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1. INTRODUCAO

Trata-se do monitoramento da implementacdo, pelo TRT
da 192 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 192 Regiao
que: a) vrevise e aprimore seus controles
internos na fiscalizacdo do Contrato n°
1972017, 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 os riscos relacionados a ocorréncia
do referido paradoxo na definicdo do modelo de
remuneracdo da empresa contratada.

Para a realizacao desta segunda etapa de
monitoramento, foi questionado ao tribunal, mediante a RDI n°
01072025, de 26/3/2025, se houveram novas contratacoes
englobando o objeto do Contrato n© 19/2017, e, caso
afirmativo, o encaminhamento dos Estudos Técnicos Preliminares
que fundamentaram as contratacoes, oS contratos

administrativos firmados e seus eventuais aditivos.

Além disso, como o tribunal informou que Tfoi
realizada uma nova contratacdo, por meio da RDI n® 015/2025,
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 acdes 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 192 Regido que:

a) revise e aprimore seus controles 1Internos na
fiscalizacdo do Contrato n° 19/2017, com vistas a
mitigar os 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 192 Regido realizou a contratacdo da Empresa LANLINK
SERVICOS DE INFORMATICA S.A., para prestacdo de servico de

suporte técnico, remoto e presencial, aos seus usuarios.

Ao analisar o contrato, verificou-se que, para o

servico de atendimento de 1° nivel (Central de Servicos), a
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forma de pagamento adotada era por chamado atendido 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 iImpacto nos servicos de TI.
Concluiu-se, portanto, que o modelo da contratacdo reeditava o
paradoxo do lucro-incompeténcia (Acérdao 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© 010/2025, o tribunal encaminhou
os estudos técnicos preliminares, Termo de Referéncia e os
termos aditivos e de apostilamento do Contrato TRT19/SJA n°
0872022, que substituiu o Contrato n° 19/2017, que tratava da
prestacdo de servico de suporte técnico, remoto e presencial,

a0s Seus usuarios.

Ja em resposta a RDI n© 015/2025, em que foi indagado
ao tribunal se foram definidos e i1mplementados controles
internos com vVvistas a mitigar os riscos relacionados a
ocorréncia do paradoxo lucro-incompeténcia no ambito da nova
contratacdo, o TRT encaminhou relatorio com explicacdes e
referéncias a evidéncias sobre os controles internos
implementados na fiscalizacdo do Contrato TRT19/SJA n°
08/2022.
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2.1.4 ANALISE

A partir da manifestacao e documentacdo encaminhada
pelo TRT, constata-se que o Contrato n© 19/2017, que trata da
prestacdo de servico de suporte técnico, remoto e presencial,
aos usuarios do Tribunal Regional do Trabalho da 192 Regiao,
fol encerrado, logo, o 1tem da determinagcdo que trata do
aprimoramento dos controles internos na sua fiscalizacdo nédo é

mais aplicéavel.

Em relagcdo a nova contratacdo, verificou-se que o
contrato foi Tfirmado em junho de 2022, com vigéncia de 30
meses, podendo ser prorrogado, pelo valor anual estimado em R$

630.000,00, conforme detalha o quadro abaixo:

Valor Valor total
ltem Descrigiao Unidade Qude i kario (RS)
(R%) (12 meses)
Servigo de Atendimento de 1°
nivel para todo o TRTIY - Chamados 7200 23.00 165.600.00
| Central de Servigos |
2 Slur\'n.l‘{l.LlL' :\lbl?ll!l“\.‘.”lll de 2° Servico mensal 1 3().889.92 370.679.04
nivel - Suporte Técnico Local g
Deslocamento para unidades
3 do iteror (didrias ¢ Deslocamentos 108 364,96 39.415,68
| transporie)
Sery L'L;u de implantagio da
4 solugao de gerenciamento de Servigo anico 1 1431528 14.315.28
TI - SGS
Servico de acesso i solugio ..
N SR S Usuirio s -
S de gerenciamento de T1 A 50 66.65 39.990.00
SGS por més

VALOR GLOBAL ANUAL (R$) | 630.000,00

Constata-se que o 1item 1 desta nova contratacao
(Servico de Atendimento de 1° nivel para todo o TRT19 -
Central de Servigos) € o0 que corresponde aos servicos de
atendimento remoto aos usuarios do TRT (Central de Servicos),

entdo previstos no Contrato n°® 19/2017.
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Como pode ser observado no quadro acima, a unidade de
servico definida para o item 1 é “Chamados” e a forma de
pagamento adotada €é por chamado aberto ou detalhado pelo 1°
Nivel e cumprimento dos niveis minimos de servigcos acordados,

conforme clausula décima terceira do instrumento contratual:

DO REGIME DE EXECUCAO

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - O regime de execugio
aplicado nesta contratagao serd misto:

| — para o Item I: de remuneracio por chamado aberto ou detalhado
pelo 19 Nivel. observados os niveis minimos de servico estabelecidos. sendo que:

a) para fins de remuneraciio por chamado. somente serdo considerados
passiveis de faturamento neste item aqueles chamados nos quais a equipe de 19 Nivel
tenha efetivamente atuado na abertura. detalhamento ou solucio:

b) chamados registrados na SGS que. por pré-configuracio do lMuxo
de tramitagio em f(uncio da categorizacio dos mesmos, sejam encaminhados
automaticamente para o 2N ndo serdo passiveis de faturamento neste ilem:

Do exposto, verifica-se que o modelo adotado para o
item 1 desta nova contratacdo configura o mesmo cenario de
conflito de interesse 1identificado na contracdao anterior
(Contrato n© 19/2017). Ou seja, assim como ocorreu
anteriormente, o Contrato TRT19/SJA n® 08/2022 reedita o
paradoxo do lucro-incompeténcia, fato que potencializa o0 risco
da contratacdo se revelar antiecondmica na fTase de execucgéo

contratual.

Nessa esteira, da anadlise do relatdério sobre os
controles iInternos do referido contrato, constata-se que houve
a definicdo de 11 iIndicadores de desempenho, dentre os quais
destacam-se: 1D03 (Reabertura de Chamados - 1° Nivel), 1D04

(Resolucdo em 1° Nivel), IDO7 (Satisfacdo dos Usuarios - 1°
Nivel).
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Como consta no relatério, o acompanhamento do
cumprimento das metas definidas para esses iIndicadores
incentivam a contratada a solucionar os chamados de forma

definitiva e eficiente:

3.2. Controle da Qualidade e Eficacia da
Resolucdo no 1° Nivel:

Indicadores Envolvidos: 1ID03 (Reabertura de
Chamados — 1° Nivel), 1D04 (Resolucdo em 1°
Nivel), 1IDO7 (Satisfacdo dos Usuarios - 1°
Nivel).

Risco Mitigado: Este grupo de indicadores ¢
crucial. Baixa qualidade na resolucdo (alta
reabertura) significa que os problemas ndo séao
efetivamente resolvidos na primeira interacao.
Isso pode levar a criagcdo de novos chamados
para o mesmo problema ou a reabertura do
chamado original, permitindo que a contratada
fature mais devido a sua propria ineficiéncia.
A satisfacdo do usuario (ID0O7) atua como um
termémetro geral dessa eficéacia.

Como o Controle Atua: Metas para alta resolucéo
no primeiro contato (1D04) e baixa reabertura
(1D03) incentivam a Contratada a resolver os
problemas de forma definitiva e eficiente. O
acompanhamento da satisfacdo (ID0O7) garante que
a percepcdao de qualidade do wusuario seja
considerada. Juntos, esses controles asseguram
que o TFaturamento por chamado reflita solucles
efetivas e n&o um ciclo de chamados mal
resolvidos.

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.

Ainda em relacdo aos indicadores, cumpre ressaltar
que o relatdério destacou outros iIndicadores que contribuem com

o controle da eficiéncia do fluxo de chamados e iInteracéo
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entre niveis, isto é, entre a Central de Servicos e o0 suporte
técnico local, como: IDO5 (Escalonamento de Chamados N&ao
Elegiveis no Tempo); 1ID06 (Primeiro Atendimento de Chamados
Web no Tempo); ID09 (Resolucdo de Chamados — 2° Nivel no SLA);
ID10 (Reabertura de Chamados — 2°© Nivel); e ID11 (Satisfacéao
dos Usuarios — 2°© Nivel).

Observa-se, portanto, a definicao de iIndicadores que
contribuem com a eficiéncia do processo de atendimento aos
usuarios como um todo, fato que também mitiga riscos

relacionados ao paradoxo do lucro-incompeténcia.

Além da definicdo dos iIndicadores, o relatdrio
destacou a utilizacéo de duas ferramentas para o]
acompanhamento da execucdo do contrato, quais sejam: painel na

ferramenta PowerBl e o sistema de chamados CitSmart.

O relatorio destaca que o tribunal desenvolveu um
painel na ferramenta PowerBl, que conecta diretamente ao banco
de dados da contratada e calcula os 11 indicadores previstos
em contrato. Esse painel é utilizado na validacdo do relatoério
consolidado, apresentado mensalmente pela contratada para

efeitos de pagamento, conforme exemplificado na figura abaixo.
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Na mesma esteira, o relatorio destaca o uso do
sistema CitSmart na gestdo dos chamados, que permite, por
exemplo, realizar as pesquisas de satisfacdo junto aos
usuarios por chamado encerrado, bem como a reabertura de
chamados, caso constate que seu problema ndo foi devidamente

solucionado.

De todo exposto, constata-se que o TRT esta atento
aos riscos relacionados a execucado contratual e que a comisséao
de fiscalizacdo estd empenhada em mitiga-los. No entanto,
considerando o potencial dano desses riscos, a necessidade de
avaliar criticamente o0s controles 1iInternos existentes e,
eventualmente, a necessidade de implementar controles
adicionails é 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 determinacdo em

tela encontra-se em cumprimento.
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2.1.5 EVIDENCIAS
° Contrato TRT19/SJA n© 08/2022;

o Resposta a RDI n® 01572025 - Relatorio sobre
Controles Internos — Contrato n® 08/2022 Mitigacdo do
risco Do Paradoxo Lucro-Incompeténcia na Central de

Servicos.

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 Acordéao
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 cumprimento.

Como relatado, verificou-se que a contratacao do
Servico de Atendimento de 1° nivel para todo o TRT19 — Central
de Servicos (Item 1 do Contrato TRT19/SJA n© 08/2022),
configura o mesmo cenario de conflito de interesse
identificado na contracdo anterior (Contrato n© 19/2017), ou

seja, reedita o paradoxo do lucro-incompeténcia.

Nesse contexto, em que 0s riscos na fase de execucao
contratual s&o potencializados, constatou-se que o TRT, por
meio de sua comissdao de Tiscalizacdo, estad empenhado em

mitiga-los.
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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.

Além disso, como ja identificado em contratacdes
similares em outros tribunais, recomenda-se ao TRT da 192
Regido que promova acgOes que incentivem a reducdo do numero de
chamados abertos na Central de Atendimento visando a
otimizacdo dos custos com o contrato, como a implementacédo de
ferramenta de autoatendimento e a disponibilizacdo de base de

conhecimento aos usuarios.

De todo modo, considera-se que as acdes conclusas ja
minimizam riscos significativos relacionados a execucdo do
Contrato TRT19/SJA n© 08/2022, por essa razdo, 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 192 Regido, a determinacdo relativa aos
riscos na contratacado dos servicos relacionados a funcao

central de servicos de TI;

5.2 dar ciéncia o Tribunal Regional do Trabalho da 192 Regiéo

da necessidade constante de avaliar criticamente o0s
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controles internos existentes e, eventualmente, a
necessidade de 1mplementar controles adicionais na
fiscalizacdo do Contrato TRT19/SJA n© 08/2022;

5.3 recomendar ao Tribunal Regional do Trabalho da 192 Regiéo
que promova acdes que incentivem a reducdo do numero de
chamados abertos na Central de Atendimento, visando a
otimizacdo dos <custos com o Contrato TRT19/SJA n°
08/2022;

5.4 oficiar ao Tribunal Regional do Trabalho da 192 Regido, a

fim de cientifica-l1o da deciséo;
5.5 arquivar os presentes autos.

Brasilia, 25 de junho de 2025
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