TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO
PRESIDENCIA

RESOLUGAO ADMINISTRATIVA N° 1490, DE 6 DE DEZEMBRO DE 2011 (*)

Regulamenta as atividades da
Ouvidoria do Tribunal Superior do
Trabalho.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO - TST,
no uso de suas atribui¢cdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO que fortalecer a imagem do Tribunal perante a
sociedade é um dos objetivos a serem perseguidos pelo Tribunal Superior do
Trabalho, a teor do Plano Estratégico 2010-2014;

CONSIDERANDO a necessidade de ampliar e facilitar o acesso do
cidadao as informacdes, servicos e instalagcdes, com vistas a elevar o nivel de
satisfacao social;

CONSIDERANDO a necessidade de atualizacdo e revisdo de rotinas
para aprimoramento dos servicos prestados pela Ouvidoria do TST;

RESOLVE:

Art. 1°© Esta Resolugcdo regulamenta as atividades da Ouvidoria do
TST, determina sua missao, estrutura, competéncia e funcionamento.

Art. 2° A Ouvidoria do TST, unidade vinculada a Presidéncia, tem por
missdo assegurar um canal de comunicacdo eficiente, agil e transparente entre o
cidadao, os servidores e a administracdo do Tribunal, visando a orientar, transmitir
informacbes e colaborar para o aperfeicoamento dos servigos prestados a
sociedade, bem como promover a interlocu¢do com as Ouvidorias dos Tribunais
Regionais do Trabalho para o eficaz atendimento das demandas acerca dos servicos
prestados pelos 6rgaos da Justica do Trabalho.

Art. 3° Ao Ministro Presidente caberd a direcdo e a supervisdo dos
trabalhos da Ouvidoria, na condicdo de Ministro Ouvidor.

Art. 4° A Ouvidoria do TST observara a seguinte estrutura
organizacional:

I - Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGO);

Il - Central de Gestéo da Informacdo (CGl);

11l - Central de Atendimento Especializado (CAE);
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IV - Central de Atendimento Telefénico ao Cidadao (CAT), subdividida
em:

a) “Unidade de Atendimento Telefénico Geral” (UAG);

b) “Unidade de Atendimento Telefénico da Ouvidoria” (UAT) ou
“Disque-Ouvidoria”.

8 1° A Coordenacao-Geral da Ouvidoria sera exercida por servidor
designhado pelo Ministro Ouvidor.

8§ 2° O Quadro funcional da Ouvidoria contara com namero minimo de
servidores, definido em razdo da quantidade de atendimentos realizados.

Art. 5° Incumbe a Ouvidoria do TST:

I - receber e cadastrar, em Sistema Informatizado, sugestdes,
reclamacgdes, denudncias, elogios e solicitacdes sobre as atividades judiciarias e
administrativas do Tribunal Superior do Trabalho;

Il -— encaminhar as demandas e diligenciar para que as unidades
administrativas competentes prestem informacfes e esclarecimentos no prazo de
15 (quinze) dias;

Il - informar ao interessado, com rapidez, clareza e objetividade, as
providéncias adotadas, excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de
sigilo;

IV - encaminhar ao Ministro Presidente, na condicdo de Ministro
Ouvidor, relatério anual sobre as atividades desenvolvidas;

V - encaminhar ao Ministro Presidente, na condicdo de Ministro
Ouvidor, relatério trimestral das ocorréncias recebidas, organizado por unidade
administrativa do TST;

VI - fornecer andamento processual;

VIl - fornecer informagdes de natureza administrativa e institucional
aos usuarios;

VIl - implementar projetos de exceléncia no atendimento ao publico;

IX - desenvolver mecanismos de afericdo do nivel de satisfacdo dos
usuarios para com os servicos prestados pelo Tribunal;

X - apresentar acdes propositivas, estudos e medidas de
aprimoramento e reformulacdo dos servigos prestados aos

cidadédos, com base em demandas que apontem reclamac¢bes ou
sugestdes reiteradas;

Xl - promover a interlocucdo e a integracdo das Ouvidorias dos
Tribunais Regionais do Trabalho visando a implementar uma rede nacional que
viabilize a troca das informacdes necessarias ao atendimento das demandas sobre
0s servicos prestados pela Justica do Trabalho.

Art. 6° N&o serdo analisadas pela Ouvidoria:

I - solicitagdes, reclamacdes, denuncias e sugestdes referentes a
o6rgaos estranhos ao TST;

Il - consultas sobre direitos trabalhistas;

I1l - demandas para as quais exista medida judicial ou administrativa
especifica ou que exijam providéncia ou manifestacdo da competéncia de orgaos
judicantes;

IV - reclamacdes sobre atos ou decisbes de natureza jurisdicional;

V - reclamagdes, criticas ou denuncias anénimas.

8 1° Nas hipoteses descritas nos incisos I, I, Il e 1V, a Ouvidoria

/\ Biblioteca Digital
/-\/_\ nbunal Supeanor d Trabahc
Fonte: Diéario Eletronico da Justica do Trabalho, Brasilia, DF, n. 920, 15 fev. 2012. Caderno Juridico do
Tribunal Superior do Trabalho, p. 14-18. Republicacdo.



informard ao remetente a impossibilidade de atendimento, com a devida
justificacdo e orientacdo sobre o seu adequado direcionamento. Na hipdtese do
inciso V, a manifestacao sera arquivada.

8 2° As manifestagOes relativas a Tribunais Regionais do Trabalho
serdo remetidas as suas respectivas Ouvidorias, com ciéncia ao interessado.

Art. 7° As Unidades Administrativas do TST terdo o prazo de 15 dias
para responder as manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria.

Paragrafo uUnico. O Coordenador-Geral da Ouvidoria comunicara ao
Ministro Ouvidor o descumprimento do prazo estipulado.

Art. 8° O acesso a Ouvidoria do TST poderd ser realizado
pessoalmente, de segunda a sexta-feira, no horario das 9h as 18h, ou mediante:

I — carta enderecada a Ouvidoria do Tribunal Superior do Trabalho,
SAFS - Quadra 8 - Lote | — 5° andar, Brasilia - DF, CEP: 70070-600;

Il - ligacao telefénica gratuita para o nUmero 0800-6443444 (Disque-
Quvidoria);

11l - formulario eletrénico proéprio, disponivel no sitio www.tst.jus.br,
“Ouvidoria”.

Paragrafo Unico. Os dados pessoais dos manifestantes serao
necessarios para assegurar o encaminhamento das respostas, comprometendo-se a
Ouvidoria com o absoluto sigilo.

Art. 9° As manifesta¢cdes de cunho difamatério ou calunioso contra
autoridades e servidores serdo encaminhadas ao Ministro Ouvidor, para adoc¢do das
medidas cabiveis.

Paragrafo Unico. Na hipdtese do caput deste artigo, ndo sera dado
tratamento sigiloso as manifestacbes e aos dados pessoais dos manifestantes, e,

em se tratando de advogado, o expediente sera encaminhado a Ordem dos
Advogados do Brasil.

Art. 10. A visao, valores, competéncia das unidades vinculadas, bem
como os procedimentos internos estdo definidos no manual de atividades da
Ouvidoria, anexo a esta Resolucéo.

Paragrafo unico. O manual de atividades da Ouvidoria podera ser
alterado por ato do Ministro Ouvidor.

Art. 11. Esta Resolug¢do entra em vigor na data de sua publicacao,
revogado o ATO.TST.GP.N® 327/2008 e a Resolu¢do Administrativa n°® 1297/2008.

Brasilia, 6 de dezembro de 2011.

Ministro JOAO ORESTE DALAZEN
Presidente do Tribunal Superior do Trabalho

(*) Republicada em razao de erro material no Anexo.
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http://www.tst.jus.br/

ANEXO

MANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DO TST

CAPITULO I

TITULO I - DA VISAO

1. A Ouvidoria do TST tem como visao de futuro ser referéncia em
atividade de Ouvidoria Publica no Pais.

TITULO II - DOS VALORES

2. A Ouvidoria do TST pauta-se pelos seguintes valores:
a) ética;

b) qualidade;

¢) transparéncia;

d) eficiéncia;

e) cooperacgao;

f) imparcialidade.

CAPITULO II

DAS ATRIBUICOES

3. Incumbe & Coordenacdo-Geral (CGO):

a) homologar a frequéncia e as férias dos servidores da Unidade;

b) avaliar o desempenho individual dos servidores;

¢) estabelecer metas individuais de capacitacéo;

d) elaborar instrucdes de trabalho;

e) assinar documentos afetos a Unidade;

f) aprovar e encaminhar ao Ministro Presidente, na condi¢cdo de
Ministro Ouvidor, Relatdrio Anual de atividades da Ouvidoria do TST;

g) aprovar e encaminhar ao Ministro Presidente, na condicdo de
Ministro Ouvidor, Relatério Trimestral das ocorréncias recebidas, subdividido por
Unidade Administrativa do Tribunal;

h) coordenar as atividades desenvolvidas na Unidade;

i) receber, distribuir, informar e despachar processos administrativos;

j) desenvolver meios de divulgacéo das atividades de Ouvidoria;

k) promover o aprimoramento das atividades desenvolvidas na

Unidade;

1) desenvolver mecanismos de afericdo do nivel de satisfacdo dos
usuarios;

m) elaborar e gerenciar projetos na area de competéncia da
Ouvidoria;

n) sugerir, com base em manifestacdes recebidas, acbes que visem a
= ShlbtecaDigial
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melhoria e ao aperfeicoamento dos servigcos prestados pela Instituicdo;

0) promover a interacdo e a troca de experiéncias da Ouvidoria do
TST com as Unidades Administrativas do Tribunal e as “Ouvidorias Publicas”;

p) participar de reunides, comités e encontros de Ouvidorias.

4. Incumbe a Central de Gestao da Informacédo (CGl):

a) promover a manutencdo evolutiva do Sistema Informatizado de
Ouvidoria (SISOUV);

b) promover a manutencao da pagina da Ouvidoria no Portal do TST;

c) identificar e classificar as informacdes para facilitar o uso e a
compreensao dos dados obtidos;

d) armazenar as informacdes de forma adequada e difundi-las entre
os integrantes da Ouvidoria;

e) elaborar e gerenciar meios de divulgacao dos seus servicos;

f) produzir dados estatisticos para subsidiar a elaboracdo de
Relatérios;

g) atualizar os scripts de resposta aos usuarios;

h) revisar mensalmente as classificacdes das ocorréncias do SISOUV;

i) controlar o material de expediente da Unidade;

J) elaborar Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria do TST;

k) elaborar Relatorio Trimestral de ocorréncias recebidas por Unidade
Administrativa do Tribunal.

5. Incumbe a “Central de Atendimento Especializado” (CAE):

a) registrar, no SISOUV, todos os relatos recebidos em atendimento
presencial, por via postal ou eletrbnica;

b) classificar, por assunto e Unidade Administrativa do TST, os relatos
recebidos pela Central de Atendimento Especializado;

c) analisar os relatos e responder as demandas recebidas em
atendimento presencial e por via postal ou eletrdnica;

d) prestar atendimento de segundo nivel aos demandantes da Central
de Atendimento Telefénico ao Cidadao;

e) digitalizar expedientes para encaminhamento as Unidades
Administrativas e Chefes de Gabinete;

f) realizar e gerenciar o encaminhamento das demandas aos Chefes
de Gabinetes por meio do correio eletréonico da Ouvidoria;

g) controlar o prazo de resposta das Unidades Administrativas e
realizar o repasse das informacgdes solicitadas as Unidades aos usuarios.

6. Incumbe & Unidade de Atendimento Telefénico da Ouvidoria (UAT):

a) prestar atendimento das ligacbes do Disque-Ouvidoria (0800-
6443444), oriundas dos publicos externo e interno;

b) registrar, no SISOUV, todos os relatos recebidos em atendimento
telefonico;

¢) classificar, por assunto e Unidade Administrativa do TST, os relatos
recebidos pela Unidade de Atendimento Telefénico da Ouvidoria.

d) prestar, de imediato, informacbes gerais de natureza
administrativa e institucional aos usuarios ou encaminhar as demandas a Central de
Atendimento Especializado para analise;

e) fornecer andamento processual aos jurisdicionados, excepcionados
0S casos em que a lei, expressamente, assegurar o dever de sigilo.

7. Incumbe a Unidade de Atendimento Telefénico Geral (UAT):

/\ Biblioteca Digital
/-\/_\ nbunal Supeanor d Trabahc
Fonte: Diéario Eletronico da Justica do Trabalho, Brasilia, DF, n. 920, 15 fev. 2012. Caderno Juridico do
Tribunal Superior do Trabalho, p. 14-18. Republicacdo.



a) prestar atendimento das liga¢cbes recebidas pelo telefone geral do
TST, oriundas do publico externo;

b) prestar atendimento das ligacbes recebidas do publico interno,
pelo ramal proéprio;

c) prestar atendimento das ligacBes recebidas para confirmacdo de
eventos do Tribunal;

d) fornecer informag0Oes relativas aos ramais telefénicos de unidades
administrativas do TST.

CAPITULO III

DO ATENDIMENTO

8. O atendimento presencial sera prestado de segunda a sextafeira,
das 9h as 18h, na sala da Ouvidoria do TST, localizada no 5° Andar do Bloco “B” do
TST.

8.1. O atendimento presencial devera ser prestado em sala
reservada, em cumprimento ao dever de sigilo estabelecido no paragrafo Unico do
art. 9° desta Resolucéo.

9. A manifestacdo recebida em atendimento presencial, contendo as
mesmas informagdes do Sistema Informatizado de Ouvidoria — SISOUV, sera
reduzida a termo.

CAPITULO IV

DO REGISTRO E DA CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

10. As manifestacOes recebidas em atendimento pessoal, por via
eletrénica, postal e telefénica serdo cadastradas no Sistema Informatizado de
Ouvidoria — SISOUV em ordem cronoldgica.

10.1. O registro das manifestacdes recebidas pessoalmente e por via
telefénica devera conter as seguintes informag¢des: nome, CPF e meio de contato do
manifestante; descricdo do assunto tratado na manifestacédo e a sintese da resposta
da Ouvidoria.

10.2. O registro das manifestacdes recebidas por via postal devera
conter as seguintes informacdes: nome e endereco do remetente e breve descricdo
do assunto tratado na correspondéncia.

10.3. O formuléario eletrénico de atendimento devera conter os
seguintes campos de preenchimento obrigatério: nome, CPF, meio de contato do
manifestante, tipo de assunto e descricdo da manifestacao.

11. O manifestante recebera um numero de registro para
acompanhamento de sua manifestacao.
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12. As manifestacdes serdo classificadas por tema e por unidade do
TST envolvida, conforme tabela do SISOUV e de acordo com as seguintes fases:

a) Pendentes - quando as respostas estiverem em elaboracéao;

b) Solucionadas - quando o atendimento for finalizado;

¢) N&o solucionadas - quando aguardarem finalizac&o;

d) Aguardando providéncia - quando demandarem encaminhamento,
pesquisa ou contato telefébnico com a unidade envolvida;

e) Aguardando resposta - quando encaminhadas as unidades
envolvidas.

12.1. Os servidores da unidade deverédo registrar o andamento das
manifestacdes em campos especificos do SISOUV.

CAPITULO VI

DO ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES

13. As manifestac¢des recebidas do publico interno e externo serao
solucionadas pela Ouvidoria ou encaminhadas aos seguintes gestores das unidades
envolvidas, para as providéncias cabiveis:

a) ao Secretario-Geral da Presidéncia, quando os relatos forem
relacionados as Assessorias e Secretarias subordinadas a Presidéncia do TST;

b) ao Secretario-Geral Judiciario, quando os relatos forem
relacionados as unidades judiciarias e seus servicos;

c¢) ao Diretor-Geral da Secretaria do Tribunal, quando os relatos
forem relacionados as Unidades Administrativas e seus servigos;

d) ao Secretario da Corregedoria-Geral da Justica do Trabalho;

e) aos Chefes de Gabinete, quando os relatos forem relacionados aos
Gabinetes de Ministros;

f) ao Secretério-Geral do CSJT;

g) ao Subsecretario Administrativo-Académico da ENAMAT.

13.1. Em se tratando de reclamacdo, cabera ao gestor da unidade,
em resposta, prestar esclarecimento ou informar a solucédo providenciada.

13.2. Em se tratando de sugestdo, caberd ao gestor da unidade, em
resposta, prestar informacéo sobre a viabilidade do pedido.

13.3. Em se tratando de solicitagdo ou consulta que dependa de
conhecimento técnico ou especifico da unidade envolvida, cabera ao gestor da
unidade, em resposta, prestar as informacdes adequadas.

13.4. Os elogios serdo encaminhados, para conhecimento, ao gestor
das unidades elogiadas.

13.5. Em todas as hipoteses, as unidades terdo prazo de 15 (quinze)
dias para resposta.

13.6. As manifestacdes ndo respondidas no prazo estabelecido no
paragrafo anterior serdo encaminhadas ao Ministro Ouvidor.
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14. Serdo encaminhados aos Ministros Relatores os pedidos de
agilizagdo de processos, notadamente aqueles que se enquadrarem nos critérios de
preferéncia previstos em lei.

CAPITULO VII

DA RESPOSTA AOS MANIFESTANTES

15. Todas as manifestacbes cadastradas no SISOUV seréo
respondidas, com excecdo das constantes nas alineas “b” e “c” do item 16 deste
Manual.

CAPITULO VIII

DO ARQUIVO

16. A Ouvidoria devera arquivar os seguintes documentos:

a) correspondéncias, memorandos, oficios recebidos e expedidos pela
Unidade;

b) manifestagcbes recorrentes e de igual teor respondidas
anteriormente a um mesmo manifestante;

¢) dendncias anénimas.

16.1. Cabera a Ouvidoria zelar pela guarda dos expedientes
mencionados no caput, pelo prazo de 5 anos.

CAPITULO IX

DO SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA — SISOUV

17. O acesso ao SISOUV sera permitido aos servidores da Ouvidoria e
aos expressamente autorizados pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo -
SETIN, a fim de que seja assegurado o sigilo dos dados pessoais do manifestante.

17.1. O Secretario de Tecnologia da Informacao designara servidores
para proceder a manutencdo técnica do Sistema e atender aos eventuais
chamados, durante o horario de atendimento da Ouvidoria.
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