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1. IDENTIFICACAO DO REQUISITANTE

Unidade Demandante | Assisténcia de Ouvidoria - ASOUV

Unidade Técnica Coordenadoria de Desenvolvimento de Sistemas

2. OBJETIVO DO DOCUMENTO

2.1. Este documento consiste em Estudos Técnicos Preliminares - ETP, necessarios para assegurar a viabilidade da contratagdo, mensurar os riscos, determinar uma
estratégia para a contrata¢do, fornecer subsidios para a elaboracdo do projeto basico ou termo de referéncia..

2.2. A fase da elabora¢do do ETP ¢ considerada a primeira etapa do planejamento de uma contratagdo e cujo objetivo ¢ assegurar a viabilidade técnica da contratacdo e
embasar a elaborag¢do do Termo de Referéncia (TR) ou o Projeto Basico (PB) conforme previsto na Lei n° 14.133/2021, art. 6°, inciso XX, c¢/c com as orienta¢des do art. 39
da Resolugdo Administrativa n® 7, de 29 de margo de 2023

3. DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

3.1. A presente contratagdo tem por finalidade assegurar a continuidade dos servigos tecnoldgicos utilizados pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins
— TCE-TO, unidade responsavel pelo recebimento, registro, tratamento, acompanhamento e resposta das manifestagdes encaminhadas pela sociedade.

3.2. Os servigos relacionados a Ouvidoria, ao Servigo de Informagao ao Cidaddo — SIC e aos mecanismos de transparéncia e controle social disponibilizados pelo Tribunal
dependem de solugdo tecnologica especializada, capaz de garantir disponibilidade, rastreabilidade, seguranga da informagdo, gerenciamento dos fluxos de atendimento e
adequado tratamento das manifestagdes recebidas pela institui¢do.

3.3. Considerando que o contrato atualmente vigente encontra-se em fase final de vigéncia, faz-se necessaria a realiza¢do de nova contratagdo, de modo a evitar
descontinuidade dos servigos prestados, indisponibilidade dos canais de atendimento ao cidaddo, prejuizos operacionais e riscos relacionados a integridade e preservagao
das informagdes geridas no ambito da Ouvidoria.

3.4. A solugio a ser contratada devera atender as disposi¢des da Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo), Lei n° 13.460/2017, bem como as diretrizes relacionadas
a transparéncia publica, participagdo social, atendimento ao cidadao e gestdo de manifestagdes aplicaveis aos Tribunais de Contas.

3.5. A contratagdo pretendida devera contemplar recursos que assegurem continuidade operacional, estabilidade, seguranga, rastreabilidade das informagdes, gerenciamento
dos fluxos internos de atendimento, controle das manifesta¢des registradas e suporte adequado as atividades desempenhadas pela Ouvidoria do TCE-TO.

3.6. Dessa forma, a contratagdo mostra-se necessaria para assegurar continuidade, estabilidade, seguranga e eficiéncia dos servigos prestados pela Ouvidoria do TCE-TO,
garantindo adequado atendimento as demandas institucionais e da sociedade.

4. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. A solug@o a ser contratada devera atender as necessidades operacionais da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO, garantindo
disponibilidade, seguranca, continuidade dos servicos e conformidade com a legislagdo vigente.

4.2. A solugao devera ser disponibilizada em ambiente web, permitindo acesso seguro por meio da internet e compatibilidade com os principais navegadores de mercado.

4.3. O sistema devera possuir mecanismos de controle de acesso, autenticagdo de usuarios, rastreabilidade das operagdes realizadas, tratamento de informagdes sigilosas e
registro de logs de auditoria.

4.4. A solugdo devera permitir o registro, acompanhamento, tramitagdo e gerenciamento de manifesta¢des, pedidos de acesso a informagao, dentincias, reclamagdes,
sugestdes, elogios e demais demandas encaminhadas pelos cidadaos.

4.5. O sistema devera disponibilizar funcionalidades de controle de prazos, notificagdes automaticas, emissdo de relatdrios gerenciais, consultas parametrizadas, painéis de
acompanhamento e recursos estatisticos destinados ao apoio da gestdo da Ouvidoria.

4.6. A solugdo devera possibilitar anexa¢do de documentos, acompanhamento das manifestagdes pelo usuario externo, gerenciamento de perfis de acesso e parametrizagdes
administrativas pela equipe responsavel.

4.7. A contratada devera fornecer suporte técnico, manutengéo corretiva, atualizagao tecnologica e garantia de funcionamento da solug@o durante toda a vigéncia contratual.

4.8. A solugdo devera assegurar a preservagao, integridade e disponibilidade da base historica de dados atualmente existente, contemplando mecanismos que permitam a
continuidade operacional dos servigos sem prejuizo as informagdes institucionais ja registradas.

4.9. A solug@o devera observar os principios da transparéncia, eficiéncia, seguranga da informagéo, continuidade do servigo publico e protegdo dos dados tratados no
ambito da Ouvidoria do TCE-TO.

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO

5.1. O levantamento de mercado foi realizado com o objetivo de identificar solugdes tecnologicas disponiveis para atendimento das necessidades da Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO, considerando aspectos técnicos, operacionais, econdmicos e de continuidade do servigo.

5.2. Para subsidiar a analise, foram realizadas consultas a solu¢des disponiveis no mercado, bem como a contratagdes similares efetuadas por 6rgios e entidades da
Administragdo Publica, incluindo pesquisas no Portal Nacional de Contratagdes Publicas — PNCP.

5.3. Durante o levantamento, foram avaliadas solugdes especializadas em gestdo de Ouvidoria e atendimento ao cidaddo, considerando critérios como aderéncia funcional,
compatibilidade com os fluxos institucionais existentes, disponibilidade de suporte técnico, seguranga da informagao, capacidade de integragdo, curva de aprendizagem,
custo operacional e riscos associados a migragao tecnoldgica..

6. ANALISES DAS SOLUCOES EXISTENTES NO MERCADO




Modelo de
Solucio

Desenvolvimento
Proprio

Solug@o Open
Source

Plataforma
Multicanal de
Atendimento

Plataforma de
Compliance e
Investigagdes

Plataforma
Especializada em
Gestdo de
Ouvidoria

Caracteristicas

Solu¢do desenvolvida
integralmente pela equipe
interna do 6rgdo

Plataforma baseada em
software de codigo aberto

Solugdo voltada ao
atendimento digital integrado
em multiplos canais

Solugdo voltada a gestao de
denuncias, compliance e
investigagdes corporativas

Solugdo desenvolvida
especificamente para gestdo
de manifestagdes ¢
atendimento ao cidadao

Vantagens

Maior autonomia tecnologica; possibilidade de
customizagdo integral; independéncia de
licenciamento

Auséncia de custo de licenciamento; flexibilidade
de customizagdo; independéncia comercial

Recursos avangados de automagio e integragéo;
ampla capacidade de escalabilidade

Alto nivel de rastreabilidade; mecanismos
avangados de controle; gestdo especializada de
dentincias

Alta aderéncia aos fluxos de Ouvidoria;
implantagdo simplificada; controle de prazos;
relatorios gerenciais; menor impacto operacional;
suporte especializado

6 .1. Durante o levantamento de mercado, foram identificados diferentes modelos de solugdes tecnologicas voltadas a gestdo de Ouvidoria e atendimento ao cidadéo,
considerando aspectos relacionados a aderéncia funcional, continuidade operacional, seguranca da informagao, custo de implantagdo, necessidade de sustentagdo técnica,
compatibilidade com os fluxos institucionais e capacidade de atendimento as exigéncias legais aplicaveis a Administragdo Publica.

6.2. As analises realizadas demonstraram que os modelos disponiveis no mercado possuem caracteristicas distintas quanto a forma de implementagao, modelo de
sustentagdo, complexidade operacional e nivel de aderéncia as necessidades institucionais do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO, conforme quadro
comparativo a seguir:

Desvantagens

Elevado prazo de desenvolvimento; necessidade continua de
equipe técnica especializada; custos permanentes de
sustentagdo, manutengdo evolutiva, seguranga e atualizagido
tecnologica

Necessidade de estrutura técnica interna para implantagao,
sustentagdo e atualizagdo; maior responsabilidade sobre
seguranga, corregdes e disponibilidade do ambiente

Escopo operacional superior a necessidade da Ouvidoria;
maior complexidade de implantag@o; custos mais elevados;
necessidade de adaptacdo dos fluxos institucionais

Menor aderéncia as rotinas especificas de Ouvidoria publica;
maior complexidade operacional e administrativa

Dependéncia tecnologica do fornecedor; limitagdes
relacionadas a personalizagdo profunda da solugido

6.3. Considerando as analises realizadas, verificou-se que as plataformas especializadas em gestdao de Ouvidoria apresentam maior compatibilidade com as necessidades
institucionais do TCE-TO, especialmente quanto a continuidade operacional, aderéncia aos fluxos administrativos existentes, rastreabilidade das manifesta¢des, controle de
prazos, transparéncia, suporte técnico especializado e conformidade com a legislagdo aplicavel.

6.4. Verificou-se, ainda, que modelos alternativos, tais como desenvolvimento proprio ou adog@o de plataformas genéricas de atendimento e compliance, demandariam maior
esfor¢o de implantagdo, adaptac@o operacional, sustentagdo tecnoldgica e capacitagdo das equipes envolvidas, podendo ocasionar impactos relevantes na continuidade dos
servigos atualmente prestados pela Ouvidoria.

6.5. Diante do exposto, conclui-se que a adogdo de solugdo especializada em gestdo de Ouvidoria representa 0 modelo tecnologicamente mais adequado para atendimento das
necessidades operacionais e institucionais do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

6.6. Verificou-se que a solucdo atualmente utilizada pelo TCE-TO encontra-se plenamente implantada e operacional desde o exercicio de 2015, estando integrada as rotinas
administrativas da Ouvidoria e consolidada como ferramenta de apoio as atividades institucionais relacionadas a transparéncia, participagdo social e controle social.

6.7. A substituigdo da solugdo atualmente utilizada demandaria processo de migragao tecnoldgica, reestruturagio de fluxos operacionais, adaptagdo dos usuarios,

reconfiguracdo de parametrizagdes internas e possiveis adequagdes na base historica de dados, podendo ocasionar impactos operacionais, indisponibilidade temporaria dos
servicos e riscos a continuidade do atendimento ao cidadao.

6.8. Diante das analises realizadas, constatou-se que a continuidade da solu¢@o atualmente utilizada apresenta maior aderéncia as necessidades institucionais do Tribunal,
imenor impacto operacional na transi¢do contratual e melhor relagdo entre continuidade dos servigos, estabilidade operacional e preservagao do ambiente ja consolidado no
ambito da Ouvidoria.

7. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

7.1. A solugido pretendida consiste na contratagdo de licenga de uso de plataforma especializada para gestdo de Ouvidoria, em ambiente web, incluindo disponibilizagdo da
solugdo, hospedagem, suporte técnico, manutengdo corretiva e evolutiva, atualizagdes tecnologicas e demais servigos necessarios a continuidade operacional da plataforma
utilizada pelo Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

7.2. A solugdo devera possibilitar o gerenciamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, incluindo dentincias, reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitagdes e
pedidos de acesso a informagao, contemplando funcionalidades de registro, tramitagao, acompanhamento, controle de prazos, emissao de relatorios gerenciais e
rastreabilidade das operagdes realizadas.

7.3. A plataforma devera operar em ambiente seguro, com controle de acesso por perfis de usudrios, registro de logs de auditoria, tratamento de informagdes sigilosas e
mecanismos que garantam a integridade, disponibilidade e confidencialidade das informagdes processadas.

7.4. A solugdo devera permitir integragdo com os fluxos operacionais atualmente utilizados pela Ouvidoria do TCE-TO, preservando a continuidade dos servigos, a base
historica de dados existente e os procedimentos administrativos ja consolidados na institui¢do.

7.5. A contratagdo devera contemplar suporte técnico especializado, atualizagdo continua da solugdo e garantia de funcionamento durante toda a vigéncia contratual,
assegurando conformidade com a legislagdo vigente e atendimento as necessidades institucionais da Administragéo.

8. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS




8.1. A presente contratagdo contempla o fornecimento de 01 (uma) licenca de uso de solugdo especializada para gestdo de Ouvidoria, suficiente para atendimento integral
das necessidades operacionais da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

8.2. A estimativa fundamenta-se no modelo de comercializagdo da solugdo, disponibilizada em ambiente web, com acesso centralizado por dominio institucional,
permitindo utilizagdo pelos usuarios internos da Administragdo e pelos usuarios externos responsaveis pelo registro e acompanhamento das manifestagdes.

8.3. A solugdo devera suportar o volume atual e futuro de manifestagdes, usudrios e demandas operacionais da Ouvidoria, contemplando crescimento da utilizagdo dos
servigos digitais e ampliagdo dos mecanismos de transparéncia e participag@o social disponibilizados pelo Tribunal.

8.4. Considerando as caracteristicas técnicas da solugdo e o modelo de licenciamento adotado, verificou-se que uma tinica licenga atende de forma adequada as
necessidades institucionais do TCE-TO, ndo sendo identificada necessidade de fracionamento ou contratagdo de quantitativos adicionais neste momento.

Item Descricédo/especificacio Unidade de Medida Quantidade

1 Licenca da Solugdo Sistema Informatizado para Gestdao de Ouvidorias UND. 01

9. PROJECAO APROXIMADA DO VALOR DA CONTRATACAO

9.1. Com base nas pesquisas de mercado realizadas e nas propostas obtidas durante a fase de levantamento, estima-se que o valor anual da contratagdo da solugdo
especializada para gestdo de Ouvidoria seja de R$ 9.547,25 (nove mil, quinhentos e quarenta e sete reais e vinte e cinco centavos).

9.2. A estimativa considera o fornecimento da licenga de uso da solugdo em ambiente web, incluindo hospedagem, suporte técnico, manutengdo corretiva e evolutiva,
atualizagdo tecnologica e demais servigos necessarios a continuidade operacional da plataforma utilizada pelo Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

9.3. Considerando a possibilidade de prorrogacao contratual, nos termos da legislagdo vigente aplicavel aos servigos de natureza continuada, o valor global estimado para o
periodo de até 60 (sessenta) meses corresponde a R$ 47.736,25 (quarenta e sete mil, setecentos e trinta e seis reais e vinte e cinco centavos), desconsiderados eventuais
reajustes contratuais.

9.4. Os valores estimados demonstram compatibilidade com os precos praticados no mercado para solugdes de natureza semelhante, observados os requisitos técnicos,
operacionais e de continuidade necessarios ao atendimento das demandas institucionais da Ouvidoria do TCE-TO.

9.5. O detalhamento dos valores, bem como a memoria de calculo e os documentos comprobatérios da pesquisa de pregos, constardo nos autos do processo administrativo
de contratagao.

10. JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO

10.1. A presente contratagdo sera realizada em item unico, considerando que a solugio pretendida possui natureza integrada e indivisivel, envolvendo licenciamento,
hospedagem, suporte técnico, manutengdo e atualizagdo tecnologica executados de forma conjunta e interdependente.

10.2. O parcelamento da solugdo podera ocasionar incompatibilidades operacionais, dificuldades na gestdo contratual, fragmentagao das responsabilidades técnicas e riscos
relacionados a continuidade e estabilidade do servigo prestado pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

10.3. A centralizagdo da execugdo contratual em unico fornecedor contribui para maior eficiéncia no acompanhamento da solugao, simplificagdo dos procedimentos de
fiscalizagdo, uniformidade do suporte técnico e melhor controle da prestagdo dos servigos.

10.4. Além disso, considerando que a solugdo ja se encontra implantada e operacional no &mbito do Tribunal, a contratagéo integrada reduz riscos de indisponibilidade,
falhas de comunicag@o entre fornecedores distintos e impactos decorrentes de eventuais incompatibilidades técnicas.

10.5. Dessa forma, conclui-se que o ndo parcelamento da solugdo representa a alternativa tecnicamente mais adequada e administrativamente mais eficiente para
atendimento das necessidades institucionais da Administragao.

11. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

11.1. Néo foram identificadas contratagdes interdependentes indispensaveis a execugdo da presente contratagdo, uma vez que a solugéo pretendida possui funcionamento
auténomo e ja se encontra implantada no ambiente operacional do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

11.2. Ressalta-se, contudo, que a presente demanda possui relagdo com o contrato atualmente vigente da solugdo de gestdo de Ouvidoria utilizada pela instituigdo, tratando-
se de contrata¢do destinada a continuidade dos servigos ja prestados no dmbito da Ouvidoria do TCE-TO.

11.3. A solugdo atualmente utilizada encontra-se integrada aos fluxos operacionais e administrativos da unidade demandante, razdo pela qual a continuidade da contratagéo
contribui para preservagdo da base historica de dados, manutengdo dos procedimentos internos ja consolidados e continuidade dos servigos disponibilizados ao cidaddo.

12.PREVISAO DA CONTRATACAO NO DO PCA-TO/ALINHAMENTO COM O PLANO ESTRATEGICO

A futura contrataciio consta no Plano de Contratacées Anual - SIM (x) NAO ()

A futura contratacio est4 alinhada a algum objetivo do Plano Estratégico Institucional do TCE-TO - SIM (X) NAO ()

No caso positivo, assinalar os objetivos estratégicos:

X | 1. Contribuir para a efetividade das politicas e da gestdo publica, com foco no desenvolvimento sustentavel

X | 2. Mitigar desperdicio e desvio de recursos publicos por meio de atuagdo concomitante

X | 3. Ampliar o exercicio da cidadania por meio do controle social € do compartilhamento de informagdes

4. Garantir a uniformizagao da jurisprudéncia do TCE/TO

X | 5. Fomentar melhorias de gestdo, governanga e compliance

6. Aperfeicoar a capacidade técnica dos jurisdicionados

TGS X | 7. Aprimorar a gestdo de processos finalisticos, com foco em resultados céleres e relevantes
ESTRATEGICOS 8. Aprimorar a atua¢do do Controle Externo

9. Fortalecer a governanga e a gestio organizacional

X
X | 10. Intensificar a fiscalizagdo e 0 combate a corrupgdo com base em critérios de relevéncia e risco por meio de mecanismos de inteligéncia
X | 11. Ampliar a capacidade operacional das fiscaliza¢des

12. Promover a gestao do conhecimento e o desenvolvimento de competéncia em uma abordagem multidisciplinar

13. Promover a melhoria do desempenho dos servidores

X | 14. Promover a qualidade de vida e a valorizagéo dos servidores

X | 15. Assegurar a inovagdo e o desenvolvimento das tecnologias

16. Assegurar a efetividade dos recursos orgamentarios e financeiros para o cumprimento dos objetivos estratégicos de forma sustentavel

13. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS




13.1. Garantir a continuidade dos servigos prestados pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO, assegurando o funcionamento ininterrupto
dos canais de atendimento ao cidaddo e dos mecanismos institucionais de transparéncia e participagdo social.

13.2. Proporcionar maior eficiéncia operacional na gestdo das manifestagdes, pedidos de acesso a informagdo, dentincias, reclamagdes, sugestdes, elogios e demais
demandas encaminhadas a Ouvidoria, por meio de solug@o tecnoldgica adequada as necessidades institucionais.

13.3. Assegurar melhor controle dos fluxos internos, acompanhamento de prazos, rastreabilidade das operagdes realizadas, gerenciamento das demandas e emissao de
relatorios gerenciais destinados ao apoio das atividades da Ouvidoria e da gesto institucional.

13.4. Preservar a integridade, disponibilidade e continuidade da base historica de dados atualmente existente, evitando perdas de informagdes e reduzindo riscos
operacionais relacionados a migragdo ou substituigéo da solugdo utilizada.

13.5. Fortalecer os mecanismos de transparéncia, controle social e comunicagdo entre o Tribunal e a sociedade, ampliando a capacidade de acompanhamento das
manifestagdes e a qualidade dos servigos disponibilizados ao cidadao.

13.6. Garantir maior estabilidade, seguranga da informagao, disponibilidade da plataforma e conformidade com a legislagdo vigente aplicavel aos servigos de Ouvidoria e
acesso a informagdo no dambito da Administragdo Publica.

14. ADEQUACOES NECESSARIAS PREVIAS A CONTRATACAO (se for o caso)

14.1. Nao foram identificadas necessidades de adequagdes estruturais, fisicas ou tecnologicas prévias a presente contratagdo, considerando que a solugdo ja se encontra
implantada e operacional no ambiente do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

14.2. A infraestrutura atualmente disponivel atende as necessidades operacionais da solug@o, ndo sendo necessaria aquisi¢ao adicional de equipamentos, reestruturagdo de
rede, adequagdes de ambiente ou implantagdo de novos recursos tecnologicos para continuidade da prestagdo dos servigos.

14.3. Também ndo se identificou necessidade de capacitagdo inicial das equipes usuarias, tendo em vista que a solugdo ja ¢ utilizada pela Ouvidoria do TCE-TO desde
2015, encontrando-se os fluxos operacionais e procedimentos administrativos consolidados no ambiente atualmente utilizado.

14.4. Eventuais ajustes de configuragao, atualizagdo tecnologica e suporte operacional necessarios a continuidade da solug@o deverao ser executados pela contratada
durante a vigéncia contratual, sem prejuizo a continuidade dos servigos prestados pela Ouvidoria.

15. DESCRICAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

15.1. A presente contratagdo refere-se a continuidade de solugdo tecnologica disponibilizada em ambiente web, ndo envolvendo aquisi¢do de equipamentos, expansdo de
infraestrutura fisica ou consumo significativo de recursos materiais.

15.2. Por tratar-se de servigo essencialmente digital, os impactos ambientais decorrentes da contrata¢do sdo considerados reduzidos, limitando-se ao consumo indireto de
energia elétrica necessaria ao funcionamento da infraestrutura tecnoldgica utilizada.

15.3. A utilizagdo de solugdo informatizada contribui para redugdo do uso de documentos fisicos, impressdes e deslocamentos relacionados ao tratamento das
manifestagdes, favorecendo a adogdo de praticas administrativas mais eficientes e sustentaveis.

15.4. Dessa forma, conclui-se que a contratagdo ndo apresenta impactos ambientais negativos relevantes, observando os principios da economicidade, eficiéncia
administrativa e sustentabilidade aplicaveis a Administragao Publica.

16. CONCLUSAO

16.1. Com base nas analises realizadas neste Estudo Técnico Preliminar, conclui-se que a presente contratagdo mostra-se necessaria, viavel e adequada para atendimento
das necessidades institucionais da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins — TCE-TO.

16.2. O levantamento de mercado e a analise das solugdes existentes demonstraram que a continuidade da solugdo atualmente utilizada apresenta maior aderéncia as
necessidades operacionais da institui¢ao, especialmente quanto a continuidade do servigo, preservagéo da base historica de dados, compatibilidade com os fluxos
administrativos existentes e reducdo dos riscos relacionados a transi¢do tecnoldgica.

16.3. Ressalta-se, ainda, que o contrato atualmente vigente encontra-se em fase final de vigéncia, com encerramento previsto para o proximo més, circunstancia que reforga
a necessidade de adogdo tempestiva das medidas administrativas necessarias a continuidade dos servigos prestados pela Ouvidoria do TCE-TO, evitando riscos de
interrupgdo da plataforma, indisponibilidade dos canais de atendimento ao cidaddo e impactos operacionais as atividades institucionais da unidade demandante.

16.4. A solugdo analisada atende aos requisitos técnicos, operacionais e legais necessarios ao adequado funcionamento das atividades da Ouvidoria, contribuindo para
fortalecimento da transparéncia, do controle social, da gestdo das manifesta¢des e da qualidade dos servigos prestados ao cidaddo.

16.5. Verificou-se, ainda, que a manutengdo da solug@o atualmente utilizada apresenta melhor relagdo entre custo, continuidade operacional, estabilidade e eficiéncia
administrativa, reduzindo impactos operacionais e assegurando a continuidade dos servigos atualmente disponibilizados pelo Tribunal.

16.6. Diante do exposto, conclui-se pela viabilidade da contratagdo da solugéo especializada para gestdo de Ouvidoria, por atender de forma satisfatoria as necessidades
institucionais do TCE-TO e aos objetivos relacionados a continuidade, modernizagao e eficiéncia dos servigos publicos prestados pela Ouvidoria.
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