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CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO ACESSIVEL

O Conselho Nacional de Justica instituiu a Meta Nacional n°® 9 para o
Planejamento Estratégico do Poder Judiciario que prevé o estimulo a inovagao
nos tribunais.

Neste sentido, os tribunais deverdo promover iniciativas oriundas do
Laboratdrio de Inovagao e fomentar projetos que impactem a sociedade por meio
do cumprimento dos objetivos de desenvolvimento sustentavel da Agenda 2030
da Organizacéo das Nagdes Unidas.

A Justica do Trabalho neste Regional conta com aproximadamente 40
unidades jurisdicionais e mais de 25 (vinte e cinco) unidades administrativas, que
realizam atendimento aos jurisdicionados, advogados, fornecedores e sociedade
em geral, por diversos canais, presenciais e virtuais, tais como: balcdo virtual,
whatsapp, portal de servicos, e-mail, telefone etc.

Desta maneira, a equipe do Laboratério de Inovacdo do TRT16
(INOVALAB TRT16) realizou atividade intitulada “Trilha da Acessibilidade”,
contando com a participacdo de algumas unidades que realizam atividades de
atendimento ao publico e a Comissao de Acessibilidade do Regional, a fim de
analisarem e construirem solugbes e iniciativas que almejam a melhoria do
atendimento ao publico e da prestagéao jurisdicional.

Na fase de prototipacdo foi idealizado o projeto “Carta de Servigos ao
Cidadao Inclusiva” como solugdo de atendimento em geral e resolugao
satisfatdria das demandas do publico interno e externo, trazendo os conceitos de

acessibilidade digital, incluséo, celeridade e efetividade, alinhado ao Programa



7,

XY 72
L
b‘:r

_. Tribunal Regional do Trabalho §
ﬁ 162 Regido | Maranhao =N

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO ACESSIVEL

Justica 4.0, promovendo a melhoria da comunicacao interna e do atendimento
externo, promogao do acesso a justica e atendimento avangado.

A Carta de Servigos ao Cidadéao Inclusiva consiste em um portal eletrénico
com guia e orientagdes de todos os servigos prestados por este Tribunal,
permitindo que os usuarios consultem, de forma rapida e simples, em um unico
ambiente virtual, todo o rol de servicos prestados pelo TRT-16. Sendo
amplamente acessivel e inclusivo, servindo tanto para o publico interno, nas
atividades voltadas a area administrativa e judicial, como para advogados e
cidadaos em geral, estas destinatarias finais das atividades do Judiciario.

A iniciativa resultou na transformacdo de um documento em PDF, que
funcionava como um guia ou manual de orientagdes de servigos, para um pagina
eletrébnica em linguagem HTML, interativo, intuitivo e organizado em icones,
permitindo o amplo acesso a informacéao, inclusive as pessoas com capacidade
reduzida ou portadoras de alguma deficiéncia, permitindo a leitura por meio de
ferramentas de inclusédo, buscando promover a conectividade entre a populagao
e o Tribunal do Trabalho.

A ferramenta esta localizada na pagina principal do portal do TRT-16, na
aba  “Ouvidoria”, no menu principal, cujo link de acesso €

https://www.trt16.jus.br/ouvidoria/carta-de-servico-ao-cidadao/servicos.

A nova versao da ferramenta busca romper as barreiras comunicacionais,
que resultaram na transformacdo de documento em formato PDF para um

ambiente acessivel, com icones, simples e pratico, apta a ser lida utilizando-se


https://www.trt16.jus.br/ouvidoria/carta-de-servico-ao-cidadao/servicos
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recursos de acessibilidade como alto-contraste, tradugdo de texto para voz e
atendimento na Linguagem Brasileira de Sinais, por meio da ferramenta VLibras.

A iniciativa esta alinhada ao macrodesafio "Fortalecimento da relagao
institucional do Judiciario com a sociedade", constantes do Plano Estratégico
Institucional, que visam atenuar as desigualdades sociais, garantir os direitos de
minorias e a inclusdo e acessibilidade a todos, por meio da adocédo de
estratégias de comunicagao e de procedimentos objetivos, ageis e em linguagem
de facil compreenséo, visando a transparéncia e ao fortalecimento do Poder
Judiciario como instituicdo garantidora dos direitos.

O projeto também esta alinhado ao macrodesafio “Aperfeicoamento da
Gestdo de Pessoas”, por meio da adocdo de politicas, métodos e praticas
adotados na gestdo de comportamentos internos do érgéo, favorecendo o
desenvolvimento profissional, a capacitacao, a relacéo interpessoal, a saude e a
cooperagdo, com vistas ao alcance efetivo dos objetivos estratégicos da
instituicdo. Contempla agdes relacionadas a valorizagdo dos servidores; a
humanizagao nas relacées de trabalho; a promogao da saude; ao aprimoramento
continuo das condigdes de trabalho; a qualidade de vida no trabalho; ao
desenvolvimento de competéncias, de talentos, do trabalho criativo e da
inovacao e a adequada distribuigcao da forga de trabalho.

Destaca-se, ainda, o alinhamento aos objetivos sustentaveis 10 e 16 da
Agenda 2030 da ONU, visando a reducéo de desigualdades, assim como a paz,

justica e instituicbes eficazes, respectivamente. Também visa dar adequado
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cumprimento a Lei n° 13.460 de 2017, que instituiu o Cddigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico (CDU), bem como a Politica Nacional de Integracéo
da pessoa portadora de deficiéncia, de que trata a Lei n°® 7.853/89, e demais
normas de inclusdo previstas na Resolucdo n°® 401/2021 do Conselho Nacional
de Justica, que estabelecem as diretrizes de acessibilidade e inclusdo no Poder
Judiciario brasileiro.

O projeto foi desenvolvido em parceria com o INOVALAB TRT16,
Secretaria de Governanca e Gestdo Estratégica, Secretaria de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdes (SETIC), por meio da Divisdo de Desenvolvimento

de Sistemas, Comissao de Acessibilidade e Setor de Ouvidoria.

METODOLOGIA

Na conducgao das atividades foi utilizada a metodologia do design thinking,
obedecendo as etapas de empatia, ideacao, protétipo e implementacéo.

A partir da experiéncia e construgdao multidisciplinar e efetivamente
colaborativa entre servidores lotados em diversos setores deste Regional,
passou-se a etapa de prototipacdo visando a construcido de solucdes para os
desafios apontados, neste caso, a construcdo da Carta de Servicos ao Cidadao
Incluso, buscando a melhoria do atendimento ao publico externo e interno,

especialmente as pessoas com deficiéncia.
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METRICAS DE AVALIAGCAO:

1. Pesquisa de Satisfacdo com a nova ferramenta - Carta de Servigos ao
Cidadao Acessivel.

2. Questionario do Conselho Nacional de Justica - Resolu¢do CNJ n° 401 -
Acessibilidade e Inclusao.

3. Questionario de Governanga do TCU referentes aos quesitos de

usabilidade das ferramentas da pagina eletrbnica.
1. PESQUISA DE SATISFAGCAO

A Secretaria de Governanca e Gestao Estratégica realizou pesquisa de
satisfacao interna para avaliar a utilizacdo da nova ferramenta.

Na pesquisa, constatou-se que 75% dos respondentes ndo conheciam a
ferramenta.

Todos os respondentes declararam que a apresentagao trouxe mais
clareza das informacgdes a respeito da Carta de Servigos e sua acessibilidade.

Dentre os respondentes, 90,6% consideraram a ferramenta simples e

objetiva.
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Quais caracteristicas principais vocé daria a nova Carta de Servigos? |U Copial

@ Baixa complexidade

@ Linguagem simples
Usuabilidade (que promove o uso mais
facil da ferramenta)

@ Inclusiva (favorecer a diversidade)

¢ . @ Acessibilidade (assegurar as pessoas
9,4% com defici®éncia o acesso)
@ Todas as opcdes

32 respostas

Alguns usuarios responderam sobre a importancia de utilizagcdo da
ferramenta, apesar de ndo se enquadrarem na categoria de deficientes (visual,
auditiva, etc.), porém reconhecem a relevancia do tema para a sociedade, pois
facilita o contato das pessoas com deficiéncia e com o publico em geral por
meio do acesso do rol de servigcos online.

Na pesquisa ficou evidenciado aos servidores, integrantes da
magistratura, colaboradoras terceirizadas atuantes na area de recepgao, o
intuito do projeto em conscientizar as pessoas para o atendimento humanizado.
Buscou-se ressaltar a importancia da disseminacdo da cultura de incluséo, a
capacitacdo para o atendimento de PCD'’s, buscando superar todas as barreiras
de comunicacdo e acesso a informacao.

Por fim, destaca-se que o projeto atende as normas e deveres para

atendimento de pessoas com deficiéncias — PCD, estabelecidos na Constitui¢cao
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Federal e no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, especialmente na
disponibilizagdo de recursos, tanto humanos quanto tecnoldgicos, que
garantam atendimento em igualdade de condicbes com as demais pessoas,
conforme previsto na Lei n°® 13.146/2015, destacando garantias e valores como

promocgao da cidadania, autonomia do usuario e acessibilidade digital.

2, indice de Acessibilidade e Inclusdo - Questionario do Conselho
Nacional de Justica - Resolugao CNJ n°® 401/2021.

Anualmente, o Conselho Nacional de Justica aplica questionario aos
Tribunais para levantamento do grau de cumprimento da Resolugao n° 401/2021,
conforme indicadores que compdem o Balanco da Sustentabilidade do Poder
Judiciario, neste sentido este Regional vem buscando a cada ano progredir e

reforcar em boas praticas sociais, inclusivas e sustentaveis.

2 - indice de Governanca - Questionario de Governanga do TCU referentes
aos quesitos de usabilidade das ferramentas no Portal.

Atualmente, dezenas de tribunais, além de varias organizagbes da
administracdo publica utilizam os levantamentos de indice de governanga do TCU
como referéncia para a implantagdo de praticas de gestdo e governanga,

seguindo os questionarios unificados do TCU. Além disso, os indices gerados pelo



_. Tribunal Regional do Trabalho &QQ%
5 =

v
. @%
162 Regido | Maranhao 5
b

‘J"’

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO ACESSIVEL

iGG sdo usados como indicadores em processos de planejamento estratégico por
varias instituicoes.

Neste sentido, o projeto busca atender integralmente alguns requisitos
apontados no citado questionario, buscando expandir o conceito do Indice de
Gestao e Governanga (iGG).

Dentre os itens apontados cumpre-se a demanda de elaborar, divulgar e
manter atualizada Carta de Servicos ao Usuario contendo informacdes claras e
precisas em relacao a cada servico prestado. Assegurando que 0S Sservicos
acessiveis via internet atendam aos padroes de interoperabilidade, usabilidade e
acessibilidade, e que as informacdes pessoais utilizadas nesses servigos sejam
adequadamente protegidas

Por fim, a seguir destacamos de forma sucinta alguns beneficios
evidenciados no projeto:

° Maior facilidade no acesso aos caminhos dos servigos para 0s usuarios e
demais jurisdicionados que desejam pesquisar informagdes processuais e Servigos
deste Tribunal;

° Disponibilizagdo de portal inteligente e acessivel contendo um guia
unificado permitindo o atendimento padronizado e uniforme;

° Otimizacao do atendimento e a capacitacédo para o atendimento inclusivo;
° Atendimento a Resolugdo n° 401/2021 do Conselho Nacional de Justiga,

que dispde sobre o desenvolvimento de diretrizes de acessibilidade e inclusao de
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pessoas com deficiéncia, pessoas surdas ou surdos usuarios de Libras nos
orgaos do Poder Judiciario e de seus servigos auxiliares;

° Atuacdo interinstitucional integrada e sistémica, com iniciativas pela
solucdo de problemas publicos que envolvam instituicbes do Estado e da
sociedade civil;

° Atendimento as normas de usabilidade e acessibilidade do portal,

o Qualificacéo de atendentes e recepcionistas em acessibilidade e inclusao;
° Melhorar a comunicagdo interna entre todas as unidades judiciais e

administrativas do Regional;

° Fomentar a integracao e a reduc¢ao no tempo de atendimento;

° Contribuir para a melhoria do Clima Organizacional,

° Difundir informacgdes relacionadas aos servigos prestados pelas unidades
do tribunal;

° Facilitar a identificacdo e compreensao pelo cidaddao, nosso destinatario
final;

° Eficiéncia na comunicacdo do Judiciario com a sociedade e entre as
unidades internas;

° Prestar atendimento humanizado e servicos juridicos em um formato mais

simples e adequado as suas necessidades;
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° Atendimento centrado no usuario, possibilitando que o cidaddo conheca
seus direitos e as diversas formas de acessar o sistema de justica, de modo mais
adequada;

° Celeridade e efetividade da prestacao jurisdicional;

° Reducdo de chamadas telefonicas nas unidades de Ouvidoria e demais
setores administrativos e judiciais;

° Transparéncia, foco no usuario, linguagem neutra e busca inteligente;

° Promover a conscientizacao pela humanizacao no atendimento, a
linguagem inclusiva e a promogao da Justica 4.0;

° Matéria sobre apresentacao da Carta de Servicos:

https://www.trt16.jus.br/noticias/trt-16-lanca-nova-carta-de-servicos-ao-cidadao

Conclusao do projeto: 30/10/2023

Gestores do Projeto Lotacao

ALINE CRISTINA SALES LOBATO LABORATORIO DE INOVACAO
EDVANIA KATIA SOUSA SILVA CENTRO DE MEMORIA E CULTURA
VANESSA ALMADA LIMA SETOR DE OUVIDORIA
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