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01. MISSAQ E VALORES DA OUVIDORIA:

MISSAO:

Ser um meio permanente de intercomunica¢do com o cidadao a fim de elevar
0 seu papel ao de agente participador no processo de aprimoramento dos

servicos prestados pela Justica do Trabalho da 82 Regiao.
(Resolucéo TRT8 n° 213/2007, Art. 2°)

PRINCIPAIS VALORES:
Atendimento humanizado
Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
Presuncado de boa-fé do usuario
Igualdade no tratamento aos usuarios
Utilizacao de linguagem simples e compreensivel
Acompanhamento e busca do aperfeicoamento dos servicos
Promoc¢ao da mediacao e conciliacdo entre o usuario e o 6rgao

02. ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA:

Uma sintese das atribuicdes da Ouvidoria pode ser encontrada na Lei 13.460/2017, que em
seu artigo 13 traz o seguinte rol de atividades precipuas de qualquer Ouvidoria Publica:

( )

I - Promover a participacao do usuario na administracao publica

Il - Acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade

lll - Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos

IV - Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com a Lei
13.460/2017

V - Propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
.

VIl - Promover a adocao de mediacao e conciliacao entre o usuario e o 6rgao

\ & J
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As atribui¢cdes da Ouvidoria também constam em nosso Regulamento Interno, conforme
instituido através da Resolugdo TRT8 n2 213/2007.

\—/: Saiba mais: Neste link é possivel consultar o Regulamento da Ouvidoria. Basta realizar
uma busca pela Resolugdo n2 213/2007: https://www.trt8.jus.br/juridico/resolucoes

03. PAPEL DA OUVIDORIA NO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E ESTRUTURA DE
GOVERNANGA DO TRT 82 REGIAQ:

A Ouvidoria possui um papel muito importante na Politica de Governanga Institucional do
Tribunal, bem como no Planejamento Estratégico do érgao.

A Resolucdo TRT8 n2 001/2019 estabelece a Ouvidoria como instancia interna de apoio a
governanca (Art. 72, inc. VI). Destaca-se também nosso papel como canal de transparéncia as partes
interessadas (Art. 072, paragrafo 29).

As acOes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Regional no ano de 2019 contribuiram
para o alcance das metas do Planejamento Estratégico Institucional do Tribunal instituido através
da Resolugdo TRT8 n? 011/2014. Em especial, a Ouvidoria contribuiu no ambito da META 07,
referente ao periodo 2014-2020, conforme mostramos na imagem abaixo:

PERSPECTIVAS:

0
Q\o

TEMA ESTRATEGICO:
GOVERNANCA

J L

Objetivo Estratégico: Fortalecer os processos de governanga judiciaria.

0 U V I D O R I A META 07: Alcancar indice de ao menos 70% em governanga judiciaria até

C 2020.
TRT da 8* Regiao

Contribui¢do ao Planejamento Estratégico Iniciativa Estratégica: Sistema Integrado de Controle Intemo
2014-2020

EMENTA: Fortalecer o Sistema de Controle Interno da
JT8, composto pela Quvidoria Regional, a Coordenadoria
de Auditoria e Controle Interno e a Controladoria
Administrativa, visando promover a atuagao preventiva e
pedagogica na mitigagdo de riscos inerentes as
atividades institucionais.



https://www.trt8.jus.br/juridico/resolucoes
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04. CADEIA DE VALOR DA OUVIDORIA — SERVIGOS ENTREGUES A SOCIEDADE:

A Cadeia de Valor representa os principais macroprocessos de competéncia da Ouvidoria,
conforme direcionado pela nossa missdo institucional e atribui¢cdes legais. Permite melhor
compreensao ao cidaddao de como a Ouvidoria gera e entrega valor na forma de servigos a
Sociedade.

5 TRT-82 REGIAD ((uviooria

Paré e Amapa TRT da 8° Re

Macroprocessos Finalisticos Clientes

Atendimento ao cidaddo
Informagdes prestadas
Solicitagdes respondidas
Providéncias adotadas

Acompanhamento dos servigos

Relatorios publicados

Transparéncia

Cada Macroprocesso é um conjunto de Processos que executam varias atividades
responsaveis pela geracdo de valor ao cidaddo. Todos foram classificados como finalisticos, em
virtude de a Ouvidoria ser um d6rgao diferenciado com atribuicdes definidas em lei e de natureza
essencialmente finalistica. Vejamos todos os Processos agrupados:

Receber as Manifestacdes dos Usuéarios MACROPROCESSO:

Analisar e Encaminhar as Autoridades Competentes as Demandas Recebidas Assegurar o Atendimento

ao Cidadao
Acompanhar o Tratamento e a Efetiva Conclusdo das Manifestacdes dos Usuarios

Garantir os Prazos Legais de Resposta ao Cidadao

Garantir o Funcionamento do Servico de Informacdes ao Cidad3o (SIC)

MACROPROCESSO:
Promover a
Transparéncia,

Manter o Conteudo do Subportal da Ouvidoria Regional

Efetividade e Melhoria

Acompanhar a Prestacdo dos Servicos e Propor Aperfeicoamentos Continua dos Servigos

Fomentar a Cultura da Transparéncia Piiblica no Orgio

Garantir o Registro dos Atendimentos ao Cidad d@o

MACROPROCESSO:
Promover e Divulgar a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios e Il e ey
Contas das Atividades da

Publicar os Relatérios Estatisticos da Ouvidoria e .
Ouvidoria

Publicar o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
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05. COMO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA ENTREGAM VALOR A SOCIEDADE:

A seguir mostramos como cada um dos Processos entrega valor publico a sociedade.

A missao da Ouvidoria
Regional, prevista na
Resolucdo TRT8 n?
213/2007, Art. 29,
direciona e alinha todos
os Macroprocessos,
com seus respectivos
Processos e atividades

associadas. Portanto,
cada Processo contribui
para geracdo de um
valor publico especifico,
entregue a sociedade
na forma de servigos.

MACROPROCESSO:

Assegurar o Atendimento
ao Cidadao

ENTREGA DE VALOR PUBLICO NA FORMA DE SERVIGOS

MACROPROCESSO:
Promover a
Transparéncia,
Efetividade e Melhoria
Continua dos Servigos

MACROPROCESSO:

Garantir a Prestagdo de
Contas das Atividades da
Ouvidoria

MISSAO DA OUVIDORIA:

Ser um meio permanente de intercomunicagdo com o cidadao a fim de elevar o
seu papel ao de agente participador no processo de aprimoramento dos servigos
prestados pela Justica do Trabalho da 82 Regido.

PROCESSO: VALOR PUBLICO GERADO:

Receber as Manifestacoes dos
Usuarios

Protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de acordo com a
Lei 13.460/2017.

Analisar e Encaminhar as Autoridades
Competentes as Demandas Recebidas

Garantia da efetiva resolucao das manifestacdes dos
usuarios, conforme Lei 13.460/2017, Artigo 13, inc. VI.

Acompanhar o Tratamento e a Efetiva
Conclusao das Manifestacoes dos
Usuarios

Garantia da efetiva resolucao das manifestages dos
usuarios, conforme Lei 13.460/2017, Artigo 13, inc. |l e VI.

Garantir os Prazos Legais de Resposta
ao Cidadao

Resolucao das demandas em prazo razoavel, de acordo com o
Art. 16 da Lei 13.460/2017.

Garantir o Funcionamento do Servico
de Informacoes ao Cidadao (SIC)

Garantia do direito constitucional a informacao (Art. 5°, inc.
XXXIII da CRFB), regulamentado através da Lei 12.527/2011,
art. 99,inc. I.

Manter o Conteddo do Subportal da
Ouvidoria Regional

Promocao da divulgacado de informacgdes de interesse publico
de maneira ativa, conforme Lei 12.527/2011, art. 8°, § 2°.

Acompanhar a Prestacao dos Servicos
e Propor Aperfeicoamentos

Promocao da melhoria dos servicos prestados pelo 6rgao,
conforme Lei 13.460/2017, Art. 13, inc. lIl.

Fomentar a Cultura da Transparéncia
Pablica no Orgao

Garantia da transparéncia das informacoes de interesse do
cidadao, conforme principio estabelecido no Art. 4° da Lei
13.460/2017 e no Art. 3° da Lei 12.527/2011.
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Garantir o Registro dos Atendimentos | Simplificacdo e agilidade dos procedimentos de atendimento

ao Cidadao ao cidadao, conforme Lei 13.460/2017, Art. 5°, inc. XIII.
Promover e Divulgar a Pesquisa de Garantia da avaliagcdo continuada dos servicos prestados ao
Satisfacao dos Usuarios cidadao, visando sua melhoria e aperfeicoamento, conforme

Lei 13.460/2017, Art. 23.

Publicar os Relatorios Estatisticos da | Prestacdo de contas a sociedade dos trabalhos da Ouvidoria,

Ouvidoria conforme Lei 13.460/2017, Artigos 15 e 23, § 2°.

Publicar o Relatério Anual de Gestdao | Prestacdo de contas a sociedade das atividades da Ouvidoria

da Ouvidoria através do Relatério de Gestao, conforme Lei 13.460/2017,
Art. 15.

06. CONTRIBUICOES DA OUVIDORIA A ALTA ADMINISTRAGAQ NO ATINGIMENTO DE
RESULTADOS POSITIVOS DE GESTAO:

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 Gest3o aferido e
acompanhado anualmente pelos érgaos de controle externo.

No ano de 2019 contribuimos com a Alta Administracdo do Tribunal em dois importantes
levantamentos que foram realizados pelos 6rgaos de controle: Prémio de Qualidade do Conselho
Nacional de Justica e Ranking da Transparéncia do Poder Judiciario.

Desses resultados podemos inferir que a Ouvidoria possui grande importancia estratégica
para o Tribunal, agregando valor real no cumprimento da missdo organizacional.

PREMIO CN) DE QUALIDADE:

O Conselho Nacional de Justica (CNJ) é uma instituicdo publica que visa aperfeicoar o
trabalho do sistema judiciario brasileiro, principalmente no que diz respeito ao controle e a
transparéncia administrativa e processual dos 6rgaos judicidrios.

O Prémio CNJ de Qualidade tem como objetivo principal estimular os tribunais brasileiros na
busca pela exceléncia na gestdo e planejamento; na organizacdo administrativa e judiciaria; na
sistematizacdo e disseminacao das informacdes e na produtividade.

O Prémio possui trés eixos temdticos principais: "Governanc¢a", "Produtividade" e
"Transparéncia e informacao".

O Tribunal Regional do Trabalho da 82 Regido, com jurisdicdo no Para e Amap3d, recebeu em
2019 o Prémio CNJ de Qualidade na categoria Ouro. Esta é a quarta vez consecutiva que o TRTS fica
entre os tribunais melhor avaliados do pais.
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Vale destacar que as categorias “Diamante”, “Ouro” e “Prata” sdo destinadas apenas aos

tribunais que tiverem melhor desempenho no ranking geral, considerando todos os ramos do Poder
Judicidrio.

A Ouvidoria Regional contribuiu para o alcance deste resultado positivo principalmente nos
requisitos indicados na tabela abaixo:

REQUISITO DE ACORDO COM A PONTUAGAO OBTIDA PELO TRT8 NESTE

PORTARIA CNJ N2 88/2019: REQUISITO:
Art. 6°, Xl 20 pontos, de 20 possiveis (100%).
"Responder, com carater resolutivo, as
demandas encaminhadas ao tribunal
pela ouvidoria do CNJ, em até trinta dias,
conforme previsto na Lei n°
13.460/2017.."

Art. 89,1V 80 pontos, de 90 pontos possiveis (89%) - Em um
"Alcancar, no minimo, o percentual de trabalho conjunto da Ouvidoria com as demais
50% no ranking da transparéncia do Unidades/Setores do Tribunal.

Poder Judiciario.."

\_/: Saiba mais:
Noticia: O TRT8 é Ouro no prémio CNJ de Qualidade 2019

https://www.trt8.jus.br/noticias/2019/0-trt8-e-ouro-no-premio-cnj-de-qualidade-2019

Normativo: Portaria CNJ n2 88/2019 - Instituiu e Regulamentou o Prémio CNJ de Qualidade no ano
2019.
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=2920

RANKING DA TRANSPARENCIA DO PODER JUDICIARIO:

O Conselho Nacional de Justica tem avaliado anualmente o nivel de transparéncia dos
tribunais, conforme determinados critérios de avaliagdo e pontuag¢ao. O chamado “Ranking da
Transparéncia do Poder Judiciario” busca valorizar os drgdos judiciarios que mais se destacam no
fornecimento de informacdo ao cidaddo de maneira clara e organizada.

Os itens sob avaliacdo foram divididos em nove categorias dentro de dois grupos:
transparéncia ativa e transparéncia passiva. Os critérios de transparéncia ativa dizem respeito as
informacgdes publicadas na pagina eletrénica do 6rgao independentemente de solicitacdo. Ja os
critérios relacionados a transparéncia passiva dizem respeito a possibilidade de o cidadao solicitar
informacdes e obté-las de maneira facil.


https://www.trt8.jus.br/noticias/2019/o-trt8-e-ouro-no-premio-cnj-de-qualidade-2019
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=2920
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Em 2019 aJustica do Trabalho da Oitava Regido alcancou o 32 lugar entre os TRTs no Ranking
da Transparéncia, bem como alcancou o 242 lugar geral entre os mais de noventa tribunais
existentes no pais. Foram alcancados 86,36% dos pontos na segunda edicdo do Ranking aferida pelo
CNJ em 2019.

A Ouvidoria Regional contribuiu de forma significativa para o atingimento desse resultado,
haja vista que atendeu varios itens/requisitos de forma proativa e atestando nosso compromisso de

promover a cultura da transparéncia no érgao, juntamente com as demais Unidades.

Em especial, a Ouvidoria contribuiu nos requisitos abaixo indicados:

Q O DE TRANSPAR A DE ACORDO COM A PORTARIA © 95/2019 ACAC
3.3.2 - Enderecos, inclusive eletrdnicos? ATENDEU
3.3.3 - Telefone das respectivas unidades? ATENDEU
3.3.4 - Horérios de atendimento ao publico? ATENDEU
3.13 — As Respostas a Perguntas mais frequentes da sociedade (FAQ)? ATENDEU
42.2 - Relatorio estatistico anual contendo a quantidade de pedidos de informacao ATENDEU

recebidos, atendidos e indeferidos, bem como informaco6es genéricas sobre os
solicitantes?

42.3 - Descricao das acoes desenvolvidas para a concretizacdo do direito constitucional | ATENDEU
de acesso a informacao?
44 - Existe indicacao precisa no site de funcionamento de um Servico de Informacoes ATENDEU
ao Cidadao (SIC) a que o cidad3do possa entregar pessoalmente o pedido de acesso a
informacoes?

45 - Ha indicacao do 6rgao ou unidade organica responsavel pelo SIC? ATENDEU
46 - Ha indicacao de endereco de localizacao do SIC? ATENDEU
47 - Haindicacao de telefone(s) de atendimento do SIC? ATENDEU
48 — Ha indicacao dos horarios de funcionamento do SIC? ATENDEU

49 - O site indica a possibilidade de acompanhamento posterior do Pedido de acesso a ATENDEU
informacao feito pessoalmente?
50 - Existe indicacao precisa no site de funcionamento de um Servico de Informacoes ATENDEU
ao Cidadao (SIC) no qual o cidadao possa enviar pedidos de informacao de forma
eletronica(e-SIC)?

51 - O site indica a possibilidade de acompanhamento posterior do Pedido de acesso a ATENDEU
informacao de forma eletrdnica?
52 - A solicitacao por meio do SIC faz exigéncia de identificacdo do interessado? ATENDEU
53 - O site prevé a possibilidade de o interessado apresentar pedido de informacao por | ATENDEU
correspondéncia ou optar pelo recebimento da resposta em meio fisico, seja por
correspondéncia ou por retirada no local?

54 - O site prevé a possibilidade de o interessado optar pelo tratamento sigiloso dos ATENDEU
seus dados pessoais?
55 - O site prevé a possibilidade de isencao dos custos das respostas por ATENDEU

correspondéncia ou em meio fisico dos materiais utilizados quando a situagao
econdémica do solicitante nao lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou
da familia, declarada nos termos da Lein. 7.115/1983?

63 - O Site disponibiliza servico que permita o registro e o acompanhamento de ATENDEU
denincias e reclamacoes, bem como a avaliacao desse servigo?
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@ Saiba mais:

Noticia: TRT8 fica em 32 lugar no Ranking da Transparéncia do Poder Judicidrio

https://www.trt8.jus.br/noticias/2019/trt8-fica-em-30-lugar-no-ranking-da-transparencia-do-
poder-judiciario

Normativo: Portaria CNJ n? 95/2019 - Estabeleceu os itens que foram avaliados no Ranking da
Transparéncia do Poder Judicidrio no ano 2019.

https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=2941

Link: Resultado do Ranking para todos os tribunais e conselhos

https://www.cnj.jus.br/ranking-da-transparencia-2019/

07. PRINCIPAIS CANAIS DE COMUNICAGAO COM A SOCIEDADE:

Os canais de comunicacdo sdo os diferentes meios pelos quais a sociedade leva até ao 6rgao
de Ouvidoria suas manifestacdes ou solicitacoes.

Em consonancia com o §42 do artigo 10 da lei 13.460/2017 e visando facilitar o atendimento

ao cidaddo através da disponibilizagdo de variados meios de comunicagdo, a Ouvidoria Regional
dispde dos seguintes canais de comunicagao:

SERVIGOS NAO DIGITAIS:

PRESENCIAL E CORRESPONDENCIA (CARTA SIMPLES):

Hall do prédio sede do TRT da 82 Regido, na Trav. D.
Pedro |, 746 - Umarizal, 66.050-100 - Belém - Para —
Brasil.

TELEFONE: *

Servigo 0800 gratuito: 0800-727-7229

Ligagao Normal: (91) 4008-7250

Horario - 08:00 as 13:00 horas, de segunda a sexta-feira.

* O hordrio do atendimento telefonico se aplica também ao atendimento presencial.


https://www.trt8.jus.br/noticias/2019/trt8-fica-em-3o-lugar-no-ranking-da-transparencia-do-poder-judiciario
https://www.trt8.jus.br/noticias/2019/trt8-fica-em-3o-lugar-no-ranking-da-transparencia-do-poder-judiciario
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=2941
https://www.cnj.jus.br/ranking-da-transparencia-2019/

SERVICOS DIGITAIS:

Pagina |9

E-MAIL:

ouvidoria@trt8.jus.br

* Para pedidos de acesso a informagdo com base na Lei 12.527/2011, utilize o link abaixo:

https://www.trt8.jus.br/transparencia/servico-de-informacao-ao-cidadao

08. TIPOS DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA:

As manifestacdes registradas pelos usudrios sdo pronunciamentos que tenham como objeto
a prestacdo dos servicos de competéncia do 6rgdao, bem como a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizacdo de tais servicos.

Os tipos de manifestacdo aceitos tém como base o Art. 22, inciso V da Lei 13.460/2017, bem
como a Lei de Acesso a Informacdo e também a boa pratica contida no Art. 13 do Decreto n?

9.094/2017.

Utilizando um dos meios de contato disponiveis (presencial, telefone, internet, etc.),
qualquer cidaddo ou jurisdicionado pode registrar sua manifestacdo, contribuindo com o
aprimoramento dos servicos prestados pela Justica do Trabalho da oitava regido.

Vejamos um breve conceito dos diferentes tipos de manifestacdo a Ouvidoria, adaptado do
“Manual de Ouvidoria Publica” da Controladoria-Geral da Unido (versdo de novembro/2019):

MANIFESTACAO: DEFINICAO:

INFORMACOES | Pedido de informagdes acerca de servicos prestados pelo tribunal, bem
como pedidos de acesso a informacdao com base na Lei 12.527/2011.
RECLAMACOES | Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigos de

competéncia do tribunal e/ou a conduta de agentes pablicos na
prestacao e na fiscalizacao desses servicos.



https://www.trt8.jus.br/transparencia/servico-de-informacao-ao-cidadao
mailto:ouvidoria@trt8.jus.br
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria/fale-conosco
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DENUNCIAS Comunicacao de atos que possam indicar a pratica de irregularidades
cuja solucao dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes.

ELOGIOS Demonstra¢ao de reconhecimento ou satisfacao sobre um servigo
prestado pelo tribunal ou o atendimento recebido.

SUGESTOES Apresentacao de ideia ou formula¢ao de proposta visando o

aprimoramento na prestacao de um ou mais servicos.

SIMPLIFICACAO
E OUTRAS
SOLICITACOES

Solicitagoes relativas a simplificacdo de servigos prestados pelo 6rgao,
bem como outras solicitacdes ndao comportadas em outras defini¢oes,
desde que compativeis com o Regulamento da Ouvidoria.

&

y/ IMPORTANTE: No caso de denuncias o papel da Ouvidoria é realizar uma andlise preliminar,
verificando a existéncia de requisitos que amparem a apurac¢do da denuncia pelo drgdo. A apuracao
dos fatos é responsabilidade da unidade técnica competente de apuracdo do 6rgdo. Apds a andlise
preliminar, caso seja constatada a presenca de requisitos minimos de autoria e materialidade, a
denuncia é encaminhada a unidade responsavel pela apurac¢do. Sdo exemplos de areas técnicas de
apuracdo no Tribunal: Corregedoria Regional, Divisdo de Controladoria Administrativa, Comissao de

Etica, etc.

09. FLUXO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO E PRAZOS PARA RESPOSTA:

Em consonancia com o Art. 12, Paragrafo Unico da Lei 13.460/2017, ilustramos abaixo o
tratamento padrao das manifestagdes recebidas na Ouvidoria e seu respectivo tratamento.

Recebimento da Manifestagao

do Usuario

Ciéncia ao Usuario da
Resposta Conclusiva
(Informagoes elou
Providéncias Adotadas)

Geragéo de um Namero de - L N~ Elaboracdo da Resposta
Registro da Manifestagéo (n° % Andlise e Providéncias v 4 Conclusiva pela
PROAD) pela Ouvidoria Quvidoria
l /N N
Séao Requeridas NAO
Informagoes de outras
Unidades/Setores?
l SIM
Solicitacéo de
Informagdes elou % | Envio das Informagées a
Providencias junto as #" | Quvidoria pelas Unidades
Unidades
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\ IMPORTANTE: A Ouvidoria poderd solicitar informagdes complementares ao usudrio,
guando os elementos apresentados por ele forem insuficientes para a andlise da manifestagao.

\4 IMPORTANTE: A Ouvidoria tem utilizado e-mail como canal preferencial para envio das
respostas, contudo, o usuario pode solicitar em sua manifestacdo que deseja receber o contato da
Ouvidoria de outra forma, por exemplo, telefone.

PRAZ0S DE RESPOSTA AO CIDADAQ:

A resposta conclusiva é a decisdao administrativa final na qual o tribunal se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo, apresentando solu¢do ou comunicando sua
impossibilidade.

Para pedidos de acesso a informacdo, o prazo para resposta conclusiva é 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa (Lei 12.527/2011,
Art. 11, § 12 e § 29).

Para outros tipos de manifestacdo, o prazo para resposta conclusiva é 30 (trinta) dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo (Lei 13.460/2017, Art. 16).

10. COMPROMISSO DO TRT 82 REGIAQ COM A TRANSPARENCIA:

O acesso as informacodes de interesse geral dos cidad3dos acabou se tornando a vitrine das
demandas de qualquer Ouvidoria Publica. A Lei de Acesso a Informagdo (Lei 12.527/2011)
regulamenta dispositivos constitucionais, em especial o artigo 5°, inc. XXXIII da Constituicdo Federal,
que traz a seguinte redagdo:

"XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informagées de seu interesse particular,
ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de

responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e
do Estado;”

Com a edicdo da Resolucdo TRT8 n? 105/2017, a Lei de Acesso a Informacgdo ficou
devidamente regulamentada no ambito da oitava regido. Ficou estabelecido que o chamado “SIC -
Servico de Informagdes ao Cidadao”, vinculado a Ouvidoria, é o canal onde é possivel fazer pedidos
de acesso a informacao.

Destaca-se também o papel da Ouvidoria na orientacdo das Unidades do Tribunal no
cumprimento das normas de acesso a informacao, conforme o Artigo 92 da mencionada Resolucao:
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"§ 20, Para assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, de forma
eficiente e adequada, devera a Ouvidoria/SIC:

| - orientar as respectivas unidades do Tribunal sobre o cumprimento dos dispositivos legais e
regulamentares referentes ao acesso a informacao;"

Além do SIC, o TRT 82 Regido tem divulgado ativamente na internet vdrias informacdes de
interesse do cidaddo, demonstrando seu compromisso com a transparéncia na gestao e prestacao
de seus servigos.

@ Saiba mais:

Pagina de Transparéncia Ativa do TRT 82 Regido:
https://www.trt8.jus.br/transparencia/acesso-a-informacao

Pagina de Transparéncia Passiva do TRT 82 Regido:
https://www.trt8.jus.br/transparencia/servico-de-informacao-ao-cidadao

Modo de Funcionamento do Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC) no TRT 82 Regido:
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria/servico-de-informacoes-ao-cidadao

Portal da Transparéncia do Poder Judiciario:
www.portaltransparencia.jus.br

11. NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO ANO 2019 (ESTATISTICA DA
OUVIDORIAY:

(Lei 13.460/2017, art. 14, inc. I1)
(Lei 13.460/2017, art. 15, inc. l e ll)

De grande importancia sdo as estatisticas de atendimento para analise de tendéncias que
possam auxiliar na elaborag¢ao e implementacdao de novas melhorias nos servigos prestados ao
cidadao.

Informamos as estatisticas de atendimento relativas ao ano de 2019, com base no sistema
utilizado no TRT 82 Regido para registro das manifestacées (PROAD-OUV).


https://www.trt8.jus.br/transparencia/acesso-a-informacao
https://www.trt8.jus.br/transparencia/servico-de-informacao-ao-cidadao
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria/servico-de-informacoes-ao-cidadao
http://www.portaltransparencia.jus.br/
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DEMANDA MENSAL E ANUAL (2019):

MES: QUANTIDADE:

janeiro 59
fevereiro 38
marco 77
abril 61
maio 46
junho 54
julho 83
agosto 55
setembro 60
outubro 60
novembro 63
dezembro 38
TOTAL DE ATENDIMENTOS EM 2019 = | 694 atendimentos

DEMANDA TOTAL - MENSAL E ANUAL

B3
77
61
54
| I

Janeiro FEVETEIrD margo dBriL malo JUNHD JULHD dGosco SECEMBrD oucusro NoveEmera DEZEMBro

DEMANDA POR TIPO DE MANIFESTAGAO DO USUARIO:

TIPO DE MANIFESTAGAO: QUANTIDADE: PORCENTAGEM:

Dendncia 69 9.94%
Elogio 6 0,86%

Pedido de Informacoes 238 34,30%
Reclamacao 126 18,15%
Solicitacao 247 35,60%
Sugestao 8 1,15%

TOTAL 694 100,00%
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DEMANDA POR TIPO DE MANIFESTACAQ DO USUARID

sucestao 1,15% .
ELDGID 0,86% e

Rectamagao 18,15%

35,60%  SOLICICAgan

PEDIDO DB InFormagoes 34,30% -

9.94% Dpendncia

soLicicacao penincia M peoioo oe INFormagoes RecLamacgan M eocio M susestao

DEMANDA POR TIPO DE CANAL DE COMUNICAGAQ:

A estatistica por tipo de canal nos mostra que a maioria das demandas da Ouvidoria tem
chegado através do formuldrio eletrénico, o que mostra a importancia dos servicos digitais
disponibilizados ao cidadao.

HOND A A () A DAD POR A
E-mail 118 17,00%
Formulario eletronico 481 69,31%
Presencial 38 5,48%
Telefone 57 8,21%
TOTAL 694 100,00%

DEMANDA POR TIPO DE CANAL DE COMUNICAGAD

presenciaL  5,48%

E-mai.  17,00%
\

TeLerone  8,21%

69,31% FOrmuLario eLecronico

FOrmuLario eLecronico reterone M e-mai. MM presencial
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DEMANDA POR TIPO DE USUARIO:

Verificando o quantitativo de atendimentos por tipo de usudrio, verificamos que o publico
intitulado “Reclamantes” (autores da agao trabalhista) demandaram em 2019 a maior parte dos
atendimentos, com 33,86% do total. Isso mostra como a Ouvidoria possui importancia as partes do
Processo, exercendo atividade tipicamente finalistica.

TIPO DE USUARIO: QUANTIDADE: PORCENTAGEM:
Advogado/Procurador 149 21,47%
Arrematante 3 0,43%
Estagiario 11 1,60%
Juiz/Desembargador 1 0,14%
Orgao Pablico 15 2,16%
Perito 26 3,75%
Preposto 2 0,28%
Reclamado 26 3,75%
Reclamante 235 33,86%
Servidor 14 2,02%
Testemunha 2 0,28%
Outros 210 30,26%
TOTAL 694 100,00%

Abaixo mostramos um grafico de barras em ordem decrescente por Tipo de Usudrio.

DEMANDA POR TIPO DE USUARID

26 26
N e - =
HE N O aa = = £ L

RECLAMANCE OuEros ADVOGAD0 PErICO RECLAMAD0  Oreao pUBLICO servioor ESLABIAMO  APremacance Preposco TESCEMUNHE JUIZ/DESEMB. ..

DEMANDA POR FORMA DE RESOLUGAO:

Esta estatistica demonstra se houve ou ndao necessidade de demandar outras Unidades do
Tribunal para obter informag¢des ou requerer providéncias, antes de dar a resposta conclusiva ao
usuario.
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As informagdes mostram a importancia da Ouvidoria mesmo no ambito interno, em relagao
as demais Unidades, evitando que as mesmas tratem de questdes ja respondidas anteriormente ou

com solucdo ja documentada e recorrente.

TIPO DE RESOLUGAO: QUANTIDADE: \ PORCENTAGEM:
Demanda Solucionada de imediato pela 392 56,48%
Ouvidoria
Demanda Solucionada ap6s a Ouvidoria entrar 261 37.61%
em contato com outras Unidades ou Setores
Desisténcia do Manifestante 8 1,15%
Arquivada por Falta de Informacoes do 8 1,15%
Manifestante

Outros 25 3,61%

TOTAL 694 100,00%

DEMANDA POR FORMA DE RESOLUGAD

Demanda Solucionada Demanda Solucionada
apos a Ouvidoria entrar

de imediato pela
Ouvidoria em contato com outras
Unidades ou Setores

Outros

25
I

Desisténcia do

Manifestante

8 8
I
Arquivada por Falta
de Informagées do
Manifestante

12. PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS COM 0 SERVIGO PRESTADO:

A Ouvidoria Regional realiza diariamente a avaliacdo de seus servicos ao cidaddo. A pesquisa
é voluntdria e via internet, através de um formulario eletrénico com link enviado por e-mail apds a

prestacdo do atendimento.

Divulgamos o Resultado da Pesquisa de Satisfagdo referente ao ano de 2019:
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Qual seu nivel de satisfagdo com o Atendimento recebido da Ouvidoria TRT8?

Satisfeito: 28.6%

—

Insatisfeito: 0.0%

Regular: 2.9%

Muito Satisfeito: 68.6%

I satisfeito [ Insatisfeito Regular [l Muito Satisfeito

Com base em uma boa pratica recomendada pelo Conselho Nacional de Justica (Portaria CNJ
n2 95/2019, item 55.2 do anexo Unico), realizamos também pesquisa referente ao nosso servico de
registro de denuncias e reclamacodes. Veja abaixo o resultado referente ao ano 2019:

Qual sua avaliag&o sobre o servigo disponibilizado pelo TRT 82 regido para o registro
de Denuncias, Reclamagdes e demais Solicitagdes?

Otimo: 33.3%

Ruim: 0.0% \_\

Razoavel: 0.0% Bom: 66.7%

I Bom M Ruim Razoavel [l Otimo

(Resultado da Pesquisa de Avaliagdo do Servico de Denuncias e Reclamag&es em 2019)
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13. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES:

(Lei 13.460/2017, art. 15, inc. Il e IV)

Informamos ao publico algumas das principais demandas recorrentes recebidas na Ouvidoria
Regional:

- Reclamacdes de Demora em Despacho e/ou Andamento Processual
- Solicitacao de Consulta ou Posicao Atual do Processo
- Solicitacao de procedimento para atuar como Perito no Tribunal

- Pedido de Certidao de Feitos/Processos Trabalhistas
- Dendncia de Irregularidades Trabalhistas em Empresas
- Suporte ao Aplicativo PJE-Calc

A listagem acima nao estd por ordem de importancia e nem por quantidade recebida,
tratando-se apenas de um rol exemplificativo de temas frequentes.

Algumas duvidas frequentes de nossos usuarios sao respondidas através do seguinte link:

https://www.trt8.jus.br/ouvidoria##ouvidoria-fag

SOLUGOES ADOTADAS/RECOMENDADAS PELA OUVIDORIA NOS PONTOS RECORRENTES:

% Reclamac¢oes de Demora em Despacho e/ou Andamento Processual:

A Ouvidoria ndo pode interferir no curso regular dos Processos. Algumas vezes o cidadao nao
representado por advogado (Jus Postulandi) ndo estd ciente de alguns prazos e tramites
previstos em lei para garantia do devido processo legal.

Vale destacar que o TRT da 82 Regido é um dos tribunais mais eficientes do pais. Em 2019, das
56 Varas do Trabalho existentes no Para e Amapa 36 ficaram entre as 25% melhores do pais.

O tribunal tem obtido 6timos resultados no chamado “indice Nacional de Gestdo de
Desempenho da Justica do Trabalho (iGest)”, divulgado pela Corregedoria Geral da Justica do
Trabalho (CGIT).

% Solicitacao de Consulta ou Posicao Atual do Processo:

Todo cidadao que seja parte em uma acao trabalhista tem o direito de consultar o andamento e
pecas de seu Processo.



https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#ouvidoria-faq
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Visando facilitar a consulta processual ao cidaddo, a Justica do Trabalho desenvolveu o
aplicativo "JTe - Justica do Trabalho Eletrénica”.

Tal aplicativo instalado no celular permite a consulta processual pelas partes envolvidas no
mesmo, tendo ou nao advogado. Saiba mais no link abaixo:

https://www.trt8.jus.br/servicos/jte

A JUSTIGCA DO TRABALHO
NA PALMA DA MAO JTe

JUSTICA DO
)
ELETRONICA

ACesso rapido aos processos, Cr:
a qualquer tempo. <
de qualqguer lugar.

via smartphone.

% Solicitacao de procedimento para atuar como Perito no Tribunal:

Para se cadastrar na possibilidade de atuar como Perito no TRT8, inicialmente o interessado deve
abrir um chamado no “"CAPE - Central de Atendimento ao Publico Externo”, fazendo tal
solicitacdo através do site http://cape.trt8.jus.br/

Tal chamado é necessario para que o Grupo de Apoio ao Ple crie o cadastro do interessado no
PJe para fins de atuacao como Perito Técnico.

A Ouvidoria possui um passo a passo com mais detalhes, criado para auxiliar neste tipo de
manifestacao, bastando solicitar através de nossos canais de atendimento.

Em breve tais informag6es constarao também no FAQ da Ouvidoria:

https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#ouvidoria-fag



https://www.trt8.jus.br/servicos/jte
http://cape.trt8.jus.br/
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#ouvidoria-faq
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Q Pedido de Certidao de Feitos/Processos Trabalhistas:

Para obter certiddo de Processos Trabalhistas é necessario informar o CNPJ (ou CPF) da pessoa
fisica ou juridica em nome da qual deve ser realizada a busca por Processos existentes, além de
outras informagoes que deverdo ser encaminhadas ao e-mail: central.atendimento@trt8.jus.br

A Ouvidoria divulga um passo a passo criado pela Central de Atendimento do TRT8 para auxiliar
neste tipo de manifestacao, bastando solicitar através dos canais de atendimento da Ouvidoria
ou também através do e-mail: central.atendimento@trt8.jus.br

Em breve tais informag6es constarao no FAQ da Ouvidoria:
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#touvidoria-fag

Vale destacar que a chamada "CNDT - Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas” é obtida no
site do TST, no link: http://www.tst.jus.br/certidao

% Denudncia de Irregularidades Trabalhistas em Empresas:

Para ingressar com uma Ac¢do Trabalhista os interessados contam, em Belém, com a Central de
Atendimento do TRT8 que presta este tipo de atendimento sem obrigatoriedade de advogado.

As Varas do Trabalho existentes em outros municipios também possuem um atendimento ao
cidadao que deseje ingressar com uma Acao Trabalhista. Em alguns locais, tal atendimento é
centralizado para todas as Varas Trabalhistas daquela localidade.

Caso o interessado ndo deseje entrar com uma ac¢do trabalhista, o 6rgao competente para
orienta-lo é a Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego, sendo um 6rgdo de carater
fiscalizador e de orientacao vinculado a Secretaria de Trabalho do Ministério da Economia. Tal
6rgao nao faz parte do Poder Judiciario e seus enderecos e horarios de atendimento ao publico
constam nos links abaixo:

http://trabalho.gov.br/rede-de-atendimento/rede-de-atendimento-do-trabalho/rede-pa

http://trabalho.gov.br/rede-de-atendimento/rede-de-atendimento-do-trabalho/rede-ap

% Suporte ao Aplicativo PJE-Calc:

Para usudrios da oitava regido (Para e Amapa), a Secretaria de Tecnologia da Informacdo do TRT8
criou um canal de atendimento especifico para recebimento de dividas, sugestoes e solicitacoes
de suporte, bastando abrir um chamado no site: cape.trt8.jus.br

Confira nos sites abaixo mais detalhes sobre o Ple-Calc, inclusive varias Perguntas Frequentes
de usuarios, respondidas pela area de tecnologia do tribunal:

https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao

https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao/perguntas-frequentes-duvidas-tecnicas



mailto:central.atendimento@trt8.jus.br
mailto:central.atendimento@trt8.jus.br
https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#ouvidoria-faq
http://www.tst.jus.br/certidao
http://trabalho.gov.br/rede-de-atendimento/rede-de-atendimento-do-trabalho/rede-pa
http://trabalho.gov.br/rede-de-atendimento/rede-de-atendimento-do-trabalho/rede-ap
https://cape.trt8.jus.br/
https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao
https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao/perguntas-frequentes-duvidas-tecnicas
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https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao/perguntas-frequentes-duvidas-negociais

PJe-Calc Cidadao

Sistema de Calculo Trabalhista

14. ANALISE DE RISCOS DA OUVIDORIA:

Apresentamos neste relatério um modelo simplificado de mapeamento dos riscos existentes
nas atividades da Ouvidoria, adaptado de acordo com o Manual de Gestdo de Riscos do TCU e a
Portaria PRESI n2 1068/2015 - Manual de Gestdo de Riscos do TRTS.

Descrevemos 0s principais riscos que podem afetar, de alguma forma, a capacidade da
Ouvidoria gerar valor no curto, médio ou longo prazo, propondo algumas medidas de tratamento.

De acordo com o “Manual de Gestdo de Riscos do TCU” (ed. Maio/2018), a gestdo dos riscos
“tem como objetivo auxiliar a tomada de decisdo, com vistas a prover razoavel seguranca no
cumprimento da missdao e no alcance dos objetivos institucionais”. E o referido manual também
conceitua risco como a “possibilidade de que um evento afete negativamente o alcance dos
objetivos”.

PRINCIPAIS RISCOS IDENTIFICADOS NAS ATIVIDADES DA QUVIDORIA TRTS:

- Quantitativo insuficiente de servidores alocados na Ouvidoria
- Mudancas na legislacao ou nos requisitos dos 6rgaos de controle
- Percepcao incorreta da importancia estratégica da Ouvidoria no 6rgao

- Fluxo de informacgdes insuficientes das Unidades do 6rgao a Ouvidoria
- Percepcao incorreta do papel da Ouvidoria pelos usuarios
- Ndo cumprimento dos prazos legais de resposta



https://www.trt8.jus.br/pjecalc-cidadao/perguntas-frequentes-duvidas-negociais

MATRIZ DE RISCOS SIMPLIFICADA DA OUVIDORIA TRTS:

CATEGORIA:

CONSEQUENCIA:

PROBABILIDADE:
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TRATAMENTO:

organizacao e sua
importancia
como atividade
finalistica e
essencial ao
cidadao,
conforme
estabelecido na
Lei 13.460/2017.

Unidades

Quantitativo | Risco Um ndmero baixo | Maior tempo de Alta - Avaliar melhor
insuficiente | Operacional de servidores resposta aos a demanda em
de alocados na usuarios e na relacdo aos
servidores Ouvidoria pode implementacao recursos
alocados na aumentar o de melhorias. humanos
Ouvidoria tempo de alocados na
resposta aos Ouvidoria.
usuarios e trazer
um ritmo mais
lento na
implementacao
de projetos de
melhoria.
Mudancas na | Risco de Reformas na N3o atendimento | Baixa - Monitorar
legislacao Conformidade | legislacdo sobre em tempo habil a continuamente
ou nos temas afetos a algum requisito a mudanca em
requisitos Ouvidoria e de conformidade. normas legais
dos 6rgaos mudangas em de temas afetos
de controle requisitos a Ouvidoria.
exigidos por
orgdos de - Monitorar
controle (TCU, continuamente
CNJ, etc.) exigem o0s requisitos de
atencao conformidade
constante exigidos pelos
visando orgdos de
implementa-los controle.
rapidamente.
- Atuar
rapidamente
para cumprir
requisitos legais
ede
conformidade.
Percepcao Risco de Alguns servidores | Baixo Média - Conscientizar
incorretada | Comunicacdao | do 6rgao podem | engajamento ou os servidores da
importancia ndo compreender | lentidao no importancia e
estratégica o papel da atendimento das papel da
da Ouvidoria Ouvidoria na demandas da Ouvidoria
no orgao estratégia da Ouvidoria pelas Regional.

- Conscientizar
que a Ouvidoria
atende a varios
tipos de
manifestacdes e
nao somente
denuncias e/ou
reclamacoes.
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- Conscientizar
acerca do papel
da Ouvidoria
em atuar em
beneficio do
cidadao,
promovendo a
transparéncia e
melhoria
continua dos
servicos
prestados pelo
6rgao.

Fluxo de Risco de Pode haver Sem informacdes | Média - Conscientizar
informacoes | Comunicacdo | impacto negativo | atualizadas as Unidades do
insuficientes na qualidade das | acerca dos tribunal a
das informagdes que | requisitos dos fornecerem
Unidades do a Ouvidoria servicos proativamente
6rgao a presta ao cidaddo | prestados por informacgoes a
Ouvidoria caso as Unidades | diferentes Ouvidoria
nao enviem Unidades, a sempre que
dados a Ouvidoria pode houver
Ouvidoria de fornecer aos mudanca em
maneira usuarios requisitos de
tempestiva e informacoes utilizagao ou
proativa acerca incompletas ou caracteristicas
dos servigos que | incorretas. dos servigos de
prestam e seus interesse dos
requisitos. usuarios
externos.
Percepcao Risco de A compreensao Utilizagcao Média - Conscientizar
incorretado | Comunicacdo | das atribuicoes indevida dos 0S usuarios,
papelda da Ouvidoria é de | servicos da através de
Ouvidoria grande utilidade | Ouvidoria. campanhas de
pelos a0s usuarios, divulgacao
usuarios visando a melhor acerca do papel

utilizacao dos
seus servicos.

da Ouvidoria e
seus servicos.

- Divulgar
continuamente
os canais de
atendimento,
tipos de
manifestacdes
possiveis e
atribuicoes da
Ouvidoria.

- Divulgar o
subportal da
Ouvidoria para
que 0s usuarios
conhegcam
melhor os
servicos e
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informacdes
disponiveis
online.

- Investir cada
vez mais nos
servicos digitais

cumprimento dos
mesmos.

da Ouvidoria.
Nao Risco de E preciso Respostas fora do | Baixa - Monitorar
cumpriment | Conformidade | conhecere prazo legal das continuamente
o dos prazos monitorar Unidades a os prazos de
legais de continuamente os | Ouvidoria ou; da resposta ao
resposta prazos de Ouvidoria ao cidadao,
resposta da cidadao. visando a
Ouvidoria, conformidade
visando o nos

atendimentos.

- Monitorar o
prazo das
Unidades em
responderem as
solicitagcOes da
Ouvidoria, para
que ndo haja
impacto sobre o
prazo final de
Resposta ao
cidadao.

15. RESULTADOS, MELHORIAS E PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA OUVIDORIA NO

ANO 2019:

(Lei 13.460/2017, art. 15, inc. IV)

Apresentamos a seguir as principais providéncias adotadas pela Ouvidoria em 2019 visando

entregar resultados positivos ao cidaddao e maior qualidade no atendimento.

ATENDIMENTO PADRONIZADO COM FOCO NA QUALIDADE:

O foco da Ouvidoria no ano 2019 foi padronizar um atendimento de qualidade ao cidadao.
Seja ao enviar um simples e-mail ao solicitante ou atendendo ao cidaddo pessoalmente, procuramos
mostrar como a Justica do Trabalho é importante para a sociedade e como o TRT da 82 Regido esta
comprometido com sua missao institucional.
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CARTAO VIRTUAL DE CONTATOS DA OUVIDORIA:

Desenvolvemos em 2019, com apoio da Assessoria de Comunicacdo, um cartdo virtual
contendo os principais canais de contato da Ouvidoria. Tal cartdo é enviado por e-mail em cada
resposta ao cidadao nos atendimentos da Ouvidoria.

OUVIDORIA

TRT da 8° Regido

Canais de Atendimento:

= A
ouvidoria@trt8 jus.br 0800 727 7229 ou 4008 - 7250 trt8 jus.br/ouvidoria

Tv. D. Pedro |, 746 - Umarizal - CEP 66050-100
Belém-Para (prox. Praga Brasil)

Pedidos de informagdes, simplificacdo, sugestdes, reclamagdes,
denuncias, elogios e outras solicitagdes de competéncia da Ouvidoria.

EigEE

# THLE Feoo

NOVO VISUAL DO SITE DA OUVIDORIA, COM APOIO DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO:

A Ouvidoria inaugurou seu novo subportal (https://www.trt8.jus.br/ouvidoria), com apoio
da Secretaria de Tecnologia da Informacdo, possibilitando ao cidaddo acessar o conteudo de
maneira mais facil e intuitiva. Adotamos a frase “Exceléncia em Atender Vocé!” como um resumo
de nossa visdo e trabalho.

TRTBW Exceléncia em -

Atender vocé!

Orientacgao

Dentincia

Reclamacao

SEER— \\CUVIDORIA _ SN

PROJETO DE MELHORIA DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO:

Estd em andamento um trabalho iniciado em 2019 com objetivo de melhorar/atualizar a
“Carta de Servigos ao Usuario”, que é um documento com a especificacdo de todos os servicos
prestados pelo Tribunal.

Com apoio da Assessoria de Comunicacdo do TRT8 e demais Unidades, teremos mais uma
valiosa ferramenta a disposicdo do cidaddo que busca entender melhor e utilizar os servicos
disponiveis em nosso Regional.

DIVULGAGCAO MELHORADA DOS SERVICOS DA OUVIDORIA AO PUBLICO:
Usando espaco especifico para esta finalidade, nos elevadores do Tribunal, a Ouvidoria deu
a conhecer alguns de seus principais servicos ao publico interno e externo através de banners
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informativos. Além disso, vdrios conteldos voltados ao publico foram criados ou atualizados,
aumentando a quantidade de informagdes disponiveis.

FOCO NA SATISFACAO DO CIDADAO COM OS SERVICOS DO TRIBUNAL:

E importante que nossos jurisdicionados conhegam os servicos disponibilizados pelo
Tribunal, bem como saibam que os mesmos sdo prestados com foco na satisfacdo do usudrio com
o atendimento.

Trabalhamos em 2019 para promover tal objetivo, atuando para que os usuarios pudessem
ter a informacao ou solugdo adequada as suas manifestacoes.

OUVIDORIA

TRT da 8° Regiao

Exceléncia em atender VOCE!

Servico de -
SIC |Ess= § & 100

CRIACAO DE UM SUBCOMITE GESTOR REGIONAL PARA FOMENTAR MELHORIAS NO SISTEMA
PROAD-OUV:

Conforme recomendac¢do do CSJT, foi editada a Portaria PRESI n2 537/2019, criando um
Subcomité para discutir melhorias e politica de concepcdo, manutencdo e gestdo do sistema
utilizado pela Ouvidoria para fins de registro dos seus atendimentos de forma eletronica, trazendo
maior eficiéncia na prestacdo dos servicos.

PARTICIPAGAO E APRESENTACAO DE BOAS PRATICAS NO COLEOUV:
Na 252 Reunido do ColeOuv em Brasilia, ocorrida em agosto de 2019, a Ouvidoria do TRT8
apresentou duas boas praticas aos demais gestores ali presentes:
- A Pesquisa de Avaliacdo do Servico de Registro de Denulncias e Reclamacgdes do TRTS; e
- O Painel Visual de Estatisticas da Ouvidoria.

@ole(@vw

Colégio de Ouvidores da Justica do Trabalho

SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO - SIC:

O SIC, servigo previsto no artigo 92 da Lei 12.527/2011, foi significativamente melhorado em
2019 com a criacdo de um espaco na internet com varias explicagdes sobre a utilizagcdo do referido
servico, bem como sua ampla divulgacao ao cidadao.

No link abaixo é possivel conferir algumas informacgdes que atualizamos e divulgamos:

https://www.trt8.jus.br/ouvidoria/servico-deinformacoes-ao-cidadao

- Funcionamento do SIC

- Unidade responsavel pelo SIC
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- Horario de funcionamento do SIC

- E-SIC

- Acompanhamento do pedido de forma eletrbnica
- Telefones do SIC

- SIC Presencial

- Endereco de localizagao do SIC

- Acompanhamento do pedido de forma presencial
- Pedido por correspondéncia

- Recebimento da resposta em meio fisico

- Recebimento da resposta por correspondéncia

- Casos de isenc¢do dos custos das respostas em meio fisico
- Tratamento sigiloso dos dados pessoais

( OUVIDORIA

TRT da 8® Regiao

| Servico de Informacdes ao Cidaddo - SIC

TRT da 8° Regido

( OUVIDORIA Funcionamento do SIc

Conhega nossos Servigos no
Exceléncia em atender VOCE! endereco eletronico:

REFORMULACAO DO CONTEUDO DO SITE DA OUVIDORIA:
O conteudo existente no sitio da Ouvidoria foi inteiramente revisto e atualizado, visando
facilitar a localizacdo de mais informacdes pelo cidadao.

Entendendo a importancia de divulgar informag¢des com qualidade, a Ouvidoria trabalhou
com afinco para reformular e reescrever todo o conteldo do seu espacgo na internet.

((ouyioora

R

ATUALIZACAO DO FAQ:
O recurso de “Perguntas Frequentes - FAQ” foi melhorado em 2019 e para 2020 ja estamos
estudando novas melhorias a serem implementadas. Conheca nosso FAQ no site abaixo:

https://www.trt8.jus.br/ouvidoria#ouvidoria-fag
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Nosso objetivo é inserir mais perguntas e respostas relacionadas as demais Unidades que
atendam ao Publico Externo, ampliando o rol de informacgdes disponiveis ao cidaddo através da
internet. Algumas perguntas basicas ja foram publicadas e outras ainda estdo em elaboracao.

Perguntas Frequentes

»  Quais meus direitos como usudrio de servigos piiblicos?

» Quais tipos de manifestacdo posso fazer 3 Ouvidoria do TRT8?

» O que é a Carta de Servigos ao Usudrio?

» Onde consigo a Carta de Servicos ao Usudrio do TRT 82 Regido?

» Qual o prazo para que a Quvidoria responda minha manifestacdo?

» Onde encontro o endereco de uma vara do trabalho ou de outras unidades do TRT 82 Regido?

» Quais os hordrios de atendimento ao publico no TRT 82 Regido?

MELHORIA DA TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA:
Em 2019 a Ouvidoria trabalhou para melhorar a Transparéncia Ativa no Portal TRT8, atuando
na efetividade e qualidade das informacgdes divulgadas ao cidaddo independente de solicitacado.

Também atuamos na melhoria da Transparéncia Passiva (sob demanda do cidad3o),
fornecendo informagdes adequadas e tempestivas em cada caso.

Acessoa

Informacao

TRIBUNAL ALCANCANDO O 32 LUGAR NO RANKING DA TRANSPARENCIA DO CNJ:

O trabalho da Ouvidoria na promocado da transparéncia, bem como o interesse e esforco
conjunto das demais Unidades do Tribunal, garantiram o terceiro lugar no Ranking da Transparéncia
do Judiciario ao TRT8 em 2019.

Vale destacar que quase 20 (vinte) itens do Questiondrio Transparéncia foram
providenciados/atendidos pela Ouvidoria de forma proativa, garantindo a pontuagdo
correspondente aos mesmos e contribuindo para o resultado alcancado.

RANKING DA
TRT8 EMO TRANSPARENCIA 2019
ENTRE ORGACS DA

JUSTIGA DO TRABALHO

RANKING DA TRANSPARENCIA DO PODER JUDICIARIO 2019 - CNJ
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NOVA FORMA DE AFERICAO DA PESQUISA DE SATISFACAO:

Pela primeira vez a Ouvidoria utilizou um modelo baseado em formulario eletrénico online
para realizacdo de suas Pesquisas de Satisfacdo. Um link é enviado ao usuario com o respectivo
convite para participar da pesquisa quando da finalizagdo de cada atendimento.

PAINEL VISUAL DE ESTATISTICAS:

Visando tornar os dados estatisticos mais acessiveis e Uteis aos cidadaos, elaboramos em
2019 o “Painel Visual de Estatisticas da Ouvidoria”, feito em software de Business Intelligence. Tal
ferramenta permite aos usuarios consultarem de maneira grafica e facil as estatisticas gerais de
atendimento da Ouvidoria.

((OUWDORlA Em 2019 realizamos 694 atendimentos '] TRT-8¢ REGlAO

TRT da 8° Regio Para e Amapa
Painel Visual de Estatisticas Jitima atualizagéo: 14/01/2020 as 18:53h. Fonte: PROAD.
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16. CARTA DE SERVICOS AQ USUARIO:

A Justica do Trabalho da Oitava Regido divulga aos usuarios um documento contendo os

principais servicos prestados pelo drgdo. Nele encontramos enderecos, telefones e descricdo de
todos os servicos ofertados pelo Tribunal.

Conheca nossa Carta de Servicos no endereco eletronico abaixo:

https://www.trt8.jus.br/informes/carta-de-servicos-ao-cidadao

Carta
de Servicos
ao Cidadao
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17. PRINCIPAIS NORMAS DIRECIONADORAS NA ATUAGAO DA OUVIDORIA TRTS:

Conheca as principais normas e regulamentos que regem as atividades da Ouvidoria:

eConstituicdao Federal Brasileira

elei 13.460/2017 - Codigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos

elei 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacdo

eResolucdo TRT8 n2 213/2007 - Regulamento da Ouvidoria no TRT 82 Regido

*Resolucdo TRT8 n? 105/2017 - Regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo no ambito do TRT 82
Regido

*Resolucdo CNJ n2 215/2015 - DispGe sobre o Acesso a Informacdo no Poder Judiciario

eResolucdo CSJT n? 163/2016 - Dispde sobre as competéncias e estrutura das Ouvidorias dos TRTs

eResolugdo CSIT n? 107/2012 - DispGe sobre o Servigo de Informacgdes ao Cidaddo na Justica do
Trabalho.

#Final do Relatorio.
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