PORTARIA TRT 182 N2 876/2026

%

PODER JUDICIARIO DA UNIAO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 182 REGIAO
GABINETE DA PRESIDENCIA
Secretaria-Geral Judiciaria
Coordenadoria de Comunicacao Processual

Dispde sobre a regulamentacdo do uso da Plataforma
Integrada de Atendimento (Omnichannel) no ambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 182 Regiéo.

O DESEMBARGADOR-PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA 182 REGIAO, no uso de suas atribuicoes legais e regimentais, tendo em
vista 0 que consta do Processo Administrativo (Proad) n® 597/2024,

CONSIDERANDO o Estudo Técnico Preliminar — ETP, o qual demonstrou a
viabilidade técnica e econdémica da contratacdo de solugdo em nuvem (SaaS) para a
implementacao da Plataforma Integrada de Atendimento (Omnichannel);

CONSIDERANDO a importancia de fortalecer a governanca de Tecnologia da
Informagéo e Comunicagao (TIC), de otimizar recursos institucionais, de uniformizar fluxos
de atendimento e de ampliar a transparéncia e a eficiéncia na comunicac¢ao entre o Tribunal
e a sociedade;

CONSIDERANDO, ainda, a necessidade de alinhar os servicos prestados as
diretrizes constitucionais e legais da Administracdo Publica, em especial os principios da
eficiéncia, publicidade e acessibilidade,

RESOLVE:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Fica regulamentado o uso da Plataforma Integrada de Atendimento
(Omnichannel) como ferramenta oficial e de uso obrigatério para centralizacdo do
atendimento, registro e gestdo das interagdes internas e externas no ambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 182 Regiao (TRT-18).

Art. 2° A Plataforma Omnichannel tem por finalidade:

| — integrar os canais de atendimento utilizados pelo Tribunal, em especial
telefonia, e-mail, WhatsApp, bem como outros que venham a ser incorporados;



Il — centralizar, padronizar e monitorar o atendimento prestado pelas unidades do
TRT18;

[II — gerar e disponibilizar relatérios gerenciais consolidados e dados estatisticos de atendimento;

IV — assegurar celeridade, qualidade, acessibilidade e transparéncia no aten
dimento.

CAPITULO Il
DA GESTAO DA PLATAFORMA

Art. 32 A unidade de Tecnologia da Informacédo e Comunicacgéo é responsavel pela
gestdo técnica da Plataforma, observadas as competéncias das demais unidades do
Tribunal, cabendo-lhe as seguintes atribuicoes:

| — implantar novos fluxos de atendimento e realizar os ajustes necessarios ao
pleno funcionamento da Plataforma, conforme definicdo e solicitacdo da Secretaria-Geral
Judiciaria e da unidade de Comunicacao Social, gestoras negociais da Plataforma;

Il — executar a manutencdo preventiva e corretiva, bem como atender as
demandas de suporte técnico e orientagdo aos usuarios;

[l — monitorar continuamente a disponibilidade, o desempenho e a estabilidade da
ferramenta;

IV — realizar a gestdo contratual da Plataforma Omnichannel;

V — cadastrar, habilitar e gerenciar os perfis de usuarios, de acordo com critérios
institucionais e com as diretrizes definidas pela gestdo negocial.

Art 4° A gestdo negocial da Plataforma Omnichannel compete, de forma conjunta, & Secretaria-
Geral Judiciaria e a Comunicagao Social, cabendo a cada uma as atribuigcdes definidas nos arts. 5° e 6°
desta Portaria.

Art. 52 Cabe a Secretaria-Geral Judiciaria a gestdao negocial no tocante a area
judicial do TRT-18, incluindo:

| - a definicdo de diretrizes e procedimentos internos para a utilizacdo da
Plataforma Omnichannel;

Il - a elaboragéo e a atualizagdo da politica de uso da ferramenta, em parceria com
a unidade de Comunicacao Social;

[l — a definicao de fluxos de atendimento e regras de negécio relacionados ao
atendimento de partes, advogados e demais usudarios externos vinculados a processos
judiciais;



IV — a centralizagcdo do recebimento das demandas de melhoria e de novas
funcionalidades oriundas das unidades judiciais, com a respectiva andlise, priorizacao e
encaminhamento formal a unidade de Tecnologia da Informagédo e Comunicacao.

Art. 6° Cabe a unidade de Comunicagdo Social a gestdo negocial relativa a area
administrativa do TRT-18, incluindo:

| — a manutencao, nos meios oficiais do Tribunal, das informacdes de acesso a
Plataforma sempre atualizadas;

Il — a gestdo das listas institucionais de transmissdo no WhatsApp, as quais
poderdo ser destinadas a divulgacao de noticias e comunicados relevantes, conforme
disciplinado na Portaria TRT 182 GP/CCS N® 1589/2020;

[Il — a definicao dos fluxos de atendimento e das regras de negdcio aplicaveis ao
publico interno (servidores, estagiarios e terceirizados);

IV — o recebimento, a andlise e a priorizacdo das demandas de melhoria oriundas
das unidades administrativas, com o encaminhamento formal a unidade de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao competente.

CAPITULO Il
DAS RESPONSABILIDADES DAS UNIDADES DE ATENDIMENTO

Art. 7° Compete as unidades do Tribunal responséaveis pelo atendimento:
| - utilizar a Plataforma obrigatoriamente;

Il — manter atualizados os dados e perfis de acesso de seus atendentes na
plataforma;

lll - observar os protocolos e os prazos de atendimento definidos;

IV- cumprir as normas de seguranga da informagéo e protecdo de dados pessoais
(Lei n.?2 13.709/2018 - LGPD);

V - assegurar a continuidade do atendimento durante todo o horario de expediente,
organizando a escala de sua equipe para evitar a auséncia de atendentes disponiveis na
plataforma;

VI - monitorar os indicadores de atendimento relativos a sua area de atuacao, de
modo a garantir a qualidade e a padronizagdo da comunicagao.



Paragrafo unico. A definicdo das unidades que prestarao atendimento por meio do
Omnichannel, bem como das respectivas datas de inicio serdo fixadas pelas unidades de
gestdo negocial.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUIGOES COMPLEMENTARES

Art. 8% Compete a Ouvidoria monitorar, periodicamente, os relatérios de
atendimento disponibilizados pela Plataforma Omnichannel e encaminha-los a Presidéncia
do Tribunal para ciéncia e determinagéo das providéncias cabiveis;

Art. 9¢ Compete a Escola Judicial promover capacitagdes peridédicas e sob
demanda, em parceria com as unidades de gestao negocial e de Tecnologia da Informacéao
e Comunicacéo, destinadas a adequada utilizacdo da Plataforma.

CAPITULO V
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 10. Os ramais definidos para atendimento, conforme pagina "Contato" do Portal do TRT-
18, ndo poderéao ser alterados sem prévia autorizagdo da gestao negocial.

Art. 11. Os atendimentos realizados por meio da Plataforma Omnichannel devem observar os
principios da cortesia, da transparéncia, da eficiéncia e da acessibilidade, bem como as normas de
protecao de dados pessoais, conforme as regras operacionais previstas no Anexo

Paragrafo Unico. Eventuais alteragdes das regras previstas no Anexo deverao ser submetidas a
aprovacao da Presidéncia.

Art. 12. Os casos omissos serdo resolvidos pela Presidéncia, apds consulta as unidades
competentes.

Art. 13. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.

(assinado eletronicamente)
Des. EUGENIO JOSE CESARIO ROSA
Presidente TRT18 Goias



ANEXO
REGRAS DE USO DA PLATAFORMA OMNICHANNEL

1. Finalidade

Este anexo estabelece regras de uso da Plataforma Omnichannel no ambito do TRT-18,
com o objetivo de assegurar a padronizacao, a eficiéncia, a acessibilidade, a seguranca e a
transparéncia do atendimento prestado ao publico interno e externo.

2. Protocolos de Atendimento

| — O primeiro atendimento sera realizado pelo canal escolhido pelo usuario, com
mensagem automatica de saudacao que apresentara as seguintes opc¢oes:

1. Consulta Processual;

2. Atendimento ao Cidadao;

3. Suporte Técnico do PJe;

4. Quvidoria;

5. Plantao Judicial.

Il — Ao selecionar a opcao desejada, o usuario sera direcionado automaticamente ao
atendente da respectiva area.

Il — Na op¢édo 1 (Consulta Processual), o usuario deverd informar o numero do processo
para obter o extrato de movimentagdo processual, facultado ao usuéario o atendimento
humano na respectiva unidade judiciaria.

IV — Cada unidade ter4 filas especificas de atendimento, com possibilidade de transferéncia
entre unidades.

V — O tempo médio de resposta deve ser compativel com os prazos a seguir, observados
0s seguintes limites:

a) atendimento imediato por telefonia (VolP), conforme a capacidade da unidade;

b) até 2 (duas) horas para inicio de atendimento via WhatsApp;



c) até 24 (vinte e quatro) horas para atendimento por e-mail.
VI — A escala de priorizacdo do atendimento obedecera a seguinte ordem:
a) telefonia (VolP);
b) WhatsApp;
c) e-mail.

VIl — Os atendimentos serdo registrados e categorizados pelo sistema, de forma a
assegurar a rastreabilidade dos dados. As gravagdes de chamadas (VolP) terdo prazo de
armazenamento de 90 (noventa) dias.

VIIl — O horario de funcionamento da Plataforma correspondera ao expediente do Tribunal
(das 8h as 16h, de segunda a sexta-feira).

IX — Atendimentos iniciados fora do expediente receberdo mensagem automatica que
informara o horario de funcionamento e o prazo para retorno.

X — O encerramento do atendimento ocorrera nas seguintes hipéteses:
a) conclusao do atendimento;
b) duplicidade de chamado;
c) desisténcia do usuario;
d) inatividade superior a 2 (duas) horas apés a ultima manifestacao.

Xl — O encerramento devera ser realizado pelo atendente responsavel, mediante modelos
padronizados de encerramento.

XII — Apb6s o encerramento, o usuario sera convidado a responder a pesquisa de satisfacao
automatica.

3. Monitoramento e Relatérios
| — Os gestores das unidades terdo acesso a relatérios contendo:

a) numero de atendimentos realizados;



b) tempo médio de atendimento;
c) nivel de satisfacdo do usuario;
d) volume por canal;

e) tempo médio de espera;

f) taxa de abandono (voz);

g) atendimentos por atendente.

[I — Os relatérios consolidados serdo encaminhados mensalmente a Ouvidoria e as
unidades estratégicas.

4. Seguranca da Informagéao e LGPD

| — O acesso a Plataforma sera feito mediante perfis diferenciados (administrador, gerente e
atendente).

Il — As informagbes de atendimento ser&o restritas a unidade responsavel.
Il — E vedado o compartilhamento de senhas de acesso.

IV — Os dados pessoais coletados deverdo ser tratados conforme a Lei n.? 13.709/2018
(LGPD).

V — Informagdes sigilosas ndo devem ser registradas na Plataforma.
5. Capacitagéao

| — Os servidores designados para atendimento deverdo participar dos treinamentos
oferecidos pela empresa contratada, durante a vigéncia do contrato, e, posteriormente, dos
treinamentos promovidos pela Escola Judicial, em parceria com a unidade de TIC.

Il — Serdo promovidos treinamentos iniciais e reciclagens periédicas, que abrangerdo boas
praticas de atendimento e uso da Plataforma.

6. Disposicoes Finais

| — O descumprimento das regras estabelecidas neste Anexo podera ensejar restricao de
acesso a Plataforma, sem prejuizo da apuracao de responsabilidade funcional.



Il — Os casos omissos relativos as regras deste Anexo serao resolvidos pelas unidades de
gestdo negocial, com apoio da unidade de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao e
ciéncia da Presidéncia.



	 



