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APRESENTACAO

O presente Relatério da Pesquisa de Satisfacdo do TRT da 142 Regido apresenta 0s
resultados da consulta feita aos usuarios desta Justica, no periodo de 19.07 a 20.08.2010,
revelando as suas impressdes com relagcéo aos servicos disponibilizados ao cidadéo.

O objetivo da pesquisa foi aferir o grau de satisfacdo dos usuarios, visando
identificar possiveis entraves no atendimento que afetam diretamente a prestacao jurisdicional.
Seus resultados sao subsidios para que Administracdo desenvolva a¢des corretivas, por meio da
promocdo da melhoria dos seus processos internos, do seu capital humano, inovando seus
sistemas e adequando sua infraestrutura, o que, certamente, vira facilitar o acesso ao sistema de
justica com efetividade, ensejando o crescimento da organizacao.

Areferida pesquisa foi aplicada, de modo presencial, em Ronddnia, nas Varas do
Trabalho de Porto Velho, Ariquemes, Cacoal, Ouro Preto, Ji-Parana e Vilhena, e, no Acre, nas
Varas do Trabalho de Rio Branco e Epitaciolandia, e também de modo eletrdnico, no portal deste
Tribunal, com amplo acesso aos advogados, empregados, empregadores, estudantes e outros
usuarios da Justica do Trabalho. O questionario trouxe 24 quesitos, a partir dos quais foram
avaliados itens relativos as informacfes processuais, instalacdes fisicas, sistemas eletronicos,
acessibilidade, cumprimento dos prazos processuais, atendimento da Ouvidoria, pontualidade
das audiéncias, entre outros assuntos.

Dessa forma, agradecemos a participacdo das pessoas que opinaram sobre os
servigos desta Especializada, dando-nos a honra de confirmar a confianca que detém na Justica do
Trabalho e a oportunidade de identificar eventuais problemas, bem como de transformar
positivamente a gestdo do atendimento ao cidaddo, de acordo com nossa identidade
organizacional.

ELANA CARDOSO LOPES
Desembargadora-Ouvidora-Geral

MARIA CESARINEIDE DE SOUZA LIMA
Desembargadora-Presidente
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IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Missao

Solucionar conflitos decorrentes das relacdes de trabalho
com celeridade, transparéncia, eficiéncia, eficacia
e efetividade, promovendo justica social.

Visao

Ser reconhecido pela sociedade como
referéncia de credibilidade
na prestacao de servico jurisdicional.

Atributos de Valor para a Sociedade

Etica

Transparéncia

Celeridade

Inovacao

Probidade
Impessoalidade

Responsabilidade Social e Ambiental
Acessibilidade
Respeito ao Ser Humano
Comprometimento
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1 DOS DADOS GERAIS DA PESQUISA

1.1 Objetivo
Aferir o grau de satisfagéo do cliente.

1.2 Universo da pesquisa

Advogados, empregados, empregadores, estudantes e outras categorias dos estados de
RondbGniaeAcre.

1.3 Tamanho da amostra

Responderam a pesquisa 377 (trezentas e setenta e sete) pessoas, sendo aplicada nas
modalidades online e presencial, das quais, 50 (cinquenta) usuarios acessaram o portal do TRT14
e responderam espontaneamente os 24 (vinte e quatro) quesitos, enquanto que a maioria
respondeu por intermédio dos questionarios impressos.

Categorias Consultados
Advogado 174
Empregador 37
Empregado 83
Estudante 25
Outros 58
Total 377

Universo da pesquisa
Por categorias
15%

7% B Advogado
B Empregador

Empregado
B Estudante
® Outros

10%



12 PESQUISA DE SATISFACAO EXTERNA DO B
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 142 REGIAO

1.4 Periodode aplicacao da pesquisa
De 19dejulhoa20de agosto de 2010.

1.5 Consultaporfaixaetéaria
Do total das pessoas consultadas, 63 por cento estao naetaira entre 21 e 40
anosdeidade.

Faixa etaria Consultados
Até 21 anos 17
De 21 a 40 anos 236
De 41 a 60 anos 115
Acima de 60 anos 9
Total 377

Consulta por faixa etaria
5% 2%

M Até 21 anos

M De 21 a 40 anos
De 41 a 60 anos

B Acima de 60 anos

1.6 Indicador/o que medir/por que medir/como medir
indice de satisfac&o do cliente/mede o indice de apuracdo dos servicos prestados/para
aferir o grau de satisfagéo do grau de satisfacéo do cliente/por meio de pesquisa de satisfacao.

1.7 Metadapesquisa
Obter 40 por cento de aprovacdo maxima na pesquisa.

10



1.8 Alinhamento estratégico

Tema estratégico: Acesso ao sistema de justica e efetividade;

Objetivo estratégico: Ampliar o acesso a Justica do Trabalho da 142 Regido e garantir
efetividade;

Planejamento estratégico 2009/2014: Resolu¢cbes n.s 086 e 0116/20009.

1.9 Quantidade de opinides recebidas porunidade judiciaria
A metodologia utilizada permitiu que uma pessoa opinasse sobre 0s servi¢cos de mais de
umaunidade.

Unidades consultadas Opinaram
Sede-TRT 93
Varas do Trabalho de Porto Velho 108
Varas do Trabalho de Ariquemes 59
Vara do Trabalho de Buritis 7
Vara do Trabalho de Cacoal 56
Vara do Trabalho de Colorado d'Oeste 21
Vara do Trabalho de Guajara-Mirim 9
Vara do Trabalho de Jaru 23
Varas do Trabalho de Ji-Parana 64
Vara do Trabalho de Machadinho do Oeste 6
Vara do Trabalho de Ouro Preto do Oeste 29
Vara do Trabalho de Pimenta Bueno 18
Vara do Trabalho de Rolim de Moura 20
Vara do Trabalho de S&o Miguel do Guaporé 5
Vara do Trabalho de Vilhena 30
Varas do Trabalho de Rio Branco 39
Vara do Trabalho de Cruzeiro do Sul 5
Vara do Trabalho de Epitaciolandia 7
Vara do Trabalho de Feijo 22
Vara do Trabalho de de Placido de Castro 9
Vara do Trabalho de Sena Madureira 6

11



Unidades consultadas

12

Grafico do mapa de opinides por unidade judiciaria

Vara do Trabalho de Sena Madureira ' 1

Vara do Trabalho de de Placido de Castro ~ 1
Vara do Trabalho de Feijo = 3

Vara do Trabalho de Epitaciolandia ' 1
Vara do Trabalho de Cruzeiro do Sul = 1

6

Varas do Trabalho de Rio Branco
Varado Trabalho de Vilhena ©—— 19
Vara do Trabalho de S&o Miguel do Guaporé = 1

Vara do Trabalho de Rolim de Moura — 3
Vara do Trabalho de Pimenta Bueno = 3

Vara do Trabalho de Quro Preto do Oeste =95
Vara do Trabalho de Machadinho do Oeste ' 1

110

Varas do Trabalho de Ji-Parana '
Varado Trabalho de Jaru &4

Vara do Trahalho de Guajaré-Mirim = 1
Vara do Trabalho de Colorado d'Oeste =3

Vara do Trabalho de Cacoal
Vara do Trabalho de Buritis ™ 1

Varas do Trabalho de Ariquemes

17

Varas do Trabalho de Porto Velho |

115

Sede-TRT

0 2 4

% de pessoas que opinaram

6

8§ 10 12 14 16 18



2 DOSRESULTADOS DAPESQUISA

2.1 Graudeconfiangano TRT da 142 Regiéao

Conceito Opinaram
Péssimo 6
Regular 38
Bom 143
Otimo 171
N&o conhece 19
e 50 45
©
g 40 38
o
o
2 30
(e
@
S 20
3
g 10 10 5
(0]
° 2
e o — -
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito

2.2 Os servicos de limpeza e conservacao e o estado das instalacdes fisicas do
Tribunal e das Varas

% de pessoas que opinaram

50

40

30

20

10

Conceito Opinaram
Péssimo 5
Regular 25
Bom 161
Otimo 171
N&o conhece 15
4
43 5
-
1
| —
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

4

]

N&o conhece
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2.3 Asinalizacéo paralocalizagéo dos setores do Tribunal e das Varas

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

Conceito Opinaram
Péssimo 18
Regular 80
Bom 148
Otimo 111
N&o conhece 20
39
29
21
5
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

2.4 Oacesso paraportadores de necessidades especiais

14

% de pessoas que opinaram

35
30
25
20
15
10

o o

5

]

Nao conhece

Conceito Opinaram

Péssimo 55

Regular 54

Bom 120

Otimo 106

N&o conhece 42

32
28
15 14
11
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito



2.5 Osistemade seguranca oferecido pelo Tribunal e pelas Varas

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

11

Conceito Opinaram
Péssimo 30
Regular 60
Bom 146
Otimo 101
Nao conhece 40
39
27
16
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

Nao conhece

2.6 Qualidade de atendimento preliminar recebido na portaria do Tribunal e das Varas

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

Conceito Opinaram

Péssimo 10

Regular 44

Bom 151

Otimo 152

N&o conhece 20

40 40
12
3
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

5

]

Nao conhece
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2.7 Eficiéncia, cordialidade, presteza e interesse no atendimento publico

50
45
40
35
30
25
20
15
10

% de pessoas que opinaram

Conceito Opinaram
Péssimo 14
Regular 57
Bom 126
Otimo 164
N&o conhece 16
44
33
15
4
]
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

2.8 Ofator!tempo de espera” no atendimento da sua solicitagéo

40
35
30
25
20
15
10

% de pessoas que opinaram

16

Conceito Opinaram
Péssimo 17
Regular 81
Bom 133
Otimo 122
Nao conhece 24
35
32
21
5
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

4

]

N&o conhece

N&o conhece



2.9 Ograude conhecimento dos servidores pertinentes a atividade por eles executada

2.10

Conceito Opinaram
Péssimo 8
Regular 37
Bom 147
Otimo 152
N&o conhece 33
45 20
40 39
§
§ 35
£ 30
o
o 25
=)
0 20
g 1° 10
%) 9
2 10
2 2
S 0 —
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito

O sistema de informatizacao dos servicos das secretarias

22

Conceito Opinaram
Péssimo 6
Regular 48
Bom 116
Otimo 123
N&o conhece 84
35 33
= 31
©
= 30
c
s 25
o
8 20
O
@ 15 13
o
» 10
[¢]
o 5
g 2
L 0 —
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

N&o conhece
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2.11 O acesso ao sitio eletrbnico do TRT14wgw.trt14.jus.br ), facilidade no uso,
disponibilizagdo das informacdes processuais, conteudo das noticias veiculadas, entre
outros servicos uteis

2.12 Oacessoapesquisade normas e jurisprudéncia por meio do sitio eletrénicodo TRT14

Conceito Opinaram
Péssimo 12
Regular 51
Bom 145
Otimo 105
N&o conhece 64
45
g 40 38
g
g_ 35
o 30 28
>
T 25
@
T 20 17
g 15 14
% 10
s 5 ﬁS
0
Péssimo Regular Bom Otimo Nao conhece
Conceito

Conceito Opinaram
Péssimo 33
Regular 77
Bom 113
Otimo 68
Nao conhece 86
35
g 0 30
©
£
g 25 23
(0] 20
Z 20 18
0
(1
2 15
3
o 9
° 10
©
X 5
0
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito
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2.13 O atendimento as perguntas, reclamacdes e denuncias feitas a Ouvidoria por meio de
seus canais de comunicacgao

% de pessoas que opinaram

35
30
25
20
15

10

Conceito Opinaram

Péssimo 12
Regular 34

Bom 99
Otimo 124
N&o conhece 108
33
26
9
3
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

29

Nao conhece

2.14 Atendimento as solicitacbes levada a Corregedoria por meio de seus canais de

comunicacéao

% de pessoas que opinaram

60

50

40

30

20

10

Conceito Opinaram
Péssimo 11
Regular 54
Bom 83
Otimo 47
N&o conhece 182
22
14 12
3
I
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

48

Nao conhece

19



2.15 Asinformac®es prestadas sobre o recolhimento de custas, depdsitos e emolumentos

2.16 Osservigos de protocolo, autuacgéo e distribuicdo de processos no Tribunal e nas Varas

20

% de pessoas que opinaram

% de pessoas que opinaram

40
35
30
25
20
15
10

45
40
35
30
25
20
15
10

24

Conceito Opinaram
Péssimo 15
Regular 55
Bom 136
Otimo 80
N&o conhece 91
36
21
15
4
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

Conceito Opinaram

Péssimo 5

Regular 30

Bom 153

Otimo 138

N&o conhece 51
41
37
8
1
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

N&o conhece

14

N&o conhece



2.17 Prazo para a expedicao de documentos, certiddes e movimentag&ao processual

pelo Tribunal e pelas Varas

% de pessoas gque opinaram

2.18 Otempotranscorrido entre adistribuicdo e aaudiéncia

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

45
40
35
30
25
20
15
10

Conceito Opinaram
Péssimo 10
Regular 70
Bom 151
Otimo 106
N&o conhece 40
40
28
19
3
]
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

Conceito Opinaram
Péssimo 10
Regular 45
Bom 152
Otimo 136
N&o conhece 34
40
36
12
3
]
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

11

Nao conhece

Nao conhece
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2.19 Otempotranscorrido parao julgamento dos processos

% de pessoas que opinaram

40
35
30
25
20
15
10

5

]

Péssimo

2.20 Pontualidade nas audiéncias

22

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

Conceito Opinaram
Péssimo 18
Regular 71
Bom 139
Otimo 115
Nao conhece 34
37
31
19
Regular Bom Otimo
Conceito
Conceito Opinaram
Péssimo 9
Regular 52
Bom 152
Otimo 115
Nao conhece 49
40
31
14
2
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

N&o conhece

13

N&o conhece



2.21 Oservigodeintimacgdes e/ou publicacao dos atos judiciais

% de pessoas que opinaram

45
40
35
30
25
20
15
10

N&o conhece

Conceito Opinaram
Péssimo 9
Regular 52
Bom 152
Otimo 115
Nao conhece 49
40
31
14 13
2
[
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

2.22 Servigo prestado no setor de Tomada de Reclamacdes (Shopping Cidadao)

% de pessoas que opinaram

60

50

40

30

20

10

Conceito Opinaram
Péssimo 13
Regular 28
Bom 81
Otimo 70
N&o conhece 185
21
19
7
3
]
Péssimo Regular Bom Otimo
Conceito

49

N&o conhece
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2.23 A contribuicdo do Tribunal e das Varas relativamente a responsabilidade
socioambiental

% de pessoas que opinaram

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Conceito Opinaram
Péssimo 5
Regular 42
Bom a0
Otimo 73
N&o conhece 167
44
24
19
11
1
|
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito

2.24 Divulgacao externadas acdes do Tribunal, das Varas e atransparéncia publica

40
35
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25
20
15
10

% de pessoas que opinaram

24

Conceito Opinaram
Péssimo 12
Regular a7
Bom 103
Otimo 79
Nao conhece 136
36
27
21
12
3
Péssimo Regular Bom Otimo N&o conhece
Conceito



2.25 Anexo# Formuléario de pesquisaaplicado

Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regiao
e-mail: ouvidoria@trtl4. jus.br
Telefone: (69) 3211-6369/6370

PESQUISA ACERCA GRAU DE CONFIANCA E SATISFAQﬁO DOS USUARIOS EXTERNOS
COM 08 SERVICOS PRESTADOS PELO TRT DA 142 REGIAO - ANO/2010
UNIDADES ADMINISTRATIVAS E JUDICIARIAS - EDIFICIO SEDE E VARAS

Prezados Usuarios,

Necessitamos de sua colaboragido para responder aos
seguintes quesitos relacionadeos e, assim, ajudar o Tribunal
Regional do Trabalho da 142 Regido de Ronddnia e Acre a
melhorar os servigos que presta a vocé e a sociedade. Suas
respostas serdo tratadas de forma totalmente CONFIDENCIAL. Por
gentileza, leia atentamente e escolha wuma Unica opgdo que
represente seu grau de satisfagdoc. Sua opinidoc € muito
importante para a exceléncia de nossoc trabalho e para alcancgar
nossa VISAO DE FUTURO que & "“SER RECONHECIDO PELA SOCIEDADE
COMO REFERENCIA DE CREDIBILIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGO
JURISDICIONAL”

Periodo da pesquisa: 19.07.2010 a 20.08.2010

Tdentificagido do (a) consultado (a): O ARdvogado(a) O Empregador (a)
O Empregado(a) O Estudante
O Outros

Faixa etaria dol(a) consultadoi{a): O Até 20 ancs O De 21 a 40 anos

O De 41 a 20 anos O acima de 60 anos

Unidades Judiciarias mais utilizadas pelo({a) consultado(a)
Ronddnia: TRT
Varas do Trabalho de Porto Velho
Varas do Trabalhe de Ariquemes
Vara do Trabalho de Buritis
Vara do Trabalho de Cacocal
Vara do Trabalho de Colorado D'Oeste
Vara do Trakalho de Guajara-Mirim
Vara do Trabalho de Jaru
Varas do Trabalho de Ji-Parana
Vara do Trabalho de Machadinho D'Oeste
Vara do Trabalho de Ourc Preto D'Oeste
Vara do Trabalho de Pimenta Buseno
Vara do Trabalho de Rolim de Moura
Vara do Trabalho de Sac Miguel do Guapore
Vara do Trabalho de Vilhena

Oooooooooooooood

Varas do Trabalho de Rio Branco
Vara do Trabalho de Cruzeiro do Sul
Vara do Trabalho de Fnitaciaolindia

Acre:

Vara do Trabalho de Feijd
Vara do Trabalho de Placido de Castro
Vara do Trabalho de Sena Madureira

OoOoo0oJdo0ono
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Como vocé avalia:

1
Péssimo

Regular

Bom

Gtimo

Nao
conhego

1. Seu grau de confianga no TRT 14/Varas

2. O servigo de higiene, limpeza e o estadoc das
instalacdes fisicas do TRT14/Varas

3. A sinalizagioc para localizagic dos setores do
TRT /Varas

4. O acesso para portadores de necessidades
especiais

5. O sistema de seguranca oferecido pelo
TRT14/Varas
G, 2 gualidade do atendimento preliminar

recebido na portaria do TRT/Vara

7. A eficiéncia, cordialidade, presteza e
interesse no atendimento ao publico

B. O fator tempo de espera no atendimento da sua
solicitacgdo

9. O grau de conhecimente dos gservidores
pertinente a atividade por eles executada

10. O gistema de informatizagdo dos servigos das
Secretarias

11. O acesso ao sitio eletrénico do TRT14

(Www,Trtld,jus.bry. Facilidade no uso,
disponibilizagdo das informagdes processuais,
contetido das noticias wveiculadas entre outros
servigos uteis

12. o} acesso a pesquisa de normas e
Jjurisprudéncia por meioc do sitic eletrénico do
TRT14

13. O atendimentoc as perguntas, reclamacdes e
denuncias feitas a Ouvidoria por meioc de seus
canais de comunicacgéac

14, © atendimentc &s solicitacgdes levadas a
Corregedoria por meio de ges canais de
comunicagiac

15. As informagdes prestadas sobre o
recolhimento de custas, depdsitos e emolumentos

1a. Os servigos de protocolo, autuacgio =
distribuicdo de processos no TRT/Varas

17, Prazo para expedigdo de documentos,
certiddes = moevimentacio processual pelo
Tribunal /Varas

18. O tempo transcorrido entre a distribuigdo e
a audiéncia

19. O tempo transcorrido para Jjulgamento dos
processos

20, Pontualidade das audiéncias/sessdes de
julgamento

21, O servigo de intimagdes e/ou publicagdo dos
atos judiciais

22. Bervigo prestado no setor de tomada de
reclamagdes (Shoppling Cldadaco)

23. A contribuigdc do TRT 14/Varas relativamente
a responsgabilidade social e ambiental

24. Divulgacgao externa das agdes do
Tribunal/Vara e da Transparéncia piablica
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12 PESQUISA DE SATISFACAO EXTERNA DO B
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 142 REGIAO

Foérum Trabalhista de Rio Branco-AC

N - /[ - -
Foérum Trabalhista de Porto Velho-RO

Férum Trabalhista de Ariguemes-RO
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Vara do Trabalho de Vilhena-RO

Vara do Trabalho de Feij6-RO

Vara do Trabalho de Pimenta Bueno-RO

Vara do Trabalho de Placido de Castro-AC

28

Vara do Trabalho de Machadinho do Oeste-RO

Vara do Trabalho de Epitaciolandia-AC

Vara do Trabalho de Guajara Mirim-RO

Vara do Trabalho de Ouro Preto do Oeste-RO



Vara do Trabalho de Jaru-RO

Vara do Trabalho de Buritis-RO

Vara do Trabalho de Cruzeiro do Sul-AC

Vara do Trabalho de S&do Miguel-RO

Vara do Trabalho de Rolim de Moura-RO

Vara do Trabalho de Colorado do Oeste-RO

Vara do Trabalho de Cacoal-RO

Vara do Trabalho de Sena Madureira-AC
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Fotos dohall de entrada e recepc¢cao das Varas do Trabalho de Riod#e&C, por ocasiao
da aplicacdo da 12 pesquisa de satisfacdo externa do TRT2dRedao
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CONCLUSAO

Destaque-se a participacao efetiva que teve na pesquisa a classe dos advogados
trabalhistas nos Estados de Rondbnia e Acre, pois sdo eles os maiores conhecedores do
atendimento e dos servigos prestados por este Regional, sendo suas opinides de grande
importancia para o incremento das acdes deste Regional. Do mesmo modo, a pesquisa ouviu, in
loco, empregados e empregadores, ou seja, 0s dois polos de litigio, logo apds serem atendidos nas
Secretarias de Varas do Trabalho, nas sessdes de protocolo e distribuicdo dos Foruns Trabalhistas
e na Sec¢ao de Tomada de Reclamacao do Shopping Cidadao em Porto Velho. A participacédo dos
mesmos na pesquisa foi fundamental para se ter uma amostra do grau de confianga de reclamantes
e reclamados nesta Justica, dando-nos umaideia de como estd aimagem da Justica do Trabalho na
regido perante asociedade.

De modo geral, a meta da pesquisa de obter 40 por cento de aprovagéao foi
alcancada com o indice de 45 por cento dos pesquisados que responderam conceito "6timo" para o
guesito "Grau de confianca no TRT da 142 Regiao" (item 2.1, p. 13). Ressalte-se, ainda, que os
conceitos "6timo" e "bom" somam 83 por cento de aprovacgéo e apenas 5 por cento desconhece 0s
servicos prestados pelo Tribunal.

Os demais resultados da pesquisa encontram-se disponibilizados para consulta no
portal eletronico (www.trt14.jus.br). Tenha-se em vista que as a¢des administrativas decorrentes
das informacfes constantes deste Relatorio serdo implementadas no plano de trabalho deste
Regional, sempre em consonancia com as diretrizes do Conselho Nacional de Justica, Conselho
Superior da Justica do Trabalho e com o préprio Planejamento Estratégico Participativo -
2009/2014 deste Tribunal, de modo a torna-lo reconhecido pela sociedade como referéncia de
credibilidade na prestagéo de servigo jurisdicional.
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