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INTRODUCAO

Em atendimento a Resolucao n. 468/2022 do CN]J, a presente andlise tem por objetivo demonstrar a viabilidade
técnica e econOmica da Aquisicdo de servigos de fornecimento de solucdo de comunicacdo multicanal através da
internet, baseado em computagdao em nuvem, com recursos de atendimento, bem como fornecer informacodes
necessarias para subsidiar o respectivo processo, onde:

a) O objeto a ser contratado é contratacao de licenciamento de uso de software como servigo (SaaS) em ambiente
de nuvem para atendimento multicanal (omnichannel), com chatbot incorporado e integragdo via API.

b) Identificacao da Unidade Solicitante e demandante -Assessoria Especial da Presidéncia - ASESP
c) Motivacao/Justificativa

Além da descricdo da necessidade da contratacdo constante no Documento de Formalizacdo da Demanda: Evento sei
(1329782), apresente demanda visa favorecer a fluidez das informacoes e acelerando os processos de atendimento
aos eleitores.

Isso pode contribuir significativamente para a reducao dos custos operacionais, uma vez que a centralizacao do
atendimento em tempo real, reduzirda a necessidade de deslocamento fisico dos eleitores e, consequentemente,
acarretando em economia de recursos financeiros e humanos. Essa medida contribuird para a transparéncia e
confiabilidade do sistema, possibilitando inclusive o apoio as unidades modveis de atendimento e o atendimento
itinerante ao eleitor.

Os servigos pretendidos se amoldam a definicdo de servigos continuos prvistos pelo art. 62 XV da Lei 14.133/2021,
porque se prestam a garantir a manutencao da atividade administrativa, decorrentes de necessidade prolongada,
sendo atividade estratégica, essencial ao bom atendimento ao publico externo.

1. IDEFINICAO E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS

1.1. Identificacao das necessidades de negodcio

1.1.1. A presente secdo visa descrever as necessidades de negoécios que conduzirdo as andlises de solugdes e
definicao da solucdo mais adequadas a tais objetivos organizacionais, conforme relacao a seguir:

a) Atender as demandas registradas nos PAC relacionadas a aquisicao de solugao de chatbot conforme demonstrado
no Documento de Oficializagdo da Demanda - DOD (1329782);

b) Reduzir a sobrecarga das centrais de atendimento, garantindo um fluxo mais &gil e eficiente;

c) Melhorar a comunicacgao institucional através da automacao de respostas e envio de notificagcdes via WhatsApp e
outros canais;

d) Reduzir custos operacionais ao substituir atendimentos presenciais e telefénicos por interagoes digitais escalaveis.

1.2. Identificagdo das necessidade tecnoldgicas




1.2.1. As necessidades tecnoldgicas, também chamadas de requisitos da solucdo de tecnologia, descrevem as
caracteristicas de uma solucdo que atende aos requisitos do negécio Sdo desenvolvidas e definidas neste documento
apos a realizacao de uma Andlise de Requisitos. Dentre tais requisitos, espera-se:

a) Plataforma baseada em nuvem, escalavel e segura;
b) Integracao via API com sistemas internos;
c) Implementacao de chatbot com inteligéncia artificial permitindo automacao de respostas e suporte 24/7.

1.3. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

1.3.1. Além dos requisitos de negécio e tecnoldgicos, a presente sessdo destaca aqueles requisitos que devem ser
considerados ao longo do planejamento da contratacdao para se assegurar o alcance dos objetivos pretendidos com a
aquisicao, conforme a seguir:

a) Aderéncia a Lei Geral de Protegédo de Dados (LGPD);

b) Suporte técnico disponivel 24x7 para garantir a continuidade do servico;

c) Painel de gestdo e relatdrios analiticos para monitoramento do atendimento;
d) Servico de integracao e desenvolvimento da ferramenta;

e) Servico de implantacao e configuracao; e

f) Treinamento para os usudrios.

2. ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E/OU SERVICOS

2.1. A presente sessdo contém o registro do quantitativo estimado de bens e servigos necessarios para a composicao da
solugdo a ser contratada, de forma detalhada, motivada e justificada. A tabela a seguir apresenta um resumo em relacao
a demanda no ambito da aquisigdo pretensa.

Item | Solucao/Categoria Quantidade | Justificativa para o quantitativo

Quantidade do contrato atual (0818495)
1 Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal 12 sem necessidade de aumento ou
supressao.

O valor de 1.200 refere-se ao total de
logins dos atendentes durante o periodo
de 12 meses. A média de logins mensais
é de 70 a 80 atendentes por més. No
entanto, como existem campanhas
2 Solugdo de atendimento humano com mensagens 1.200 excepcionais que podem exigir a

ilimitadas ’ presenca de mais atendentes (como
campanhas de grande volume ou eventos
especificos), a estimativa foi aumentada
para 1.200 logins ao longo do ano,
levando em consideracao essas variacoes
pontuais na demanda.

7

servico de chatbot é contratado
mensalmente, e como serd utilizado durante
12 meses, a quantidade total de 12 reflete a
) ) ) B duracdo do contrato, ou seja, um chatbot
3 Servigo de atendimento por chatbot com interagoes 12 para cada més de operacdo. Este valor se

ilimitadas baseia na necessidade de um servico
continuo de atendimento automatizado
durante o periodo de um ano, com
interacoes ilimitadas.

A quantidade de 120.000 mensagens
passivas leva em consideracdao uma taxa de
retorno das mensagens ativas de notificacao
fora de uma sessao de atendimento. Estima-
se que apds o envio das mensagens ativas,
4 Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp 120.000 os usuarios responderdo com mensagens
passivas, como confirmacdes ou duvidas,
em um volume proporcional a esse retorno.
O valor de 120.000 mensagens é baseado
na analise das interacfes passivas ocorridas
em 2024, com uma projecao de aumento.

A previsao de 700.000 mensagens ativas de




Mensagem ativa de notificacao via Whatsapp (template
HSM)

700.000

notificacdo, com templates HSM (Highly
Structured Message), baseia-se no volume
de notificacbes exigidas para atualizacOes
de status e interacbes com usuarios, como
confirmacao de participacao, atualizacbes
sobre status de acOes ou campanhas, e
outras notificagdes importantes. A
ampliacdo das campanhas de engajamento
e a inclusdao de novas funcionalidades
justificam esse aumento.

Pacote adicional de videochamada simultaneas
(adicionada mais 5 agentes)

O sistema ja conta com a capacidade de 5
videochamadas  simultaneas, mas é
prudente adicionar um pacote adicional de
mais 5 videochamadas simultaneas,
considerando o aumento da interacdo da
populagcdo, especialmente no contexto da
justica eleitoral. Com a crescente demanda
por atendimento personalizado, suporte
técnico e consultas eleitorais, o aumento
das videochamadas simultaneas é
necessario para garantir a capacidade de
atender eficientemente o volume crescente
de interacdes.

Servico de integracdo e desenvolvimento

300h

servico de integracao e desenvolvimento é
necessario para adaptar a infraestrutura
existente e garantir a integracao entre a
plataforma de atendimento e os sistemas de
backend que suportam o0s servicos
contratados. A previsdo de 300 horas é uma
estimativa baseada em ajustes nas
integracbes de WhatsApp, chatbots, e
outros servicos. Este tempo serd utilizado
tanto para ajustes de seguranga, como para
a implementacao de novos fluxos e
funcionalidades.

Servico de Implantagao e configuragao

A implantacao e configuracdo envolvem a
preparagdo inicial e a adaptagdo da
plataforma para o ambiente de producao.
Como é uma fase Unica, a quantidade de 1
servico de implantacdao abrange todas as
etapas necessdrias, desde a configuracdo
dos sistemas de atendimento até o processo
de integracao completa, considerando o
lancamento de novas funcionalidades,
campanhas e a infraestrutura de
comunicacao. Vale ressaltar que o sistema a
ser utilizado neste tribunal é o da mesma
empresa da ata de registro de preco, o que
pode nao gerar custos adicionais
significativos, pois a adaptacdo sera
minima.

Servico de treinamento

O servico de treinamento é essencial para
capacitar a equipe interna do tribunal para
operar os novos sistemas de atendimento,
inclusive a plataforma de WhatsApp e os
chatbots. Como é uma fase Unica e
necessaria, a quantidade de 1 servico de
treinamento abrange todos os mdédulos e
funcionalidades, com foco na adaptagdo dos
usudrios € no bom desempenho do sistema.
Como o sistema sera familiar para a equipe
devido ao uso prévio na Justica Eleitoral, o
treinamento serd simplificado, mas ainda
assim necessario para garantir a plena
eficiéncia no uso das ferramentas.




3. ANALISE DE SOLUCOES POSSIVEIS

3.1. IDENTIFICACAO DAS SOLUCOES

Id Descricao da solucao (ou cenario)
1 Prorrogacao Contrato 07/2022 do TRE-RO (0818495)
2 Adesao a ARP n? 62/2024 do TRE/CE - Solugao de atendimento omnichannel com chatbot
e API integrada.
3 Contratacgédo via processo licitatorio proprio.
4 Desenvolvimento interno de ferramenta personalizada.

3.2. ANALISE COMPARATIVA DE SOLUCOES

3.2.1 A andlise comparativa das solugOes consiste na identificacdo e comparacgdo dos diferentes aspectos qualitativos
em termos de beneficios ou obstaculos para o alcance dos objetivos da contratacgao.

gsll:l e%t:)) ((11: Solugéo 1 - Prorrogacio do Solucio 2 - Adesio a i?gﬁgagos - ]S)zlsl:iz::)l‘tri_mento
¢ Contrato TRE-RO ARP TRE-CE - 1ag
TIC Propria Interno
Necessidade de
ajuste da Nao Nao Nao Nao
infraestrutura
atual
Sim
(dependendo da
Necessidade de empresa
contratacao de vencedora da Sim (demanda
Servigos licitagao, pode equipe
adicionais Nao Nao haver especializada para
correlacionados necessidade de desenvolvimento e
ao objeto da contratacao de manutencao).
contratacao suporte e
infraestrutura
adicionais).
L. Médio (contrato com Alto N Muito Alto (exige
Grau de M¢édio (contrato com fornecedor o (dependéncia da o
. o 1 fornecedor especifico, sem - manutencao
dependéncia especifico, sem portabilidade para rtabilidad - tr solucao interna e suporte
tecnoldgica outro servigo sem novo contrato). PO fd ade para outro vencedora da , p
servigo sem novo contrato). || : ;i x continuo).
licitacao).
Grau de ) Alto (ARP homologada para Variavel Medlq (solugao
Integracao de . g . . (depende do poderia ser
: Alto (solugao ja implementada, a Justica Eleitoral, .
servicos e e ; ; ~ fornecedor personalizada, mas
3. testada e utilizada). garantindo integracao e . .
usabilidade ao iy i1k contratado via com altos riscos de
;. compatibilidade). S . o
usuario licitagao). incompatibilidade).

Necessidade de
revisao de
processos de
trabalho para
utilizacdo mais
eficiente da
solucéao

Baixa (processos ja adaptados).

Baixa (padroes compativeis
com a Justica Eleitoral).

Média (nova
solugdo exigiria
adaptacdo).

Alta (processos
totalmente novos).

solucao

atual, sem nevos. investimentos).

contratos).

novo contrato e

. Baixa
Maturidade do . .
R, , . . Meédia (depende || (desenvolvimento
mercado no Alta (solugao ja disponivel e Alta (servico consolidado no :
. . da interno pode
fornecimento operacional). mercado e homologado). Al
q P concorréncia). apresentar
a solucao .
desafios).
Custo elevado mensagens ativas Médio
R$ 0,48 por mensagem ativa (contratagio Alto (riscos
pode ser considerado elevado Baixo (uso de ARP ja pode gerar elevados de
Pontos de falha || em comparagdo com novas estruturada e precos pré- riscos de desenvolvimento
propostas, afetando o determinados). contestacoes e falho ou néo
orcamento em periodos de alta atrasos). escalavel).
demanda.
Muito Alto (custo
. . . Alto
Encargos de . o o Baixo (adesao rapida, sem . elevado de
. ~ Baixo (manutencao da solucao . (necessidade de .
implantacdo da necessidade de novos desenvolvimento,

testes e suporte




implementacao).

continuo).

Necessidade de

Médio

treinamento Nao (usuérios ja treinados na Baixo (padroes semelhantes || (dependendo da || exigiria
ara o USUArio plataforma). a solucao atual). nova solugao aprendizado e
p adquirida). adaptacdo).
Necessidade de
capac1tagao Nao Nao Média Alta
para equipe de
operacoes
Variavel I(Aiiltg"aestrutura
Consu/m_o Baixo (solugdo em nuvem). Baixo (solugao em nuvem). (depe~n de da interna pode
energético solugdo q .
emandar maior
contratada).
consumo).
Necessidade de Meédio (depende | Alto (exige
monitoramento Baixo (contrato vigente cobre Baixo (fornecedor da ARP do contratlc)) monitoragmento
da solugao de ) g ja oferece suporte e pe , .
hardware e monitoramento). monitoramento) }rmadp na pontmuo da equipe
software ) licitagao). interna).

3.2.2 Examina-se nesta sec¢ao, para cada solucao, os aspectos previstos na IN SGD-ME n. 01/2019 que devem ser

avaliados em uma contratacao de TIC.

IAdministracdo Publica?

Solucgao 1 - Solucao 2 - Solucao 3 - |Solucao 4 -
Requisito Prorrogacao do Adesao a ARP Licitacao |Desenvolvimento
Contrato TRE-RO TRE-CE Prépria interno
IA Solucao encontra-se implantada em
outro 6rgdao ou entidade da Sim Sim Nao Nao se aplica

IA Solucgdo esta disponivel no Portal do
Software Publico Brasileiro?

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

IA Solugao é composta por software livre

documentos arquivisticos)

ou software piiblico? Nao Nao Nao Nao se aplica
IA Solucao é aderente as politicas,

remissas e especificagoes técnicas . . Depende da ~ .
geﬁnidas pelospPaere(é de governo Sim Sim licilt?agéo Nao se aplica
(ePing, eMag, ePWG)?
IA Solucao é aderente as
regulamentacoes da ICP-Brasil? (quando ||, . Depende da ~ .
hO?lVGI‘ neces?sidade de certificag(élcf) Sim Sim licilsagéo Nao se aplica
digital)
IA Solucao é aderente as orientacoes,
premissas e especificagées técnicas e
funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o |Sim Sim Depende da N2 6 aplica
objetivo da solugdo abranger licitagao

3.3. PESQUISA DE MERCADO

3.3.1. A pesquisa de mercado foi elaborada e consta em documento apartado chamado Informacao Conclusiva do Valor

Estimado da Contratacgao - ICVEC . 1330388

4. REGISTRO DE SOLUCOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

4.1. Apds andlise detalhada das alternativas para a contratacao da solucao de atendimento omnichannel com chatbot e

integracdo via API, as Solucoes 1, 3 e 4 foram consideradas inviaveis devido aos seguintes fatores:

4.1.1 SOLUCAO 1 - PRORROGACAO DO CONTRATO N¢ 07/2022 DO TRE-RO

Embora a prorrogacao do contrato vigente pudesse representar uma continuidade do servico sem a necessidade de
nova contratagdo, essa alternativa foi considerada inviavel pois considerando o quantitativo estimado dos itens,
a adesao a ARP proporcionaria uma economia significativa, causando uma Reducao de R$ 218.060,71

(-51%) em relacao ao contrato atual, conforme demonstrado na ICVEC (1330388).

Os itens com maior impacto financeiro, como chatbot e atendimento humano, tém reducodes expressivas, gerando

grande economia total.

Alto (nova solucao




Além da economia financeira, ha beneficios operacionais e administrativos na adesdo a ARP, reduzindo burocracia e
garantindo qualidade nos servicos, ou seja, a adesdo a Ata de Registro de Precos n2 62/2024 representa uma

decisdo financeiramente vantajosa, garantindo servigos essenciais por valores reduzidos em relacao a contratos
anteriores.

4.1.2. SOLUCAO 3 - CONTRATACAO VIA PROCESSO LICITATORIO PROPRIO

A contratacdo por meio de licitacdo tradicional foi considerada inviavel devido aos seguintes motivos:

1. Tempo Prolongado de Implantacao

o A tramitagdo de um processo licitatério demanda diversas etapas brocraticas, incluindo elaboracao do
termo de referéncia, publicacao do edital, analise de propostas, julgamento e eventual fase
recursal. Esse processo pode se estender por meses, comprometendo a continuidade dos servicgos.

o Em contrapartida, a Ata de Registro de Precos n? 62/2024 do TRE/CE permitiria uma contratacao mais
célere, garantindo a continuidade operacional e evitando riscos de descontinuidade no atendimento ao
publico.

2. Risco de Fracasso ou Contestacoes no Processo Licitatorio

o A licitacdo estd sujeita a impugnacgoes e recursos administrativos, o que pode prolongar ainda mais a
contratagao ou até mesmo inviabiliza-la.

o A depender da competitividade e do nimero de fornecedores interessados, héa risco de auséncia de
propostas adequadas, resultando em deserto ou fracasso da licitagao, exigindo um novo procedimento.

3. Maior Custo Administrativo e Operacional

o A realizacdao de uma licitacdo exige recursos internos significativos, incluindo tempo de servidores,
assessoria juridica, analise de conformidade técnica e gestdao contratual detalhada.

o por sua vez, na adesdo a Ata de Registro de Precos n? 62/2024 do TRE/CE elimina esses custos
administrativos.

4. Possivel Falta de Aderéncia as Necessidades Especificas

o Dependendo do resultado da licitacao, a solucao contratada pode néo atender integralmente as
necessidades institucionais ou exigir ajustes adicionais, como integracodes nao previstas e reconfiguracao de
processos internos.

o A adesdo a ARP garante que a solucao ja foi testada e homologada, sendo compativel com a realidade desta
Justica Eleitoral.

4.1.3. SOLUCAO 4 - DESENVOLVIMENTO INTERNO DE FERRAMENTA PERSONALIZADA
A alternativa de desenvolver internamente um sistema proprio de atendimento omnichannel foi considerada
inviavel devido aos seguintes fatores:

1. Custo Elevado de Desenvolvimento e Manutencao

o O desenvolvimento de um sistema préprio exige um investimento inicial muito superior ao da contratacao
de um servico ja existente, considerando custos de equipe técnica especializada, infraestrutura de
servidores, licenciamento de componentes e seguranca da informacao.

o Além disso, ha um custo continuo de manutencgdo, atualizagdes e suporte, que pode superar os custos de um
servigo SaaS contratado via ARP.
2. Longo Prazo para Implantacao e Risco de Atrasos

o A criacao de um software robusto para atendimento omnichannel com chatbot e integracao via API
demandaria um ciclo completo de desenvolvimento, incluindo planejamento, modelagem, programacao,
testes e homologacao.

o Esse processo pode levar mais de um ano até a entrega de um produto estavel, enquanto a adesdao a ARP
permite a implantacao imediata.
3. Necessidade de Equipe Técnica Especializada

o A Justica Eleitoral ndo possui equipe interna com expertise especifica para o desenvolvimento de um
sistema complexo como esse.

o Para viabilizar a solucao, seria necessario contratar programadores, analistas de seguranca, engenheiros de
software e especialistas em inteligéncia artificial, aumentando significativamente os custos operacionais.
4. Baixa Maturidade do Mercado e Risco de Obsolescéncia
o O mercado de solucdes omnichannel evolui rapidamente, com fornecedores atualizando constantemente
suas plataformas para garantir compatibilidade com novas tecnologias.

o Um sistema desenvolvido internamente pode ficar obsoleto em poucos anos, exigindo novos investimentos
para manutencao ou substituicao.



5. Seguranca da Informacao e Conformidade com a LGPD

o Sistemas de atendimento lidam com grande volume de dados sensiveis, exigindo conformidade rigorosa com
a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

o Provedores ja consolidados no mercado oferecem infraestrutura certificada e protocolos avangados de
seguranga, enquanto um sistema interno exigiria auditorias continuas e investimentos em protecao contra
vulnerabilidades.

4.1.4. CONCLUSAO E VANTAJOSIDADE DA ADESAO A ARP TRE-CE

4.1.4.1 Apos a andlise comparativa das solugoes disponiveis, a adesao a Ata de Registro de Precos n? 62/2024 do
TRE/CE (Solucao 2) se apresenta como a melhor alternativa técnica e economicamente viavel para a contratacdo
da solucdao omnichannel com chatbot e integragao via API, pois:

¢ Elimina a necessidade de nova licitacao, reduzindo riscos de contestacoes e atrasos;

e Garante economicidade, pois os pregos ja estdo registrados e homologados;

¢ Possui alta integracao com os sistemas da Justica Eleitoral, reduzindo necessidade de ajustes;
¢ Proporciona rapida implementacao, evitando custos adicionais com capacitacao e adaptacéo;

¢ Reduz encargos administrativos, pois ja existe um fornecedor homologado na ARP.

4.1.4.2 Além das vantagens operacionais e econ6micas, a solucao ofertada pelo fornecedor da ARP n® 62/2024 do
TRE-CE ja se encontra em uso e homologada no ambito da Justica Eleitoral, garantindo compatibilidade com os
sistemas utilizados. A solugao foi previamente testada e atende aos requisitos técnicos, operacionais e de seguranca
necessarios para a execugdo do servico. Além disso, avaliacoes de desempenho e registros de qualidade do servigo
prestado reforgam a capacidade do fornecedor em garantir a continuidade e eficiéncia da solugao.

5. ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)

5.1 - CALCULO DOS CUSTOS TOTAIS DE PROPRIEDADE

5.1 Em razdo do objeto, o custo total de propiedade (TCO) para esta contratacao, se limita ao valor unitario de item,
multiplicado pela duracao do contrato, onde o detalhamento dessas informacgoes estdo demonstradas na Informacgéao Conclusiva
do Valor Estimado da Contratacgao - ICVEC. (1330388).

5.2 MAPA COMPARATIVO DOS CALCULOS TOTAIS DE PROPRIEDADE (TCO)

Dado que a Solucao 2 - Adesao a Ata de Registro de Precos n2 62/2024, se destaca como a Unica solucao viavel, a
elaboracdo de um Mapa comparativo dos calculos totais de propriedade (TCO) com outras solugoes inviaveis
demonstra-se um esforgo desnecessario, visto que ndo agregaria valor ao processo decisoério.

6. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC A SER CONTRATADA

Conforme item 4.1.1 deste estudo que definiu que a escolha de Adesao a Ata de Registro de Precos n2 62/2024, TRE-CE
como melhor alternativa para a contratacao da solucao, a descricao da solucao como um todo seguira o disposto
no Anexo 1, item 3 da referida ARP.

7. ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATACAO
7.1. DO VALOR

7.1. O valor total estimado para a contratacao é de R$ 209.500 (Duzentos e nove mil e quinhentos reais ). O
detalhamento dos valores estao elencados na Informacao Conclusiva do Valor Estimado da Contratacao - ICVEC
(1330388).

7.2. DO REAJUSTE (Art. 25, §§ 72 e 82; Art. 92, V, §§ 32 e 49, e Art. 135 da Lei 14.133/2021):
7.2.1 De acordo com o Anexo 1, item 1.6. e 1.7 da ARP 62/2024 do TRE-CE, transcrito abaixo:

1.6. Apés 12 (doze) meses da data do orcamento estimativo, na hipétese de prorrogacao contratual, o contrato sera
reajustado com base no Indice de Custo da Tecnologia da Informacéao (ICTI) / IPEA acumulado nos ultimos doze meses
ou, na hipétese de extingao deste, no indice que vier a substitui-lo.

1.7. A época da prorrogacao contratual, caso o preco médio de mercado venha a ser inferior ao valor contratado, o
gestor do Contrato negociard com a CONTRATADA com vistas a adequar o valor originario ao prego praticado no
mercado.

8. DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO



8.1. A declaracao da viabilidade da contratacao expressa nesta secdo apresenta a justificativa da solucao escolhida,
abrangendo a identificagdo dos beneficios a serem alcancados em termos de eficacia, eficiéncia, efetividade e
economicidade.

8.2. Nesse sentido, o planejamento em tela almeja os seguintes resultados:
Os resultados pretendidos com a presente aquisi¢cdo sao:
1. Aumento da eficiéncia do atendimento ao publico externo, por meio das seguintes facilidades:

¢ a. Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar histéricos de informagées que
economizam tempo de atendimento;

e Gerenciamento de automatico de filas que permitem uma rapida organizagédo do atendimento virtual, evitando
tempo gasto em controles que dependem de procedimentos do agente;

¢ Estabelecimento de interface inica para atendimento de solicitagées que atualmente demandam que o agente
acesse diferentes softwares;

¢ Dispensa de aquisigédo de dispositivos méveis para funcionamento. Sdo suficientes os recursos computacionais ja
existentes no Tribunal.

2. Esperam-se alcangar os seguintes beneficios:

e Ampliacdo dos canais de comunicacao entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando canais mais eficientes:
acesso via servicos de mensageria eletronica (sincrono) e; inclusivos: interagao por voz (assincrono) e video
(sincrono) via Internet;

e Atingir niveis de satisfacao entre bom e 6timo em relacédo aos atendimentos prestados;

e Ampliar a satisfacdo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente de atendimento
unificado, com gestao de filas de atendimento e distribuicao entre grupos, favorecendo a melhor distribuicao do
volume de atendimento.

8.3. Além disso, frisa-se que a presente contratacdo atende adequadamente as demandas de negocio formuladas, os
beneficios a serem alcangados sao adequados, os custos previstos sao compativeis e caracterizam a economicidade, os
riscos envolvidos sao administraveis.

8.4. Considerando as informacdes do presente estudo, entende-se que a presente contratacao se configura
tecnicamente VIAVEL.

8.5 - Plano de Sustentagado e Transicao Contratual:

8.5.1 A adesdo a Ata de Registro de Precos n? 62/2024 do TRE-CE seguird as condigbes estabelecidas pelo érgao
gerenciador, incluindo disposicdes sobre transicdo contratual e continuidade da prestacao dos servicos, conforme
previsto no Anexo D - Plano de Gestao e Execugdo do Contrato do ETP original do TRE-CE. Caso necessario, a execugao
do servigo serda acompanhada pelo TRE-RO em conjunto com o TRE-CE para garantir a operacionalidade da solugao
durante a vigéncia contratual.

8.6 - Monitoramento do Desempenho do Fornecedor:

8.6.1 O desempenho do fornecedor serda monitorado conforme os critérios estabelecidos no Acordo de Nivel de Servigo
(ANS) previsto no Anexo B - Especificagoes Técnicas da Demanda do ETP do TRE-CE. O TRE-RO acompanhara a
execucgao do servigo e podera reportar eventuais falhas ao TRE-CE para adoc¢ao das medidas cabiveis..

9. EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

9.1. A presente equipe de planejamento da contratacdao foi instituida pelo DESPACHO N© 457/2025 -
PRES/DG/SAOFC (1330105), e declarou ciéncia no formuldrio EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
(EPC) - (1330383).

UNIDADE DEMANDANTE

Assessoria Especial da Presidéncia- ASESP
Responsavel pela demanda: Denilson Valadao da Costa

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Denilson Valadédo da Costa Daniel Vitor de Laia Ferreira Marco Yerco Mendizabel Cabrera
Integrante Demandante Integrante Solicitante Integrante Técnico
Roberto Azevedo Andrade Junior Valdemir Pereira da Silva

Integrante Administrativo pela SAOFC Integrante Administrativo pela STIC
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Documento assinado eletronicamente por DANIEL VITOR DE LAIA FERREIRA, Colaborador, em 24/03/2025,
as 12:28, conforme art. 12, III, "b", da Lei 11.419/2006.

Documento assinado eletronicamente por DENILSON VALADAO DA COSTA, Assessor(a) Chefe, em
24/03/2025, as 12:40, conforme art. 19, III, "b", da Lei 11.419/2006.

Documento assinado eletronicamente por Roberto Azevedo Andrade Junior, Chefe de Secao, em 24/03/2025,
as 14:33, conforme art. 19, III, "b", da Lei 11.419/2006.

Documento assinado eletronicamente por VALDEMIR PEREIRA DA SILVA, Chefe de Nucleo, em 24/03/2025,
as 14:34, conforme art. 12, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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