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RELATORIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO TRT DA 11° REGIAO
PERIODO DE OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2021
4° TRIMESTRE/2021

APRESENTACAO

A Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da 11* Regido apresenta o Relatério
Trimestral, referente aos meses de outubro, novembro e dezembro de 2021. Os dados
estatisticos aqui expostos correspondem as manifestacdes das comunidades interna e
externa, recebidas no periodo supracitado, que foram encaminhados, acompanhados e
respondidos com base nas informagdes prestadas pelas unidades administrativas e
judicidrias pertencentes a este Regional.

A Ouvidoria € o lugar onde o cidaddo pode fazer dentincias, solicitacdes, reclamagdes,
elogios, pedidos de informagdo ou sugestdes sobre as atividades desenvolvidas pela
Instituicdo, com o objetivo de dar efetividade, aprimorar e aperfeicoar os servigcos
ofertados.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico interno do TRT da
11* Regiao (magistrados, servidores, contratos terceirizados e estagiarios), quanto o
publico externo (populacdo em geral). Ao receber cada manifestagcdo, a Ouvidoria busca
dar respostas e prestar esclarecimentos necessdrios para o devido atendimento ao
cidaddo. As informagdes apresentadas neste relatorio possibilitam a visualizacdo das
demandas de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das
principais questdes levantadas.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Devido ao evento extraordindrio da pandemia do virus Covid-19 no final do més de
marc¢o/2020 e perdura até esta data, com acesso presencial suspenso, conforme ATO
CONJUNTO n° 01/2020, restando os canais de atendimento remoto seguintes:

- Formulério eletronico disponibilizado no sitio eletronico do TRTI11, no menu
Ouvidoria (https://portal.trt11.jus.br/index.php/ouvidoria-trt11);

- E-mail institucional: ouvidoria@trt11.jus.br;
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- Ligac0es telefonica através dos nimeros (92) 3621-7402; e 0800 704 8893

- Facebook: facebook.com/trtl1oficial;

- Balcdo Virtual.

1. Demanda recepcionada na Ouvidoria no quarto trimestre de 2021

No quarto trimestre de 2021 a Ouvidoria do TRT 11 recebeu 115 manifestagdes,
caracterizadas por pedidos de solicitacdes, informagdes, reclamagdes, sugestdes, elogios
e denuncias sobre os mais variados assuntos. O quadro e o grifico a seguir demonstram
a distribui¢do desses registros no trimestre.

ManifestagGes no 42 Trimestre de 2021 N2 de manifestages
Outubro 26
Novembro 50
Dezembro 39
TOTAL 115

Quadro 01 - Quantitativo de manifestacoes recebidas.
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Manifestagoes no 42 Trimestre de 2021

50

B N2 de manifestagGes

Outubro Novembro Dezembro

Grafico 01- Quantitativo de manifestacoes recebidas.

2. Canais de acesso

Dos canais de acesso utilizados pelos cidaddos para entrar em contato com a Ouvidoria
no quarto trimestre de 2021, a forma de acesso mais utilizada foi o e-mail institucional
ouvidoria@trt11.jus.br, com 57 atendimentos, seguido pelos telefonemas.

Desde marco de 2020 tem-se utilizado o Sistema de Processo Administrativo Virtual e
Ouvidoria da Justica do Trabalho - PROAD-OUV, como sistema unico de
processamento de informagdes relacionadas a Ouvidoria, em conformidade com a
Resolucdo CSJT n° 239, de 23 de abril de 2019.

Destaca-se que a Ouvidoria adota como ténica o procedimento informal, buscando
sempre que possivel manter contato com as unidades envolvidas através de telefonemas
e e-mails na tentativa de solucdes rapidas. Assim, todas as manifestacdes recebidas sdao
lancadas no PROAD-OUYV, mesmo aquelas resolvidas de forma imediata.
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Canais de atendimento - 42 trimestre de 2021

Manifestag¢oes por canal de atendimento Outubro | Novembro | Dezembro | Total
Aplicativo celular/Formulario eletrénico 1 7 4 12
Email 18 26 13 57
Facebook 0 0 0 0
Presencial 2 2 7 11
Telefone 4 15 15 34
Balcdo Virtual 1 0 0 1
TOTAL 26 50 39 115

Quadro 02 — Quantitativo de manifestacées por canal de atendimento no primeiro trimestre de 2021.
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Grafico 02 — Quantitativo de manifestacoes por canal de atendimento no primeiro trimestre de 2021.
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3. Categorias de Manifestacoes

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria sdo classificadas em seis categorias:

Dentncia, Solicitagdo, Elogio, Pedido de Acesso a Informagao, Reclamagao e Sugestao.

Observa-se, no Quadro 03, que as manifestacdes mais recorrentes registradas, de
outubro a dezembro, foram os pedidos de solicitacdo com 84 registros; seguidas das

reclamacdes, com 27.

ManifestagGes no 42 Trimestre Outubro |Novembro | Dezembro| TOTAL
Dendncia 0 0 1 1
Solicitagao 24 38 22 84
Elogio 0 0 0 0
i;i:jg;/(ﬁ Acesso a Informagao - Lei 0 1 1 )
Reclamacao 2 10 15 27
Sugestdo 0 1 0 1
TOTAL 26 50 39 115

Quadro 03 — Ocorréncias conforme tipo de manifestacao.
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Grafico 03 — Ocorréncias conforme tipo de manifestacio.

Tanto as solicitagdes como reclamacdes deste trimestre estdo relacionadas a morosidade
processual — alvard, talvez pela proximidade de final de ano, Recesso Forense e férias
dos advogados trabalhistas com a suspensdo de prazos processuais (Art. 220 do NCPC e
ATO TRT11 REGIAO N° 128/2021/SGP).

Através da Lei de Acesso a Informacao, Lei 12.527/2011, os pedidos sdo referentes as
normas internas e externas - unidades administrativas/judicidrias e pesquisa sobre
certiddes.

4. Classificacao por manifestante

Os dados apresentados neste relatério também foram computados e classificados
conforme a classificacdo por manifestante. Os advogados continuam sendo os que mais
demandam essa Ouvidoria.
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Categorias de Manifestante - 42 Trimestre | Outubro | Novembro | Dezembro | Total
Reclamante 5 14 13 32
Reclamado 2 5 2 9
Advogado/Procurador 11 20 17 48
Servidor 1 0 1 2
Magistrado 0 0 0 0
Terceirizado do Tribunal 0 0 0 0
Perito 2 0 0 2
Testemunha 0 0 0 0
Terceiro Interessado 0 0 0 0
Concursado 1 2 0 3
Estagidrio 0 0 0 0
Estudante 0 0 0 0
Cidadao 2 7 2 11
Entidade de Classe 0 0 0 0
Orgdo Publico 2 2 4 8
TOTAL 26 50 39 115

Quadro 04 - Classificacdo por manifestante.
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Grafico 04 — Classificaciio por manifestante.

5. Registros de Ativos e Arquivados

Dos 115 registros formalizados no quarto trimestre, 17 processos permanecem
pendentes de resposta da drea demandada, drea judicidria, 14,8% dos processos
autuados.

6. Atendimento com base na Lei de Acesso a Informacao — LAI

Nao tivemos, no periodo, registros referentes a pedidos de acesso a informagdes com
base na Lei n° 12.527/2011.
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7. Destaque para outros assuntos abordados no trimestre.

A consulta processual — passo a passo/processo com tramitag¢ao regular - continua sendo
o assunto mais abordado no quarto trimestre do ano 2021, bem como as solicitacdes de
contatos das unidades judicidrias, especificamente, as Varas do Trabalho.

Muitas das reclamacdes recebidas por esta Ouvidoria estdo relacionadas a falta de
contato com as Varas do Trabalho, ou seja, o ndo atendimento as ligacoes telefonicas
pelos ramais e contatos disponibilizados pelas nossas unidades judicidrias. A Ouvidoria
utiliza os mesmos ramais e contatos quando solicita informagdes da area demandada,
mas na maioria das vezes, sem €xito, seja em razao de servidor que nao atende e/ou nao
tem a informacdo, seja em razdo de servidor ndo operar o PJE ou sistemas de acesso
on-line para consulta processual.

Foram tantas as vezes, que a Ouvidoria produziu texto a fim de aprimorar a relagao
entre as unidades demandadas e Ouvidoria Regional:

Prezados Gestores das Varas do Trabalho de Manaus

Durante ano 2021, em tempos de pandemia da COVID-19, a
Owvidoria  permaneceu recebendo manifestagoes de
jurisdicionados, envolvendo a atividade de diversos setores do
Tribunal, relatando: falta de contato com as unidades na resolucdo
imediata de situacoes cotidianas; dificuldade de contato para
informacoes ou esclarecimentos de duvidas diversas;  sobre
localizacdo de link de audiéncia, habilitacdo aos autos,
atendimento ao cidaddo fora de domicilio etc,

A Owvidoria se viu forcada a deslocar servidor para suprir a
auséncia na entrega de tais servigos.

Por estas razoes convidamos a todos a refletirem sobre o contexto
que estamos vivenciando:

* As mudancgas decorrentes de novas ferramentas tecnologicas é
uma realidade: atualizagdo de sistemas, sala de audiéncia virtual,
teleconferéncia, balcdo virtual, links etc;
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* O atendimento deve feito com empatia — a proximidade com o
cidaddo tem que ser efetiva e verdadeira;

* As informacgoes prestadas aos jurisdicionados deve ser valorizada
e priorizada;

* O tratamento ao cidaddo deve ser respeitoso. Existem e ndo sdo
poucos os cidaddos desprovidos de recursos digitais, sem internet
e sem celular. Estes também tem de ser atendidos.

“ALGUEM TEM QUE SE INTERESSAR PELA SITUACAO DO OUTRO”

Este é o0 nosso diferencial

Entdo, é imperioso o estreitamento dos lacos com esta Ouvidoria
Regional, pelo que sugerimos:

Primeiro: a utilizacdo do Sistema PROAD/OUV, conforme
Recomendagao n° 13/2021/SCR;

Segundo: a redugdo do prazo de resposta ao cidaddo, na medida
do possivel;

Terceiro: o fornecimento de contato dos Gestores das unidades
jurisdicionais e administrativas ou a inclusdo da Ouvidoria
Regional do TRTI11 no grupo de trabalho da unidade. Atendemos
aos nossos colegas servidores pelo R.7408, celular (92) 9991-
0117, balcdo virtual, e e-mail: ouvidoria@trtl 1.jus.br

Ademais, vale lembrar que parceria, didlogo e mediacdo sdo
instrumentos para a solugcdo de conflitos. A boa comunicacdo, a
qualquer momento e em qualquer ambiente de trabalho, aprimora
as relagoes profissionais e o desenvolvimento pessoal.



RIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 112 REGIAO

_-]' JUSTICADOTRABALHO
J'  ouvIDORIA

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONA DO TRABALHO DA 112 REGIAO

Owvidoria, Orgdo atento as manifestacées em prol da melhoria de
nossa atuacdo institucional, sejam elas, queixas, deniincias, ou
elogios. A sensibilidade no tratamento da manifestacdo a
transformard em meio de avanco e aperfeicoamento de nossos
Servigos.

Ouvidoria do TRT da 11° Regido

Noticia veiculada, internamente, por e-mail institucional com autorizagdo da
Presidéncia deste E. Tribunal, datada do dia 6/12/2021.

CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer do ultimo semestre do ano de 2021, apesardo diminuto quadro de pessoal
da Ouvidoria, com 2 servidores, at€é meados do més de novembro, considerando 6
canais de acesso aos usudrios de ouvidoria, isto significa atendimentos aos telefones
(ramal 7402 e 0800); balcao virtual; e-mail; portal; na maioria das vezes, com solucdes
imediatas, mas com atribuicdo de realizar o registro das demandas no sistema de
Ouvidoria — PROAD/OUV e acompanhamento até a conclusdo da resposta; além das
atribuicdes e rotinas administrativas inerentes a Ouvidoria, conforme RA TRT11 N°
70/2020.

Destacamos ainda, durante o contexto de pandemia da COVID-19, a necessidade de
exercer as atividades de ouvidoria de forma ininterrupta durante o recesso forense (20
dias), consequentemente, sem suspensdo de prazo de resposta ao usudrio de ouvidoria,
impactando na qualidade dos servicos prestados pelo E. Tribunal ao cidadao.

Conseguimos, ainda, a participagao dos servidores em Cursos de Acesso a Informacgao —
LAI;, Curso de Gestdo em Ouvidoria e Curso de operacionalizacio do Sistema
Eletronico de Informacdes — SEI; participacio do I Encontro Nacional Sobre
Integridade no Poder Judicidrio — Resolucao CNJ n°® 410/2021, visando aprimoramento
dos servicos prestados por esta Ouvidoria. E a participacdo do Exmo. Desembargador
do Trabalho David Alves de Mello Junior, Ouvidor Regional, no encontro presencial da
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Rede de Ouvidorias do Estado do Amazonas, no dia 20 de dezembro, conforme noticia
divulgada no site deste Tribunal Regional no dia 27 de dezembro de 2021.

A Ouvidoria do TRT da 11* Regido, encerra o corrente ano, enfrentando grandes
desafios e assim continuard em 2022, com redobrado animo e disposi¢ao de atender o
publico e prestar um servigo de qualidade, que é proprio ao nosso Tribunal Regional do
Trabalho.

Manaus, 17 de dezembro de 2021.

OUVIDORIA DO TRT DA 11° REGIAO



