REGULAMENTO DA OUVIDORIA JUDICIARIA DO TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA 10? REGIAO

EMENTA: Dispde sobre a estrutura, competéncia,
atribuicdes, procedimentos, critérios, fluxo de
informacbes, acompanhamentos e analises de
resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Judiciaria.
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CAPITULO |
INTRODUCAO

Art. 1° - O presente Regulamento estabelece as diretrizes, estratégias, objetivos,
responsabilidades e estrutura para o funcionamento e a gestdo das atividades
desenvolvidas na Ouvidoria Judiciaria, mecanismo posto a disposi¢cao do cidadao para
que tire duvidas, reclame, denuncie, elogie ou apresente sugestdes a respeito da
instituicdo e dos servicos por ela prestados.

CAPIiTULO Il
MISSAO



Art. 2° - A Ouvidoria Judiciaria € a representante do cidadao na Justica do
Trabalho da 10? Regido, com a missdo de aprimorar o seu relacionamento com a
sociedade em geral, promovendo um novo referencial fundamentado na percepcéo dos
usuarios e parceiros das atividades do Tribunal e transformando a sociedade em agente
orientador e controlador da qualidade da instituicdo. A abrangéncia dessa miss&o envolve,
também, receber e encaminhar as participagdes do publico interno.

Paragrafo unico - A Ouvidoria devera, ao detectar oportunidades de melhoria,
orientar as unidades envolvidas para que apurem e corrijam nao apenas O caso
especifico, mas, principalmente, as causas que lhe deram origem.

CAPIiTULO llI
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

Art. 3° - A Ouvidoria Judiciaria, érgao vinculado e subordinado a Presidéncia,
sera dirigida por um Ouvidor Judiciario designado entre os Juizes da Corte e contara com
um Ouvidor Substituto, também juiz, que o substituird nos eventuais impedimentos ou
auséncias, sendo ambos escolhidos pelo Egrégio Tribunal Pleno, na mesma sessao em
que ocorrer a eleicdo do Presidente e Vice-Presidente, com mandato de dois anos
coincidentes com o mandato destas autoridades.

§ 1° - Ao Ouvidor Substituto compete substituir o Ouvidor Judiciario nos casos de
vacancia, férias, licengas, impedimentos ou auséncia ocasionais.

§ 2° -No caso de vacancia, impedimentos, férias, licengas ou auséncias ocasional
de ambos, Ouvidor Judiciario e Ouvidor Substituto, serdo eles substituidos pelo Juiz mais
antigo em exercicio.

Art. 4° - A Ouvidoria Judiciaria funcionara das 8 as 19 horas, dispora de sala
individual e especifica e contara com a seguinte estrutura basica:

a) 01 (um) Coordenador;

b) 02 (dois) Secretarios Especializados;
c) 02 (dois) Teleatendentes;

d) 02 (dois) Estagiarios de nivel superior

Art. 5° - O atendimento ao publico dar-se-a por meio dos seguintes canais de
acesso:

a) telefone;

b) fax;

¢) formulario eletrénico, via Internet e Intranet;
d) e-mail,

e) caixa de coleta.



CAPIiTULO IV
COMPETENCIAS E ATRIBUIGOES

Art. 6° - Compete a Ouvidoria Judiciaria:

a) receber consultas, diligenciar e prestar esclarecimentos a todo o cidadao, por
escrito ou via telefénica, sobre qualquer ato praticado ou de responsabilidade de 6rgéao
integrante do Tribunal Regional do Trabalho da 10? Regido, excepcionados os casos em
que a lei, expressamente, assegurar o dever de sigilo ou regular procedimento proprio de
apuracao (Alteracao da RA 33/2001);

b) receber reclamagdes, denuncias, criticas, elogios e sugestbes dirigidos a
atuagdo dos diversos o6rgaos integrantes do Tribunal Regional do Trabalho da 102
Regido, encaminhando-as, quando for o caso, aos setores administrativos competentes,
mantendo o interessado informado sempre que isso for possivel, sobre as providéncias
efetivamente adotadas (Alteragdo da RA 33/2001)

¢) sugerir a Presidéncia do Tribunal Regional do Trabalho da 102 Regido politicas
administrativas tendentes a melhoria e ao aperfeigopamento das atividades prestadas
pelos mais diversos 6rgaos da instituicdo, com base nas reclamagdes, denuncias e
sugestdes recebidas;

d) reduzir a termo todas as manifestacdes recebidas pela via telefénica,
mantendo organizado e atualizado o arquivo dos documentos que Ihe foram enviados;

e) realizar, em parceria com outros setores do Tribunal, eventos destinados ao
esclarecimento dos direitos e deveres do cidadao, incentivando a participagao popular.

Art. 7° - S&o atribuicdes do Ouvidor Judiciario:

a) promover o intercambio agil e dindmico entre o cidaddo e a Justica do
Trabalho da 102 Regiao;

b) defender internamente os direitos do cidadao, em particular dos usuarios dos
servigos da instituicéo;

c) receber e investigar as queixas e denuncias de cidaddos comuns contra mau
atendimento, abusos e erros de membros e servidores do Tribunal e, quando as
considerar procedentes, impulsionar as solugdes e a eliminagao das causas;

d) receber e encaminhar as manifestagdes dos servidores da instituicéo;

e) analisar os dados estatisticos das manifestacbes e respectivos
encaminhamentos;

g) esclarecer duvidas e auxiliar os cidadaos acerca dos servigos prestados pela
Justica do Trabalho;

h) proteger a instituicdo de criticas injustas, acusagodes infundadas e atos de ma-
feé;
i) propor alteragdes necessarias ao presente Regulamento.

Art.8° - Compete, também, ao Ouvidor Judiciario estabelecer os prazos de
atendimento das informagdes e as providéncias atribuidas as diversas unidades, levando
em conta a complexidade de cada situagao;

Art. 9° - S30 atribuicdes do Coordenador:



a) organizar e coordenar o funcionamento administrativo da Ouvidoria;

b) controlar e acompanhar as solicitagbes e o retorno de informagdes a
Ouvidoria, comunicando ao Ouvidor o descumprimento dos prazos estipulados para
atendimento;

c) coordenar a elaboracdo e o encaminhamento das respostas as diversas
formas de manifestacéo;

d) elaborar, mensalmente, relatérios que deverdo ser encaminhados a
Presidéncia do Tribunal e ao Juiz Ouvidor, com informagdes quantitativas e qualitativas,
divulgando em niveis diferenciados a atuacéo da Ouvidoria, mediante graficos e analise
de dados estatisticos do tipo de intervengcdo ocorrida, unidades envolvidas e solugdes
adotadas;

e) sugerir agdes que visem ao aprimoramento e a racionalizagdo administrativa,
interagindo construtivamente com as demais unidades;

f) auxiliar o Ouvidor Judiciario em todas as suas atividades;
g) executar tarefas correlatas.

Art. 10 - Sa0 atribuigcdes dos Secretarios Especializados:

a) atender os usuarios do balcdo;

b) zelar e manter organizados os arquivos e correspondéncias;
c¢) redigir e preparar correspondéncias diversas;

d) alimentar e operar o microcomputador com vistas a gerar relatérios gerenciais,
graficos e estatisticas de interesse da area e da institui¢ao;

e) providenciar o material de expediente e do ambiente;
f) auxiliar o Coordenador em todas as suas atividades;
g) executar tarefas correlatas.

Art. 11 - S3o atribuicdes dos Teleatendentes:

a) receber, reduzir a termo e ordenar as comunicag¢des recebidas oriundas de
telefénica;

b) auxiliar no atendimento do balcdo quando necessario;
c¢) auxiliar o Secretario Especializado nas demais atividades;
d) executar tarefas correlatas.

CAPITULO V
RESPONSABILIDADE DAS UNIDADES

Art. 12 - Todas as unidades organizacionais da estrutura do Tribunal Regional da
102 Regiao deverao prestar apoio e esclarecimentos técnicos sempre que necessarios as
atividades da Ouvidoria Judiciaria:

a) receber as manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria;

b) analisar o fato ou acontecimento quanto a pertinéncia e procedéncia da
manifestacao;

c) implementar, quando caracterizada a pertinéncia da manifestagdo, o



desenvolvimento de acdes no sentido de erradicar o problema;

d) remeter a Ouvidoria, no prazo de até cinco dias, respostas claras, objetivas e
eficazes aos questionamentos apresentados pelo manifestante, informando as
providéncias adotadas para a solugédo do problema ou, na impossibilidade, justificando as
razbes do impedimento.

CAPITULO VI
FLUXO DE INFORMAGOES

Art. 13 - As rotinas e a padronizagao no atendimento, que deve abranger desde o
primeiro contato até a finalizagdo do processo, seguirdo o seguinte modelo basico:

a) ao ser contatada a Ouvidoria, o atendente transcreve a manifestagdo conforme
procedimento interno, registrando data e hora do atendimento, nome, profissdo, endereco,
telefone para contato e outros dados do manifestante que se fizerem necessarios;

b) o prazo de atendimento definido pelo Ouvidor devera ser informado ao
manifestante;

¢) os encaminhamentos internos de ocorréncias seguirdo os fluxos burocraticos,
ressaltando-se, entretanto, o cumprimento e a prioridade estabelecidos pela Ouvidoria;

d) sdo vedadas as explicagdes inécuas, devendo a Ouvidoria retornar o pedido
de esclarecimentos as areas, sempre que as respostas primeiramente encaminhadas nao
forem suficientes para elucidar o fato;

e) os pedidos de prorrogagao do prazo para atendimento serdo analisados pelo
Ouvidor Judiciario que, se os julgar procedentes, podera deferi-los sem prejuizo da
comunicagao ao manifestante;

f) decorrido o prazo de dez dias uteis, a contar da data do atendimento, o
manifestante devera ser contatado para verificagdo do grau de satisfagdo com relagéo a
solucdo encaminhada.

CAPITULO VII
REGISTROS DA QUALIDADE

Art.14 - A Ouvidoria mantera registro das manifestagdes impressas recebidas e
solucionadas, por um periodo de seis meses.

Art.15 - Os registros eletronicos do exercicio corrente e do exercicio anterior
ficarao disponiveis no sistema da Ouvidoria.

CAPITULO VIII
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 16 — Para o completo éxito da sua misséo, as agdes da Ouvidoria Judiciaria
irdo requerer a interagao participativa e construtiva de toda a estrutura organizacional do



Tribunal, em particular dos servigos de Comunicagéo Social e do Programa de Qualidade.

Paragrafo unico — As estratégias de divulgacdo da Ouvidoria devem ser
formuladas pela Comunicacdo Social conforme orientagcbes do Ouvidor, devendo incluir,
entre outros mecanismos, os seguintes:

a) pagina especifica da Ouvidoria dentro da home-page do Tribunal;

b) matérias periddicas no Jornal do TRT com informagcdes e analises das
atividades e artigos do Ouvidor;

c) cartazes a serem afixados em todos os locais de atendimento e enviados para as
entidades de classe e representativas dos advogados;

d) folders explicativos voltados para os publicos interno e externo;
e) divulgagao nos lembretes de audiéncia;

f) inclusdo do tema Ouvidoria Judiciaria em todos os encontros agendados oficialmente
pela Administracdo, durante o periodo de implantagdo e nos trés primeiros meses de
efetivo funcionamento;

g) outros meios julgados necessarios pela area competente.

Art. 17 - Os casos omissos serao resolvidos em conjunto pela Presidéncia do Tribunal e o
Juiz Ouvidor.

Brasilia-DF, 22 de maio de 2001.

Terezinha Célia Kneipp Oliveira Maria de Assis Calsing
Juiza Presidente do TRT 10? Regiao Juiza Ouvidora Judiciaria



