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1 — IDENTIFICAGAO DA AREA DEMANDANTE

Area Demandante:

Zonas Eleitorais do Interior

Coordenadoria de Planejamento Estratégico
Ouvidoria

Coordenadoria de Comunicacdo Social

Responsavel pela demanda:
Luiz Fernando do Nascimento

E-mail: Telefone:
luizfn@tre-pr.jus.br (44) 3675-1832

2 - IDENTIFICACAO DO INTEGRANTE DEMANDANTE

Nome:

Luiz Fernando do Nascimento

Cargo: Lotagdo:

Analista Judiciario — Area Judiciaria 127* ZE — Cidade Gatucha/PR
E-mail: Telefone:
luizftn@tre-pr.jus.br (44) 3675-1832

3 - IDENTIFICACAO DA DEMANDA

Identificador da demanda:

Unificagdo do gerenciamento dos canais de atendimento a sociedade

4 — NECESSIDADE DE CONTRATAGAO

Diante das restricdes impostas ao atendimento presencial dos usudrios habituais da Justica
Eleitoral (eleitores, advogados, dentre outros) ocasionadas pela crise sanitaria que assola o
pais, identifica-se a necessidade de implementar mecanismos que permitam tornar a
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prestacao de servigos ao cidadao mais simples, célere e satisfatoria. Dada a grande demanda
de trabalho gerada pela adog¢do dos novos meios de atendimento ao cidaddo, faz-se
necessario buscar meios para simplificar o trabalho dos atendentes, agilizando as respostas
dadas aos eleitores, como consequéncia.

Com o crescimento exponencial do nimero de usuarios de aplicativos de mensagens
instantaneas e chamadas de voz para smartphones e outros dispositivos informatizados, bem
como utilizagdo destas ferramentas para contato com esta Justica Especializada, propde-se a
implementa¢do de mecanismo que possibilite unificar o gerenciamento dos meios de
comunicacao hoje disponibilizados, utilizando-se de recursos tecnoldgicos que possibilitem
maior controle e celeridade no atendimento das solicitagoes.

A partir da ideia acima exposta, sugere-se a criagao de plataforma tnica que possa gerenciar
os diversos canais de atendimento ja oferecidos ao cidaddo para contato com a Justica
Eleitoral (telefone, e-mail, WhatsApp), bem como a inclusdo de outros meios de
comunicagdo amplamente difundidos entre a populagdo (Instagram, Facebook, Telegram,
Messenger, Twitter, dentre outros), dotada de aplicagdes que permitam a utilizacdo de
inteligéncia artificial para o atendimento.

Justificando a iniciativa proposta, destaca-se que a agregacdo de todos os canais de
atendimento hoje disponiveis em uma unica plataforma facilita o gerenciamento das
solicitagdes recebidas pelos operadores, possibilitando, por conseguinte, a otimizacao da
forca de trabalho, 2 medida que permite que o colaborador centralize em uma Unica
ferramenta o atendimento das demandas surgidas.

Ademais, o modelo proposto torna possivel oferecer ao usudrio um atendimento mais agil e
personalizado, visto que a adocdo da tecnologia permitird, apds a andlise dos dados
fornecidos pelo usudrio, a identificacdo de padrdes e sugestdo de respostas baseadas nas
opgoes selecionadas ou informagdes prestadas.

Na hipotese de duvidas recorrentes, com a automacgao de respostas, o usuario podera sanar
suas davidas ou mesmo solicitar servigos sem a necessidade de atendimento por servidor,
reduzindo de forma significativa o tempo para atendimento nestes casos, além de diminuir a
sobrecarga de servigos dos operadores/servidores, permitindo, assim, melhor alocacao da
forca de trabalho disponivel.

Contudo, em havendo a necessidade de atendimento humano, em hipoteses mais complexas,
deve a ferramenta possibilitar o direcionamento das solicitagdes a um atendente ou para
outras areas, quando necessario.

Do ponto de vista gerencial, com a ado¢do da solug@o tecnoldgica torna-se possivel o
mapeamento das principais demandas e identificacdo de problemas, através da analise do
banco de dados gerado pelos atendimentos realizados, permitindo a otimizacdo dos
processos e resolucao de problemas recorrentes.

Por fim, ao permitir a utilizagdo de recursos de texto, voz e videoconferéncia para resposta
ao0s usuarios, tornar-se-a a comunicagao entre a instituicao ¢ o usuario mais célere ¢ eficaz,
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proporcionando um maior nivel de satisfagdao dos servigos prestados.
Sintetizando as principais vantagens oferecidas pelo sistema, podemos destacar as seguintes:

a) Reducao do tempo de atendimento aos usuarios;

b) Redugdo e otimizagdo do trabalho dos atendentes;

c) Automagdo e consequente padronizacdo de atendimentos e respostas a duvidas
frequentes;

d) Maior facilidade na organizagao da rotina dos agentes de atendimento;

e) Possibilidade de utilizagdo da ferramenta para coleta de opinido e divulgacdo de
informagdes relevantes;

f) Coleta de informacgdes acerca dos principais servicos demandados, possibilitando a
otimizagdo de processos;

g) Mapeamento dos problemas mais frequentes, possibilitando maior embasamento
para eventuais resolugoes;

h) Integragdo das diversas ferramentas existentes para atendimento dos usuarios
(advogados, partes, eleitores, dentre outros) em uma unica plataforma;

i) Possibilidade de comunicagdo com os usudrios através de texto, audio e por
videoconferéncia.

No que concerne aos requisitos essenciais a serem observados em eventual contratagao,
destaca-se:

- No que concerne ao atendimento das disposi¢des contidas na Lei Geral de Protecdo de
Dados — LGPD, a necessidade de que a ferramenta a ser desenvolvida e/ou contratada possua
ambiente seguro para o transito de dados restritos.

- Tomando em considera¢ao o volume de informagdes que tramitardo e/ou serdo guardados
pela ferramenta, a possibilidade de armazenamento em nuvem de dados.

- Acerca de compreender os canais de comunicag¢ao hoje disponiveis, a integracdo com
ferramentas mais utilizadas atualmente em dispositivos moéveis, tais como WhatsApp,
Instagram, Telegram, Messenger, Twitter, dentre outros.

- De modo a permitir o mapeamento das solicitagdes recebidas, a impressao de relatorios e
possibilidade de busca de solicitagdes de forma simples no banco de dados.

- Permitir a captura, transferéncia, fechamento, reabertura, espera e devolu¢do de
atendimentos a filas de atendimento, podendo o roteamento dos atendimentos ser feito de
forma manual ou automatica.

- Visando facilitar o atendimento das solicitagdes pelos operadores, o desenvolvimento de
interface completa e de simples operagao.

- A possibilidade de implementacao de chatboots, para automacao de chamados recorrentes.

- A existéncia de recursos necessarios ao envio de textos, video e documentos nos formatos
mais comuns hoje utilizados, bem como possibilidade de transcri¢ao no envio e recebimento
de 4udios e textos e possibilidade de realizagdo de videoconferéncias.
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ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS
ID Objetivos Estratégicos
OE4 | Aprimorar os mecanismos de transparéncia (Iniciativa 4.2)
OE5 | Aprimorar a gestao de processos organizacionais
Aperfeicoar o desenvolvimento pessoal e técnico de servidores e colaboradores
OE7 |e promover a saude e bem estar no trabalho (melhor aproveitamento da forga
de trabalho)
Garantir a eficiéncia na prestacdo dos servicos de tecnologia da informacao e
comunicacgao

OE9

ALINHAMENTO AO PAC 2021
Item Descricao
1 [SERVICOS DE SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE Tl - 21P327
2 | TECNICO DE INFORMATICA - 21P328

5 — MOTIVAGAO/JUSTIFICATIVA

Dada a necessidade de enfrentamento da pandemia ocasionada pelo virus SARS-Cov-19,
fez-se necessaria a ado¢ao de uma série de medidas sanitarias por parte da Administracao
Publica em geral.

No ambito deste Tribunal Regional Eleitoral do Parand, inicialmente foi editada a Portaria
n°® 199/2020, que continha dentre suas determinagdes, a suspensdo do atendimento presencial
ao publico prestado pelas Zonas Eleitorais e Centrais de Atendimento ao Eleitor em todo o
Estado, motivo pelo qual passaram os eleitores a serem atendidos através de outros canais
de comunicagao (e-mails, telefone, aplicativos de mensagens instantaneas, dentre outros).

Com o aumento de acesso da populacdo as novas tecnologias, dentre os canais acima
descritos, verifica-se uma crescente utilizacdo por parte dos cidadaos dos aplicativos de
mensagens instantaneas e outros meios digitais, sendo hoje as principais formas de acesso
do eleitor aos servicos prestados pelas Zonas Eleitorais.

Contudo, para atender as novas demandas, fez-se necessario que os servidores/colaboradores
responsaveis pelo atendimento passassem a gerenciar o recebimento de solicitacdes por
diversos canais a0 mesmo tempo.

Esta dificuldade aliada ao fato de, na maioria das vezes, desconhecer o cidadao os servigos
oferecidos pela Justica Eleitoral do Parand, agravada ainda pela falta de familiaridade com
os termos técnicos utilizados para sua designagao, trouxe ainda mais dificuldade conclusao
dos atendimentos, dada a necessidade de retrabalho e realizag¢do de diligéncias.
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Em que pese os esfor¢os empreendidos pelas dreas de comunicagdo e contetidos disponiveis
nas paginas dos Tribunais Regionais Eleitorais e Tribunal Superior Eleitoral, verifica-se
ainda um grande numero de questionamentos recorrentes as Zonas Eleitorais e Centrais de
Atendimento ao Eleitoral em todo o Estado, versando sobre informagdes gerais acerca dos
servicos e atendimentos prestados.

Considerando todo o exposto, a adocdo de ferramenta destinada ao gerenciamento dos
diversos canais de comunicacao hoje existentes permitird otimizar o atendimento de modo
geral, descomplicando o trabalho do operador responséavel pelo atendimento e tornando o
acesso do usuario aos servigos oferecidos pela Justica Eleitoral do Parana mais agil e
eficiente.

6 — RESULTADOS A SEREM ALCANGCADOS COM A CONTRATAGAO

a) Imprimir maior agilidade no atendimento aos usuarios;

b) Simplificar o acesso aos servicos disponibilizados;

c) Alocar de forma mais eficiente a forca de trabalho disponivel;

d) Padronizar atendimentos;

e) Facilitar a rotina dos agentes de atendimento;

f) Coletar de informacgdes acerca dos principais servicos demandados, possibilitando a
otimizagdo de processos;

g) Integrar o gerenciamento das diversas ferramentas existentes para atendimento dos
usuarios (advogados, partes, eleitores, dentre outros) em uma unica plataforma.

7 — FONTE DE RECURSOS

- Programa de trabalho: 02.122.0033.20GP.041
- A¢ao Orgamentaria: Julgamento de Causas e Gestdo Administrativa.

- Grupo de Natureza de Despesa: Custeio.

ENCAMINHAMENTO

I.  Declaro ciéncia da minha indicagdo como Integrante Demandante através da
minha assinatura eletronica neste documento.

I. Encaminhe-se:

a. A SECTI, para indicar o Integrante Técnico (vide minuta incluida neste
processo);
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b. Ao Integrante Técnico, para ciéncia;

c. A SECGA, para indicar o Integrante Administrativo (vide minuta incluida
neste processo);

d. Ao Integrante Administrativo, para ciéncia;

e. A SECGA, para formalizar a Equipe de Planejamento da Contratagdo,
formada pelo Integrante Demandante, Integrante Técnico e Integrante
Administrativo; e

f. Retornar a Area Demandante.

Curitiba, 20 de agosto de 2021.
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