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JUSTIGA DO TRABALHO

Tribunal Regienal de Trabalho da 10° Regido (DF/TO)
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No periodo da gestdo 2022/2023, a Ouvidoria do Tribunal
Regional do Trabalho (TRT) desempenhou um papel essencial

na promocao da transparéncia, eficiéncia e qualidade no
atendimento ao cidadao.

Consolidando seu compromisso em fortalecer a relacao
entre a instituicao e a sociedade, a Ouvidoria assumiu um
papel crucial na busca pela exceléncia e na promocao do
atendimento ao usudrio da Justica do Trabalho no DF e TO.

Atuando como uma ponte entre o TRT e a sociedade, a
QOuvidoria ofereceu um canal aberto e acessivel para que os
cidadaos expressassem suas preocupacdes, sugestoes,
elogios e reclamacdes. Sua funcdo principal foi garantir o
atendimento as expectativas da comunidade.

A Ouvidoria empenhou-se em receber, analisar e encaminhar
de maneira adequada todas as manifestacGes recebidas,
monitorando as demandas, propondo melhorias nos
processos internos e contribuindo para a resolucdo eficaz de
questoes apresentadas pelos usuarios do sistema judiciario.

Além disso, a Ouvidoria esteve sempre atenta, analisando de
forma criteriosa as manifestacdes para que a resposta fosse
sempre agil e houvesse assim a retroalimentacao continua na
comunicacdo com o usudrio. Esse processo é importante, pois
fortalece a relacdo de confianca entre o Tribunal e a
sociedade, sendo fundamental para a melhoria continua dos
servicos oferecidos.

Durante a gestao, a Ouvidoria proporcionou a sociedade um
ambiente seguro para expressar suas preocupacoes,
garantindo respostas claras e transparentes. Além disso,
fomentou a disseminacdo de informacdes relevantes,
promovendo a conscientizacao sobre os direitos e deveres

dos cidadaos no ambito da Justica Trabalhista.

Destaco ainda o papel estratégico da Ouvidoria ao fornecer
dados e andlises e sugestdes que contribuem para a tomada
de decisdes pela alta administracao do Tribunal, objetivando o
aprimoramento e a eficiéncia operacional, a otimizacao dos
recursos e o fortalecimento da governanca no @mbito dessa
corte.

Ao longo do periodo de gestao 2022/2023, a Ouvidoria do
TRT se consolidou como um instrumento valioso na promocao
da transparéncia, eficiéncia e qualidade no
atendimento, contribuindo para a satisfacao do cidadao e
para a constante evolucao do Tribunal Regional do Trabalho

da 102 Regiao.



Apresentacao

Nuov - Nucleo de Apoio a Ouvidoria

Muito bem-vindo(a) ao relatério de gestdo da Ouvidoria!

Neste documento, serdo expostos dados e informacdes
relacionados as atividades desempenhadas pela Ouvidoria
Judiciaria do TRT da 102 Regiao.

Produzido pelos servidores lotados na unidade, o relatério
estd em total concordéncia com as diretrizes estipuladas pela
Lei n. 13.460/2017, pelo Regulamento da Ouvidoria Judicidria e
por outras normas que regem o funcionamento das ouvidorias
do Poder Judiciario.

0 propésito deste relatério é disponibilizar aos gestores e
cidadaos em geral informacGes relevantes para o
acompanhamento das atividades da Ouvidoria do TRT, bem
como para a avaliacdo dos esforcos da equipe e dos
resultados obtidos durante a gestao do atual Ouvidor ao longo
do biénio.

Além disso, o relatério traz sugestdes de aprimoramento e
inovacdo institucionais identificadas pela Ouvidoria ao longo
dos meses, consolidando-se como um instrumento crucial
para a gestao e transparéncia.

Esperamos que este relatério contribua significativamente
para a continua construcao de um TRT mais eficiente.

Desejamos a todos uma leitura excelente.

Equipe Nucleo de Apoio a Ouvidoria



Introducao

Relatorio da Gestao 2022/2023

A equipe da Ouvidoria empenhou-se na organizacio das Ao final, sdo apresentadas consideracdes sobre o processo de
informacdes para facilitar a leitura, adotando uma sequéncia didlogo institucional e os caminhos propostos para a continuidade
légica de conteldos, com utilizacao de recursos visuais para desse processo.

aprimorar a compreensao ao longo do texto.

Inicialmente, o documento oferece dados e informacdes
acerca da unidade, incluindo a descricdo de seu papel
institucional, as acdes realizadas pela equipe e os projetos
desenvolvidos no biénio 2022/2023.

Posteriormente, o relatério realiza uma analise quantitativa
dos dados gerenciais manipulados e coletados pela equipe da

Ouvidoria durante o periodo.

Apbs essas analises, secoes sao dedicadas a avaliacao dos
usuarios em relacao ao atendimento prestado pela unidade,
por meio de pesquisas de satisfacao, e a apresentacao dos
resultados das acdes de monitoramento da Lei de Acesso a
Informacéo - LAI (Lei n. 12.527/2011).

0 documento também aborda a andlise das manifestacdes,
buscando identificar eventuais falhas institucionais e

problemas recorrentes, suas causas e possiveis solucdes.



ALei 13.460/2017, em seu artigo 13, resume as atividades primordiais
de qualquer Ouvidoria Pudblica.

Atribuicoes da Ouvidoria

Conheca as principais normas que of i da Ouvidoria:

Lei n°13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacdo de Servicos Publicos)

Lei n°13.709, de 14 de Agosto de 2018 ( Lei Geral de Protec&o de Dados Pessoais)

Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protec&o e Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos)
Lei n°12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses)

Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao)

Para saber mais acesse:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legisl



A cadeia de valor representa os principais macroprocessos
de competéncia da Ouvidoria, conforme direcionado pela
nossa missao
institucional e atribuicoes legais.

Permite melhor compreensao ao cidadao de como a
Ouvidoria gera e entrega valor na forma de servicos a
sociedade.

A cadeia de valor representa o conjunto de atividades
principais desempenhas pela Ouvidoria. O conceito foi
introduzido por Michel Porte em 1985. Na versao adaptada,
apresentada nesse documento, as atividades se encontram
agrupadas em macroprocessos e processos - todos de
natureza finalistica.

Cadeia de Valor da Ouvidoria TRT10

Zlrentes

Jurisdicionados

Assegurar o Atendimento 8o
Cidadao

Promover a ransparencia, §
Efetividade e Melhana - - = ———

continua dos Servigos Alta Administracao

Garantir a Prestagdo de
Contas das Atividades da
Ouvidoria

Orgdos Piblicos




Cada macroprocesso representa um conjunto de processos que executam varias atividades responsaveis pela
geracao de valor ao cidaddo. Todos foram classificados como finalisticos, em virtude de a Ouvidoria ser um érgao
diferenciado com atribuicdes definidas em lei e de natureza essencialmente finalistica.

Vejamos todos os Processos agrupados:

Receber as manifestacdes dos usuarios

MACROPROCESSO

Analisar e encaminhar as autoridades competentes as demandas
recebidas
Assegurar o
atendimento ao

Acompanhar o tratamento e a efetiva conclusao das manifestactes
) o cidadao

Garantir os prazos legais de resposta ao -::.idadé"io

Garantir o funcionamento do servico de informagées ao cidaddo

MACROPROCESSO

Manter o contelido do subportal da Quvidoria Judiciaria

Promover a
transparéncia,
efetividade e melhoria
continua dos servigos

Acompanhar a prestacao dos servicos e propor aperfeicoamentos

Fomentar a cultura da transparéncia puiblica no 6rg"éu

Garantir o atendimento ao cidad&o

MACROPROCESSO

Promover e divulgar a pesquisa de satisfag&o dos usuarios
Garantir a prestacdo
de contas das
atividades da
Ouvidoria

Publicar os relatérios estatisticos da Ouvidoria Judiciaria

Publicar o relatorio anual de gestdo da Ouvidoria Judiciaria

0 valor das atividades da Ouvidoria entregues a sociedade.

As atividades da Ouvidoria entregam valor publico a sociedade. Vejamos o conceito apresentado no Decreto
Federal 9.503/2017, Art. 2:

" Valor publico sdo produtos e resultados gerados, preservados ou entregues pelas atividades de uma
organizacdo que representam respostas efetivas e lteis as necessidades e as demandas de interesse piiblico

¢.)-



CADEIA DE VALOR GERADO

PROCESSO VALOR PUBLICOGERADD

Receber as rnamf&stagﬁes dos usuarios

Analisar e Encaminhar as Autoridades Competentes as
Demandas Recebidas

Acompanhar o Tratamento e a Efetiva Conclusio das
Manifestagbes dos Usuarios

Garantir os Prazos Legais de Resposta ao
Cidadio

Garantir o Funcionamento do Servigo de
Informagéies ao Cidadéo (SIC)
Manter o Contetdo do Subportal da

Quvidoria Regional

Acompanhar a Prestagdo dos Servigos e Propor
Aperfeicoamentos

Fomentar a Cultura da Transparéncia Piiblica no

Orgdo

Garantir o Registm dos Atendimentos ao Gidadi'iu

Promover e Divulgar a Pesquisa de
Satisfag8o dos Usudrios

Publicar os Relatérios Estatisticos da
Quvidoria
Publicar o Relatdrio Anual de Gestio
da Quvidoria

. Ar‘tlcnf 15e 23

Entrega de Valor Plblico na Forma de Servicos

T T 7

MACROPROCESSO MACROPROCESSO
MACROPROCESSO
Promover a Garantir a prestagio
ASSequrar o transparéncia, de contas das
atendimento ao efetividade e melhoria atividades da
cidadao continua dos servigos Quvidoria

MISSAO DA OUVIDORIA JUDICIARIA DO TRT DA 102 REGIAO

A Ouvidoria do TRT da 102 Regifio, tem por miss&o promaover o acesso da sociedade e dos senvidores as
informagdes sobre as atividades do Tribunal por meio de um canal de wmu‘l::a@n eficiente, agil & mpareme
entre o cidaddo, os servidores e a administragdo do Tribunal, no intuite de ap: GOar, ac ar
as demandas, além de mediar conflitos, de modo a contribuir para o pla'nexerclmndaudadmaeu
fortalecimento e aprimoramento dos servigos e da prestagdo jurisdicional do Tribunal.

s trabalhos da Cu

idoria,
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A Ouvidoria é uma das unidades responsaveis pelo fortalecimento do Sistema Integrado de Controle Interno,
contribuindo para o aumento do indice Geral de Governanca e Gestao aferido e acompanhado anualmente pelos
6rgéos de controle externo.

Por meio da Resolucdo 432/2021, Art. 3° o CNJ reconhece
mérito e eleva as Ouvidorias Judiciais ao seguinte "status":

"As ouvidorias constituem-se em 6rgaos autonomos,
integrantes da Alta Administragao dos Tribunais, e
essenciais a administracao da Justica."

Para melhor compreensao, sao destacados, a seguir, os eixos principais que definem essa atuacao.

Eixo 1 : Administrativo/Estratégico (Res. CNJ n’s: 215/2015, 260/2018;
265/2018 e Port. CNJ n® 106/2022)

Os selos de qualidade do CNJ advém da analise de quatro aspectos:
1.Governanca (no sentido amplo de capacidade gerencial da Presidéncia)
2 Produtividade (mensuracdo de resultados administrativos e judiciais)

3. Transparéncia (capacidade de dar a sociedade visibilidade de seus atos)
4.Dades/Tecnologia da Informacéo (gestdo de TI)

11



No quesito 3 do eixo 1, a OUVIDORIA é responsavel por 11 itens (que somam até 23 pontos), para que o Tribunal
fique bem posicionado no “Ranking da Transparéncia do CNJ". Isso significa que, nessa questdo, a Ouvidoria é 22 area
de atuacao com mais itens avaliados - a frente, inclusive, das atividades de Estratégia, Orcamento, Comunicacao e
TI.

Exigencras do Ranking da Transparencia

Nimero de itens avaliados Nimero de pontos a obter

Gestio de Pessoal
Ouvidona

Licitagio

Estratégia e Projefos
Gestdo Orgamentaria
Comunicagio

Tec. da Informagao - T
Contratos

Turmas e Pleno
Controle Interno
Estatistica

Acomp. Proc. Administrativos

0 25 S0 73

Grafico :_orst.rl;l':l: a partir da Port. CNJ n® 106/2022, considerando as seguintes compilagbes de siglas: “5CF + DAQ + SEPAD + SARES" em "Gestao
Orgamentaria”. "SPR” em "Turmas e Pleno”; "SAU" em "Contrale Interna"; "DPJ em “Estatistica”; "SAD" em "Coniratos”, COIN em "Acompanhamento de
Processos Administrativos.

Eixo 2: Administrativo/Judicial
Controle Social & LAI

ACESS0 DA SOCIEDADE AO TRT PARA VERIFICAR SUA PROBIDADE (Lei Federal n®
12.527/2011 (LAI); Res. CNJ n®s 215/2015 e 389%2021)

12



A Lei Federal 12.527/20211 (Lei de Acesso a Informacao - LAI) é de responsabilidade direta da Ouvidoria, cabendo-Lhe:

1. receber os pedidos de acesso

2. fazer a friagem necessaria

3. instruir o processo interno respectivo

4. manter sigilo de identidade do solicitante

5. instar o setor que custodia a informacdo

6. controlar prazos

7. receber a resposta do setor demandado

8. adaptar para a "linguagem cidada"

9. fornecer a informacdo ao cidadio solicitante
10. esclarecer sobre recursos e prazos

11. receber recurso e enviar ao Pleno para decisdo (se for o caso)
12. receber resposta do Pleno

13. fomecer a resposta do recurso

14. arquivar o processo

O acesso a informagé&o néo pode ser negado. O cidad&o tem o direito a
esse acesso, incluindo toda a informacéo processada e custodiada pelo

Tribunal, salvo casos de sigilo legal (LAl — Cap. IV, Secéo ll)

Ainformac&o n&o pode ser negada, mesmo que verse contra os agentes
publicos do Tribunal — se esses ftiverem violado normas e direitos

humanos (Art. 21, paragrafo unico).

A LAl permite a sociedade
checar a lisura
dos atos, normas
e documentos do TRT.

O prazo maximo da LAl

é de apenas 20 dias para
toda
a tramitacéio do
processo interno,
até a solucdo final.
Prorrogavel por mais 10,
se justificado.
Sob pena de
responsabilizacio
dos agentes publicos.

O descumprimento dos

termos dessa lei pode

gerar agdo de
improbidade.

13



A Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho (TRT) da 102 Regido desempenha um papel significativo ao colaborar
com a alta administracdo do tribunal em levantamentos cruciais, realizados pelos érgdos de controle: o Prémio de
Qualidade do Conselho Nacional de Justica e o Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario.

0 Conselho Nacional de Justica (CNJ) é uma instituicdo pudblica dedicada a aprimorar o funcionamento do sistema
judicidrio brasileiro, sobretudo no que se refere ao controle e a transparéncia administrativa e processual dos
6rgaos judiciarios.

0 Prémio CNJ de Qualidade foi estabelecido em 2019, sucedendo o antigo "Selo Justica em Ndmeros', em vigor
desde 2013. Ao longo dos anos, diversos critérios foram refinados e incorporados ao regulamento da premiacdo, que
abrange quatro eixos principais: governanca, produtividade, transparéncia, dados e tecnologia. Todos os tribunais
participam desse prémio, sendo cada tribunal classificado em trés categorias: "Diamante”, "Ouro" e "Prata".

Em 2021, o Tribunal Regional do Trabalho da 102 Regido foi laureado com o Prémio CNJ de Qualidade na categoria
"Prata".

PREMIO CNJ DE QUALIDADE
A Quvidoria contribuiu de forma
significativa com o Tribunal, no

atingimento de resultados positivos de

gestdo no ano de 2021 e subsequentes

14



FEDERAIS

L eis Federais gue trafegam diretamente pela Quvidoria

LEIl 12.527/20211 — Lei de Acesso a Informagdo — LAL E de responsabilidade direta da Ouvidoria, que
cuida de seu cumprimento desde a recepcéo formal do pedido até o arquivamento.

LEI 13.460/2017 — Lei de Protec&o do Usuario do Servigo Publico. Esta no ceme da rotina da Ouvidona e
do didlogo com o cidad&o.

LEI 13.709/2018 — Lei Geral de Proteg&o de Dados Pessoais (LGPD). A Ouvidoria é a porta de entrada
dos pedidos LGPD.

LEI 13.146/2015 — Lei da Acessibilidade. E responsabilidade direta da Ouvidoria prover a acessibilidade
pelos canais de atendimento ao cidad&o.

Eixo 3: AdministrativolJudicial :ADMINISTRACAO COMPARTILHADA DE LEIS

Art. 10, § 2° “Séo vedadas quaisquer
exigéncias relativas aos motivos
determinantes da  apresentacdo  de

manifestactes perante a OUVIDORIA™.

Art. 11: “Em nenhuma hipotese, sera
recusado o recebimento de manifestacoes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena
de responsabilidade do agente publico”.

15



A Ouvidoria Regional tem contribuido todos os anos para o alcance de resultado positivo, principalmente nos itens
abaixo, constantes no Anexo | da Portaria CNJ n° 135/2021, alcancando sempre a pontuacdo maxima:

Prémio CNJ de Qualidade

Requisito Pontuacao

Até 100 pontos, de acordo com as

Artigo 7°, 1 seguintes faixas de pontuacao de
F atendimento aos itens definidos no
Rankmg del Anexo Il da Resolugao:
transparencia, a) de 70,0% a 79,9% (60 pontos)
Resolucéo CNJ b) de 80,0% a 89,9% (70 pontos)
n® 215/2015 ) Acima de 90,0% (90 pontos)
d) 100,00% (100 pontos)

Até 20 pontos, de acordo com 0s
= o seguintes percentuals de respostas
Artigo 7% Il egviadasg:) CNJ em até mp;as,
. com carater resolutivo:
Atendimento ao a) de 70,1% a 90,0% (10 pontos)
cidadao - Ouvidoria b) Acima de 90,0% (20 pontos)
Caso ndo haja queixa do Tribunal na
ouvidoria do CNJ, todos os pontos
serdo concedidos.




0 Conselho Nacional de Justica avalia anualmente o nivel de transparéncia dos tribunais, conforme determinados
critérios de avaliacdo e pontuacdo. O chamado “Ranking da Transparéncia do Poder Judicidrio” busca valorizar os
6rgaos judicidrios que mais se destacam no fornecimento de informacao ao cidaddo de maneira clara e organizada.

A Ouvidoria Regional contribuiu para resultados no ranking da transparéncia, haja vista que atendeu
varios itens/requisitos de forma proativa e atestando nosso compromisso de promover a cultura da transparéncia

no érgao.

Em especial, a Ouvidoria contribuiu nos requisitos abaixo indicados:

Item do Anexo da Portaria CNJ N° 101/2021 (Ouvidoria) nking Transp

17



O objetivo da acdo é contribuir para o aprimoramento do
trabalho desenvolvido no setor. As acées podem ser sociais,
educacionais, estratégicas, de gestdo e participacdo em
eventos promovidos pela instituicdo, por o6rgaos de
fiscalizacdo e outros que tenham pertinéncia com as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

312 Reunido do Colégio de Ouvidores em Manaus-AM, evento que reuniu 21 dos 25 tribunais do Trabalho, além do TST, CNJ, TJ/AM

Participacées

Durante a gestdo 2022/2023, a Ouvidoria do TRT 10 foi
representada pelo gestor do Nicleo de Apoio nos seguintes

eventos do Colégio de Ouvidores da Justica do Trabalho

e TRE/AM, cuja principal discussao foi a profissionalizacao das ouvidorias da justica do trabalho.

E disse mais: “Somos ouvidores por opgao, .

por eleicdo e por vocacio. As ouvidorias,
sendo drgdos dos tribunais, ocupam espaco
importantissimo nessa estrutura e, por tal
razdo, tornam-se indispensdveis para a alta
administracdo e fundamentais, inclusive,
no planejamento estratégico.”

A ministra afirmou que as ouvidorias sdo
verdadeiros canais de comunicacdo e
acrescentou; “através dessa via de méo
dupla que eles [cidaddos) nos trazem e que
nds levamos a eles & gue podemos
trabalhar numa organizacdo do Judiciario
gue esteja cada vez mais proxima ao
jurisdicionado.”

18



322 Reunido do Colégio de Ouvidores em Recife-PE, onde iniciou o estudo sobre a utilizacdo de sistema Unico para gerenciamento

de manifestacdes na justica do trabalho e ainda, houve o lancamento do portal das ouvidorias da Justica do Trabalho.

Visho apurada do
poder burocratico

das instituigies.

o QUE
PRECISAMOS
TER PARA MELHOR |

ama outra wibera
PROFISSIONALIZAR | m##

AS OUVIDORIAST

Uma dedicagio
dos ouvidores

362 Reunido do Colégio de Ouvidores em Séo Paulo-SP, o debate na reunido centrou na importancia da boa comunicacdo para

as ouvidorias, nas vivéncias das assessorias das ouvidorias trabalhistas e nas ouvidorias como instrumentos anticorrupcao.

19



0 gestor do Nucleo de Apoio a Ouvidoria recebeu os gestores do TST, CSIT, TRT da 12 e 122 Regiao, para apresentacao do sistema SEl

e avaliacao do sistema PROAD.

Estudos e Sugestdes

A Ouvidoria, através de seu Nucleo de Apoio e, conforme o art. 10, item VIl e XV do seu Regulamento, elaborou e encaminhou

como sugestdes a Presidéncia do TRT:

Ouvidoria da /g

¥

@*fg /5"@"‘?%,/{ ;pf/ﬁifj ‘z,.-"@-

1. Proposta para criacao da Ouvidoria da Mulher, ja instalada em varios tribunais;

2. Proposta de texto referente a instituicdo da Politica Judicial de Atencé@o a Pessoas em Situacao

de Rua e suas interseccionalidades, no ambito do TRT da 102 Regido;

: Populagdo em

‘Situa;éo de Rua

20



Ainda no exercicio de suas atribuices e, no intuito de colaborar com a administracdo, a ouvidoria através de seu Nucleo de

apoio, elaborou:

1. Proposta de Procedimento Operacional e de Atendimento, no qual sao estabelecidos os procedimentos para
acolher, assegurar, acompanhar e facilitar o acesso e o atendimento humanizado das pessoas em situacao de

rua nas unidades que integram a justica do trabalho do DF e TO.

2. Cartilha sobre a Lei Geral de Protecao de Dados LGPD;

3. Contelido programatico para curso de aperfeicoamento em LGPD;
4. Conteldos para pagina do TRT sobre a LGPD;

5. Termo de uso e tratamento de dados pessoais;

6. Minuta de plano de resposta a incidentes de seguranca;

7. Minuta de politica de privacidade.

VIDORIA EM NOMERDS

8. Homologacao para futura Implantacao, com a SGTIC, do sistema de gestao da ouvidoria, o PROADOUV. Ao

) . - ; = l]uvlliorla Im &
entrar em funcionamento, o sistema permitird o acompanhamento, em tempo real, das manifestactes .] mmMmmmmmsmUUImw

direcionadas aos setores pela ouvidoria do TRT da 102 Regiao. [ —— ]

W @E T4
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Os dados

desempenham um papel crucial no monitoramento, avaliacdo

estatisticos produzidos pela Quvidoria

e melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo Tribunal.

S&o fundamentais na gestdo eficiente, na identificacao
de dreas de melhoria e no atendimento as necessidades dos
usuarios, contribuindo assim para o bom funcionamento do
Tribunal e para a transparéncia institucional.

Sao importantes pelas seguintes razdes:

- Ajudam a identificar tendéncias e padrdes nas reclamacdes e
feedbacks recebidos pela Ouvidoria. Isso permite que a
organizacdo compreenda melhor as questdes recorrentes e
tome medidas proativas para abordar problemas sistémicos.

- Por meio da andlise dos dados estatisticos, a Ouvidoria pode
avaliar a qualidade dos servicos prestados pela organizacao.
Isso inclui identificar dreas de exceléncia e aquelas que
precisam de melhorias.

- As informacdes estatisticas fornecidas pela Ouvidoria
oferecem uma base sélida para a tomada de decisées.

- Podem incluir indicadores-chave de desempenho (KPIs) que
ajudam a monitorar a qualidade do atendimento, satisfacao
do usuario e outros aspectos relevantes.

- A coleta de dados estatisticos também pode ser necesséria

para atender a requisitos legais ou normativos que exigem

transparéncia e prestacado de contas.

- Os dados da Ouvidoria oferecem um canal valioso de
feedback para a organizacdo. A andlise desses dados pode
orientar iniciativas de melhoria continua, ajudando a adaptar
politicas, processos e praticas de acordo com as necessidades

e expectativas dos usuarios.

- A publicacdo transparente dos dados estatisticos da
Ouvidoria do TRT 10 demonstra a disposicao da organizacao
em prestar contas e promover a transparéncia. Isso contribui
para a construcao da confianca dos usudrios e do publico em
geral.

- Ao analisar os dados estatisticos, a Ouvidoria pode
identificar necessidades e demandas dos usudrios que nao
estdo sendo devidamente atendidas. Isso pode levar a ajustes
nas politicas e servicos para melhor atender as expectativas

da comunidade.

Em resumo, os dados estatisticos produzidos pela Ouvidoria
do TRT da 102 Regido desempenham um papel fundamental
na gestdo eficaz da instituicdo, proporcionando insights
valiosos para aprimorar a qualidade dos servicos e fortalecer

o relacionamento com os usuarios.
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Manifestacoes por Tipo

. Solicitacoes
ST I Reclamacdes
B Elogios
4,000 - B LAl
B Sugestoes
B Dendncias
2,000 -
@ Assédio Eleitoral
B Total
Q- .
Canais
6,000
B Formulario Eletrénico
40007 @ Telefone 0800
B VWhatsApp
B Fresencial
2000 7 @ Total
o0
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Area

.~ Ouvidoria

M Judiciaria

B Administrativa
B Total

6,000

4,000 -

2,000

Tempo de Resposta

B Ateé 10 dias

B de= 10 3 20 dias

B Acima de 20 dias - Justificado

B Acima de 20 dias - N&o justificado

B Tctal
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200

150

100 +

50 A

Insatisfeito

Parcial.
satisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

LAI

Informacoes Fornecidas

=

50 100

B 2023
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Tempo de Atendimento
Insatisfeito -
Parcial.
Satisfeito
Muito
Satisfeito
0 50 100

Cordialidade no Atendimento

Insatisfeito

Parcial.
satisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

0 50 100

26



Servico Prestado

Insatisfeito

Parcial.
satisfeito

Muito
Satisfeito

100

o
S

0 indice de satisfacdo do ptiblico externo, relativo aos servicos prestados pela Ouvidoria, tem por objetivo conhecer
as potencialidades e oportunidades de melhoria do érgdo. A afericdo do nivel de satisfacdo decorre também de uma exigéncia

dos 6érgdos de controle, além de ser uma ferramenta eficiente para identificacao de "gaps" e problemas na execucéo dos servicos.

Indicador Indice de Satisfacgéo (IS)
Periodicidade Trimestral

Polaridade
Data de Atualizacdo

Fonte dos dados Ouvidoria
GRAFICOS
Resultados por Ano Resultados Trimestrais - 2023
100,00% 100,00%
§2.586% 82,73% 83,08% 82,53% 82,56
75.00% csose WO . . reses—"0% 75,00%
0,008
50,00% 50,00%
25,00% 25,00%
0,00% 0,00%
xn bkl 2001 024 008 2026 17 Trmestin " Trimeatre 1" Trirnontre 4" Trimastre
B Reakeade == Meta B fesicsta == Mets
RESULTADOS POR ANO
2021 2022 2023 2024 2025 2026
Meta | | 70,00% ~ 7200% 74,00% 76,00% 80,00%
Realizado 68,03% 82 86%
Desempenho | 97,19% 115,09%

RESULTADO POR TRIMESTRE

1? Trimestre

2° Trimestre
3° Trimestre
4" Trimestre
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Consideracoes
sobre os Dados

Biénio 2022/2023

No que diz respeito aos dados estatisticos do biénio, nota-

se uma prevaléncia de solicitacdes de informacoes,
principalmente relacionadas ao andamento de processos
trabalhistas. A maioria pode ser atribuida a falta de
fornecimento de informacdes por parte dos advogados aos
seus clientes, as dificuldades das partes em compreender os
andamentos presentes na consulta processual e a dificuldade

de contato com algumas varas do trabalho.

Quanto as reclamacdes, a maioria estd relacionada a
demora nos andamentos dos processos, a falta de
atendimento através do balcdo virtual em algumas varas, a
demora na expedicao de alvard, ao descumprimento de

prazos por partes, peritos ou pela vara.

No que se refere aos pedidos de informacao baseados na Lei
de Acesso a Informacado, a maioria no biénio diz respeito a
informacdes sobre concursos, vagas disponiveis no Tribunal e

a possibilidade de aproveitamento de candidatos.

Em relacdo aos canais mais utilizados, observa-se uma
estabilidade,

formulério eletrénico disponivel na pagina do TRT, seguido

com predominancia no atendimento via

pelo WhatsApp e, por Gltimo, o telefone 0800.

A ouvidoria maioria das

responde a

manifestacdes, encaminhando para os setores apenas
aquelas que ndo tém condicdes de responder, seja por se

tratar de questdes especificas ou atos processuais.

Em referéncia ao tempo de resposta, temos conseguido
atender nos prazos previstos, exceto em algumas situacoes
excepcionais em que o setor responsavel encontra dificuldade

em cumprir o prazo estipulado.

Quanto a pesquisa de satisfacao realizada, observa-se que
a ouvidoria tem atendido de maneira satisfatéria aos usuarios,
conforme evidenciado nos graficos que avaliam desde as

informacodes recebidas até o servico total prestado pelo setor.

No entanto, continuamos buscando aperfeicoar o formulario
para obter dados que possam otimizar ainda mais o

atendimento aos nossos usuarios.
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Sugestoes

Biénio 2022/2023

Diante de todas as observacdes e experiéncias registradas
pela ouvidoria nos dltimos dois anos, sugere-se a
implementacdo de acBes para otimizar e aperfeicoar o
atendimento virtual e telefénico em setores especificos da
area judiciaria, visando melhorar a experiéncia dos usudrios

com esses canais. Para isso, seria relevante:

Estabelecer canais de comunicacdo mais eficazes entre
advogados e partes envolvidas nos processos, garantindo a

pronta disponibilidade de informacdes relevantes.

Investir em melhorias na plataforma do balcao virtual,
assegurando, além do pronto atendimento, uma interface
mais intuitiva e eficiente para facilitar o acesso

as informacodes processuais.

Implementar melhorias nos servicos telefonicos, incluindo
o aumento da capacidade de atendimento, treinamento
adequado para os operadores e utilizacao de tecnologias que
agilizem o direcionamento das chamadas.

Realizar uma andlise aprofundada dos processos com
demora, identificando gargalos e implementando medidas
para reduzir os prazos, assegurando maior celeridade nos

procedimentos judiciais.

Promover programas de capacitacao para os servidores,
visando aprimorar o atendimento ao publico e conscientiza-

los sobre a importancia da eficiéncia no servico prestado.

Estabelecer um sistema de monitoramento continuo dos
indicadores de desempenho para identificar precocemente

problemas e tomar medidas corretivas de forma agil.

Incentivar a participacdo dos usudrios por meio de pesquisas de
satisfacdo regulares para obter feedback valioso que oriente

melhorias continuas.

Explorar solucdes tecnolégicas inovadoras que possam automatizar
processos, reduzir burocracias e contribuir para uma prestacao de

servico mais eficiente.

Aperfeicoar o laboratério de inovacdes, possibilitando a utilizacdo
da inteligéncia artificial como elemento facilitador e aprimorador do
sistema judicial e administrativo. Para isso, sugiro a implementacdo
de projetos-piloto que explorem a aplicacao da inteligéncia artificial
em diversas areas do tribunal, tais como:

. Assisténcia Juridica Virtual: Criar um assistente juridico virtual
baseado em inteligéncia artificial para fornecer informacdes basicas
sobre processos, prazos e procedimentos, melhorando o acesso a
justica para partes que nao possuem assisténcia juridica formal.

. Automacdo de Documentos: Implementar sistemas de automacao
para a geracdo de documentos juridicos, reduzindo a carga de
trabalho administrativo e minimizando erros humanos.

. Seguranca Cibernética Avancada: Reforcar a seguranca cibernética
do sistema, implementando tecnologias avancadas de protecao para
garantir a integridade dos dados e a confidencialidade das
informacdes processuais.

. Colaboracao com Universidades e Empresas de Tecnologia:
Estabelecer parcerias estratégicas com instituicdes de ensino e

empresas de tecnologia.

Ao adotar essas medidas, a instituicdo compromete-se a aprimorar
a eficiéncia e a qualidade do servico judicidrio, atendendo

as necessidades e expectativas dos usuarios.



Conclusoes

Biénio 2022/2023

Nesse biénio, a ouvidoria buscou desempenhar sua
funcao primordial: intermediar a relacdo entre os cidaddos e

a instituicao.

O objetivo foi promover transparéncia ativa e passiva,
buscando eficiéncia e qualidade no atendimento, visando
fortalecer a confianca na instituicdo e atender as expectativas
da comunidade.

Diante desses desafios, colocamo-nos a disposicao para
esclarecimentos  adicionais, destacando que dados
estatisticos de todos os setores estao disponiveis nos

relatérios trimestrais, acessiveis na pagina da Ouvidoria.

JOSE LEONE CORDEIRO LEITE
Desembargador Ouvidor do TRT da 102 Regido

“0 ato de ouvir exige humildade de quem
ouve. E a humildade estd nisso: saber,
néo com a cabeca,mas com o coracdio,

que é possivel que o outro veja mundos

que nés ndo vemos.”

Rubem Alves



