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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
DIRETORIA ESTADUAL DE ATENDIMENTO

DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DE DEMANDA - DFD
DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA — DOD
(DFD/DOD)

Sintese do Tipo de Demanda: Busca a melhor solucio para suprir a necessidade de prestacao continua dos
servicos de atendimento especializado junto aos jurisdicionados no ambito do Tribunal de Justica do Estado

do Ceara.

IDENTIFICACAO DA ORIGEM DA DEMANDA

Area da Demanda: Diretoria Estadual de Atendimento - Atendimento do Tribunal de Justica do

Estado do Ceara
Solicitante: Nelson Ricardo de Moraes Nogueira
Matricula: 201350

E-mail: nelson.nogueira@tjce.jus.br
Telefone: 85 992538008

OBJETIVO DESTE DOCUMENTO

Contratagdo de servigo continuado de Recep¢ao/Triagem, Atendimento e Intérpretes de Libras, com
dedicacao exclusiva da mao de obra, cujos empregados sejam regidos pela Consolidagdo das Leis

Trabalhistas (CLT), para atender as necessidades do Poder Judiciario Cearense.

IDENTIFICACAO DA NECESSIDADE

Atualmente os servigos de fornecimento de Mao de Obra com Dedicacdo Exclusiva para desempenho de
atividades continuadas de Recepg¢ao e Atendimento sdo regidos pelo Contrato Emergencial n. 32/2025,

firmado com a empresa SERVAL SERVICOS DE LIMPEZA LTDA, que tramitou sob o processo


mailto:xxxxxx@tjce.jus.br

administrativo de n. 8522587-61.2025.8.06.0000.

Apesar da existéncia de contrato vigente, trata-se de ajuste emergencial, com vigéncia maxima de 11
(onze) meses, o que impde a imediata realizacdo do planejamento para a contratacdo definitiva.
Considera-se que a situagcdo emergencial que ensejou o Contrato n® 32/2025 se extinguird com a
retomada regular e continua da prestagao dos servigos por meio de licitacao. Assim, a vigéncia do
Contrato n® 32/2025 fica restrita ao periodo necessario a condu¢ao do planejamento ordinario, que
culminara no certame destinado a contratagao definitiva.

A atividade de Recep¢ao e Atendimento ¢ essencial para o bom funcionamento do Tribunal de Justica e
nao sao correspondentes as atividades presentes no Plano de Cargos e Carreiras dos Servidores do Poder
Judiciario do Estado do Ceara estabelecido pela Lei n® 14.786, de 13 agosto de 2010.

Além disso, a prestacao dos referidos servigos no ambito do Poder Judiciario Cearense constitui uma
atividade meio.

Tal pretensao esta alinhada a diretriz fornecida pela Instru¢ao Normativa 5/2017 do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao do Governo Federal que dispde que a execugdo de atividades-
meio deverao ser realizadas por execucao indireta quando os 6rgaos nao possuirem em seu quadro

permanente servidores efetivos com atribui¢des que atendam a demanda.

DESCRICAO SUSCINTA DA SOLUCAO

Para atendimento desta necessidade, em principio a contrataciao de servigo continuado de
Recepgao/Triagem, Atendimento e Intérpretes de Libras, com dedicacdo exclusiva da mao de obra parece

ser a melhor alternativa para o atendimento requerido.

A solugdo envolve a contratacao de servicos de Recep¢ao, Atendimento e Intérpretes de Libras, com

regime exclusivo de mao de obra, que podem atuar em diferentes canais de comunicacao, como Telefone,
E-mail, Whatsapp, Balcdo Virtual, Atendimento Presencial ou outros canais/sistemas de atendimento que
possam ser adotados pelo tomador de servico visando atender a demanda de atendimento em crescimento

no Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara.

Busca-se otimizar os servigos prestados, conferindo maior eficiéncia e uniformizacao do atendimento ao
publico, em conformidade com as diretrizes institucionais voltadas ao aprimoramento dos servicos
judiciais. Ademais, a escassez de servidores efetivos para a execugao dessa atividade-meio tem levado ao
uso ineficiente desses profissionais em tarefas auxiliares e acessorias, o que compromete o pleno
desempenho da atividade-fim. Diante disso, impde-se a contratagdo de empresa especializada para a

prestacao dos servicos de atendimento.



A equipe de atendimento sera responsavel por prestar suporte, orientagdo, esclarecimento de duvidas
jurisdicionais e administrativas, além da resolucdo de problemas dos usudrios/clientes no tocante a

natureza de atendimento, seguindo procedimentos e diretrizes estabelecidas.

O regime exclusivo de mao de obra implica que a contratada sera responsavel por fornecer uma equipe
dedicada e qualificada para realizar o atendimento. A equipe deve possuir conhecimentos e habilidades
adequadas para desempenhar suas fungdes de forma eficiente e satisfatoria, garantindo um servigo de

qualidade aos usuarios/clientes.

MOTIVACAO E RESULTADOS ESPERADOS

Atualmente, atendimento as unidades do TICE encontra-se, no momento, amparado por contratagao
emergencial, a qual assegura a continuidade minima do servigo, porém nao supre o dimensionamento
necessario a execucao do Planejamento Estratégico da institui¢do.

O quantitativo de postos previsto no ajuste anterior (CT n° 63/2023 — Pregao Eletronico n° 16/2023, com
suplementagdes legais) mostrou-se insuficiente para a uniformizagdo do atendimento e para que essa
atividade-meio contribua efetivamente para o melhor desempenho da atividade-fim. Além disso, a
Diretoria Estadual de Atendimento, com base na consultoria da Ernst & Young (Contrato n® 107/2022),
delineou ag¢des para fortalecimento do atendimento do TJCE, incluindo ampliagdo de canais (presencial e
remotos) e a cobertura em diversas areas de atendimento, o que evidencia a necessidade de contratagao
definitiva, via licitagdo, com expansdo do quantitativo de postos e padronizagdo de procedimentos.

Nos resultados espera-se que uniformizacao dos fluxos e padroes de atendimento no ambito do TJCE,
aumento da capacidade instalada (postos) e melhor cobertura por turnos e unidades, redug¢do de tempo de
espera e de atendimento (TME/TMA) e elevagao do indice de resolugdo no primeiro contato, ampliacao e
estabilizacdo dos canais (presencial e remotos), com supervisdo e gestdo de escala, acessibilidade
fortalecida (incluindo atendimento em Libras, quando aplicavel) e melhoria da satisfagdo do usuario,
transi¢do planejada da contratagdo emergencial para a contratagao definitiva, sem descontinuidade e

monitoramento por indicadores e emissao de relatorios gerenciais para tomada de decisao.

ENCAMINHAMENTO

Encaminho a gestdo do contrato, Secretaria de Governanga Institucional, para analise e
providéncias, especialmente para definir a pertinéncia e forma de atendimento e, caso decidido

pela contratagdo, encaminhamento a equipe de planejamento para providéncias seguintes.




Sugestao de Equipe de planejamento:

Nelson Ricardo de Moraes Nogueira — Diretor Estadual de Atendimento
Mariana de Oliveira Nunes Freitas — Gerente de Atendimento Externo
André Luis Gurgel Café — Coordenador de Governanga da DEA
Naeliton Lima Simao - Técnico Judiciario

Aeldo Evangelista Junior — Técnico Judiciario

Nelson Ricardo de Moraes Nogueira
Solicitante

Fortaleza, 01 de dezembro de 2025

Ciente da demanda apresentada, passo a complementar a avaliagdo da mesma e indicagdo de

providéncias.

ALINHAMENTO ENTRE A DEMANDA E O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

Esta demanda esta diretamente vinculada aos objetivos estratégicos inseridos no Planejamento
Estratégico do TJCE 2030, em especial: (i) Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e

resolutivo; (ii) Promover a celeridade e a qualidade na prestagao dos servigos e (iii) intensificar a
comunicagao ativa e engajada do Judicidrio com a sociedade. A contratagdo visa contribuir
significativamente para uniformizagdo e humanizagdo do atendimento nas Comarcas do Poder Judiciario
Cearense, com foco em garantir acessibilidade a justica aos jurisdicionados(as). Ademais, busca-se,
através da ampliagdo de canais e postos de atendimento, fortalecer a comunicagdo ativa com o publico,

reduzindo as barreiras de informacgao e melhorando a percepcao da sociedade com o Judiciario.
ALINHAMENTO AO PLANO ANUAL DE CONTRATACOES 2023

Trata-se de demanda prevista no PAC 2026, conforme abaixo identificado:

ITEM DESCRICAO

TJCE_SEGOV_RDP  |Contrata¢do de atividades relativas aos servigos de recepg¢io, atendimento
2025-0237 ao publico (interno e externo), atendimento especializado no PJE e

interpretagdo de libras nas unidades judiciarias.




FONTE DE RECURSOS

Para a demanda ora posta, registra-se que o Plano Anual de Contratagdes ja contempla nova contratacao
destinada a continuidade desses servigos. Assim, infere-se a mesma disponibilidade da fonte de recursos
prevista na contratagdo vigente, o que autoriza o regular prosseguimento das etapas necessarias a

contratagao.
()rgﬁo: 04200001 - FUNDO ESPECIAL DE REAPARELHAMENTO E MODERNIZACAO DO

PODER JUDICIARIO - FERMOJU;

Unid. Or¢camentaria: 04100191 - SECRETARIA DE GOVERNANCA INSTITUCIONAL;

Acdo: 10716 - MODERNIZACAO E APRIMORAMENTO DOS SISTEMAS DE GOVERNANCA E
GESTAO - TJ (1° GRAU);

Acdo: 10717 - MODERNIZACAO E APRIMORAMENTO DOS SISTEMAS DE GOVERNANCA E
GESTAO - TJ (2° GRAU).

COMPLEMENTO DE INFORMACOES

Sem informagdes complementares.

DECISAO DE ANDAMENTO

Em vista das constatacdes deste documento, aprovo o prosseguimento do atendimento da demanda na
forma de elaborado o Estudo Técnico Preliminar para a identificagdo de solugdo que atenda a necessidade
apresentada.

Para tanto, encaminho a unidade demandante para a elaboragao do referido estudo,

Apos a conclusdo do ETP, submeta-se a Secretaria de Governanga Institucional para deliberacgao.

Rafaella Lopes Ferreira
Secretaria de Governanga Institucional

Fortaleza, 01 de dezembro de 2025
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eletrbnica



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
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