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1. INTRODUCAO

Trata-se do monitoramento da implementacdo, pelo TRT
da 172 Regido, das deliberacdes do Relatério de Auditoria,
integralmente homologado conforme o Acérddo CSJT-A-902-
93.2021.5.90.0000, referente a auditoria sistémica para
avalitacdo do gerenciamento dos servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (TIC) na Justica do Trabalho.

Acerca disso, convém destacar que o monitoramento da
acao sistémica prevé duas etapas, sendo a primeira etapa, jJa
executada, na qual se verificou a entrega dos planos de acéo
requeridos e sua conformidade com as deliberacdes direcionadas
aos Tribunais Regionais do Trabalho; e a segunda etapa, em
andamento, contemplando a analise dos planos de acéao

apresentados e o acompanhamento de sua execucao.

Cabe ressaltar que  foi facultado aos TRTs
jJustificarem a nao implementacao das recomendacoes
consideradas inoportunas ou iInconvenientes no momento da

elaboracdo do respectivo plano de acao.

Portanto, este relatorio abrange somente a
determinacdo exarada no referido acorddo, transcrita abaixo,
ficando as demais recomendacbes a serem analisadas em acdes

futuras de auditorial.

RISCOS NA CONTRATACAO DOS SERVICOS RELACIONADOS
A FUNCAO CENTRAL DE SERVICOS DE TI

! Ademais, adotando-se por analogia os procedimentos de racionalizacdo das deliberagdes colegiadas do
Tribunal de Contas da Unido, regulamentadas por meio da Resolugdo TCU n.2 315/2020, ficam dispensados, a
critério do relator, os monitoramentos para as recomendac¢des proferidas em deliberagdes prolatadas ha mais
de trés anos.
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C---)
PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO:

Propor ao CSJT determinar ao TRT da 172 Regiao
que: a) avalie a oportunidade e conveniéncia de
aprimorar seus controles internos na
fiscalizacdo do Contrato n° 16/2019, com vistas
a mitigar os riscos relacionados a ocorréncia
do paradoxo lucro-incompeténcia; e b) no
planejamento das futuras contratacbes de
prestacdo de servicos de TI, considere os
riscos relacionados a ocorréncia do referido
paradoxo na definicdo do modelo de remuneracao
da empresa contratada.

Para a realizacao desta segunda etapa de
monitoramento, foi questionado ao tribunal, mediante a RDI n°
00972025, de 26/3/2025, se houveram novas contratacoes
englobando o objeto do Contrato n© 16/2019, e, caso
afirmativo, o encaminhamento dos Estudos Técnicos Preliminares
que fundamentaram as contratacoes, 0s contratos

administrativos firmados e seus eventuais aditivos.

Além disso, como o tribunal informou que Tfoi
realizada uma nova contratacdo, por meio da RDI n® 014/2025,
de 29/4/2025, for 1i1ndagado ao TRT se foram definidos e
implementados controles internos com vistas a mitigar os
riscos relacionados a ocorréncia do paradoxo lucro-
incompeténcia no ambito desta nova contratacdo e, caso
afirmativo, o encaminhamento da documentacdo comprobatéria da
definicao dos controles internos e de sua efetiva

implementacdo na fiscalizacdo do contrato.

Mediante exame da documentacdo apresentada, formulou-
se jJuizo de valor acerca do grau de atendimento da

determinacdo do CSJT pela Corte Regional.
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De todo modo, a fim de mitigar o0os riscos intrinsecos
a esta etapa de monitoramento, testes complementares serao
realizados oportunamente por ocasiao de acOes futuras a serem

planejadas.

2. ANALISE DO ATENDIMENTO DA DETERMINACAO

2.1 RISCOS NA CONTRATACAO DOS SERVICOS RELACIONADOS A FUNGAO
CENTRAL DE SERVICOS DE TI.

2.1.1 DETERMINACAO
Determinar ao TRT da 172 Regido que:

a) avalie a oportunidade e conveniéncia de aprimorar
seus controles internos na fiscalizacdo do Contrato
n° 16/2019, com vistas a mitigar O0S riscos

relacionados a ocorréncia do paradoxo lucro-

incompeténcia; e

b) no planejamento das futuras contratacfes de
prestacdo de servicos de TI, considere 0S riscos
relacionados a ocorréncia do referido paradoxo na
definicdo do modelo de remuneracdo da empresa

contratada.

2.1.2 SITUACAO QUE LEVOU A PROPOSICAO DA RECOMENDACAO

Conforme exposto no relatorio final da auditoria, o
TRT da 172 Regiao realizou a contratacdo da Empresa ILHA
SERVICE TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA., para prestacao de servico
de suporte técnico remoto (Nivel 1) aos usuarios do Tribunal

Regional do Trabalho da 172 Regiéo.
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Ao analisar o contrato, verificou-se que, para o
servico de atendimento remoto (Nivel 1), a forma de pagamento
adotada era por chamado encerrado e cumprimento dos niveis

minimos de servigos acordados.

Constatou-se que o modelo adotado para a contratacao
configurava um cenario de conflito de iInteresse. Isto €&, na
medida em que os problemas ocorrem, maior o ndmero de
chamados, logo, maior o faturamento da Contratada. Por outro
lado, quanto maior o numero de problemas/chamados, menor a
satisfacdo dos usuarios e maior o Impacto nos servicos de TI.
Concluiu-se, portanto, que o modelo da contratacdo reeditava o
paradoxo do lucro-incompeténcia (Acordao TCU n.© 786/2006 -
Plenario), ou seja, quanto menor a eficacia e eficiéncia da
Contratada em solucionar definitivamente os problemas, maior

seu lucro e maior o custo para o tribunal.

2.1.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS E COMENTARIOS DO GESTOR

Em resposta a RDI n® 009/2025, o tribunal informou
que Contrato TRT17 n© 16/2019, que trata da prestacao de
servico de suporte técnico remoto (Nivel 1) aos usuarios do
Tribunal Regional do Trabalho da 172 Regido, foi substituido
por uma nova contratacdo, objeto do Termo de Contrato TRT17 n°
4/2024, proveniente do Pregdo Eletronico TRT17 n© 18/2023.

Além disso, disponibilizou os Estudos Técnicos
Preliminares que fundamentaram a contratacdo, o referido
contrato, o 1° Termo Aditivo e o 1° Termo de Apostilamento.

Ja em resposta a RDI n© 01472025, em que foi indagado
ao tribunal se foram definidos e i1mplementados controles

internos com vistas a mitigar os riscos relacionados a
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ocorréncia do paradoxo lucro-incompeténcia no ambito da nova
contratacdo, o TRT encaminhou parecer técnico redigido pela
Comisséo de Fiscalizacdo do Contrato TRT17 n© 04/2024, em que
detalha os controles 1iInternos com capturas de telas para
controle da operacdo da Central de Atendimento aos usuarios de
TIC.

2.1.4 ANALISE

A partir da manifestacao e documentacdo encaminhada
pelo TRT, constata-se que o Contrato n© 16/2019, que trata da
prestacdo de servigco de suporte técnico remoto (Nivel 1) aos
usuarios do Tribunal Regional do Trabalho da 172 Regiao, foi
encerrado, logo, o0 1item da determinacdo que trata do
aprimoramento dos controles internos na sua fiscalizacdo nédo é

mais aplicavel.

Em relacdo a nova contratacado, verificou-se que o
contrato foi firmado em marco de 2024, com vigéncia de 3 anos,
pelo valor total estimado em R$ 1.236.451,52, conforme detalha

0 quadro abaixo:
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. Quantidade| Valor (R$)
Item | Descrigdo dos Servigos . Quantidade Global Global
Unidade Anual : oo [Amual r
Estimada Estimada |Unitario Estimado Estimado
(3 anos) (3 anos)
1 |Implantagdo do Service Servigo 1 1 F$20.000,00 [ F$20.000,00 | R$20.000,00
Desk *
2 [Servigo de Atendimento e Chamado 15.600 46.800 R$1250 | R§195.000,00 | R$SES5.000,00
Suporte Técnico de Nivel 1
3 [Servigo de Atendimento e Servigo 12 36 F$14.056,34 [ RE166.676.08 | RES06.028,24
Suporte Técnico de Nivel 2 Mensal
4 [Manutencdo Programada no Interior
4.1 |Rota Sul Deslocamento 6 18 R$2288.7T | R§13.732.62 | R541.197.86
4.2 |Rota Morte Deslocamento 6 18 R$2280,52 | RE15.741.92 | RS41.2576
5 [Manutengao Corretiva no Interior
5.1 |Guarapari Deslocamento 2 5] RE320,24 REE40 4% RE1.0921,44
5.2 |Cachoeiro de Itapemirim | Deslocamento 2 [ REETO 15 | R$1.34030 | R34.02090
5.3 |Mimoso do Sul Deslocamento 2 6 RET3574 | RE1AET4AE | RE440244
5.4 |Alegre Deslocamento 2 B RETEE,31 | R$153262 | R34.507 86
5.5 [Afonso Claudio Deslocamento F B RSGE1,01 | RE136202 | R34.086,06
5.6 |Venda Nova do Imigrante |Deslocamento 2 5] RS62517 | R$125034 | REITH102
5.7 |Aracruz Deslocamento 2 3 R$368,32 | RSTI6E4 R32200,92
5.8 |Colatina Deslocamento 2 [} RS6ES,50 | R$133100 | R$3.993.00
5.9 [Nova Venécia Deslocamento 2 [ RSETO.54 | R$1.7S008 | RES27724
5.10 S50 Mateus Deslocamento 2 6 R§TO2E8 | R$1.58536 | R$4.756.08
5.11 |Linhares Deslocamento 2 6 REGESES | RS1.327.90 | R$IOEITO
Custo Total Estimado - R$1.236.451,52

Constata-se que o0 1item 2 desta nova contratacao
(Servico de Atendimento e Suporte Técnico de Nivel 1) é que
englobou o0s servicos entdo previstos no Contrato TRT17 n°
1672019, isto é, a prestacdo de servico de suporte técnico
remoto (Nivel 1) aos usuarios do TRT da 172 Regiao.

Como pode ser observado no quadro acima, a unidade de
servico definida para o item 2 é “Chamados” e a forma de
pagamento adotada € por chamado encerrado e cumprimento dos
niveis minimos de servigcos acordados, conforme clausula sexta
do instrumento contratual:

Da Liquidacéao

6. Para os servicos no Nivel 1 prestados
durante a operacdo do ServiceDesk (apés sua
implantacéo), somente serao faturados os
chamados encerrados no més de apuracdo (més
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imediatamente anterior ao faturamento), momento
em gque sera verificado o cumprimento dos Niveis
Minimos de Servico Exigidos (NMSE). (grifo
Nnosso)

Do exposto, verifica-se que o modelo adotado para o
item 2 desta nova contratacdo configura o mesmo cenario de
conflito de 1iInteresse 1dentificado na contratagdo anterior
(Contrato n® 16/2019). Ou seja, assim como  ocorreu
anteriormente, o Contrato n°® 4/2024 reedita o paradoxo do
lucro-incompeténcia, Tfato que potencializa o0 risco da
contratacdo se revelar antiecondbmica na Tfase de execucéao

contratual.

Nessa esteira, da analise do parecer técnico emitido
pela comissdao de fiscalizacdo do referido contrato, constata-
se a definicdao de diversos indicadores de desempenho e suas

respectivas glosas, dentre os quais destacam-se:

e Indicador 3 - Chamados reabertos: permite
identificar chamados encerrados indevidamente pela
Central de Atendimento de Nivel 1. Nesses casos,
quando um chamado é encerrado, 0 usuario recebe um
e-mail informando o0 encerramento e, caso O
fechamento do chamado seja 1i1ndevido, pode-se

solicitar a sua reabertura.

e Indicador 10 — Satisfacdo dos usuarios: quando um
chamado €é encerrado, o usuario recebe um e-mail
informando o encerramento e indica um link para a

resposta da pesquisa de satisfacao.

Acerca dos 1iIndicadores, cumpre ressaltar que, de
acordo com o parecer, no periodo de janeiro/2025 a abril/2025,
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foram encerrados 5.170 chamados pela Central de Atendimento de
Nivel 1, sendo apenas 3 reabertos.

Constata-se que a definicdo e apuracao dos
indicadores citados configura o estabelecimento de controles
internos que mitigam o risco da “fabricacdo de chamados”, ja
que o0s chamados estdo vinculados aos usuarios, que sao

notificados acerca da situacao.

Além da definicédo dos indicadores, o parecer destacou
a utilizacdo de duas ferramentas para o acompanhamento da
execucdo do contrato, quais sejam: relatorios/painéis na
ferramenta PowerBl e o sistema de chamados CitSmart.

Por exemplo, o parecer destaca o “Painel de
indicadores de Desempenho e Glosas”, que € atualizado a cada
hora e apresenta iInformacdes sobre os indicadores previstos no
contrato. Para cada indicador ¢é possivel acessar seu
detalhamento, como exemplificado para o indicador de “Chamados

reabertos” e ilustrado na figura abaixo.

& | Central de Atendimento Terceirizada | Chamados Reabertos ProgressBo da Meta  padeio. 100% W Periodo de Apuraglio  01/07/2025  30/04/2005

Indieadar 3 do 17 Mivel

Chamadas Reabertos

= om o 5.170 ’

Na mesma esteira, 0 parecer destaca a “Caixa de
entrada do sistema CitSmart”, que permite listar os chamados

atendidos e em atendimento, por meio de TFTiltros, como:
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solicitante (usuario afetado), situacao (ex.: aberto,
cancelado e fechado) e grupo executor (ex.: a Central de
Atendimento de Nivel 1).

Ademais, a comissdao de Tiscalizacdao ressalta o
processo de gerenciamento de iIncidentes/requisicdes, que
permite ao grupo gestor da central de atendimento realizar o
cancelamento de chamados abertos indevidamente, iIncluindo os
repetidos, conforme destaca a figura abaixo, uma amostra de
chamados cancelados nos meses de abril e maio de 2025.

0 Solicitante Niamera Solicitagio Data criagia Grupa atual

2 0 © © @ o O
°

Por Ffim, verificou-se diversas acdes que visam
incentivar a reducdo do numero de chamados abertos na Central
de Atendimento, como melhorias na ferramenta de
autoatendimento, a ser disponibilizada no Portal do tribunal;
estruturacdo de wuma base de conhecimento Unica, a ser
disponibilizada aos usuarios, de forma a reduzir a necessidade
de abertura de chamados; e a utilizacdo de robbés para auxiliar
na operacionalizacao de tarefas rotineiras.

De todo exposto, constata-se que o TRT estd atento
aos riscos relacionados a execucdo contratual e que a comissao
de fiscalizacdo esta empenhada em mitiga-los. No entanto,
considerando o potencial dano desses riscos, a necessidade de

avaliar criticamente o0s controles internos existentes e,
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eventualmente, a necessidade de implementar controles
adicionais € perene, pois o cenario de conflito de interesses
aqui descrito é constante, independente dos controles internos
implementados e/ou definicdo de procedimentos adicionais de
fiscalizacdo. Assim sendo, conclui-se que a determinagdo em

tela encontra-se em cumprimento.

2.1.5 EVIDENCIAS
o Resposta a RDI n® 009/2025;
. Contrato TRT17 n© 4/2024;

o Resposta a RDI n® 014/2025 - Parecer Técnico da
Comissdo de Fiscalizacdo do Contrato TRT17 n°
04/2024.

2.1.6 CONCLUSAO

Determinacdo em cumprimento.

4. CONCLUSAO

A partir deste monitoramento, constatou-se que a
determinacdo exarada pelo Plenario do CSJT, conforme o Acoérdao
CSJT-A-902-93.2021.5.90.0000, referente a auditoria sistémica
para avaliacdo do gerenciamento dos servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacédo (TIC) na Justica do Trabalho,

encontra-se em cumpr imento.

Como relatado, verificou-se que a contratacdo dos
servicos de atendimento e suporte técnico de Nivel 1 (Item 2
do Contrato TRT17 n© 4/2024), configura o mesmo cenario de
conflito de 1iInteresse 1dentificado na contratagdo anterior
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(Contrato n© 16/2019), ou seja, reedita o paradoxo do Hlucro-

incompeténcia.

Nesse contexto, em que 0s riscos na fase de execucao
contratual sado potencializados, constatou-se que o TRT, por
meio de sua comissdo de fiscalizagcdo, esta empenhado em
mitiga-los.

Entretanto, considerando o potencial dano desses
riscos, recomenda-se dar ciéncia ao tribunal acerca da
necessidade constante de avaliar criticamente o0s controles
internos existentes e, eventualmente, a necessidade de
implementar controles adicionais na TfTiscalizacdo do referido

contrato.

De todo modo, considera-se que as acdes conclusas ja
minimizam riscos significativos relacionados a execucdo do
Contrato TRT17 n©® 4/2024, por essa razado, entende-se
desnecessaria a continuacdo dos procedimentos de monitoramento
no ambito do CSJT.

5. PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

Em face do exposto, propde-se ao Conselho Superior da

Justica do Trabalho:

5.1 considerar em cumprimento, pelo Tribunal Regional do
Trabalho da 172 Regido, a determinacdo relativa aos
riscos na contratacdo dos servicos relacionados a funcao

central de servicos de TI;

5.2 dar ciéncia ao Tribunal Regional do Trabalho da 172

Regidao da necessidade constante de avaliar criticamente
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os controles 1iInternos existentes e, eventualmente, a
necessidade de 1mplementar controles adicionais na
fiscalizacao do Contrato TRT17 n© 4/2024;

5.3 oficiar ao Tribunal Regional do Trabalho da 172 Regido, a

fim de cientifica-lo da deciséo;
5.4 arquivar os presentes autos.

Brasilia, 25 de junho de 2025
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