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Apresentacao

As praticas de Gestao da Ouvidoria sdo mostradas neste relatério com o
objetivo de proporcionar uma ampla visdo acerca das atividades
desenvolvidas durante o ano de 2019.

A Ouvidoria é um 6rgao de servico de natureza mediadora, eficaz na
busca de solugcdes de conflitos. Possibilita ao usuario a livre
manifestacdo de sua opinido por meio de reclamacdes, sugestoes,
denuncias e elogios em relagdo a prestacao jurisdicional, bem como
a solicitacdo de informacgdes. Visa garantir os direitos dos usuarios,
concretizando, assim, além do principio da eficiéncia, os principios da
ética e da transparéncia nas relagoes.

Com o advento da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo —
LAI), a Ouvidoria foi atribuida a responsabilidade de responder aos
pedidos de acesso ainformagdo, a qual somaram-se aquelas
anteriormente mencionadas.

Desde a sua implementacdo, a Ouvidoria tem buscado facilitar, ao
maximo, o acesso do cidadao a Unidade por meio de nossos canais de
contato.
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A Gestao da Ouvidoria ]

O ano de 2019 foi permeado pelo propésito de aperfeicoar as
competéncias da Ouvidoria, em especial as de comunicag¢ao e capacitagao
dos servidores e, ainda, aquelas relativas as politicas administrativas
tendentes a melhoria e ao aperfeigoamento das atividades prestadas pelos
mais diversos orgaos da instituicdo, com base nas reclamacgoes,
denuncias e sugestdes recebidas (Regimento Interno, art. 56, inciso IlI).

Investimos assim, na modernizacdo dos processos de trabalho, em
estratégias de mediacao de conflitos, na criacao de novos espacos de fala,
no incentivo ao registro de sugestdes para os problemas vivenciados pelos
usuarios, internos e externos, visando ao aprimoramento dos servigos
prestados pelo Tribunal, no reconhecimento do esforco e dedicagao
despendidos na realizagdo das tarefas pelos diversos atores
organizacionais, na agilidade de resposta as manifestagbes, na analise
especifica de cada caso, na elaboracdo de respostas personalizadas aos
manifestantes e no empoderamento do cidadado, ao explicar, informar e
orientar sobre os ritos processuais e a realidade desta Corte e da Justica
do Trabalho.

Capacitacao de Servidores

. Mediacéao e Conciliagao;

. Certificagdo em Ouvidoria;

. Praticas Humanizadas de Gestao;

. Saude Mental e Trabalho Judiciario.

Acoes

. A ouvidoria participa do GEAVT. Grupo de Estudos e Acdes
sobre Violéncia no Trabalho;

. Projeto Ouvidoria itinerante;

. Elaboracéao da carta de servicos em parceria com a CDGES;

. Proposta de regulamentacédo da Lei de Acesso a Informagao no
TRT - Processo SEI n° 16.0.000004877-5;

. Proposta de regulamento da Ouvidoria Processo SEI n°® 0006633-
21.2019.5.10.8000;

. Implantacao do relatério trimestral e envio a todas as unidades do
TRT10.




O Ouvidor

A concretizacdo do principio da eficiéncia dos processos de comunicagcao
institucional oriunda de nossa responsabilidade, foi realizada pelo
Desembargador Ouvidor Brasilino Santos Ramos, mediante o projeto
Ouvidoria ltinerante. Inicialmente foram feitas visitas internas direcionadas
aos nossos atores organizacionais, com o objetivo de estreitar lagos e
promover uma maior integracdo destes a gestao do tribunal, além de
proporcionar maior acessibilidade e transparéncia as decisdes judiciais e
da prépria administracao.

Percebemos que a itinerAncia viabilizou a construgdo do saber
organizacional, considerando o ser humano matéria-prima dessa
edificagao.

A audicado do Ouvidor na itinerancia visou a tornar a organizacdo aberta,
conhecer processos de trabalho, colher sugestbes, ampliar relacées,
constituir espagos de fala, manifestar vozes que, as vezes, sao
reprimidas, inibir a inciviidade no ambiente organizacional, aprender a
respeitar pessoas, identificar eventuais contextos de manipulagdo de
pessoas, assegurar a qualidade e o aperfeicoamento do atendimento aos
jurisdicionados e conferir celeridade e efetividade a prestacgao jurisdicional,
a partir das demandas colhidas.

A fim de colher subsidios e informacbes para a melhoria de sua atuacgao,
os agentes da Ouvidoria tém participado de eventos externos; nesse
sentido, o desembargador Ouvidor participou de duas reunibes do
Colégio de Ouvidores (COLEOUV).

Evolugao das Demandas
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Ouvidoria ltinerante

Objetivos

* promover a inclusdo e a participagdo dos usuarios dos servigos do
Tribunal na gestdo, visando ao permanente aperfeicoamento dos
processos de trabalho;

* divulgar os programas e projetos da Ouvidoria;

* avaliar a percep¢ado do publico interno sobre nosso papel e nosso
desempenho, prestando informagdes e esclarecimentos quando
possivel;

* efetuar o registro de sugestdes, reclamacgdes, criticas e elogios,
pedidos de informagao e acesso a informacéao publica;

* estabelecer espacos de fala para conhecer, sob a perspectiva de quem
trabalha, os principais problemas da unidade e do Tribunal, os quais
podem comprometer a realizagao das tarefas, a motivagao, a qualidade
de vida no trabalho, as relagdes interpessoais e a satisfacdo no
trabalho, com o propdsito de encaminhar esses problemas e solugbes
propostas a administracdo para conhecimento e medidas que julgar
pertinentes;

* identificar, em sintese, medidas que nos ajudem a sermos ainda mais
efetivos como Ouvidoria e, ao Tribunal, cumprir sua missao.
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Estatistica da Itinerancia

* Dentre as varias manifestacdes feitas ao Ouvidor durante a itinerancia,
algumas requeriam um posicionamento, fosse da ouvidoria ou de
outras unidades do TRT.

* Por isso foram classificadas de acordo com o atendimento, a
possibilidade de atendimento e ainda, quanto ao atendimento
futuro ou nao. No infografico ao lado, pode-se analisar o resultado do
trabalho empreendido pela Ouvidoria na busca por solugbes e
respostas junto a instituicao.
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Estatistica da Ouvidoria 2019

A Ouvidoria, no ano de 2019, buscou aprimorar procedimentos internos de
trabalho (a gestado do trabalho da unidade), consolidar iniciativas exitosas
e estabelecer novas condutas e intervengbes sempre com o objetivo de
aperfeicoar os servigos prestados pela Ouvidoria e cumprir sua missao, na
certeza de que, atuando dessa maneira, contribuimos para a exceléncia
com que o Tribunal deve cumprir sua missao.

Chegamos ao final do ano seguros de que trilhamos bons caminhos,
inspiramos pessoas e de que colheremos excelentes resultados.

Estamos confiantes de que a nossa Ouvidoria caminha para ser cada vez
mais proativa e menos reativa e, assim, consolidar-se como um canal
efetivo de exercicio da cidadania e de democracia participativa.

4.205
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Tipologia
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Canais de Atendimento

Canais de Atendimento
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Tempo de Resposta

Tempo de Resposta as Manifestagdes

4205
3930

W Até 10 dias

B Acima de 20 dias — Justificado
Acima de 20 dias — N&o justificado

® De 10 a 20 dias

H Total

500
89 97 89




Respostas por Areas

Respostas as Manifestacdes por Area
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Evolugcao das Manifestagoes nos Trimestres
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A pratica da ouvidoria interna envolve aprender a
ouvir e a responder, ou seja, ha claramente um
processo de troca, de respeito, entre a organizacgao e
as pessoas que falam, opinam, criticam, apresentam
sugestdes e contradigoes.

Sales (2006, p. 158) entende que “ouvidoria é, em
\esséncia, a ciéncia do relacionamento”. /

Brasilino Santos Ramos
Desembargador Ouvidor do TRT da 10? Regiéo
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