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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO MARANHAO

DOD N° 574/2024 - TRE-MA/ORE

DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DE DEMANDA

1. IDENTIFICACAO DA NECESSIDADE

Descricao da Necessidade: ampliar o servico de central de atendimento, por meio de aquisiciao de
solucio do tipo Omnichannel.

Data de inicio: 05/05/2024
Unidade Demandante: ORE

Unidade técnica: COSIN

2. DADOS DO DEMANDANTE

Integrante Demandante Titular:

Fagianni Viana de Miranda

fagianni.miranda@tre-ma.br

(98)2107-8923

Integrante Demandante Substituto:

Renata Silvestre Fernandes Furtado Linhares

renata.silvestre@tre-ma.br

(98)2107-8924

Por este instrumento declaro ter ciéncia das competéncias do INTEGRANTE DEMANDANTE com
atribuicoes descritas no Guia de Contratacoes de STIC do Poder Judiciario, anexo a Resolu¢ao CNJ n.

©468/2022, bem como da minha indicacio para exercer esse papel na Equipe de Planejamento da
Contratacao.

3. INTEGRANTES TECNICOS

Serao oportunamente indicados pela Secretaria de Tecnologia da Informacio e Comunicacio.

4. CUSTO ESTIMADO E DOTACAO ORCAMENTARIA

Custo Estimado: R$ 150.000,00 (cento e cinquenta mil reais) por ano.
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Plano Interno: Sera indicado oportunamente

Natureza da despesa: Sera indicado oportunamente

5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Objetivos Estratégicos: Assegurar o atendimento de exceléncia e Promover transformacio digital e
inovacdes tecnoldgicas.

6. Alinhamento ao Plano de Contratacoes 2024

Numero do Item: Essa demanda sera incluida na préxima revisao do Plano de Contratacées Anual da
STIC 2024.

Identificador: Solucio de atendimento multicanal (omnichannel)

7. MOTIVACAO/JUSTIFICATIVA:

Com o aumento de demanda na central de atendimento da Ouvidoria, verificou-se a necessidade de
uma ferramenta de gerenciamento de servi¢o do tipo Omnichannel, com foco na automatizacao do
atendimento via WhatsApp Business utilizando chatbot. A iniciativa visa melhorar a interacio dos
usuarios externos com a plataforma de atendimento virtual da Ouvidoria.

Contexto e Necessidade:

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhio desempenha um papel crucial no
atendimento ao cidadao, sendo um canal direto para duvidas, reclamacdes, sugestoes e solicitacoes.
Atualmente, a demanda por atendimento esta em constante crescimento, e a capacidade de resposta
rapida e eficiente é essencial para manter a satisfacao dos usuarios. Com a crescente utilizacao de
aplicativos de mensagens instantineas, como 0 WhatsApp, é fundamental que a Ouvidoria se adapte a
essas novas formas de comunicacio.

Beneficios da Ferramenta Omnichannel com Chatbot:

a) Automatizacao do Atendimento:

- O chatbot sera capaz de atender a grande maioria das demandas comuns, proporcionando respostas
rapidas e precisas, 24 horas por dia, 7 dias por semana.

- Reducio da carga de trabalho dos atendentes humanos, permitindo que se concentrem em casos mais
complexos que requerem intervencio pessoal.

b) Integraciao de Canais:

- A ferramenta Omnichannel permite a integracao de diversos canais de comunicacio (WhatsApp, e-
mail, chat online, etc.) em uma nica plataforma, facilitando a gestao e 0 acompanhamento das
interacées com os usuarios.

 Melhora a experiéncia do usudrio ao oferecer um atendimento mais consistente e unificado,
independentemente do canal escolhido.

¢) Eficiéncia e Agilidade:
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- Respostas automaticas e padronizadas reduzem o tempo de espera e aumentam a eficiéncia do
atendimento.

- O usuario pode resolver suas demandas de maneira rapida e pratica, sem a necessidade de aguardar
por um atendente humano.

d) Aprimoramento Continuo:

- A ferramenta permite o monitoramento e a analise das interacdes, possibilitando identificar pontos de
melhoria e ajustar o chatbot para respostas ainda mais assertivas.

- Coleta de dados para melhor compreensiao das necessidades dos usuarios, contribuindo para a
melhoria continua dos servicos prestados.

e) Percepcao de Exceléncia:

- A implementac¢io de tecnologias avan¢adas, como o chatbot, eleva a percep¢io de modernidade e
eficiéncia do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao.

- Usuarios satisfeitos com o atendimento tendem a ter uma visdo mais positiva da instituicao,
refor¢ando a imagem de exceléncia no servico publico.

Conclusio: A contratacio de uma ferramenta de gerenciamento de servi¢o do tipo Omnichannel, com
a integracio de chatbot para o atendimento via WhatsApp Business, ¢ uma medida estratégica para
aprimorar o atendimento da Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhio. Ao automatizar
o atendimento e integrar diversos canais de comunicac¢ao, a ferramenta agregara valor ao servico
prestado, melhorando a eficiéncia, agilidade e satisfacdo dos usuarios, além de reforcar a percepcio de
exceléncia da instituicio junto a sociedade.

8. RESULTADOS ESPERADOS
a) Melhoria na Eficiéncia do Atendimento:

- Reducio do Tempo de Espera: Com a automatizacio das respostas através do chatbot, o tempo de
espera para atendimento sera significativamente reduzido, permitindo que os usuarios obtenham
respostas imediatas para suas duvidas e solicitacoes.

- Aumento da Produtividade da Equipe: A equipe da Ouvidoria podera se concentrar em demandas
mais complexas, enquanto o chatbot lida com questdes rotineiras e frequentes, aumentando a
produtividade geral.

b) Aumento na Satisfacio dos Usuarios:

- Atendimento 24/7: Disponibilidade ininterrupta para atender os usuarios, oferecendo suporte a
qualquer hora do dia ou da noite, aumentando a conveniéncia para os cidadaos.

- Respostas Rapidas e Precisas: O chatbot fornecera respostas consistentes e precisas, melhorando a
experiéncia do usuario e aumentando a satisfacio com o servigo prestado.

¢) Integracio e Consisténcia nos Canais de Atendimento:

- Experiéncia Omnichannel: A integracio de miltiplos canais de atendimento (WhatsApp, e-mail, chat
online, etc.) proporcionara uma experiéncia uniforme e consistente, independentemente do meio de
comunicac¢ao escolhido pelo usuario.

- Facilidade de Gestdo: A centralizacio das interacées em uma unica plataforma permitira uma gestao
mais eficiente e uma visdo completa do historico de atendimentos.
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d) Reducio de Custos Operacionais:

- Diminuicao da Carga de Trabalho: Com a automacao das respostas, a necessidade de intervenc¢ao
humana em questdes simples sera reduzida, permitindo uma alocacio mais eficiente dos recursos
humanos.

- Economia em Treinamento e Suporte: A utilizacdo do chatbot reduz a necessidade de treinamento
continuo da equipe para responder a perguntas frequentes e padronizadas.

¢) Aprimoramento Continuo dos Servigos:

- Analise de Dados: A ferramenta permitira a coleta e analise de dados sobre as interacdes dos
usuarios, identificando padroes e areas de melhoria, contribuindo para o aprimoramento continuo do
atendimento.

- Feedback Imediato: A obtencio de feedback imediato dos usuarios ajudara na rapida identificaciao de
problemas e na implementacio de solucdes eficazes.

f) Elevaciao da Percepcao de Exceléncia:

- Modernizaciao do Servi¢o: A adocio de tecnologias avancadas, como o chatbot, moderniza a imagem
do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao, demonstrando um compromisso com a inovacio e a
melhoria continua.

- Fortalecimento da Imagem Institucional: A prestacio de um servico agil, eficiente e de alta qualidade
refor¢a a percepcao positiva da instituicao junto a sociedade, aumentando a confianc¢a e a
credibilidade.

g) Maior Acessibilidade e Inclusio:

- Ampla Acessibilidade: A utilizacio do WhatsApp, uma plataforma amplamente utilizada, torna o
servico mais acessivel a diferentes segmentos da populacao, incluindo aqueles com menor acesso a
tecnologias mais complexas.

- Inclusao Digital: A iniciativa contribui para a inclusio digital, facilitando o acesso a servigos publicos
de qualidade para todos os cidadaos, independentemente de sua familiaridade com a tecnologia.

Em resumo, a implementaciao de uma ferramenta de gerenciamento de servico Omnichannel com
chatbot para o atendimento via WhatsApp Business trara beneficios significativos para a Ouvidoria do
Tribunal Regional Eleitoral do Maranhio, resultando em um atendimento mais eficiente, satisfatorio e
moderno, alinhado com as expectativas dos usuarios e as melhores praticas em gestao publica.

9. Codigo de Materiais ou Servigos

CATSER: 26077

10. Declaracao

Declaro que foram envidados todos os esfor¢os para a otimizacao dos processos de trabalho da unidade
demandante, permanecendo a necessidade da contratacio pretendida neste documento.

1. !
JEIa 1
i
assinatura L
eletronica

Documento assinado eletronicamente por FAGIANNY VIANA DE MIRANDA, Assessor(a), em 17/05/2024,
as 12:16, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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JE'I

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por RENATA SILVESTRE FERNANDES FURTADO LINHARES,
Técnico Judiciario, em 17/05/2024, as 12:17, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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