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RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA REGIONAL - 2023

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Regional ¢ a unidade responsdvel pelo recebimento das manifestacdes,
elogios, denuncias, reclamacdes, sugestdes, incluindo o Servico de Informagao ao Cidadao —
SIC.

Com a alteracdo e republicacdo da RA TRT11 N.071/2020, aprovadas pela RA TRTI11 N.
396/2023, em novembro de 2023, a Divisdo da Ouvidoria, conforme Art. 5° compete: o
recebimento das manifestacdes, triagem, controle, acompanhamento, solicitacdo de informagdes
das unidades responsdveis, eventuais providéncias, sugerir aprimoramento de servico do
Tribunal, divulgar nossos servicos junto ao publico, realizacdo de pesquisa de satisfacdo,
sugestdo de realizacdo de semindrios e cursos, relatorios, conciliar e mediar demandas
administrativas. Enfim, acompanhar o andamento da manifestagcdo até sua resolugdo.

Atualmente, a Ouvidoria encontra-se sob a Direcdo dos desembargadores David Alves de
Mello Junior (ouvidor) e José Dantas de Gées (suplente), reeleitos para o biénio 2022-2024.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico interno do TRT da
11* Regido (Magistrados, Servidores, empregados terceirizados e estagidrios), quanto o publico
externo (populacdo em geral). Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria busca as respostas,
informagdes, orientacOes e esclarecimentos necessdrios para o devido atendimento ao cidaddo.
As informacdes apresentadas neste relatério, principalmente os graficos, sdo importadas do
Sistema de Processo Administrativo Virtual da Justica do Trabalho — PROAD/OUV (médulo
Ouvidoria).

2.  ESTRUTURA DA OUVIDORIA REGIONAL (RA TRT11 N° 233/2022):

TRIBUNAL PLENO

Ouvidoria

Divisao da Ouvidoria

3. NORMATIZACAO

+  CONSTITUICAO FEDERAL: o disposto no inciso XXXIII do art. 5% no inciso II do §
3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da CF/88 ( principios constitucionais de eficiéncia e da
participacdo do usudrio na administracdo Publica;



e Lei N° 13.146/2015 — Lei de Acessibilidade que estabelece normas gerais e critérios
basicos para promocao da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou mobilidade
reduzida; (Ver Resolugdo CNJ N°® 432/2021 — Art. 7° §2°)

e Lei N° 12.527/2015 — Lei de Acesso a Informacdo — LAI; (Ver Resolucio CNJ N°
215/2015 e 389/2021)

e Lei N° 13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos da administragao publica;

e Lei N°13.709/2018 — dispde sobre a protecao de dados pessoais — LGPD e altera a Lei n°
12.965/2014 (uso de internet no Brasil);

e Lein®10.224/2001 — sobre Assédio Moral e Sexual ( altera o Cédigo Penal Brasileiro)

* Resolugdo CSJT N° 237/2019 — institui a Politica de Prevencdo e Combate ao Assédio
Moral na Justica do Trabalho; (Ver Resolugdo CNJ N° 351/2020 — Assédio Moral e Sexual no
Poder Judiciario — art. 13, VII)

* Resolu¢ao CSJT N° 107/2012 — dispde sobre o Servigo de Informagdes ao Cidaddao no
ambito da Justica do Trabalho - SIC;

e Resolu¢do CSJT N° 239/2019 — institui o Sistema de Processo Administrativo Virtual e
Ouvidoria da Justica do Trabalho (PROAD/OUV), como sistema tnico de processamento de
informagdes relacionadas ao protocolo, ao processo administrativo € a Ouvidoria do
Judiciario Trabalhista;

* Resolu¢do CNJ N° 425/2021 — institui no ambito do Poder Judicidrio, a Politica Nacional
Judicial de Atencdo a Pessoas em Situagao de
Rua e suas interseccionalidades;

e Resolugdo CNJ n° 432/2021 - dispde sobre as atribuigdes, a organizacdo e o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria Nacional de Justica e da outras
providéncias. (destaque para criacdo da Ouvidoria da Mulher)

e  Resolucao CNJ N° 376/2021 - obrigacao de flexdo de género;
*  Recomendacio CNJ N° 144/2023 - uso de linguagem simples nas comunicagdes € atos;

*  Resolucao CNJ N°525/2023 (Guia Pratico para a aplicacdo das regras da Res. CNJ
N°525/23);

* Portaria Presidéncia CNJ N° 351/2023 - institui no Conselho Nacional de Justica o
Selo Linguagem Simples;

* Regulamentac¢io interna: ATO N° 02/2019 — Ouvidoria Regional Itinerante; RA N°
57/2013 — atribuicdo da Ouvidoria — SIC; RA N° 04/2020 — diretrizes de acessibilidade; RA
N° 396/2023 (altera e republica a RA n° 071/2020) — Atribuicoes da Ouvidoria;
Regulamento Geral (Resolu¢do TRT11 N°® 233/2022) e Portaria n° 01/2021/0UV.
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4. ATIVIDADES REALIZADAS (ROTINAS):

DIARIAS: )
v Leitura das noticias do site do TRT11 e outros Orgaos (TST, CNJ, CSJT e Regionais)
4 Leitura do DEJT e transferir atos administrativos de interesse para a pasta da Ouvidoria

denominada de “NORMATIVOS™ ;

4 Triagem dos e-mails que chegam pela caixa de entrada da Ouvidoria;

v Verificar o sistema de Ouvidoria PROAD/OUYV pasta “PROCESSOS PENDENTES”;

v Atendimento das manifestacdes de solugao imediata (SIC);

v Triagem das *manifestaces recebidas através dos canais de atendimento (observar as
prioridades): email, telefone, presencial, ligacdo gratuita (0800); correspondéncia;
formulario eletrénico; balcdo virtual e whatsapp;

4 Registar todas as manifestacdes no Sistema Programa Administrativo Virtual e Ouvidoria
da Justica do Trabalho — PROAD/OUV (no mdximo em 72 horas)e dar feedback ao
usuario de Ouvidoria;

v Registrar as manifestacdes na planilha de acompanhamento para elaboracio de Relatorios
trimestrais, de transi¢cdo e anual;

v Controle do cumprimento dos prazos dos processos da Ouvidoria:

. Nao sendo possivel conceder o acesso imediato, a Ouvidoria devera encaminhar a
solicitacdo a Unidade demandada no prazo de 48 horas, bem como responder ao
requerente, em prazo ndo superior a 20 dias, contados do recebimento da solicitacio;

. O Prazo para a unidade demandada responder as manifestacdes, s@aol0 dias,
prorrogado por mais 10 dias, desde que justificado, cabendo a Ouvidoria cientificar o
requerente;

. Lei de acesso a informacao n°® 12.527 — art. 11, §1° = 20 dias c¢/c §2° mais 10
dias, justificados, nao devendo ultrapassar 30 dias;

. Recomendacio n° 13/2021/SCR - Corregedoria recomenda o uso do Sistema
PROAD/OUYV, no processamento de informagdes relacionadas a Ouvidoria.

4 Verificar o ESAP da Ouvidoria tanto tramitacdo, quanto acompanhamento, para

documentos que chegam para andlise (DP = Documento Principal);

4 Manifestacao referente aos Magistradosque dependa de andlise pela Corregedoria,

encaminhar para Assessoria da Corregedoria;

v Manifestagcao referente aos Servidores encaminhar para andlise do Exmo. Des. Ouvidor

Regional;

v O atendimento/triagem da Ouvidoria da Mulher serd realizada, inicialmente, pela

Diretora da Divisao da Ouvidoria e encaminhada a Ouvidora da Mulher para andlise e decisao;
v Atencdo a todos emails que chegarem de outros Regionais ou TST, do CSJT e do CNJ
que tratem sobre assuntos variados, encaminhando-os ao Des. Ouvidor Regional;

4 Acompanhar a tramitacdo das manifestagcdes que foram encaminhadas as unidades
demandadas, a Corregedoria Regional e ao Exmo. Des. Ouvidor Regional;
4 No caso de registro de manifestacio do CNJ, encaminhar a unidade responsavel.

Responder em 10 dias (data da entrada e arquivamento) e com cardter resolutivo (P. CNJ N°
170/2022); principalmente, enviar a resposta da unidade demandada ao interessado e ao CNJ.
Lembrar de colocar os dados da manifestagio na planilha “RELATORIO DE ATENDIMENTO
DO CNJ”;

v Elaboragdo de expedientes, envio e recebimento: oficios, atas de reunides; memorandos;
portarias; proposi¢des e Termos de Referéncias;

v Assessorar o Des. Ouvidor quando convocado para as Reunides do Colégio de Ouvidores
da Justi¢a do Trabalho — COLEOUYV;

v Assessorar o Des. Vice-Ouvidor quando estiver no exercicio desta Ouvidoria e nos caso
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de afastamentos e impedimentos do Des. Ouvidor Regional.

QUINZENAIS:

4 Participac@o de reunides com o grupo de Gestores das Ouvidorias da Justica do
Trabalho.

4 Participac@o de reunides com o grupo do CNJ referente a Politica Nacional de

Atendimento as Pessoas em situacdo de Rua (POPRUAJUD).

MENSALIS:

4 Encaminhar para Corregedoria Quadro de Levantamento de Manifestacdes Registradas
na Ouvidoria visando as correicdes; informacgdes e registro de elogios para pontuacdo do SELO
11- Mérito Corregedoria (DP-16360/2023); e informar o registro de elogios para contribuir ao
vitaliciamento de novos Magistrados;

v Encaminhar ao Comité de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual,

ocorréncias ou nao, dendncias recebidas pela Ouvidoria (DP-17607/2023);

4 Levantamento do nivel de satisfacdo com atendimento da Ouvidoria e com a solucdo da

demanda;

v Atualizagio do Portal da Ouvidoria;

v Participagdo em reunides sempre que requisitado pelo Ouvidor Regional ou pela Chefia
Imediata.

BIMESTRAIS:

v Participag¢do de Reunides Ordindrias e Reunides Extraordinarias do Colégio de Ouvidores

da Justica do Trabalho — COLEOUYV, coordenando as atividades administrativas do Colegiado,
integralmente, na funcio administrativa de secretdria do Presidente do COLEOUV;

4 Participagao no Comité Multidisciplinar do PROAD e na Comissdao Permanente de
LGPD;

4 Presidir o Comité de Atencao as Pessoas em Situacdo de Rua no ambito do TRT11.

TRIMESTRAIS:

v Relatério Trimestral e encaminhamento a Presidéncia deste Regional;

v Realizar pesquisa referente ao atendimento desta Ouvidoria (PROAD/OUV);

v Ouvidoria DIVULGAR (Ag¢des planejadas ao longo do ano);

v Ouvidoria Itinerante;

4 Levantamento do nivel de satisfacdo com atendimento da Ouvidoria e com a solucdo da
demanda.

SEMESTRALIS:

4 Sugestdes de acdes e metas da Ouvidoria no PLS - Plano de Logistica Sustentavel do
TRT11/2021-2026 (Sugestdes de acdes e metas da Ouvidoria no PLS - Plano de Logistica
sustentdavel do TRT11/2021-2026);

v Eixo 16 - Qualidade de Vida:Pesquisa de satisfacdo dos Jurisdicionados a fim de avaliar
os servigos prestados pelo TRT11; realizar campanhas internas e treinamentos dos servidores,
buscando continuamente exceléncia nos servigos de atendimento ao publico;

4 Eixo 18 — Acessibilidade, Inclusdao e Equidade: Oferecer procedimentos alternativos para
atendimento aos jurisdicionados que lhes proporcionem maior autonomia;

v Realizar campanhas e treinamentos, em parcerias com EJUD11, buscando exceléncia nos
servigos de atendimento ao publico.

ANUALIS:

v Participagdo dos servidores desta Ouvidoria em cursos, palestras, semindrio etc, de
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capacitacdo sobre legislacdo, comunicagdo simples, redacio oficial; mediacdo e atendimento em
Ouvidoria;

v Avaliacdo de Desempenho dos Servidores que compde esta Ouvidoria;

4 Relatério de Gestao, a pedido da Diretoria Geral, para compor o Relatério de Prestagao
de Contas ao TCU pela Presidéncia deste Regional;

4 Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Regional — ANO. Apresentacao do Relatério
Anual de Atividades da Ouvidoria a Presidéncia solicitando seu encaminhamento ao Tribunal
Pleno;

v Aplicacdo de Pesquisa de Satisfacio do TRTI11 (Pesquisa de satisfacio dos
Jurisdicionados a fim de avaliar os servicos prestados pelo TRT11;

v RANKING DA TRANSPARENCIA — CNJ e PREMIO DE QUALIDADE - CNJ;

4 Levantamento de Patrimdnio e preenchimento de Declaracao de Inventario Patrimonial;
v Levantamento anual, das unidades que tiveram registro positivo perante a Ouvidoria —
Selo 11 — Corregedoria.

BIENAIS:

v Avaliacdo por Competéncia;

v Relatério de Transi¢ao;

v Relatdrio de Gestao referente aos dois anos de gestdo do Desembargador Ouvidor.

5.  COMPOSICAO E CAPACITACAO (2023):

LOTACAO CARGO/FUNCAO CJ/FC SERVIDOR

Diretora

Analista Judicidria CJ-01 Claudia Maria Cha Jacob

Assistente do Diretor (a)

DIVISAO DA Téenico Judicirio FC-04 Mario Valmir de Azevedo Nunes
OUVIDORIA R y < Totad
(DIVIOUV) Lo s i afae amos dos Santos (lotado em
Técnico Judiciario 09/01/2023)
Estagidrio - Glen Wilde do Lago Freitas Filho

Diretor(a) - CJ1: Claudia Maria Cha Jacob (Analista Judiciario)

— Cursos de capacitacio: Assédio Moral e Sexual; Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para
Melhoria da Gestao Publica; Gestao em Ouvidoria; Acesso a Informacgdo; Portugués em Topicos
(Davidas Comuns em Institui¢des Publicas); Formagdo de Gestores Lideres; LGPD - Lei Geral
de Protecdo de Dados, Lei 13.709/2018; Conversas sobre LGPD e o Papel da Ouvidoria
(Anonimizacao e Pseudoanonimizag¢do de Dados Pessoais); Resolu¢do de Conflitos Aplicada ao
Contexto das Ouvidorias; Tratamento de Dentincias em Ouvidoria; Curso de Introdugdo ao
Sistema PROAD; treinamento de como se comportar com a presenga de Cao Guia — em 10/8;
Encontro Estadual de Ouvidorias da ABO/Sao Paulo (videoconferéncia - 23/6) com o tema
“Ouvidorias e as Areas do Conhecimento”; e Semindrio “O Direito Fundamental a Protecdo de
Dados e a LGPD”, no dia 15/6; Lider Coach e Mentoria.

Assistente do(a) Diretor(a) - FC5: Mario Valmir de Azevedo Nunes (Técnico Judiciario)
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— Cursos de capacitacao: Lei Geral de Protecdo de Dados no Poder Judicidrio; Defesa do
Usudrio e Simplificacdo; Resolu¢do de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias;
Tratamento de Dentincias em Ouvidoria; Etica no Servico Puablico; Nocdes de Teoria do Conflito
e Modelos de Negociagdo; Acesso a Informacdo; Gestdo em Ouvidoria; Controle Social;
Introdugdo a Gestdo de Processos; Gestdo Por Competéncia; Assédio Moral, Assédio Sexual e
Discriminagao Publica; Inovacdo no Setor Publico; “Curso de Assédio Moral, Assédio Sexual e
discriminacdo Publica”, promovido pelo Instituto EDUCERE, no periodo de 4/9 a 10/12/2023.
“Curso de Producao de Videoaulas”,promovido pelo CSJT-EAD, no periodo de 6 a 28/7/2023.

Rafael Ramos dos Santos (Técnico Judiciério), lotado na Divisdo da Ouvidoria a partir de
09/01/2023 (Portaria n°® 26/01/2023/SGP)

— Semindrio Assédio Moral e Discriminacio no Ambiente de Trabalho — EJUD.
Comunidade Sem Codar no ecossistema de tecnologias NO-Code Bubble, Flutterflow e
Appgyver. Promocdo dos direitos da populagdo em situacdo de rua — ENAP. Gestdo em
Ouvidoria — ENAP. Introducdo a Lei Brasileira de Prote¢ao de Dados Pessoais — ENAP;

— Introdugdo ao Sistema de Processo Administrativo Virtual e Ouvidoria da Justica do
Trabalho — PROAD/OUYV, nos dias 21 a 25/8/23, curso concluido pelos servidores Rafael Ramos
dos Santos (Divisdao da Ouvidoria) e Barbara Brasil da Costa (Ouvidoria da Mulher/Gab.
Des. Ormy).

Glen Wilde do Lago Freitas Filho: estagidrio (a partir de 8/9/2022 a 19/12/2023)

Além dos mencionados acima, no més de julho/2023, foram realizados trés cursos de
capacitacao, especificos para os servidores da Ouvidoria (DP-16817/2022). Todos concluidos
com sucesso, verbis:

. Certificacado em Ouvidoria (com médulo em mediacido em Ouvidoria): o NUCAS
inscreveu os servidores Claudia Maria Cha Jacob, Mario Valmir de AzevedoNunes, Rafael
Ramos dos Santos e o estagidrio Glen Wilde do Lago Freitas Filho, nocurso em EAD,
oferecido pela empresa OMD Capacitacao Profissional Ltda. O eventoficoudisponivel
noperiodode 3/7 a30/9/2023;

. Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, Aspectos Gerais e Atuais da Protecao de
Dados elnformacoesPessoais: o NUCAS contratou o profissional indicado pela
Ouvidoria, senhor RonaldoPedron, para ministrar o curso na modalidade telepresencial (via
Z0OO0OM). O evento foiexclusivo para magistrados, servidores e estagidrios do TRT11, tendo
sido realizado nos dias24e25/8/2023, nohorariode8h as12h30 (horario deManaus), com
cargahoraria de 9horas. Foram oferecidas 70 vagas e 52 alunos foram certificados.

. Redacdo Oficial, em Ouvidoria: o NUCAS contratou a Doutora e Mestre Olivia
RochaFreitas,pormeiodapessoajuridicaCNPJ:  24.519.083/0001-98.Ocursofoirealizadonos
dias 11, 12, 13, 14, 15 a 19/9/2023, na modalidade telepresencial (com duas
aulassincronasviaZOOMediasespecificosparaatividadesaplicadas). Asaulassincronasdos

dias 11 e 14/9 foram realizadas no horario de 12 h as 15 h (hordrio de Manaus), e acarga
horédria do evento foi de 11 horas. Com todas as atribui¢cdes de TIC desenvolvidaspela
EJUDI1. Foram convidados servidores de outros TRT para completar a turma, pois a
propostacomportava até 25 alunos. A certificacdo foi concedida apenas aos participantes
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queassistiram as duas aulas e enviaram as atividades para corre¢do. O evento contou
com?28alunos, porémapenas 11foramcertificados.

6. SISTEMA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO VIRTUAL DA JUSTICA DO
TRABALHO - PROAD/OUV (Médulo Ouvidoria)

Ferramenta que esta Ouvidoria utiliza para o registro, tratamento, controle e
acompanhamento das manifestacoes, inclusive relatérios estatisticos, implementada em maio de
2020, inicio da Pandemia de COVID-19.

As manifestacdes ou demandas dos usudrios de Ouvidoria chegam pelos seguintes canais
de acesso: pelo préprio sistema — PROAD/OUV, pessoalmente, por correio eletronico (e-mail),
telefone, 0800 923 6210 (ligacao gratuita), correspondéncia, balcao virtual e recentemente, canal
de atendimento por whatsapp (92-98620-4668), funcionando desde setembro de 2023.

O sistema PROAD/OUYV apresenta continuamente novas versdes, com ajustes constantes
por parte da SETIC. Razdo pela qual hd necessidade de se manter na Ouvidoria uma planilha
paralela com dados fidedignos das manifestacdes recebidas.

Estamos funcionando com sua ultima versdo deste Sistema — 4.8.0, que permite a
consolidacdo dos dados da Ouvidoria no Painel Unificado de Ouvidorias — PUO da Justica do
Trabalho, destinada a fornecer aos gestores de Ouvidoria, as administracdes dos Tribunais
Regionais, aos manifestantes e ao publico interessado, dados estatisticos atualizados diariamente.

7. COMPARATIVO DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA
PROAD/OUV

Desde o ano de 2020, os dados das manifestacdes recebidas sdao fornecidos pelo sistema
PROAD/OUYV e registrados pela Divisdo da Ouvidoria, servindo de base para as estatisticas que
subsidiam este relatério. Entre 2020 e 2023 foram protocoladas 2.341 manifestacoes,
representando uma média de aproximadamente 585 demandas registradas por ano. No gréfico a
seguir estao dispostos os quantitativos de manifestacdes recebidas neste periodo:

2020 2021 2022 2023
H Total 636 578 493 634

Grafico 1 - Comparativo numérico de manifestacoes recebidas entre os anos 2020 e 2023

7.1. Comparativo de manifestacoes recebidas entre 2022 e 2023
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Em 2023, a Ouvidoria recebeu um total de 634 manifestacdes, contra 493 no ano de 2022.
Houve o aumento de 28,6% no nimero de atendimentos, ascensido que pode ser explicada, entre
outros fatores, pelo retorno da linha telefonica de ligacdo gratuita (DDG 0800) e a criacdo do

canal do aplicativo whatsapp.

A categoria de denuncias registrou o crescimento mais significativo neste comparativo
com 48 manifesta¢des, sendo 50% delas relacionadas a Fiscalizacdo Trabalhista (direcionadas ao
Ministério do Trabalho e Emprego). Em relagdo a outra metade, destacam-se as dentdncias de
Mediacdo e Conciliacdo (7), referente ao Acordo Coletivo dos Bombeiros de Urucu, além de

Condutas de Servidores (4) e Magistrados (3).

V G U F U

w

SOLICITACAD ELOGIO LAI RECLAMACAO DENUNCIA SUGESTAQ

+37% +50% +56% -26% +129% +67%

Figura 1 — Percentual comparativo de manifestacoes recebidas nos anos 2022 e 2023

8. DADOS ESTATISTICOS - 2023

8.1. Perfil dos Manifestantes

Os advogados foram os principais demandantes dos servigos da Ouvidoria, representando
26,5%, sobretudo com estes temas: Morosidade Processual — Despacho (25); Acessibilidade

(21); Morosidade Processual — Alvara (17); e Consulta processual (14).

RELACIONAMENTO DO MANISFESTANTE COM O
TRIBUNAL - 2023
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Grafico 2 — Perfil dos manifestantes
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8.2. Canais de acesso
Dos canais de acesso utilizados pelos cidaddaos em 2023, a forma mais utilizada foi o e-

mail institucional com 318 registros (50,16%), seguida do formulério eletronico com 162
registros (25,55%). Os demais canais de acesso somam 24,29%.

CANAIS DE ACESSO - 2023
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Grafico 3 — Canais de Acesso a Ouvidoria do TRT da 11? Regiao.

8.3. Tipos de manifestacoes

A Ouvidoria do TRT da 11 Regiao atende a seis modalidades de manifestagao:

Solicitacdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte de unidade do Tribunal.
Nesta modalidade se enquadram, sobretudo, os atendimentos relacionados ao andamento
processual e morosidade processual;

Elogio: Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

Pedido de Acesso a Informacao: solicitacdo de acesso a informacdo publica produzida ou
sob a guarda do Tribunal Regional do TRT da 11* Regiao;

Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico. Nessa categoria se
enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis;

Sugestao: Proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servicos
prestados pelo Tribunal;

Denitincia: Comunicac¢do de prética de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos
orgdos competentes, trabalho infantil, trabalho seguro, ou trabalho andlogo ao de escravo.
Enquanto, aquelas que dizem respeito a fiscalizacdo do cumprimento das leis trabalhistas e as
condi¢cdes de trabalho nas empresas sdo de competéncia do Ministério do Trabalho, como
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também é competente para emissdo da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS), bem
como a habilitacdo para recebimento do Seguro-Desemprego.

CATEGORIA - 2023

446
79
48 39
: m -
— — —
Denuncia Solicitagdo Elogio Pedido de Acesso  Reclamagdo Sugestdo

a Informacgao- Lei
12.527/11- LAI

Grifico 4 — Categorias de Manifestacdes de Ouvidoria

A maior parte das manifestacdes atendidas pela Ouvidoria do TRT da 11* Regido, em
2023, apresentam-se sob a forma de Solicitagcdo, com 446 ocorréncias (65,89%). Dentro desta
categoria, sobressaem os pedidos de informacdes quanto ao andamento processual com 64
ocorréncias, seguido de demandas referentes ao concurso publico de servidores (54
manifestagdes).

As Reclamacoes mais significativas se relacionam com a morosidade processual,
principalmente Alvara/Despacho e falta de contato com a unidade.

O Grifico abaixo detalha as 10 principais classificacoes de manifestacoes recebidas no
ano de 2023, que somam 384 ocorréncias - representando 60% do total. O rétulo “Outras
demandas” indica as demais classificacdes, que somam 257 manifestacoes.

[ Consulta processual - Acessibilidade

Processos coll Lr"ummg'tcl regular
[ Morosidade processual - Despache J

[ Cargos ¢ Fungdes ) 3 I\"\ 64 J 44 / Denun{'laﬁ Trabalhistas/
I— an o Fiscalizagio

-

P _ ' "/—[ Certiddes e Declarages J

Morosidade processual -
Alvara

T o T A L ! 1& \[ Conduta de Servidores J

[ Concurso publico de servidores ]

—

[ Chitias dermandis ] [ Atermagio - Jus Postulandi ]

257

Grifico 5 - As 10 principais classificacoes de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria em 2023.
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Registros oriundos da Ouvidoria CNJ: as demandas originadas no CNJ - Conselho
Nacional de Justica foram trés (PROAD/OUV N° 531, 541 e 650/2023 e cumpridas no prazo de
10 dias, conferindo 20 pontos a0 CNJ — Prémio de Qualidade — 2023;

8.4. Pedidos de acesso a informaciao com base na LAI

A Ouvidoria sofre com o desconhecimento dos prazos da Lei de Acesso a Informacao e a
responsabilizacdo dos agentes publicos no descumprimento dos prazos para resposta ao
manifestante.

As unidades judiarias e administrativas, ao receberem o registro de Manifestacao de
Ouvidoria, mitigam a importancia do cumprimento de prazo, bem como a qualidade da resposta
ao manifestante de forma satisfatéria e conclusiva.Deveriam cumprir os prazos e responder com
cordialidade, corre¢do textual, coeréncia, clareza e objetividade. Para tal, propde-se para 2024,
palestra de com tema “A Importancia da Comunicacdo para a Humaniza¢do no Atendimento”,
considerando as demandas recebidas por esta Ouvidoria.

Os pedidos de respostas as unidades demandadas, t€ém de ser reiterados, impossibilitando a
agilizacdo da resposta. Entretanto, o prazo maximo da LAI € de 20 dias (contado do recebimento
da solicitacdo) para toda a tramitacdo do processo interno, até a solucdo final, podendo ser
prorrogado por mais 10 dias, se justificado, ndo devendo ultrapassar 30 dias, sob pena de
responsabilizacdo dos agentes publicos. Assim sendo, hd necessidade de regulamentacdo no
ambito do nosso Tribunal da Lei de Acesso a Informacdo, considerando que a Ouvidoria € um
canal de comunicag¢do com a sociedade, tem papel estratégico de gestdo e suas atribuicdes sao
administrativas.

No exercicio de 2023, a Ouvidoria Regional recebeu 39 manifestacoes, conforme os
critérios definidos na Lei de Acesso a Informacao — LAI.

Cargos/
Fungoes/
C ONCUrso LO'[a(;éO (24) Pesquisa/
Publico Trabalhos

de Servidores (8) académicos (4)

Figura 2 — Assunto com pedidos significativos de acesso a Informacio com base na LAI

Os assuntos “Cargos/ Fung¢des/ Lotacdo”, “Concurso Publico de Servidores” e “Pesquisa/
Trabalhos académicos” somam 92,3% dos pedidos de acesso a informagao. Além destes houve 3

pedidos restantes, referentes a ‘Precatdrios e RPV”, “Consulta Processual”, e “folha de
pagamento”.
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8.5. Ouvidoria da Mulher

Instituida pelo Ato n. 22/2023/SGP, de 9 de marco de 2023, a OQuvidoria da Mulher
recebeu, via Divisdo da Ouvidoria, duas manifestacdes do tipo dentincia, sendo uma
referente a conduta de advogado e outra referente a conduta de Magistrado, que geraram os
DP- 2794/2023 (arquivado) e DP- 4432/2023 (arquivado).

8.6. Satisfaciao com atendimento da Ouvidoria

Manifestagcoes por Satisfacao no Atendimento

INSATISFEITO 5
REGULAR 4
SATISFEITO 14

* Nao informado: 529

Griafico 6 — Satisfacao com o atendimento.

O grafico da pesquisa de satisfacdo de atendimento em ouvidoria € extraido do sistema
PROAD/OUYV, revelando a infima adesdo do usudrio a pesquisa de satisfacdo enviada por e-mail
ao final do processo. Em 2023, entre os atendimentos avaliados, 78,1% dos manifestantes
indicaram estarem muito satisfeitos e 13,3% satisfeitos.

Registros ativos e arquivados
Todos os registros formalizados em 2023 encontram-se arquivados.

9. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

No Tribunal, a Divisao da Ouvidoria € o 6rgdo responsavel pelo Servico de Informacao
ao Cidadéo (SIC). Nos termos do art. 8°, caput e Pardgrafo Unico da Resolu¢io Administrativa
TRT11 n.° 71/2020, o Sistema SIC deverd atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informacgdo, informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades, e
protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagoes, conforme Lei de Acesso a
Informacdo — LAIL Entretanto, as informacOes prestadas por esta Ouvidoria foram 33
solicitacoes a respeito das unidades deste Regional, como orientacdes quanto ao Jus
Postulandi, depésito recursais, cadastro no PJE, triagem, fornecimento de contatos,
requerimentos e carteira de identidade perdida.
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10. UNIDADES DO TRIBUNAL

A Ouvidoria do TRT da 11* Regido, no que lhe compete, tem buscado promover ampla
cooperacao entre as unidades do Tribunal a fim de oferecer, aos cidadaos usudrios, servico de
qualidade e também fortalecer a imagem deste Regional perante a sociedade.

Segue nos graficos abaixo, em termos absolutos e percentuais, o quantitativo de
ocorréncias classificadas tematicamente de acordo com as unidades requisitadas através das
manifestagdes recebidas na Ouvidoria Regional — 2023.

Essas ocorréncias, embora na sua maioria sejam respondidas diretamente pela Ouvidoria,
sao classificadas conforme relacdo do assunto com a respectiva unidade.

VARAS DE BOA VISTA/ RR ‘ 5

GABINETES DE DESEMBARGADORES . 13

VARAS DO INTERIOR/ AM [} 30

uniDADES JUDICIARIAS [ 77
vARrAs DE MANAUS/ AV [ 121

UNIDADES ADMINISTRATIVAS _ 388

Grifico 7 — Quantidade absoluta de manifestacdes por grupo de unidades.

Em relagdo as Varas do Trabalho de Manaus, Interior, Boa Vista e Gabinetes, enquadram-
se os registros de 169 demandas, representando 26,7% do total.

Quanto as unidades administrativas, as quais totalizam 61,2% das demandas, hd destaque
para a Secretaria de Gestdo de Pessoas, com 92 registros, sobretudo, com pedidos de acesso as
informacdes relacionadas a concurso publico e nomeagdes.

Ja as Unidades Judicidrias receberam 12,1% das manifestagdes registradas, com destaque
para a Secretaria-Geral Judicidria, com 15 demandas protocoladas, sendo pedidos de emissao de
certiddes; solugdo para cadastro de advogado no Pje; orientacdao aos bombeiros de Urucu; prazo
para despacho em Recurso de Revista; republicacdo de portaria; pesquisa académica.

11. RESUMO DAS REUNIOES DO COLEGIO DE OUVIDORES DA JUSTICA DO
TRABALHO - COLEOUV

34* REUNIAO DO COLEOUYV (Brasilia/DF): principais assuntos tratados, a implementaco
da Res. CNJ N. 432/2021 pelos Tribunais; formacido e capacitacdo para o atendimento das
Ouvidorias da Mulher do Poder Judiciério; criagdo de sistema Nacional de Ouvidorias do Poder
Judiciério, com formacdo de Grupo de Trabalho. Uniformiza¢do e Publiciza¢do do Colégio das
Ouvidorias das Mulheres do Poder Judicidrio-COJUM.
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35 REUNIAO DO COLEOUYV (Vitéria/ ES): visita 2 empresa VPorts, complexo
portudrio de Vitdria, Tubardo e Praia Mole (autoridade portudria), apresentando toda a estrutura
fisica da empresa, demonstrou o sistema de monitoramento, controle e seguranca de todos os
navios que estdo na costa de Vitéria-ES. O plano de responsabilidade social que atende a
comunidade em seu torno. Apresentacio do Sistema PANGEA - Precedentes Qualificados, a
evolucdo na pesquisa de jurisprudéncia e auxilio nos gabinetes, pelo Des. Ricardo Hofmeister de
Almeida Martins Costa, Vice-Presidente do TRT da 4* Regido. Desembargador e Ouvidor,
assistindo a palestra sobre o PANGEA - sistema sobre precedentes qualificados, usa da
Ouvidoria para sugerir ao Presidente a adesdo de nosso Tribunal (TRT11) a este projeto,
desenvolvido pelo Tribunal Regional do Trabalho da 4* Regido (DP-9284/2023).Excelente
palestra da Presidente da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, Adriana Alvim,
Professora e Ouvidora da UNICAMP, sobre o tema “Mediacao em Ouvidoria”: ... Vamos
falar da importancia das Ouvidorias dos Tribunais Regionais do Trabalho atuar de fato como
ampliadores e como ressonadores do didlogo em estimulo a participacdo ao desenvolvimento de
uma cultura de paz, o que ndo significa uma cultura ausente de conflitos — ndo existe isso — mas
sim uma cultura onde os conflitos, as contendas, as divergéncias, os assuntos ndo conformes
possam ser dialogados e resolvidos consensualmente... Quero falar também das ferramentas da
escuta e da comunicacdo nas questoes de relacionamentos e conflitos interno e externo, bem
como conversar sobre a da institucionalizagcdo da mediagdo na Ouvidoria...

36> REUNIAO DO COLEOUYV (Sio Paulo/ SP): Prelecao doPadre Julio Lancelotti sobre as
pessoas em situacao de rua,... ndo sdo nem anjos nem demonios, sao pessoas...pessoas que tem
a sua existéncia agravada por suas privacoes, por exemplo, ndo tem dgua potdvel, ndo hd
banheiros publicos na cidade. Nao temos elementos objetivos de humanizagcdo da vida, de
tornar a vida menos pesada, menos cruel, menos torturante. As pessoas em situagdo de rua tem
sua a subjetividade negada, ninguém quer saber o que eles sentem, o que pensam, que dor que
eles tem. E muito presente isto, essa sensibilidade no olhar, eles percebem rapidamente, como
um radar de alto poder, percebem logo o medo, o nojo, a raiva, a rejeicdo, o ndo querer, o ndo
ser aceito, dificilmente eles entrariam num prédio como este.Palavras significativas ao Comité
de Atencdo a Pessoas em Situagdo de Rua no TRT11, instituido em 5/0UT/2022, considerando
que € coordenado pelo, atual, Desembargador Ouvidor deste Egrégio.

37° REUNIAO DO COLEOUV (Campinas/ SP): Destaque para a palestranteMagistrada
Mariana Queiroz Aquino, Ouvidora da Mulher do Superior Tribunal Militar com o tema: “O
acolhimento da Ouvidoria em casos de assédio”. Apoés, foi apresentada a palestra sobre o
tema: Inteligéncia Artificial no Judiciario Trabalhista, pelo professor e advogado, o senhor
Walter Aranha Capanema. Realizou-se Reuniao Plenaria das Ouvidorias e dos Ouvidores da
Justica do trabalho para aprovagao da Ata 36 Reuniao do COLEOUYV e deliberagdes de assuntos
de interesse das Ouvidorias da Justica do Trabalho, como as reuniées do Colégio de Ouvidores
da Justica do Trabalho para o ano de 2024: em Marco/Brasilia; Junho/Manaus;
Setembro/Maranhdo e Novembro/Minas Gerais. Eleicio da Nova Diretoria do Colégio de
Ouvidores da Justica do Trabalho — Gestao 2024 e pronunciamento da Presidente eleita
Desembargadora Antonia Regina Tancini Pestana, Ouvidora do TRT15.
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12.
Divisdo da Ouvidoria)

SUGESTOES E METAS (fonte: Projeto DIVULGAR e Plano de Acfo-2022-2024 —

Aprimoramento e o intercambio de
conhecimentos e boas praticas

Fomentar a implementacao de acoes
que visem promover a
cidadania/participacao social
(parceria em mutirdes junto a Rede
de Ouvidorias do Amazonas)

Trimestral

3 reunides

Divulgacdo e visibilidade da
Ouvidoria do TRT11

Por meio de
convite

3 reunides

Divulgar as a¢cdes da Ouvidoria junto
aos jurisdicionados, trabalhadores,
cidadaos, estudantes, varas da
jurisdi¢do do TRT11 (itinerancia).

Divulgacao e visibilidade da
Ouvidoria do TRT11 ao piblico
interno: magistrados, servidores,
estagiarios e colaboradores

Anual

4 reunides

80%

_ METAS
SUGESTOES LINHA DE META META DA ANDAMENTO
BASE TRT11 OUVIDORIA
Fortalecer a comunicacio interna e No ano de 2023 as reunides
externa: reunifio para debate, foram substituidas pelo
conhecimento e repasse de noticias e Grupo de Gestores da JT -
comunicados das Ouvidorias da Quinzenal | 24 reunides WhatsApp
Justica do Trabalho
4 Reunides do COLEOUV

Sugestdo: Audiéncia Publica
(em andamento)

Com estagidrios, novos
servidores e com gestores

Itinerancia em Boa Vista;
Presidente Figueiredo,
Manacapuru e Manaus no
Bairro do Alvorada
(Informagdo DP- 991/24)

Elaboracao de PodCast (divulgagao
das atividades da nossa Ouvidoria)

Elaboragdo da memédria da Ouvidoria
no TRT (Galeria de fotos

Trimestral

Anual

3 Episédios

(em andamento)

Participacdo de acoes/campanhas
junto a Secao de Gestao
Socioambiental e Acessibilidade -
SEAMB

Descarte legal dos residuos sélidos

100%

100%

100%

Informacdo no DP-991/24)

Acesso dos cidaddos aos novos canais
de atendimento de Ouvidoria do
TRT11: telefonia digital/ inteligente;
WhatsApp; Pontos de Inclusao
Digital — PID

Anual

100%

100%

Novo canal de atendimento:
WhatsApp — SET/23

Inclusiao na Comissao PoPRuaJud
da Seguranca e Parcerias com
instituicoes e 6rgiaos que prestam
servicos de assisténcia social a estas
pessoas

Anual

100%

80%

Realizadas 4 reunides do
Comité e contatos para
parceria

Parcerias com institui¢des e 6rgios
que prestam servigos de assisténcia
social, juridicos e médico no
atendimento as mulheres - Ouvidoria
da Mulher

Anual

100%

80%

Implantacdo da Ouvidoria da
Mulher
Ato n. 22/2023/SGP
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Aplicativo e-MANA, voltado ao
atendimento das mulheres

Participacao social do usuario de
Ouvidoria (audiéncias
publicas/itinerincia)

Elaborar pesquisa e disponibiliza-la

3 Acdes solidérias
(Informagao no DP-991/24)

no Portal de Ouvidoria, bem como Anual 80% 50%
enviar pesquisa aos manifestantes que Pesquisa Humanizada
realizaram seus pedidos por e-mail em (GPES e DIVIOUV)
busca da satisfacao do cidadao que DP-19615/2023
utiliza os servicos publicos
Curso de mediacao: Orientar e treinar
a equipe para agir como facilitador, Curso de Mediagao;
alguém que faz as coisas acontecerem, Redacao Oficial, especifico
removendo os obsticulos para um Diaria 100% 90% para Ouvidoria; Certificagdo
andamento 6timo do processo, em Ouvidoria;
controle de prazos e aumento de (julho/23)
produtividade.
Prestacdo de servi¢os de Ouvidoria: .
atualizar o Portal da Ouvidoria Trimestral 100% 100% Atualizado
Reducdo de prazo para resposta a
manifestagdo, quando possivel.
Regulamentacio da Lei de Acesso a Didria 100% 100%
Informacao — LAI no ambito do
TRT11 (em andamento)
Atendimento imediato as questoes Trimestral 100% 100% Dados estatisticos nos
de SIC . . .
relatdrios trimestrais-2023

Buscar sempre um ponto de equilibrio,
favorecendo o exercicio do dialogo - Curso de Mediagdo
Mediacao
Adotar forma de evitar atrito e (em andamento - DP-
violéncia, a ferramenta “Botdo do Anual 100% 100% 4884/2022)
Panico’” nas maquinas dos
servidores e magistrados deste
Regional
Atingir percentual exigido pelo CNJ
para pontuacio maxima do Ranking Anual 100% 100% 20 pontos alcangados
de Transparéncia ‘(maximo de pontos)
Atualizacao dos dados do site do
Trlb}lnal com base nas Anual 100% 30% Atualizado
manifestacoes de Ouvidoria
Gestao de Riscos da Ouvidoria Mensal 12% 100% (em elaboragio)
Participacdo em cursos voltados Cuf 50 d? Medlagaoi )

. Redacao Oficial, especifico
para o desenvolvimento de 20 horas 20 horas 60 horas para Ouvidoria; Certificagdo

competéncias especificas nas
modalidades presencial e a distancia

em Ouvidoria — Item 9 do
Relatério do 3° Trimestre -
2023
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Participacdo em cursos de natureza
gerencial nas modalidades presencial

20 horas

20 horas

40 horas

Relatérios Trimestrais -

aprofundamento (gaps de
competéncia). Reda¢ao Oficial
padrao TST

Treinamentos presencial e online
para servidores do Regional

3 servidores

3 servidores

3 servidores

e a distancia. 2023
Identificacdo das matérias que os
servidores carecem de Curso de Mediacao;

Redacdo Oficial, especifico
para Ouvidoria; Certificagdo
em Ouvidoria — Item 9 do
Relatério do 3° Trimestre -
2023

Promover conscientiza¢io sobre
produtividade e possibilidade de ser
eficiente no trabalho e ter tempo
produtivo para viver fora dele —
Qualidade de vida

Investir na realizac¢do de eventos fora
do ambiente de trabalho voltados a
promover a integracio da equipe —
Qualidade de vida

3 servidores
el
estagidrio

3 servidores
el
estagidrio

3 servidores e
1 estagidrio

Cursos e palestra oferecidos
pela EJUD 11, constam dos
Relatérios Trimestrais da
DIVIOUV

Realizacio de reunidoes mensais de
Jeedback com toda equipe. —
Qualidade de vida

Promover estratégias de
reconhecimento/premiacio dos
servidores, terceirizados/co
laboradores e estagiarios (folga
compensatdria; folga no dia do
aniversario ou confraternizaco;
confraternizacdo de final de ano;
portaria de elogio; reducio de carga
horéria de trabalho no dia combinado
com o chefe da unidade; contribui¢dao
do gestor para o café da manha, na
dltima sexta-feira de cada més; almogo
com equipe de servidores e
colaboradores, pelo menos a cada 3
meses).

3
servidores,

terceirizados
€
estagidrios

3
servidores,

terceirizados
(S
estagidrios

3
servidores,

terceirizados
e
estagiarios

Sempre que necessdrio

Realizar pesquisa de satisfacao
individual para avaliar o nivel de
satisfacio dos servidores com o
trabalho realizado.

Durante a Avaliacdo de
Desempenho

13.

CONSIDERACOES FINAIS

Neste ano 2023, os canais de Quvidoria mais utilizados foram o formulario eletronico,
por meio do Portal da Ouvidoria e e-mail, sendo a maioria por parte dos advogados. As
manifestacdes recebidas sdo lancadas no PROAD-OUV, mesmo aquelas resolvidas de forma
imediata, sdo informagdes feitas pelo 0800 (ligacdo gratuita), solicitando contatos das unidades
(telefone ou e-mail), dividas, localizagdo das unidades e do Tribunal.

Dentre as boas praticas, neste ano, houve a capacitacio de servidores em cursos
especificos para Ouvidoria:Certificagio em Ouvidoria (com médulo em mediagdio em
Ouvidoria); Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, Aspectos Gerais e Atuais da Protecdo de
Dados eInformacdesPessoais e Redagcao Oficial, em Ouvidoria. Implantacao da Ouvidoria da
Mulher, DP — 5901/2023, por meio do Ato n° 22/2023/SGP, referendado pela Resolucio
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Administrativa TRT11 n°® 067/2023, com eleicdo da Desa. Ormy da Concei¢do Dias Bentes em
cumprimento da Resolucdo CNJ n°® 432/2021, art. 17, §2°. E ainda, inserida a Deniincia de
Assédio Eleitoral no menu da Ouvidoria, conforme Art. 5° da Resolucdo CSJT N. 355/2023,
criacido, funcionamento e premiacio do canal de atendimento por whatsapp. Participaciao
desta Ouvidoria em Acoes Solidarias com doagdes de materiais e brinquedos: Campanha de
Maos Dadas — Associagdo Brasileira de Mulheres de Carreia Juridica (ABCMIJ); Escola
Itinerante (alusivo ao Dia das Criancas), campanha de arrecadacdo de brinquedos; e
confraterniza¢do com 42 colaboradores da empresa LIMPAR.

Destaque ao cumprimento as determinacoes da MINISTRA CORREGEDORA-
GERAL DA JUSTICA DO TRABALHO, DORA MARIA DA COSTA, durante a
Correicao Ordinaria, no més de setembro, foi aprovada a RA TRT11 N. 396/2023 que
alterou e republicou (DEJT N. 3859/2023-24/11/2023) a RA TRT11 N. 071/2020, a qual
dispoe sobre a Ouvidoria como 6rgiao autonomo; e a reeleicio para os cargos de Ouvidor e
Suplente.

Por fim, o lancamento em 2024, de tutorial, em videos, para o uso do PROAD como
sistema oficial para comunicacao entre Ouvidoria e Unidades do TRT11, de acordo com a
Recomendagdo n. 13/2021/SCR, desde 2021. Tais atos vieram agregar valores e dar maior
importancia as atribui¢des da Ouvidoria Regional, enquanto 6rgao de gestao e de participacao
social com os jurisdicionados.

Manaus, 29/02/2024

)

DAVIBALVES DE ¥ELLO JUNIOR

Ouvidor Regional — TRT 11
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