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INTRODUCAO

Nos termos do Ato Conjunto TST.GP.OUV N° 529, de 29/11/2018, a
Ouvidoria do TST e do CSJT apresenta o Relatério Anual da Ouvidoria
de 2024.

A Ouvidoria tem intensificado suas atividades, especialmente no
atendimento ao publico, por meio da capacitacdo continua de
servidores e colaboradores, aprimoramentos no Sistema para otimizar o
registro, o tratamento das manifestacdes, o retorno aos solicitantes e a
geracdo de estatisticas, além da possibiidade de implementar o
atendimento via WhatsApp.

Além disso, acompanhamos a Pesquisa de Satisfacdo do TST e do
CSJT, que avalia a qualidade dos servicos prestados e orienta as
atualizacdes na Carta de Servigos, esclarecendo duvidas de usuarios
internos e externos sobre os servicos disponiveis.

Seguimos aprimorando o uso do Sistema Proad-Ouv, que gerencia
manifestagcOes da LAl (Pedidos de Informacéao), da Ouvidoria (elogios,
reclamacdes, sugestdes e outros) e da LGPD, além do SEl, ferramenta
essencial para a comunicacao administrativa entre a Ouvidoria, o TST e
o CSJT.

O relatdrio deste ano foi atualizado para incluir detalhes sobre: (1)
Manifestacdes da Ouvidoria do TST e do CSJT; (2) Servicos de
Informacéao ao Cidadao (SIC); (3) Demandas relacionadas a LGPD; (4)
Central de Atendimento telefonico; (5) Efetividade das acdes da
Ouvidoria; (6) Principais acdes do ano; e (7) Consideracdes Finais.
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1. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA DO TST e DO CSJT

1.1 Quantitativo de manifestacdes atendidas

A Ouvidoria do TST e CSJT atendeu 14.570 manifestagcoes em 2024.
Em comparacdo com o ano de 2023, no qual foram recebidas 15.885
manifestacdes, registrou-se uma diminuicdo de 1.315 manifestacoes,
representando 9,02% a menos. Foram 13.754 ocorréncias direcionadas
ao TST e 816 direcionadas ao CSJT.

Quantitativo Anual de Manifestacoes
2024
13754
816
| TST | CSJT |

1.2 Manifestacoes respondidas pelas unidades do TST e CSJT

Em 2024, das 14.570 manifestacOes recebidas pela Ouvidoria do TST, 306
foram encaminhadas as unidades do TST e 14.264 foram respondidas
diretamente pela Ouvidoria.

Percentual de Resposta por Unidade
14264

306

Unidade do TST Ouvidoria
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1.3 Pontos recorrentes das manifestacoes

Cabe destacar que a maioria das manifestagdes respondidas por
esta unidade referiu-se a solicitacdes e a reclamacdes relacionadas a
morosidade de tramitacao e julgamento de processos no ambito desta
Corte.

1.4 Providéncia adotada

Nesta situacéao, esta Ouvidoria explica aos manifestantes sobre os
critérios de julgamento no TST, quais sejam: Meta 2 do CNJ e Processos
com Preferéncia legal; caso o processo possua algum desses requisitos,
a Ouvidoria encaminha um Pedido de Agilizagcao ao Gabinete do(a)
Ministro(a) relatora do processo, como forma de sinalizacao.

Outros temas também sao respondidos por esta Ouvidoria, tais
como: consulta de andamento processual, consulta de direitos,
previsdo de julgamento e outras duvidas gerais sobre servicos do
Tribunal.

1.5 Perfis de manifestantes

Quanto ao perfii dos manifestantes, a menor parcela foi de
Denunciantes, com 53 registros (0,36%), seguida por Servidores, com 201
registros (1,37%). Advogados representaram 1.888 manifestacdes
(12,95%), enquanto Interessados somaram 2.986 (20,49%). Reclamantes
totalizaram 4.064 registros (27,89%), e a maior parte das manifestacoes
foi classificada como Outros, com 5.378 registros (36,91%).

Perfil dos Manifestantes - 2024
53 201

m Denunciante (53)

H Servidor (201)

= Advogado (1.888)
Interessados (2.986)

B Reclamantes (4.064)

m Qutros (5.378)
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1.6 Canais de comunicacao

Sao o0s seguintes canais disponibilizados pela Ouvidoria a
Sociedade: disque-ouvidoria, por meio dos numeros: 0800-644-3444
(que recebe ligactes de telefones fixos) e 3043-4000 opcao “9” (que
recebe ligactes de todos os meios disponiveis); Formulario Eletrénico;
Correio Eletronico; Balcao Virtual, Carta; Atendimento Presencial e
Facebook.

No ano de 2024, os canais da Ouvidoria apresentaram o seguinte
comportamento:

e 8.284 (56,85%) atendimentos telefénicos de Ouvidoria que
foram formalmente registrados pela Central de
Atendimento (CAT);

e 5492 (37,69%) manifestagcOes foram efetivadas pelo
Formulario Eletrénico;

e 605 (4,15%) manifestacdes foram recebidas da Ouvidoria
do CNJ;

e 169 (1,15%) atendimentos foram efetivados pelo Balcéo
Virtual;

e 15 (0,10%) atendimentos Presenciais.

e 5(0,03%) atendimentos por Correspondéncia

1.7 Manifestacdes da Ouvidoria do CNJ

O controle das manifestacdes do CNJ é feito pelo sistema PROAD-
OUV TST, com respostas em até 5 dias. A Portaria CNJ n° 353/2023 exige
retorno resolutivo em até 30 dias, conforme a Lei n° 13.460/2017. O
tempo de resposta influencia a pontuacao para o Prémio Anual CNJ de
Qualidade. Isso reforca a importancia de um atendimento rapido e
objetivo. No 4° trimestre de 2024, 100% das 121 demandas foram
respondidas no prazo. Esse desempenho demonstra eficiéncia no
tratamento das manifestacoes.

1.8 Facebook e E-maill

Em 2024, foram respondidas 258 perguntas na pagina institucional do
TST no Facebook, um aumento de 108 em relagcdo as 150 do ano
anterior. A maioria dos questionamentos esta relacionada a direitos
trabalhistas, andamento processual e concursos publicos do TST e dos
TRTs.
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A Ouvidoria recebeu ainda 7.044 e-mails através do
ouvidoria@tst.jus.br e 252 e-mails por meio do ouvidoriageral@csijt.jus.br,
e-maill institucional do CSJT.

O cidadéao utiliza o e-mail e as paginas institucionais do TST e CSJT
no Facebook para sanar duvidas e guestionamentos gerais, podendo
ser sobre direitos trabalhistas; informacdes sobre concursos publicos do
TST e dos TRTs; solicitac&o de esclarecimento quanto ao andamento de
processos em tramite no TST e mesmo nos TRT's; duvidas sobre recesso
judiciario no Tribunal Superior do Trabalho; duavidas sobre beneficios
previdenciarios, processos que tramitam na Justica Federal e
informacdes sobre procedimento de pericia do INSS.

As duvidas do Facebook relacionados a temas externos ao TST
sao redirecionadas para a Ouvidoria do érgao especifico que trata da
matéria. Ja os temas de competéncia do Tribunal Superior do Trabalho
sdo direcionadas ao link do formulario eletrdbnico da Ouvidoria na
Internet, visando assegurar o tratamento adequado a demanda; as
indagacodes relacionadas a andamento processual sao respondidas
com a indicacado da correta localizacao do campo de pesquisa
processual no portal do TST na internet.

1.9 Tipos de manifestacdes

Relativamente a tipologia das manifestacdes, a Solicitacao foi
novamente a mais utlizada dentre as manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria do TST no ano de 2024, com 13.173 ocorréncias (90,4%).

As manifestagdes classificadas como Reclamacao representaram
8,32% do total, somando 1.213 registros. As demais categorias
apareceram na seguinte distribuicdo: Elogios (62), Sugestbes (62),
Denuncias (42), Denuncia de Assédio Eleitoral nas Relacdes de Trabalho
(11) e Noticia de Irregularidade Anénima (7).

Tipos de Manifestacoes - 2024
13173
7 11 42 62 62 1213
Noticia de Denuncia Denuncia Sugestao Elogio Reclamacéo Solicitacdo
Irregularidade  Assédio
Andnima Eleitoral
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2. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC) DO
TST E DO CSJT

2.1. Quantitativo de pedidos de informagé&o no ano

Nos termos do Ato conjunto TST.GP.Ouv n° 529, de 29/11/2018,
art.7°, inciso VIl e , ainda, da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacéao - LAI), compete a esta Ouvidoria, por meio do Servico de
Informacéao ao Cidadao (SIC), receber e acompanhar os pedidos de
informacéo relativos a Lei n° 12527, de 18/12/2011, zelando pelo
cumprimento dos prazos estabelecidos.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 118 pedidos de acesso
a informacgéo com 13 indeferidos/negados e 105 atendidos.

Pedidos de Informacao - 2024
70

48

TST CSJt

2.2. Quantitativo de pedidos de informacéo por unidade

Os pedidos recebidos no exercicio tiveram o0s seguintes
encaminhamentos: Conselho Superior da Justica do Trabalho 48
(40,67%), Diretoria-Geral da Secretaria do Tribunal 34 (28,81%),
Secretaria-Geral da Presidéncia 32 (27,11%), Secretaria-Geral Judiciaria
3 (2,54%) e Corregedoria Geral da Justica do Trabalho 1 (0,87%).
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Pedido de Informacao por Unidade
48
32 34
1 3
| GCG | SEGJUD | SEGP | GDGSET | CSJT |

2.3. Assuntos em destaque no periodo

Do total de ocorréncias relacionadas a pedidos de acesso a
informacédo, o assunto que merece destaque se refere a
informacdes/servicos do TST e CSJT 82 (69,49%). Estado entre os pedidos
registrados: informacdo sobre concursos e orcamento na justica do
trabalho, politicas ou ac6es no TST voltados para populacao surda e
informacgdes sobre comités tematicos relacionados a ética, integridade,
prevencao e combate ao assédio moral, sexual e discriminacao.

Quantitativo por Assunto - 2024
3 6

m Copia de Processos
B Estatisticas
Cargos/Concursos

B Informacgdes/Servigos

10
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2.4. Origem dos pedidos de acesso a informacao

Considerando a origem geografica dos pedidos, constata-se que
a unidade da federacdo com maior numero de pedidos € o Distrito
Federal (38), Sdo Paulo (23) seguido por Rio de Janeiro (15) e Minas
Gerais (6).

Origem dos Pedidos de Acesso a
Informacao - 2024

2.5. Tipos de manifestantes

No ano de 2024, na tipologia Pedidos de Informacéao, a Ouvidoria
registrou 115 pedidos de Pessoas Fisicas, representando o valor
percentual de 97,45% e 3 ocorréncias de Pessoas Juridicas.

11
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3.  MANIFESTACOES DE LEI GERAL DE PROTECAO DE
DADOS (LGPD)

A Lei Geral de Protecao de Dados 13.709/2018 (LGPD) é a
legislacao brasileira que regula o tratamento de dados pessoais por
empresas € Orgaos publicos. Estabelece regras para coleta,
armazenamento, uso e compartihamento de informacdes, garantindo
maior transparéncia e seguranca. A LGPD da direitos aos titulares dos
dados, como acesso, correcdo e exclusao das informagdes. As
organizacOes devem adotar medidas de protecdo e podem ser
penalizadas em caso de descumprimento. Seu objetivo é equilibrar a
protecao da privacidade com o uso responsavel dos dados.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 4 demandas relacionadas a LGPD,
Nno que tange ao exercicio de direito de titular de dados pessoais. Em
todos 0s casos o manifestante solicita a exclusdo ou anonimizacao de
informagdes nos processos em que sao partes do processo. A
autoridade de dados do TST/CSJT € o Secretario Geral do CSJT que
esclareceu o seguinte:

Os sistemas de Tl do TST e do CSJT seguem as ResolucBes CSJT n°
139/2014 e CNJ n° 121/2010, divulgando apenas as informacdes nelas
previstas, acessiveis pela numeracdo do processo. A LGPD permite o
tratamento de dados pessoais sem consentimento para exercicio regular de
direitos em processos judiciais. O CPC exige a publicacdo de atos processuais
no Diario de Justica Eletrébnico, sem restricdo aos nomes das partes, salvo
segredo de justica. Na Justica do Trabalho, as publicagdes seguem o0s Atos
Conjuntos TST.CSJT n° 15/2008 e n° 27/2008. O pedido de sigilo deve ser feito ao
Juizo competente e atender aos requisitos legais. Assim, a solicitacdo de
anonimizacao dos dados processuais deve ser negada.

12
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4.  CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO DA
OUVIDORIA

4.1 Quantitativo geral de atendimentos

Destaca-se que a CAT, no periodo em questao, realizou 41.637
atendimentos. Dentre os quais, 17.402 direcionados ao Disque
Ouvidoria; 23.774 a Consulta de Ramais; e 461 ao Balcéo Virtual. Os
principais assuntos de Ouvidoria sao duvidas quanto ao andamento
processual, previsdo de julgamento, reclamacdes sobre a morosidade
dos processos e pedidos de agilizacao.

Esclarece-se que alguns desses atendimentos sao referentes a
assuntos nao pertinentes ao TST, 0s quais nao exigiram o registro formal
no Sistema PROAD e foram de curta duracdo de atendimento. Os
assuntos abordados nesses casos sao 0s seguintes: a) Informacdes sobre
FGTS, Seguro Desemprego e PIS; b) Consulta de direitos e deveres
trabalhistas; ¢) Duvida sobre o canal de Contato do MTE (Telefone 158);
e d) Agendamento para atendimento presencial no MTE.

4.2 Pesquisa de Satisfacéo da Central de Atendimento Telefénico

Evidenciamos nessa parte, os resultados da pesquisa de
satisfacao referente ao atendimento da Central Telefébnica da
Ouvidoria. O procedimento para coleta € desenvolvido da seguinte
forma: o usuario é convidado a opinar sobre o atendimento telefoénico,
mediante a escolha de resposta a 03 (trés) perguntas. As notas variam
de 1 a 5; graduando nessa ordem de pior & melhor avaliacao do
atendimento prestado. Sao avaliados o tempo de atendimento, a
cordialidade do atendente e como o0 manifestante avalia as
informacdes recebidas. Em 2024, a média de resultados foi 4,72 no total
de 5 pontos.

13
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5. EFETIVIDADE DAS ACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria atua como ferramenta estratégica ao transformar
manifestacées em insumos para a gestao. Ela identifica padrbes e
problemas nos servicos prestados, propondo melhorias e inovacdes nos
processos internos. Além disso, monitora a qualidade dos servicos por
meio de indicadores, garantindo maior eficiéncia. Também fortalece a
transparéncia e a participacao social, aproximando a administracao
dos cidadaos. Sua atuacdo na gestao de riscos contribui para a
conformidade com normas legais. A capacitacdo dos servidores
melhora o atendimento e incentiva a escuta ativa. Assim, a Ouvidoria se
torna essencial para uma gestao eficiente e centrada no cidadao. A
seguir, destacam-se as acdes do 4° trimestre que resultaram em
medidas corretivas na gestado desta Corte Superior:

Sugestdo para aquisicdo de Vacinas da Dengue pelo TST;

e Sugestdo de melhoria de comportamento aos prestadores de
servico do Tribunal,

e Sugestdo da adocao de sacos plasticos para guarda chuvas nas
entradas do Tribunal,

e Apontamento de erro no cadastramento da newsletter TST;

Sugestédo de inclusdo dos enderecos dos Gabinetes dos Ministros na

pagina Contatos do TST;

¢ Solicitacdo de auxilio acesso ao E-Social no TRT 3 Regiao;

e Solicitacao de verificacéao das geladeiras das copas do TST;

e Solicitacado de normatizacao quanto a Peritos da JT;

e Sugestao para a criacdo de um coletivo de estudos LGBT no ambito
do Judiciario Trabalhista;

e Sugestao de melhoria ao PJECALC,;

e Solicitacdo de informacdes sobre o sistemma de pesquisa
jurisprudencial do site do TST;

e Reclamacao em relagao ao transporte do TST;

e Reclamacéao de erro de céalculo no Concurso TST 2023,

e Solicitacido de informacéo sobre limpeza do ar condicionado no TST;

e Reclamacéao sobre Concurso Publico TST 2023;

e Reclamacao quanto a furtos de alimentos em Copas do Tribunal,

e Reclamacéao de erro na habiltacédo em processo PJE no TST;

e Reclamacéao de auséncia de iluminacdo em banheiro do Tribunal;

e Solicitacao de transferéncia da licenca do software Adobe Acrobat

Pro;

Reclamacéo sobre a indisponibilidade do sistema PJe;

e Reclamacdo de demora na resolucdo de chamado técnico na
SETIN.

14
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6. PRINCIPAIS ACOES DO ANO

No ano de 2024, foram empreendidas as seguintes acdes e
participacdes de importancia para a Unidade e para o TST e o CSJT:

. 342 Edicédo do Colégio de Ouvidores da JT: Participacao no
evento (342 Edicao do Colégio de Ouvidores), o qual aconteceu
neste TST nos dias 20 a 22 de margo de 2024. No encontro, foram
discutidos temas atuais que afetam a pratica do trabalho das
Ouvidorias na Justica do Trabalho.

. Politica de Prevencdo e enfrentamento da violéncia, do
assedio e de todas as formas de discriminacéo. Em 13 de marco
de 2024, a Ouvidoria participou de reuniao do Grupo de Trabalho
que auxilia o Comité de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo na discussao de
assuntos e na elaboracao de cartiiha que define procedimentos
de atendimento, tratamento e parametros de atuagcao em
denuncias de assédio e discriminacao, bem como manual de
orientacdes a Gestores.

. Reunido de Gestores de Ouvidorias da JI. A Ouvidoria
participou, no dia 20 de marco de 2024, de Reunidao de Gestores
das Ouvidorias da JT, a qual teve o objetivo de criacdo de
sugestdes de melhorias funcionais no Sistema Nacional PROAD
OuVv.

e Seminario Nacional de Ouvidoria da OGU;
Reunides peridodicas com Gestores das Ouvidorias dos TRT's;

e Participacdo na 412 Edicao do Colégio de Ouvidores, sediado
em Belo Horizonte, Minas Gerais, de 27 a 29/11. O evento
abordou temas como comunicacao eficaz, enfrentamento a
violéncia contra a mulher, assédio e boas praticas nas
ouvidorias.

e Criacdo de nova pagina da ouvidoria do TST e CSJT:
Finalizacdo do Projeto de Unificacdo do Layout das paginas
iniciais das Ouvidorias nos sites das Ouvidorias dos Tribunais
Trabalhistas, com entrega as Ouvidorias dos TRT's ao final de
Setembro de 2024.

15
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e Curso de Integridade e Sistema de Integridade do TST; Foi
apresentado o sistema de gestdo de risco e estipulado o
cronograma para cada unidade do TST elaborar o plano de
gestao de risco.

o Curso da CAT sobre Tramites Processuais no TST; O evento
ocorreu em novembro de 2024 e abordou o fluxo processual no
TST, incluindo desde a distribuicdo até o julgamento e
arquivamento dos processos.

16
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2024 apresentou o0 seguinte movimento de
manifestacdes. No periodo, foram recebidas 14.570 ocorréncias. Em
comparagcdo com o ano de 2023, no qual foram recebidas 15.558
manifestacdes, registrou-se uma diminuicdo de 1.315 manifestacoes,
representando um recuo de 9,02%.

Quanto a Ouwuvidoria-Geral do CSJT, foram recebidas 816
ocorréncias. Em comparacao com 2023, no qual foram atendidas 1.359
manifestacbes, o que representa diminuicdo de 543 manifestacoes,
equivalendo a 66,5%.

A relevancia dos servigos prestados pela Ouvidoria é evidente, pois
impulsiona acdes concretas da Administracao para aprimorar o
atendimento a sociedade. O conceito de "Efetividade das acdes de
Ouvidoria" reflete os resultados obtidos pela unidade e seu impacto no
TST e no CSJT.

A parceria continua entre a Ouvidoria e as unidades do TST e do
CSJT é fundamental para alcancar os objetivos propostos. Esse trabalho
conjunto permite a busca constante pela exceléncia dos servicos e
fortalece a participacédo social, aproximando ainda mais essas
instituicdes da sociedade.

Nesse contexto, a Ouvidoria apresenta o Relatério do exercicio de
2024, destacando o0s resultados alcancados e reafimando seu
compromisso com um atendimento de qualidade, pautado na
urbanidade, agilidade, transparéncia e efetividade, sempre em
beneficio da sociedade.

Brasilia, Janeiro de 2024.

DELAIDE ALVES MIRANDA ARANTES
MINISTRA OUVIDORA

AMAURY RODRIGUES PINTO JUNIOR
MINISTRO OUVIDOR SUBSTITUTO
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