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APRESENTAÇÃO

O presente Relatório da Pesquisa de Satisfação do TRT da 14ª Região apresenta os
resultados da consulta feita aos usuários desta Justiça, no período de 19.07 a 20.08.2010,
revelando as suas impressões com relação aos serviços disponibilizados ao cidadão.

O objetivo da pesquisa foi aferir o grau de satisfação dos usuários, visando
identificar possíveis entraves no atendimento que afetam diretamente a prestação jurisdicional.
Seus resultados são subsídios para que Administração desenvolva ações corretivas, por meio da
promoção da melhoria dos seus processos internos, do seu capital humano, inovando seus
sistemas e adequando sua infraestrutura, o que, certamente, virá facilitar o acesso ao sistema de
justiça com efetividade, ensejando o crescimento da organização.

A referida pesquisa foi aplicada, de modo presencial, em Rondônia, nas Varas do
Trabalho de Porto Velho, Ariquemes, Cacoal, Ouro Preto, Ji-Paraná e Vilhena, e, no Acre, nas
Varas do Trabalho de Rio Branco e Epitaciolândia, e também de modo eletrônico, no portal deste
Tribunal, com amplo acesso aos advogados, empregados, empregadores, estudantes e outros
usuários da Justiça do Trabalho. O questionário trouxe 24 quesitos, a partir dos quais foram
avaliados itens relativos às informações processuais, instalações físicas, sistemas eletrônicos,
acessibilidade, cumprimento dos prazos processuais, atendimento da Ouvidoria, pontualidade
das audiências, entre outros assuntos.

Dessa forma, agradecemos a participação das pessoas que opinaram sobre os
serviços desta Especializada, dando-nos a honra de confirmar a confiança que detêm na Justiça do
Trabalho e a oportunidade de identificar eventuais problemas, bem como de transformar
positivamente a gestão do atendimento ao cidadão, 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

Missão

Visão

Atributos de Valor para a Sociedade

Solucionar conflitos decorrentes das relações de trabalho
com celeridade, transparência, eficiência, eficácia

e efetividade, promovendo justiça social.

Ser reconhecido pela sociedade como
referência de credibilidade

na prestação de serviço jurisdicional.

Ética
Transparência

Celeridade
Inovação
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

1.2 Universo da pesquisa

1.3 Tamanho da amostra

Aferir o grau de satisfação do cliente.

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

Rondônia eAcre.

Responderam a pesquisa 377 (trezentas e setenta e sete) pessoas, sendo aplicada nas

modalidades online e presencial, das quais, 50 (cinquenta) usuários acessaram o portal do TRT14

e responderam espontaneamente os 24 (vinte e quatro) quesitos, enquanto que a maioria

respondeu por intermédio dos questionários impressos.

1ª PESQUISA DE SATISFAÇÃO EXTERNA DO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 14ª REGIÃO

9

46%

10%

22%

7%

15%

Universo da pesquisa
Por categorias

Advogado

Empregador

Empregado
Estudante

Outros

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



1.4 Período de aplicação da pesquisa

1.5 Consulta por faixa etária

De 19 de julho a 20 de agosto de 2010.

Do total das pessoas consultadas, 63 por cento estão na faixaetária entre 21 e 40

anos de idade.

1.6 Indicador/o que medir/porque medir/como medir

1.7 Meta da pesquisa

Índice de satisfação do cliente/mede o índice de apuração dos serviços prestados/para

aferir o grau de satisfação do grau de satisfação do cliente/por meio de pesquisa de satisfação.

Obter 40 por cento de aprovação máxima na pesquisa.

1ª PESQUISA DE SATISFAÇÃO EXTERNA DO
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Faixa etária Consultados
Até 21 anos 17
De 21 a 40 anos 236
De 41 a 60 anos 115
Acima de 60 anos 9
Total 377

5%

63%

31%

2%

Consulta por faixa etária

Até 21 anos

De 21 a 40 anos

De 41 a 60 anos

Acima de 60 anos



1.8 Alinhamento estratégico

1.9 Quantidade de opiniões recebidas porunidade judiciária

Tema estratégico:Acesso ao sistema de justiça e efetividade;

Objetivo estratégico: Ampliar o acesso à Justiça do Trabalho da 14ª Região e garantir

efetividade;

Planejamento estratégico 2009/2014: Resoluções n.s 086 e 0116/2009.

A metodologia utilizada permitiu que uma pessoa opinasse sobre os serviços de mais de

uma unidade.

1ª PESQUISA DE SATISFAÇÃO EXTERNA DO
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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 Guajará-Mirim 9

Vara do Trabalho de Jaru 23

Varas do Trabalho de Ji-Paraná 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 São 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 Epitaciolândia 7

Vara do Trabalho de Feijó 22

Vara do Trabalho de de Plácido de Castro 9

Vara do Trabalho de Sena Madureira 6



Gráfico do mapa de opiniões por unidade judiciária
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2 DOS RESULTADOS DAPESQUISA

2.1 Grau de confiança noTRTda 14ª Região

Conceito Opinaram
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2.2 Os serviços de limpeza e conservação e o estado das instalações físicas do
Tribunal e dasVaras



2.4 O acesso para portadores de necessidades especiais

2.3 Asinalização para localização dos setores doTribunal e dasVaras
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2.5 O sistema de segurança oferecido peloTribunal e pelasVaras

2.6 Qualidade de atendimento preliminar recebido na portaria doTribunal e dasVaras
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2.7 Eficiência, cordialidade, presteza e interesse no atendimento público

2.8 O fator !tempo de espera" no atendimento da sua solicitação
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2.9 O grau de conhecimento dos servidores pertinentes à atividade poreles executada

2.10 O sistema de informatização dos serviços das secretarias
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2.11 O acesso ao sítio eletrônico do TRT14 ( ), facilidade no uso,

disponibilização das informações processuais, conteúdo das notícias veiculadas, entre

outros serviços úteis

www.trt14.jus.br

2.12 O acesso à pesquisa de normas e jurisprudência pormeio do sítio eletrônico doTRT14
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2.13 O atendimento às perguntas, reclamações e denúncias feitas à Ouvidoria por meio de

seus canais de comunicação

2.14 Atendimento às solicitações levada à Corregedoria por meio de seus canais de

comunicação
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2.15 As informações prestadas sobre o recolhimento de custas, depósitos e emolumentos

2.16 Os serviços de protocolo, autuação e distribuição de processos noTribunal e nasVaras
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2.17 Prazo para a expedição de documentos, certidões e movimentação processual
peloTribunal e pelasVaras
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2.18 O tempo transcorrido entre a distribuição e a audiência
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2.19 O tempo transcorrido para o julgamento dos processos

2.20 Pontualidade nas audiências
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2.21 O serviço de intimações e/ou publicação dos atos judiciais

2.22 Serviço prestado no setordeTomada de Reclamações (Shopping Cidadão)
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2.23 A contribuição do Tribunal e das Varas relativamente à responsabilidade

socioambiental

2.24 Divulgação externa das ações doTribunal, dasVaras e a transparência pública
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2.25 Anexo # Formulário de pesquisa aplicado
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Sede -TRT da 14ª Região

Fórum Trabalhista de Porto Velho-RO
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Fórum Trabalhista de Ji-Paraná-ROFórum Trabalhista de Ariquemes-RO

Prédio das 6ª, 7ª e 8ª Varas do Trabalho de Porto Velho-RO

Fórum Trabalhista de Rio Branco-AC



Vara do Trabalho de Vilhena-RO Vara do Trabalho de Machadinho do Oeste-RO

Vara do Trabalho de Feijó-RO Vara do Trabalho de Epitaciolândia-AC

Vara do Trabalho de Pimenta Bueno-RO

Vara do Trabalho de Plácido de Castro-AC Vara do Trabalho de Ouro Preto do Oeste-RO

Vara do Trabalho de Guajará Mirim-RO
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Vara do Trabalho de Rolim de Moura-RO

Vara do Trabalho de Buritis-RO Vara do Trabalho de Colorado do Oeste-RO

Vara do Trabalho de Cruzeiro do Sul-AC Vara do Trabalho de Cacoal-RO

Vara do Trabalho de São Miguel-RO Vara do Trabalho de Sena Madureira-AC
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Vara do Trabalho de Jaru-RO
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Fotos do de entrada e recepção das Varas do Trabalho de Rio Branco/AC, por ocasião
da aplicação da 1ª pesquisa de satisfação externa do TRT da 14ª Região
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CONCLUSÃO

Destaque-se a participação efetiva que teve na pesquisa a classe dos advogados
trabalhistas nos Estados de Rondônia e Acre, pois são eles os maiores conhecedores do
atendimento e dos serviços prestados por este Regional, sendo suas opiniões de grande
importância para o incremento das ações deste Regional. Do mesmo modo, a pesquisa ouviu, in
loco, empregados e empregadores, ou seja, os dois polos de litígio, logo após serem atendidos nas
Secretarias de Varas do Trabalho, nas sessões de protocolo e distribuição dos Fóruns Trabalhistas
e na Seção de Tomada de Reclamação do Shopping Cidadão em Porto Velho. A participação dos
mesmos na pesquisa foi fundamental para se ter uma amostra do grau de confiança de reclamantes
e reclamados nesta Justiça, dando-nos uma ideia de como está a imagem da Justiça do Trabalho na
região perante a sociedade.

De modo geral, a meta da pesquisa de obter 40 por cento de aprovação foi
alcançada com o índice de 45 por cento dos pesquisados que responderam conceito "ótimo" para o
quesito "Grau de confiança no TRT da 14ª Região" (item 2.1, p. 13). Ressalte-se, ainda, que os
conceitos "ótimo" e "bom" somam 83 por cento de aprovação e apenas 5 por cento desconhece os
serviços prestados peloTribunal.

Os demais resultados da pesquisa encontram-se disponibilizados para consulta no
portal eletrônico (www.trt14.jus.br). Tenha-se em vista que as ações administrativas decorrentes
das informações constantes deste Relatório serão implementadas no plano de trabalho deste
Regional, sempre em consonância com as diretrizes do Conselho Nacional de Justiça, Conselho
Superior da Justiça do Trabalho e com o próprio Planejamento Estratégico Participativo -
2009/2014 deste Tribunal, de modo a torná-lo reconhecido pela sociedade como referência de
credibilidade na prestação de serviço jurisdicional.
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