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DOCUMENTOS

Licitacao especial com fundamento na Lei Complementar n° 182/2021,
destinada a celebragao de Contratos Publicos para Solugao Inovadora
(CPSI), com o objetivo de viabilizar a experimentacao, o
desenvolvimento e a qualificagao tecnoldgica de solugdes inovadoras
para o desafio proposto.

Documento de Oficializacao da Demanda (DOD)

Apresentagao do desafio de inovagao, com descrigdo do problema a ser
resolvido, os desafios tecnoldgicos e os resultados esperados pela
Contratante, reconhecendo a natureza experimental e o risco tecnoldgico
inerente ao desenvolvimento e a testagem dessas solugdes.

Minuta do Contrato Publico para Solugao Inovadora (CPSI)
A ser firmado entre o CNJ e as licitantes selecionados para o teste de
solugdes inovadoras.

Declaragao de auséncia de trabalho infantil

Termo de Sigilo e Confidencialidade
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1. DESAFIO: CENTRAL DE ATENDIMENTO A USUARIOS

Como o Conselho Nacional de Justica (CNJ) pode implementar solugées inovadoras para
a gestao do atendimento a usuarios no Portal de Servicos do Poder Judiciario
(www.jus.br), incorporando Inteligéncia Artificial e outras tecnologias para oferecer um

suporte integrado, eficiente, acessivel e humanizado?

Buscamos solugdes tecnoldgicas de atendimento a usuarios orientadas a dados, eficientes e
qualificadas, que incorporem Inteligéncia Artificial (IA) e outras inovagdes, para proporcionar aos
usuarios internos e externos da Justica uma experiéncia humanizada, acessivel, personalizada

e segura.
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2. INTRODUGAO

O objeto desta a Licitagdo Especial CPSI n.° 1/2025, com fundamento na Lei Complementar n.
182/2021, é a celebragao de Contratos Publicos para Solu¢ao Inovadora (CPSI) com o objetivo
de viabilizar a testagem, o desenvolvimento e a qualificacdo tecnologica de solugbes que

atendam ao desafio proposto.

O desafio esta detalhado neste Documento de Oficializagdo da Demanda (DOD), Anexo | do
Edital, que apresenta a descricdo do problema a ser solucionado, os servicos envolvidos, os

requisitos técnicos, os desafios tecnologicos e os resultados esperados das solu¢des inovadoras.

O documento também reconhece a presenca do risco tecnoldgico inerente a este procedimento
licitatorio especial, decorrente de seu carater experimental, que envolve a concepgao, testagem

e aprimoramento de solugdes inovadoras em um ambiente de incerteza.

O risco tecnolégico se manifesta, ainda, na imprevisibilidade quanto a viabilidade técnica, ao
desempenho e a efetividade das solugbes desenvolvidas ou adaptadas para atender ao desafio

proposto, exigindo validagdes sucessivas e eventuais ajustes ao longo do processo.

3. INDICAGAO DO PROBLEMA

O Portal de Servigos do Poder Judiciario (PSPJ), instituido pela Resolucao CNJ n® 455/2022, é

uma iniciativa estratégica integrada a Plataforma Digital do Poder Judiciario (PDPJ-Br), que

viabiliza a conexao em tempo real com os sistemas eletronicos de tramitagcao processual de
todos os tribunais, inclusive o Supremo Tribunal Federal (STF), que aderiu voluntariamente ao

projeto.

Langcado em 2 de dezembro de 2024, durante o 18° Encontro Nacional do Poder Judiciario, o
portal unifica e facilita 0 acesso de usuarios internos e externos a diversos servigos judiciais,
como consulta de processos, peticionamento eletrénico, comunicagdes processuais e acesso ao

Diario de Justica Eletronico Nacional (DJEN). Veja mais na noticia "Jus.br: novo portal de

servicos do Poder Judiciario centraliza acesso a Justica”, divulgada no Portal do CNJ.
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A plataforma representa um espaco unificado da Justica que podera ser utilizado tanto por
usuarios externos quanto internos do Poder Judiciario, os quais terdo acesso aos seguintes

servigos relacionados a processos eletrénicos:
1. Consulta unificada de autos eletrénicos, incluindo movimentagdes e pegas processuais;
2. Peticionamento inicial;
3. Peticionamento intercorrente;
4. Comunicagdes processuais, tais como citacdes e intimagdes; e
5. Diario de Justica Eletrénico Nacional (DJEN).

Além dos servigos oferecidos pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ) e pelos Tribunais, os
usuarios também poderdao acessar servigos privados disponibilizados por empresas e outras
instituicdes, como resultado de Acordos de Cooperagédo Técnica firmados com o CNJ. Essa
possibilidade esta prevista na Resolucao n. 574/2024 e na regulamentacao estabelecida pela
Portaria Presidéncia n. 316/2024.

Quanto aos usuarios, os externos abrangem partes processuais, sejam pessoas fisicas ou
juridicas; advogados ou assistentes; procuradores publicos, defensores ou assistentes; peritos
judiciais; bem como os cidadaos em geral. Ja os usuarios internos do Poder Judiciario incluem,
entre outros, magistrados, servidores, colaboradores e terceirizados, além de estagiarios dos

tribunais e conselhos.

No acesso ao Portal Jus.br, os usuarios podem enfrentar problemas ou dificuldades relacionadas

ao acesso e utilizagao dos servigos, a exemplo das seguintes questdes, por exemplo:

o Problemas técnicos de acesso aos servicos Portal de Servico, tanto em relacdo a
questdes tecnoldégicas ou ambientes de acesso (celulares, computadores), quanto no que

tange a cadastramento e login;
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o Risco de disponibilizagado de informagdes desatualizadas em relagdo ao status atual dos

processos nos tribunais de origem;

o Dificuldades dos usuarios em localizar informagbes e orientagbes para acesso aos

servigos disponibilizados; e

o Falta de compreensao quanto as informacgdes apresentadas nas respostas as consultas,

tais como para entender a situagao do processo e a previsao dos proximos passos.

A prestacao de suporte dependera da natureza do problema, falha ou dificuldade enfrentada pelo
usuario, assim como da identificacdo da parte responsavel pelo atendimento. O encaminhamento
sera realizado de acordo com a competéncia de cada entidade, podendo estar sob a
responsabilidade do CNJ, dos Tribunais ou de empresas e instituicbes privadas que

disponibilizam servigos no ambito do Jus.br.

Atualmente, para se solicitar suporte no ambito do jus.br, os usuarios precisam entrar em contato

com o Portal de Suporte de Tl do CNJ, disponivel em: https://suporteti.cnj.jus.br. Esse portal

utiliza o sistema GLPI (Gestao Livre de Parque de Informatica), que registra cada solicitagao

como um ticket especifico, a ser tratado pela equipe de atendimento.

No entanto, 0 modelo atual de atendimento implica custos elevados decorrentes dos servigos
prestados por empresas terceirizadas, tornando inviavel a ampliacdo desses canais para atender
as novas demandas que surgirdo com a implementag¢ao do Portal Unificado de Servigos do Poder
Judiciario.

Além disso, o CNJ ja enfrenta uma sobrecarga devido aos atendimentos relacionados a outros
servigos nacionais sob sua gestdo, ndao dispondo atualmente de capacidade operacional
suficiente para absorver novas demandas. Essa limitagao decorre especialmente da estrutura
reduzida de suas equipes técnicas, incluindo servidores, empregados terceirizados e

profissionais contratados.
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E exatamente esse o contexto e a justificativa para a realizacdo desta licitacdo especial, voltada
ao desenvolvimento de uma Central de Atendimento a Usuarios no ambito do Portal de Servigos

do Poder Judiciario.
4. SERVICOS ESPERADOS

Para garantir um atendimento eficiente e qualificado aos usuarios do Jus.br, este tdpico
apresenta as caracteristicas esperadas das solugdes. Os critérios de avaliagdo das propostas

estao especificados no Edital da licitacdo especial CPSI.

O objetivo é orientar os proponentes na criagdo de estratégias inovadoras que utilizem IA e
gestdo automatizada do conhecimento, de modo a promover uma experiéncia de acesso

humanizada, eficiente e acessivel.

As solucdes devem atender as necessidades de diversos perfis de usuarios, externos e internos
ao CNJ, garantindo-se uma comunicagdo de qualidade, com orientagbes claras e
personalizadas, além de priorizar canais de comunicagdo acessiveis e com seguranga de

informacdes pessoais.

A previsao é que os atendimentos estejam relacionados aos seguintes escopos, sem prejuizo de

outros:

o Suporte Técnico: Assisténcia no acesso ao Portal; orientagcées sobre navegagéao e uso
dos servigos; e resolugcédo de problemas técnicos, com suporte para solucionar erros,
inconsisténcias ou dificuldades técnicas encontradas pelos usuarios durante o uso do

portal;

o Orientagbes: Esclarecimentos sobre os servicos oferecidos pelo Portal, tais como

consulta de processos, peticionamento e comunicagdes processuais;

o Acompanhamento de processos: Auxilio na compreensao do andamento processual e

proximos passos;
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o Educacgédo e Capacitagdo dos Usuarios: Tutoriais, manuais e respostas a perguntas

frequentes, a serem confeccionados e mantidos pelas Contratantes; e

o Denduncias: Canal de registro de violagdes ou tentativas de fraude relacionadas aos

servicos.
A solugéo tecnoldgica devera oferecer atendimentos estruturados em, no minimo, dois niveis:

o Nivel 1 (IA): Prioriza respostas automaticas, com base em uma base de conhecimento

gerenciada por Inteligéncia Artificial (IA) ou outras tecnologias similares; e

o Nivel 2 (Atendimento Humano): Atendimento humano personalizado, que podera ser
realizado em tempo real (chat ao vivo) ou com resposta posterior (e-mail, ticket ou

mensagem assincrona).

No primeiro nivel, a solugao deve priorizar tecnologias de |A para automatizar o atendimento,
oferecendo respostas rapidas e precisas as duvidas mais comuns. O sistema deve garantir um

suporte agil e eficiente, baseado em uma base de conhecimento continuamente atualizada.

Por sua vez, no segundo nivel, o atendimento humano estara disponivel mediante agendamento
prévio ou fila de espera virtual. O suporte sera prestado por profissionais do CNJ, dos Tribunais
ou mesmo das empresas ou instituicbes privadas que disponibilizem servicos no ambito do
Jus.br, conforme a natureza da solicitacédo. Além disso, o sistema devera ser integrado aos canais
do Balcdo Virtual dos Tribunais e dos ambientes privados ja existentes, assegurando uma

experiéncia unificada para os usuarios.

Destaca-se que o CNJ se limitara a indicar o problema a ser resolvido e os resultados esperados,
incluindo os desafios funcionais e tecnolégicos a serem superados. Os licitantes, portanto,
possuem ampla autonomia para desenvolver diferentes estratégias para a resolugao do desafio,

avancando para a descri¢cao das solugdes técnicas e suas especificagoes.

Com essa abordagem, a licitacdo especial visa impulsionar a inovacdo ao permitir que os

licitantes desenvolvam solugdes criativas e tecnologicamente avangadas para enfrentar o desafio
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proposto. Aflexibilidade concedida possibilita a adog&o de estratégias alinhadas as necessidades
do CNJ, promovendo abordagens que integrem eficiéncia, acessibilidade e segurancga,

garantindo um atendimento mais agil e qualificado aos usuarios.
5. REQUISITOS FUNCIONAIS

A solugao tecnologica do Atendimento no Portal de Servigos deve garantir, no minimo, os

seguintes recursos:

o Acesso direto: Atendimento para usuarios logados no portal, sem necessidade de novo

cadastro;

o Acesso simplificado: Usuarios nao logados, exigindo apenas informagées minimas para

identificacao;

o Registro automatico: Protocolo de atendimento, com cddigo padronizado e data da

solicitagao para facil acompanhamento;

o Atendimento via mensagens instantdneas: Compativel com dispositivos moéveis, como

celulares e smartphones;

o Glossario: Interativo e em linguagem simples, incluindo videos instrucionais e orientagdes

intuitivas sobre termos e procedimentos forenses; e

o Tecnologia assistiva: Garantir acessibilidade a pessoas com deficiéncia ou dificuldades no

uso de tecnologias (analfabetismo digital).
6. DESAFIOS TECNOLOGICOS

A solucao tecnologica do atendimento no Portal de Servigcos deve incorporar as seguintes
caracteristicas técnicas e tecnoldgicas, para garantir eficiéncia, seguranca e acessibilidade:

o Inteligéncia Atrtificial (IA): Utilizagdo de tecnologias de IA para gestdo automatizada do

conhecimento, com monitoramento continuo e aprimoramento baseado em feedback;
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o Independéncia tecnologica: Adogao de solugdes que evitem dependéncia de fornecedores
especificos, garantindo interoperabilidade e possibilidade de migragdo, conforme
requisitos da Resolugao CNJ n°® 335/2020;

o Pesquisa de satisfagdo: Implementacdo de mecanismos de avaliagédo orientados a dados,

permitindo a gestdo continua e em tempo real dos atendimentos;

o Acessibilidade e inclusdo: Suporte para pessoas com deficiéncia ou com dificuldades no
uso da plataforma, incluindo recursos assistivos como audiodescricdo e navegacao

acessivel;

o Linguagem simples: Informacdes apresentadas de forma clara e objetiva, alinhadas as

diretrizes do Pacto Nacional do Judiciario pela Linguagem Simples; e

o Protecdo de dados pessoais: Implementagdo de medidas rigorosas de seguranga da
informacgdo, garantindo privacidade e fornecendo orientacbes acessiveis sobre boas

praticas de protecado de dados.
Ademais, a solugédo deve atender aos seguintes requisitos tecnoldgicos:

o Usabilidade: Interface intuitiva e de facil navegagao, com recursos de acessibilidade e

tecnologia assistiva para proporcionar uma experiéncia fluida aos usuarios;

o Desempenho: Infraestrutura otimizada para evitar lentiddo e garantir um funcionamento

estavel, assegurando qualidade na interagdo com o sistema;

o Portabilidade: Arquitetura flexivel que permita a migracédo da solugao entre diferentes

sistemas computacionais ou ambientes tecnolégicos;

o Segurancga: Adogao de boas praticas e padroes de desenvolvimento seguro de software,
incluindo protegéo de dados pessoais, além de requisitos que garantam confidencialidade,

integridade e disponibilidade das informacoes;
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Interoperabilidade: Conformidade com os padrdes estabelecidos pelo CNJ para garantir

integracao eficiente e troca de dados com outros sistemas;

Nuvem (Cloud): Execugdo e armazenamento em ambiente 100% baseado em nuvem,

acessivel via navegador e/ou aplicativos méveis (Android e iOS); e

Infraestrutura do CNJ: O detalhamento do ambiente de hardware e software sera

disponibilizado as empresas selecionadas para a fase de testes das solug¢des inovadoras.

Esses desafios tecnoldgicos garantem que a solugdo desenvolvida seja escalavel, segura e

interoperavel, promovendo um atendimento eficiente e acessivel para os usuarios do Portal de
Servigos do CNJ.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Aimplementacédo da solugéo tecnoldgica para o Atendimento no Portal de Servigos do CNJ busca

aprimorar a experiéncia dos usuarios por meio de inovagao, eficiéncia e acessibilidade. A seguir,

destacam-se os principais beneficios esperados com a implantagcao da solucéao:

o

Gestao tecnolégica: Modernizacdo do atendimento por meio de solugdes orientadas a

dados que fagam uso de IA e outras tecnologias emergentes;

Atendimento multicanal: Modelo que viabilize suporte em diferentes plataformas e

formatos, de acordo com a necessidade de cada usuario;

Atendimento multinivel: Estrutura que combina automagdo com I|A para respostas
imediatas e suporte humano para demandas complexas, acessivel por agendamento ou
fila de espera virtual, no ambito do CNJ ou diretamente nas unidades judiciarias
responsaveis pelo caso;

Seguranca e privacidade: Protecao dos dados pessoais dos usuarios, garantindo sigilo e
fornecendo diretrizes claras sobre boas praticas de seguranca;

Melhoria continua: Implementagao de pesquisas de satisfacdo e mecanismos de feedback

baseados em dados para aperfeicoamento dos servigos;
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o Economicidade: Reducao de custos operacionais, tornando a solug¢ao resultante do CPSI

mais vantajosa do que a eventual terceirizagdo dos servigos de atendimento; e

o Experiéncia aprimorada para o usuario: Atendimento acessivel e inclusivo, com linguagem
simples, suporte para pessoas com deficiéncia e possibilidade de atendimento em outros
idiomas;

o Suporte técnico: Disponibilizacido de orientagdes claras e auxilio na utilizacdo dos servigcos

do portal.

Com esses resultados, a solugao busca redefinir o atendimento no Portal de Servigos do CNJ,
promovendo maior eficiéncia administrativa, otimizag&o de recursos e uma experiéncia mais agil,

acessivel e personalizada para os usuarios.
8. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

A iniciativa de contratacdo de solugdes inovadoras por meio da licitacdo especial CPSI esta
diretamente alinhada as diretrizes do Planejamento Estratégico do CNJ 2021/2026, conforme

estabelecido na Portaria CNJ n® 104/2020. Essa abordagem visa fortalecer a modernizagao do

Poder Judiciario e promover maior eficiéncia na gestdo publica, atendendo a objetivos

estratégicos fundamentais, tais como:
Art. 3° Sao objetivos estratégicos para o periodo 2021-2026:

[...] VIl — fomentar e fortalecer a atuacao interinstitucional do CNJ para

garantir os direitos dos cidadaos;

IX — fomentar e incrementar a produgéo de solugdes tecnoldgicas,

com foco em inovagéo e transformacéo digital;

X — aprimorar a governanga e a gestao da tecnologia e comunicagao

sob a ética de solucdes colaborativas;

Voltar ao Sumario Pagina 12 de 13



https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3368

Poder Judiciario

XII — promover praticas inovadoras de gestdo e de incentivo ao

trabalho colaborativo;

Xl — estimular a desburocratizacdo no Poder Judiciario;

XV — estimular a comunicagdo ao cidadao, a integracdo e a

colaboracédo no ambito do Poder Judiciario; e

XVIII — aprimorar sistemas de gestdo de planejamento, orgamento e

finangas no Poder Judiciario.

Em conclusao, a presente licitacdo especial para Contratacdo Publica de Solugdo Inovadora

(CPSI) pretende promover os valores da (a) integragdo, com busca de sinergias e interlocugao

permanente do CNJ com as instituicdes e com a sociedade; (b) agilidade, na promogao de

celeridade no desenvolvimento de suas atribui¢coes; e (c) eficiéncia, voltada para simplificar os

procedimentos, desburocratizar e tornar a gestao do Conselho mais eficiente, inclusive por meio

da disseminacgao de inovagdes tecnoldgicas.

Historico de versoes do documento

Com o objetivo de garantir a transparéncia e o adequado acompanhamento das modificagdes

realizadas, apresenta-se a seguir o historico de versdes deste Documento de Oficializacdo da

Demanda (DOD). As atualizagdes refletem ajustes realizados pela equipe responsavel, levando

em consideracao os pedidos de esclarecimento apresentados pelos interessados.

Versao
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