAS MITIGADORAS (ART. 35 XII do ATO 52/2023)

A contratacdo pretendida refere-se a prestacdo de servigos de atendimento telefonico receptivo, de natureza
predominantemente intelectual e administrativa, a qual ndo envolve execugdo de obras, intervengdes fisicas significativas ou
utilizacdo intensiva de recursos naturais, razdo pela qual os impactos ambientais diretos sdo considerados limitados. Os
principais impactos ambientais potencialmente associados a execugdo do servigo concentram-se no consumo de recursos
naturais (especialmente energia elétrica e 4gua) e na geragdo de residuos comuns, decorrentes do uso de equipamentos, materiais
administrativos e da rotina operacional do Call Center.

Como medidas mitigadoras, deverdo ser observadas, quando aplicaveis, as seguintes diretrizes:
e adocdo de praticas voltadas ao uso racional de energia elétrica, com especial ateng@o ao desligamento de
equipamentos e sistemas quando ndo utilizados;
e incentivo ao uso consciente da 4gua, compativel com ambientes administrativos;

o destinacdo ambientalmente adequada dos materiais e equipamentos utilizados na prestacdo do servigo, ao
final de sua vida 1til;

e separacdo de residuos reciclaveis, quando houver sistema de coleta seletiva disponivel no local de
execucao;

e cstimulo a reducdo de desperdicios e a adogdo de rotinas operacionais que minimizem impactos
ambientais, compativeis com a natureza do servigo contratado.

Considerando as caracteristicas da contratagdo e a adocdo das medidas acima, conclui-se que os impactos
ambientais associados a execugdo do servigo sdo de baixo potencial, sendo plenamente mitigaveis por meio de boas praticas
administrativas e operacionais, alinhadas as diretrizes institucionais de sustentabilidade.

Além disso, ¢ importante analisar os riscos, considerando as probabilidades de incidéncia e respectivos
impactos, bem como as necessarias a¢des preventivas e/ou saneadoras, as quais relacionamos no quadro que segue:

RISCO PROBABILIDADE IMPACTO




Desalinhamento entre o planejamento do ETP e o
Termo de Referéncia baixa alto
Interrupgdo ou descontinuidade do servigo de , 1

. pe . ¢ média alto
atendimento telefonico
Atendimento prestado com qualidade inferior aos Y 1 L g

. média médio

padrdes institucionais

Risco 1

Desalinhamento entre o planejamento do ETP e o Termo de Referéncia

Probabilidade Baixa
Impacto Alto
Dano Risco de inconsisténcias técnicas e questionamentos pelos 6rgéos de controle

Acgdo Preventiva

Revisdo prévia e valida¢do da coeréncia entre ETP ¢ TR.

Acdo de Contingéncia

Ajuste dos documentos antes da formalizagao do contrato

Risco 2

Interrupgdo ou descontinuidade do servigo de atendimento telefonico

Probabilidade Meédia
Impacto Alto
Dano Comprometimento do atendimento aos publicos interno e externo, com prejuizo a imagem

institucional e ao acesso a informagdo

Agao Preventiva

Planejamento prévio da contratagdo; adogdo de prazos adequados; organizagao da transi¢do
contratual

Acdo de Contingéncia

Ativagdo de medidas emergenciais para manuteng@o do servigo até a regularizagdo da
execugdo contratual.

Risco 3 Atendimento prestado com qualidade inferior aos padrdes institucionais
Probabilidade Média

Impacto Meédio

Dano Insatisfacdo dos usuarios e desgaste da imagem institucional.

Acgao Preventiva

Definicao prévia de requisitos minimos de qualidade e desempenho no ETP e no TR.

Agdo de Contingéncia

Adogdo de medidas corretivas pela contratada, com reforgo da supervisao e ajustes
operacionais.

13. POSICIONAMENTO CONCLUSIVO (ART. 35 XIII ATO 52/2023)

Apods a andlise de todos os aspectos abordados neste estudo, entendemos justificada a necessidade da
contratagdo do servigo conforme as caracteristicas descritas no item 4 deste ETP.

Nesse contexto, a equipe de contratacdo do SEMAT conclui que, dentre as modalidades de licitagdo
estabelecidas no art. 28 da Lei 14.133/2021, o Pregao Eletronico se mostra como a alternativa mais viavel para a contratacdo do

presente Estudo, observado o Ato 52/2023-P.
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