ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES
Com fundamento na IN TRE/MA n. 1/2018

1.NECESSIDADE DA CONTRATACAO

Em atendimento a Lei n.°12.527/2011, bem como a Resolucdo TRE-MA n° 8373/2013, foi
estabelecido que o Servico de Atendimento ao Cidadao (SIC) tera carater permanente, em razao
da necessidade de atender as constantes demandas da sociedade, sendo prestadopor meio de
teleatendimento e com o uso do sistema informatizado da secdo de Ouvidoria, garantindo ao
usuario/eleitor os direitos inerentes a sua cidadania, bem como o acesso a informacao e a
transparéncia da Administragdo — o que possibilita um maior controle social das atividades
realizadas por este 6rgdo. Além disso, a Ouvidoria também atende demandas de informagéo
advindas do publico interno da prépria Justica eleitoral, constituido por servidores, funcionarios
terceirizados, magistrados e promotores eleitorais.

Como o tribunal ndo dispée do cargo especifico para atividades de teleatendimento em seu
quadro de pessoal, torna-se imprescindivel a execugéo indireta desses servigos.

2.REFERENCIA A OUTROS INSTRUMENTOS DE PLANEJAMENTO

A contratacado esta incluida no Macrodesafio GARANTIA DOS DIREITOS DE CIDADANIA e
consta do Planejamento Estratégico 2021-2026 do TRE-MA.

O contrato n. 26/2019 encontra-se vigente e expira em 04/03/2022 (SEl n. 0000636-
65.2020.6.27.8000). N

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.1 A Ouvidoria Eleitoral, local onde serdo prestados os servicos, possui 4 (quatro)unidades de
teleatendimento, sendo necesséria a contratacéo de pessoal terceirizado(postos de trabalho) para
a operacao das estacoes de trabalho. Sdo dois postos no turno matutino e dois postos no turno
vespertino. Trata-se de prestacdo de servico de natureza continuada, uma vez que, como
informado, o servico de teleatendimento ao cidadao tem carater permanente.

3.2 A natureza do servigo sera de atendimento aos usuarios dos servigos eleitorais, externos e
internos, compreendendo a execugao dos servicos de teleatendimento receptivo e ativo, de forma
centralizada, em unica unidade, qual seja, a Ouvidoria Regional Eleitoral do Maranhao, localizada
nas dependéncias do TRE/MA.

3.3 Os servicos de teleatendimento serdo realizados por empregados da CONTRATADA,
organizadas em postos de trabalho, em horéario estabelecido pela CONTRATANTE, com o
objetivode orientar os usuarios acercadas informagdes e servigos prestados pela Justica Eleitoral
do Maranh&o, no cumprimento de sua missao institucional.

3.3.1 Servico de Teleatendimento Receptivo

3.3.1.1 A prestacdo dos servicos de teleatendimento receptivo a clientes envolve as seguintes
atividades:

Realizar o atendimento receptivo/ativo telefénico e registro dos pedidos de informacdes, duvidas,
solicitagdes, sugestbes e reclamacodes, obedecendo aos procedimentos padronizados (scripts), a
partir de consultas a manuais de orientacdes, cartilhas e aos bancos de dados disponibilizados;
Prestar informagbes que constem nas cartilhas, manuais técnicos e sistemas, expressando-se
com clareza e objetividade, demonstrando dominio da lingua portuguesa;

Registrar todos os atendimentos realizados especificando cada assunto abordado pelos cidadaos
USUArios;

Encaminhar as ocorréncias que nao tiverem solucdo imediata (cujas informacdes nao constem
nas cartilhas, manuais técnicos e sistemas) a assessoria da Ouvidoria;

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de Teleatendimento.

3.3.2 Retorno das Chamadas e Teleatendimento Ativo

3.3.2.1 Os servigos de retorno das chamadas e teleatendimento ativo envolvem a execugao das
seguintes atividades:

execucao de chamadas de saida aos usuarios do TRE-MA para retorno das chamadas, visando a
conferéncia das solicitagdes ocorridas e a satisfacdo do atendimento; e

execucao de Teleatendimento ativo, com solicitacdo prévia da Ouvidoria, para o fornecimento de
informacdes sobre servicos da Ouvidoria Eleitoral e do Tribunal, para trabalhos, projetos e/ou
campanhas de divulgacao dos servicos da Central de Atendimento, bem como projetos de



campanhas institucionais solicitadas que sejam referentes aos servicos de atendimento ao
cidadao-eleitor.

3.3.2.2 No retorno das chamadas e teleatendimento ativo estao incluidos os servicos de retorno
das solicitacdes, dos pedidos de informacdes e reclamacodes, informacdes sobre programas ou
servicos do TRE-MA, realizagcdo de pesquisas de satisfacdo e campanhas de divulgacéo,
conforme descrito a seqguir:

utilizacdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pela Ouvidoria e de
respostas/solugdes definidas nas cartilhas e manuais de procedimentos para a realizacdo do
retorno das chamadas e Teleatendimento ativo;

realizacdo de ligagdes telefénicas aos usuarios dos servigos eleitorais, com o objetivo de prestar
informacdes técnicas, realizar pesquisas de satisfacdo e campanhas de divulgacdo dos servigcos
prestados pela Ouvidoria;

realizar campanhas especificas sobre os servicos do TRE-MA e

quaisquer outras atividades inerentes aos servigos.

3.3.3 Servico de Atendimento por Multimeios

3.3.3.1 A prestacao dos servicos por multimeios envolve a as seguintes atividades:

Realizar o atendimento e registro de solicitacdes, pedidos de informacdes, duvidas, sugestdes e
reclamacoes, recebidas por outros meios de comunicacao, ou seja, utilizando diversas midias e
canais de relacionamento (internet, e-mail, chat, correspondéncia postal ou qualquer outra forma
definida pelo TRE/MA), obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas aos
manuais de procedimentos, sistemas e aos bancos de dados disponibilizados;

Responder as mensagens eletrénicas, cartas e outros meios de comunicag¢ao do usuario;
Encaminhar a assessoria da Ouvidoria as ocorréncias que nao tiverem solucao prevista nos
documentos normativos e informativos proprios ou cujos manuais de orientagdo recomendem o
repasse para solucao;

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento via multimeios.

3.3.4 Fluxo dos Servicos

3.3.4.1 A execucdao dos servicos compreende o recebimento de chamadas telefénicas e
mensagens eletrbnicas, para as quais serdo fornecidas informacdes genéricas, orientacbes e
esclarecimentos basicos sobre os servicos da Justica Eleitoral do Maranhdo, conforme o fluxo
abaixo discriminado:

a) O usuério contata o Servico de Atendimento (SATE) solicitando informacdes, esclarecimentos
ou para fazer reclamacgdes, sugestoes, criticas, elogios ou denuncias;

b) O operador registra o chamado no Sistema de Atendimento Informatizado, fornecido pelo TRE-
MA, presta as informacdes ou 0s esclarecimentos necessarios ao usuario e, em seguida, finaliza
0 chamado;

c¢) Finalizado o chamado, o operador do SATE comunicara ao usuario do Disque-Eleitor, que o
mesmo recebera, no e-mail fornecido, um link que o direcionara a “Pesquisa de Satisfagao”
implementada na Ouvidoria Eleitoral do TRE/MA;

d) Caso a demanda apresentada seja de natureza complexa, nao rotineira, como nos casos de
reclamacdes e denuncias, o operador do SATE, ap6s efetuar o registro, encaminha o chamado,
via sistema, para a assessoria da Ouvidoria.

e) A assessoria da Ouvidoria realiza o atendimento do chamado, dando o retorno ao usuario e,
em seguida, fecha o chamado.

3.3.4.2 O atendimento € realizado predominantemente de forma receptiva, para solicitacdes
relativas aos servicos eleitorais, colocados a disposicao dos usuarios externos pelo Tribunal
Regional Eleitoral do Maranh&o, e € baseado em consultas aos manuais de procedimentos,
manuais técnicos e informacgdes dos gestores do Tribunal.

3.3.4.3 A Central também realizard o registro das solicitacbes dos servidores do TRE-MA
(Secretaria e Cartorios), na qualidade de usuarios internos, referentes aos interesses dos
servidores na gestdo administrativa e nos servigos por eles utilizados.

3.3.4.5 O atendimento podera ser de forma ativa nos eventuais casos do operador ter que
retornar, por via telefénica, contato com o usuario que tenha registrado algum chamado, em
virtude da necessidade de coletar mais informacdes que possam contribuir para melhor resolugéao



da demanda. Nestes casos, ndo havera necessidade da abertura de outro chamado, apenas a
reabertura do chamado anterior com a complementacao das novas informagdes apresentadas.
3.4 Local, dia e horario de prestacao dos servicos

3.4.1 Os servicos serao executados em dias Uteis, na sala onde funciona a Ouvidoria do TRE-MA,
de segunda a sexta-feira, em dois turnos, garantindo a prestacao ininterrupta dos servigcos das 7h
as 19h.

3.4.2 A Ouvidoria Regional Eleitoral adota o horario de expediente das 7h as 19h em razéo da
natureza do servico prestado no setor, consistente no atendimento ao publico, que exige
atividades continuas.

3.4.3 A Contratada devera organizar a escala de trabalho dos operadores da Central de
Atendimento, para os turnos matutino e vespertino, de modo a garantir a continuidade dos
servigos e a passagem ordenada de tarefas, devendo submeter referida escala ao fiscal/gestor do
contrato para aprovacao.

3.4.4 Em anos eleitorais, durante os meses de agosto a outubro, havera plantdao na Central de
Atendimento aos sabados, domingos e feriados, em dois turnos de horario de trabalho, o que sera
oportunamente informado a CONTRATADA pelo Fiscal do Contrato, obedecida a jornada de 6
horas diarias, no turno para o qual o atendente for designado;

3.4.5Qualificacao do profissional

3.4.5.1 Escolaridade minima: ensino médiocompleto.

3.4.5.2 O atendente devera possuir conhecimento nas seguintes areas:

a) Amplo dominio de microinformatica: sistemas operacionais (Windows), editores de texto
(Office-Word), planilhas eletrénicas (Excel), correio eletrébnico e ferramentas de busca de
informacodes;

b) Amplo conhecimento de Internet;

c) Boa fluéncia verbal, boa diccao e audicao;

d) Bons conhecimentos da lingua portuguesa; clareza e objetividade na linguagem escrita;
capacidade de sintese;

e) Conhecimentos acerca de praticas de sustentabilidade ambiental, referentes a reducao de
consumo de energia elétrica e de agua, bem como a reducéo de producao de residuos soélidos e
a coleta seletiva;

e) Dinamismo na busca de solugcdes para melhoria da qualidade dos servicos; e

f) Potencial a ser desenvolvido através de treinamento para: utilizagdo dos scripts e aplicativos do
Teleatendimento usados para o registro e tratamento das ocorréncias; absorcdo de
conhecimentos de normas e regras, procedimentos internos, sistemas e aplicativos inerentes aos
servicos e procedimentos operacionais do TRE-MA. y

4.ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES E CUSTO DA CONTRATACAO

O servico devera ser executado pela Contratada mediante a instalacao de postos de atendimento,
em dois turnos,da seguinte forma:

TURNO HORARIO QTDE ESTIMADA
Primeiro 07h as 13h 2
Segundo 13h as 19h 2

A estimativa baseou-se na quantidade de telefones disponiveis para atendimento e no
quantitativo de operadores que prestam o servigco na Ouvidoria ha anos. No espacgo destinado aos
teleatendentes ha quatro estacées de trabalho, guarnecidas, cada uma, com um aparelho
telefénico, um computador ligado a rede légica de dados, no qual o teleatendente tem acesso aos
sistemas informatizados utilizados no seu labor.

A demanda de trabalho é flutuante, havendo elevagdes no fluxo de atendimentos em dois
periodos bem demarcados, quais sejam, os dias que antecedem o fechamento do cadastro
eleitoral e o final de semana da eleicdo, e segundo turno se houver. Todavia, apenas nesse
altimo caso o aumento de demanda justifica a convocacdo de todos os teleatendentes para
realizacédo de trabalho extraordinario. Simplificando: sé ha demanda que justifique a prestacao de
servico extraordinario no final de semana da eleicdo e eventual segundo turno, ocasidao em que
os quatro teleatendentes deverao prestar servico nos dois turnos de trabalho. Salvo essa situacao
excepcional, vigera a prestacado de servico estipulada no quadro acima. A prestacao de servico
extraordinario ocorrera conforme a tabela a seguir, durante o final de semana da eleicdo e
eventual segundo turno:



Dia HORARIO QTDE ESTIMADA
Sébado 07h as 18h* 4

Domingo 07h as 18h* 4

(*) com intervalo de almogo

MEMORIA DE CALCULO DOS SERVICOS EXTRAORDINARIOS
1 2 3 4 5 6 7
Quantidade de QTDE HORAS | Fator TOTAL DE
dias EXTRAORDIN | Multiplicador da | HORAS
(Final de ARIAS Hora Extra (=2*4*5"6)
Dia semana da 1 QTDE ESTIMADA | EXECUTADA
EEE S S DE ATENDENTES | S
segundo
turno, se
houver
Sébado 2 7h as 18h* 4 10 1,5 120**
Domingo 2 07h as 18h* 4 10 2 160**
TOTAL 280
(*) com intervalo de 1 hora para o almogo
(**) O valor a ser cotado na hora extra é o valor normal da hora, sem acréscimos de 50% ou 100%, j& que no calculo da quantidade
de horas ja foi mensurado.

Importa mencionar que néao se aplica o fornecimento, pela contratada, de materiais de insumo,
complementar, permanente ou EPI. A contratante, noutro passo, ndo exige o fornecimento de
uniforme dado que a prestagéo de servigos ao publico externo ndo ocorre na forma presencial.
Assim sendo, o fornecimento é opcional e, nesse caso, sem énus para o tomador.

Por fim, a Ouvidoria estipulou uma distribuicdo de dois teleatendentes por turno de trabalho, que
€ 0 minimo possivel para que o0 servico seja prestado a contento, de forma a prestigiar os
principios constitucionais da economicidade e da eficiéncia. O exame casuistico dessa solugao
autoriza-nos a concluir, mercé da experiéncia alcangada com a pratica diaria de trabalho, que as
quantidades apontadas sdo adequadas para a execugdo do objeto contratual, sobretudo
ressaltando-se que sdo as mesmas atualmente adotadas pela Ouvidoria Eleitoral.

Como se trata de servigco continuo com cessao de mao de obra, a estimativa de precos foi obtida
a partir de planilhas de custos elaboradas pela propria Administracdo, conforme Acérdao TCU n.
2586/2017 — 12 Camara e Portaria n. 444/2018 do TCU, onde se Ié:

Art. 92 A estimativa de precos para contratacao de servigos com dedicagao exclusiva de mao de obra serd elaborada
com base em planilha analitica de composicao de custos e formacédo de precos da mao de obra e de insumos e
observara os seguintes critérios para obtencao dos valores de referéncia:

| - os salarios dos empregados terceirizados seréo fixados com base em acordo, convengéo coletiva de trabalho ou
sentenga normativa proferida em dissidio coletivo da categoria profissional pertinente ou em lei;

Il - havendo mais de uma categoria em uma mesma contratagcao, os salarios serédo fixados com base no acordo, na
convencao coletiva de trabalho ou na sentenga normativa proferida em dissidio coletivo ou em lei, concernente a
cada categoria profissional;

lll - ndo havendo salério definido em acordo, convencao coletiva de trabalho ou sentenga normativa proferida em
dissidio coletivo ou em lei, o salério devera ser fixado com base em pregos médios obtidos em pesquisa de mercado,
em fontes especializadas, em empresas privadas do ramo pertinente ao objeto licitado ou em 6rgdos publicos e
entidades;

IV - os encargos sociais e tributos deverao ser fixados de acordo com as leis especificas;

V - os valores dos insumos de servigos serdo apurados com base em pesquisa de pregos, na forma do art. 10 desta
Portaria; e

VI - os insumos de mao de obra deverdo observar acordo, convengao coletiva de trabalho ou sentenca normativa
proferida em dissidio coletivo ou em lei, com excecdo dos uniformes, que deverdao ser apurados com base em
pesquisa de pregos, na forma do art. 11 desta Portaria.

Segue tabela-resumo dos custos estimados, conforme planilhas anexas.

CUSTO TOTAL DOS SERVICOS TELEATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO

Lote Unico
1 2 3 4
_ o TOTAL
Total Total Total ANUAL Eflrglll_lggsRALExtraormnanos em ANO él\ElLFJaﬁlﬂ
) . Qtd. De | UNITARIO dos | MENSAL dos | dos  Servigos
Iltem | Tipo de Servigo L . ) Lo (Serv
Funcionarios Servigos Servigos Ordinarios (= Ordinrios +
Ordinarios Ordinarios 3*12meses) Extraordinri
Qtd Valor R$ Total ANUAL 0s)




Servigos
terceirizados
de

1 Teleatendiment | 4 3.269,87 13.079,48 156.953,76 280 13,75 3.850,00 160.803,76
0 receptivo e
ativo no TRE-
MA

TOTAL 156.953,76 160.803,76

O Instrumento Normativo utilizado para pesquisa de preco foi 0 do Sindicato das Empresas de
Asseio e Conservacado do Estado do Maranhdo, CNPJ n. 06.991.483/0001-10, registrada no
sistema mediador do Ministério do Trabalho emprego da seguinte forma: convencao coletiva de
trabalho 2021/2021; ndmero de registro no MTE: MA000027/2021; data de registro no MTE:
04/03/2021; numero da solicitagdo: MR006641/2021; numero do processo: 13621.103155/2021-
74; data do protocolo: 02/03/2021. Disponivel em:
http://www.febrac.org.br/v1/images/CCTS/MA000027.2021.pdf.

O custo da contratacédo foi elaborado pela propria Administracao e esta devidamente detalhado
nas planilhas anexas. O valor estimado é de R$160.803,76 (cento e sessenta mil, oitocentos e
trés reais e setenta e seis centavos). B
5. LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUCAO
A CONTRATAR

A utilizacdo de pessoal terceirizado para a funcdo de operacdo em baias de teleatendimento é
bastante utilizada na Justica Eleitoral, no @mbito das ouvidorias eleitorais deste pais, sendo uma
solucdo econOmica e eficiente para a Administracdo Publica. O trabalho realizado é de baixa
complexidade técnica, traduzindo-se em um primeiro contato com o usuario, com o fim de
registrar a manifestacao deste, a partir da informacao prestada por telefone. Ultrapassado esse
ponto, a tramitacdo da manifestacdo (reclamacéao, duvida, pedido de informacéo, dendncia, etc.)
passa a ser responsabilidade do corpo de servidores efetivos da unidade, tendo como dirigente
dos trabalhos o juiz-membro da Corte Eleitoral que esteja exercendo o cargo de Ouvidor Eleitoral.
O pessoal terceirizado € acompanhado por servidores do quadro efetivo, que recebem os
chamados registrados em sistema préprio, fornecido pelo 6rgéo, e dao o devido impulso,
garantindo a tramitacao célere e adequada, visando o cumprimento de metas de produtividade e
exceléncia impostas pela prépria Administracdo e pelo Conselho Nacional de Justica, que
mensuram e avaliam, de forma continuada, todo o trabalho realizado na unidade.

6. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

Como se trata de objeto simples e que nao precisa estar associado a outro objeto para producao
dos resultados pretendidos, inexiste necessidade de eventual contratagdo concomitante a essa.

O servico a ser executado compreende atendimento preliminar aos usuarios dos servigcos
eleitorais, externos e internos, nos turnos matutino e vespertino de trabalho, havendo previsao de
dois teleatendentes em cada turno, compreendendo a execucéo dos servicos de teleatendimento
receptivo e ativo, por multimeios, de forma centralizada, em Unica unidade, qual seja, a Ouvidoria
Regional Eleitoral do Maranhéo, localizada nas dependéncias do edificio-sede do TRE/MA.

7. JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO

Trata-se de contratagdo que tem objeto Unico e indivisivel, prestado no mesmo local,
apresentando-se inviavel o parcelamento da solucédo. Ou seja, O processo abrange item Uunico,

logo n&o cabendo possibilidade de parcelamento e em si ja obedece a sumula 247, do TCU:
SUMULA TCU 247: E obrigatéria a admissdo da adjudicagao por item e ndo por preco global, nos editais das
licitagbes para a contratacao de obras, servigcos, compras e alienagdes, cujo objeto seja divisivel, desde que nido haja
prejuizo para o conjunto ou complexo ou perda de economia de escala, tendo em vista o objetivo de propiciar a
ampla participagdo de licitantes que, embora ndo dispondo de capacidade para a execugdo, fornecimento ou
aquisicdo da totalidade do objeto, possam fazé-lo com relacdo a itens ou unidades autbnomas, devendo as
exigéncias de habilitacdo adequar-se a essa divisibilidade. (Acordao 1782/2004 - Plenario

8. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

Como ja ressaltado, a utilizacdo de pessoal terceirizado para a funcao de operagéao de baias de
teleatendimento € bastante utilizada na Justica Eleitoral, no ambito das ouvidorias eleitorais,
sendo a solucado mais econdmica e eficiente para a Administracao Publica. Trata-se da operacao
de um sistema informatizado de registros de chamados, operado em primeiro nivel por pessoal
terceirizado (objeto da contratacdo) e em segundo nivel (tratamento, acompanhamento e
resolucao dos chamados) por servidores efetivos do érgao, lotados na unidade requisitante, qual




seja, a Ouvidoria Regional Eleitoral do Maranhao. A utilizacdo desse sistema substitui plenamente
a utilizacao de papéis e impressoes, resultando em reducao de custos e minimizacéo de impactos
ao meio ambiente. Em consonéncia com essa diretriz, a Ouvidoria impulsiona os chamados
recebidos entre os diversos setores do Tribunal, com alcance estadual (sede e zonas) de forma
também eletronica. y ) B

9. PROVIDENCIAS PARA ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO

O servico ja vem sendo prestado no 6rgao ha varios anos, nas dependéncias da Ouvidoria, e
dispensa quaisquer adequagdes de espagos para a continuidade do servigo.

10. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

A ultima contratagcdo para os servigos de teleatendimento foi realizada em 2019 (SEIl n°636-
65.2020.6.6.27.8000), tendo sido vencedora a empresa LIMPCAR LOCACAO DE SERVICOS
LTDA, cujo contrato n.? 26/2019 se encerrara em 04/03/2022.

11.DECLARAGCAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

A contratacdo se mostra viavel e se constitui, caso concretizada, em mera continuidade de
servico ja prestado, servico esse que vem se mostrando Util e necessario para o bom
funcionamento da Ouvidoria Regional Eleitoral do Maranhao, de forma a garantir a transparéncia
e 0 cumprimento do principio da eficiéncia na Administracdo Publica, preceito esse que tem
assento na prépria CRFB.

Fagianni Viana de Miranda

Chefe da Ouvidoria Eleitoral



