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TRT da 6 Regido (PE)

DOCUMENTO DE FORMALIZAGCAO DE DEMANDA

1 — Identificagdo da Unidade Demandante’
20082026 14045

Unidade R . . o

B Divis&do de Servigos Gerais fifioer
24/08/2026 14:53

Responséavel pela L ,

Unidade Flavia Mendonga de Vasconcelos Matricula i 2456

E-mail da Unidade : dsg@trt6.jus.br Telefone (81)

T 3225.3377

2 — Identificacao da Demanda

Contratacdo de servicos continuados de apoio administrativo para o posto de
trabalho de telefonista, em regime de dedicacido exclusiva de mao de obra,
para atendimento telefénico ao publico externo e integracdo entre as unidades
administrativas e judiciarias do TRT6, incluindo a operagao do PABX, a triagem
e o transbordo assistido para os ramais VoIP.

Descrigdo sucinta
do objeto?

Detaprtondte | 1gnonmzs | VATl miosronen | SR ave

2.1 - Detalhamento dos itens da contratacéo

Item da contratacdo : Servigo de Telefonista

e ndadede | Fosode v Rssaese

3 — Indicacao de servidor(a) da unidade demandante para participagdao no
planejamento da contratagio®

SEMEAT (a) R PR BIPET Maria Isabel dos Santos Kaehler Matricula 1933

do planejamento

E-mail do Servidor(a) maria.isabel@trt6.jus.br Telefone (81) 3225.3526
e (a) DT DETSBAT Martha de Andrade Landim Matricula 1974

do planejamento

E-mail do Servidor(a) martha.landim@trt6.jus.br Telefone (81) 996630522

! Gabinete, Diretoria, Secretaria, Coordenadoria, Divisdo ou Nucleo.

? Indicacdo inicial da contratagdo pretendida, passivel de alteracdo quando da elaboracdo ou atualizagdo dos estudos
técnicos preliminares.

® Data pretendida para a conclus3o da contratagdo, de forma a n3o gerar prejuizos ou descontinuidade das atividades.

* Estimativa preliminar do valor da contratac3o, por meio de procedimento simplificado.

® Grau de prioridade da contratagdo em baixo, médio ou alto, conforme regras estabelecidas no Ato TRT6-GP n° 655/2023.

® O(a) servidor(a) da unidade demandante indicado(a) para participacio no planejamento da contratagdo deverd ser

cientificado(a) de sua indicagdo por meio do sistema Proad.
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4 — Justificativa da Necessidade da Contratagdo com Indicagdao dos Resultados
Pretendidos’

O TRT6 possui demanda continua e essencial de atendimento telefénico ao publico externo
e integracdo entre suas unidades administrativas e judiciarias. A linha principal do Tribunal
(81 3225-3200 / ramal 653200) recebe diariamente dezenas de ligagdes de jurisdicionados,
advogados, partes processuais e cidaddaos em geral, sendo a porta de entrada para a
comunicagao institucional.

Atualmente, o servigo é prestado pela empresa CONSERG Empreendimentos, cujo contrato
vigente se encerra em 14 de setembro de 2026, com prorrogagédo de 03 meses. A referida
empresa manifestou formalmente o desinteresse na prorrogacéo ordinaria do ajuste, o que
impbe a deflagragdo de novo certame licitatério para evitar a interrup¢cao de servigo
essencial.

Registre-se que o servigo de atendimento telefénico possui natureza essencial para o TRT6
por constituir a porta de entrada da comunicacdo institucional com jurisdicionados,
advogados, partes processuais e cidaddos em geral. A linha principal do Tribunal (81
3225-3200 / ramal 653200) é o canal primario de acesso do publico externo aos servigos
judiciarios, e sua interrupcdo comprometeria diretamente a prestacdo jurisdicional, a
celeridade processual e a imagem institucional.

A manutengdo do atendimento humano qualificado assegura ainda o cumprimento das
diretrizes de acessibilidade e do Selo Linguagem Simples, garantindo atendimento
adequado a idosos, pessoas com deficiéncia e cidaddos com baixo letramento digital, que
encontram dificuldades em interagir exclusivamente com sistemas automatizados.

A essencialidade do servigo, aliada a recusa da atual prestadora em prorrogar o contrato,
reforca a prioridade atribuida a contratagdo e a necessidade de celeridade na instrugéo
processual.

Resultados pretendidos:

garantia da continuidade do servico;

agilidade no atendimento (média de 32 a 38 segundos por chamada);

padronizagdo no atendimento e manutencdo da satisfacdo dos usuarios internos e
externos.

5 — Vinculagio ou dependéncia com o objeto de outro DFD?

A presente contratagido possui vinculagéo funcional e complementaridade com a contratagéo
de servicos de telefonia fixa, objeto de DFD préprio, uma vez que oS recursos e
instrumentos de telefonia disponibilizados por esta ultima constituem meios necessarios a
execugao das atividades desempenhadas pelos profissionais telefonistas.

7 Descrigdo do problema a ser resolvido com a contratacdo pretendida, sob a perspectiva do interesse publico, com
indicagcdo dos resultados almejados, sempre que possivel de forma mensuravel, a exemplo de percentual de redugdo de
riscos ou de custos, indicadores relacionados a prestagdo jurisdicional, manutengdo ou implantagdo de servigos, nivel de
obsolescéncia de equipamentos, etc.

8 Indicar a vinculagdo ou dependéncia com o objeto de outro documento de formalizagdo de demanda para a sua execugio,

com vistas a determinar a sequéncia em que as contratagdes serdo realizadas.
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As duas contratagdes possuem objetos distintos e poderdo ser processadas de forma
independente, porém estao operacionalmente relacionadas, considerando que a prestagao
dos servicos de telefonistas pressupde a disponibilidade e o adequado funcionamento da
infraestrutura e dos recursos de telefonia fixa utilizados no atendimento e na realizagao das
ligacoes telefonicas.

Dessa forma, recomenda-se que o0s processos de contratagdo sejam considerados de
maneira coordenada, de modo a assegurar a compatibilidade entre os servicos e a
continuidade das atividades de atendimento telefénico do Tribunal.

6 — Alinhamento Estratégico

6.1 — Indique os objetivos estratégicos aos quais a contratagao se alinha.

Objetivo Estratégico Institucional

x |Fortalecer a comunicagdo e as parcerias institucionais

X |Promover o trabalho decente e a sustentabilidade

Garantir a duragao razoavel do processo

Promover a integridade e a transparéncia em relagdo aos atos de gestdo praticados

Assegurar o tratamento adequado dos conflitos trabalhistas

Garantir a efetividade do tratamento das demandas repetitivas

Fortalecer a Governanga e a Gestdo Estratégica

Aperfeicoar a Gestdo Orgamentaria e Financeira

X |Incrementar modelo de Gestao de Pessoas

Aprimorar a Governanga de TIC e a protegdo de dados

x |Aprimorar a infraestrutura fisica, material, de TIC e de seguranga institucional

6.2 — Esclare¢ca como a contratagao esta alinhada aos objetivos indicados no
item anterior, e os seus impactos em indicadores do Plano Estratégico ou do
Plano de Logistica Sustentavel do Tribunal, bem como se contribuira para a
promocgao de politicas publicas adotadas pelo Tribunal.

Os servicos de telefonistas contribuem diretamente para o fortalecimento da comunicacao
institucional do Tribunal, constituindo importante canal de atendimento, orientacdo e
encaminhamento de chamadas entre as unidades do TRT6 e seus publicos interno e
externo, de forma que a atuacgio dos profissionais responsaveis pelo atendimento telefénico
favorece a fluidez da comunicagdo, a adequada interlocu¢do com 6érgdos publicos,
instituicbes parceiras, entidades representativas, advogados, jurisdicionados e demais
usuarios dos servigos do Tribunal, contribuindo para o estabelecimento e a manutencgéo de
relagdes institucionais pautadas pela eficiéncia, cordialidade e adequada prestacdo de
informacoes.

Contribui também para a acessibilidade e inclusdo, assegurando o cumprimento das
diretrizes do Selo Linguagem Simples, e para a seguranga da informagao, com profissionais
treinados e procedimentos padronizados.

Outrossim, auxilia no atendimento do objetivo "Incrementar modelo de Gestdo de Pessoas"
ao liberar servidores do quadro proprio de tarefas de recepgdo e direcionamento de
chamadas telefbnicas, permitindo que se concentrem em suas atribui¢des principais. A
comunicagdo eficiente contribui ainda para a celeridade processual e o atendimento ao
cidadao.
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Finalmente, a contratacdo mostra-se adjuvante no atingimento do objetivo "Aprimorar a
infraestrutura fisica, material, de TIC e de seguranca institucional" ao garantir a agilidade e a
confiabilidade no atendimento telefGnico ao publico externo e na integracdo entre as
unidades do Tribunal, otimizando os fluxos de trabalho e reduzindo gargalos na
comunicagao institucional.

6.3 — Informe se a contratagao foi prevista em projetos, planos de acao, planos
diretores, taticos ou outros.

Originalmente, a contratagéo estava prevista para integrar o Plano de Contratagées Anual
(PCA) do exercicio de 2027, considerando que o contrato vigente, celebrado com a empresa
CONSERG Empreendimentos, encontrava-se em plena execugdo e havia expectativa de
sua prorrogacao ordinaria, medida usual na gest&do de servigos continuados, especialmente
daqueles executados com dedicagao exclusiva de mao de obra e de natureza essencial.

Contudo, a empresa atualmente contratada manifestou formalmente seu desinteresse na
prorrogagao ordinaria do ajuste. Essa circunstancia, ndo contemplada no planejamento
original, tornou necessaria a antecipagao das providéncias para a nova contratagédo ainda no
exercicio vigente. A situacao foi agravada pela proximidade do encerramento da vigéncia
contratual (14/09/2026) e pela celebragado de prorrogagcao por apenas 03 (trés) meses, com
término previsto para dezembro/2026, o que tornou imprescindivel a deflagragdo imediata do
novo procedimento licitatério.

Assim, embora originalmente prevista para o PCA 2027, a contratagao foi antecipada para o
presente exercicio em razao de circunstancia superveniente, decorrente da decisdo da atual
prestadora de n&o prorrogar ordinariamente o contrato. A execu¢do do novo ajuste devera
iniciar-se até 15/12/2026, de modo a assegurar a continuidade ininterrupta do servigo de
atendimento telefénico ao publico e evitar a descontinuidade de atividade essencial ao
funcionamento do Tribunal.

7 — Restrigoes (se houver)®

Identifica-se como restricdo o prazo exiguo para a conclusdo do certame licitatério,
considerando o término improrrogavel do contrato com a atual prestadora em 15/12/2026
(apds o periodo de prorrogagao). Tal cenario exige celeridade na instrugdo processual para
evitar a vacancia do posto e a consequente descontinuidade do servico essencial de
telefonia.

Flavia Mendonga de Vasconcelos
Chefe da Divisao de Servicos Gerais

Maria Isabel dos Santos Kaehler
Chefe do Nucleo de Apoio a Gestao dos Contratos de Servigos Gerais / DSG

9 Indicar eventuais limitagdes que possam comprometer a contratacio tempestiva do objeto.
PROAD n. 28%88/2026 DOC 2. Para verificar a autenticidade desta cépia,

acesse 0 seguinte endereco eletronico e informe o cddigo 2026.SREQXHRQX:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




