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UNIDADE/SIGLA:OUVIDORIA - OUV (RELATORIO DE GESTAO 2020)
RESPONSAVEL/CARGO: MINISTRA MARIA HELENA MALLMANN / MINISTRA
OUVIDORA

COORDENADOR/SECRETARIO/OUVIDOR AUXILIAR: MARIA TEREZA DE ANDRADE
LIMA ORLANDI

1. Descreva, sucintamente, as atividades desempenhadas pela
unidade no ano de 2020.

- Recebimento e tratamento de reclamacgdes, solicitacdes de
providéncias, denuncias, elogios, sugestdes e solicitacdes de
simplificacdo, referentes a atuacdo do Tribunal Superior do
Trabalho no periodo, sendo eles: presencial, por telefone,
por sistema ou por carta;

- Recebimento , tratamento e encaminhamento de demandas de
Ouvidoria e solicitacgdes de informacgdes relativas a LAI - Lei
de Acesso a Informacdo registradas em sistema especifico, as
unidades administrativas competentes e gerenciamento de
informacdes e procedimentos para que o0s esclarecimentos sejam
efetivados dentro dos prazos previstos em regulamento préprio
e Leli correspondente;

- fornecimento de informacgdes quanto aos andamentos
processuais aos manifestantes e demais esclarecimentos
necessarios, quando necessario;

- em conformidade com as diretrizes encaminhadas pelas
unidades responsaveis do Tribunal, a Ouvidoria fornece de
informacgdes de natureza administrativa e institucional aos
interessados, por meio do Servico de Informacdo ao Cidaddo -
SIC, nos termos dispostos na LAI - Lei de Acesso a
Informacao;

- afericdo do nivel de satisfacdo com os servigos prestados
pelo TST, mediante realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo 2020;
referida pesquisa foli encerrada em novembro de 2020 e no
momento encontra-se fase de levantamento e conclusdao dos
dados apurados para afericdo do ISAT - Indice de Satisfacéao,
integrante do Planejamento Estratégico do TST;

- manutencdo de intercdmbio constante de experiéncias entre
as Ouvidorias da Justica do Trabalho, por meio de
participacdo nas reunides do COLEOUV - Colégio de Ouvidores
da Justica do Trabalho, assim como com outros O6rgdos de
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Ouvidoria da Administracdo Publica, realizadas de forma
virtual, considerando a pandemia do coronavirus;

- Elaboracdo e publicacdo dos Relatdérios Trimestrais de
Ouvidoria e LAI, do TST e do CSJT, nos termos do Ato Conjunto
TST.GP.OUV N° 529, de 29/11/2019, os quais foram encaminhados
as autoridades do TST e do CSJT para andlise e conhecimento;

- Encaminhamento as unidades responsaveis, de sugestdes de
melhorias ou de novos procedimentos em suas atividades, quer
no atendimento ou na &rea de processos, ou ainda, nas &areas
administrativas, tendo Dbase as manifestacdes encaminhadas
diretamente pelo cidaddo, e conforme determinacdo da Exma.
Sra. Ministra Ouvidora;

- realizacdo de estudos relativos as normas da LGPD e seu
impacto nas atividades da Ouvidoria;

- com a devida autorizacdo da Exma. Sra. Ministra Ouvidora e
da Secretaria-geral da Presidéncia, a Ouvidoria passou a
adotar acdes e procedimentos no site da Ouvidoria e nas suas
atividades que informam os usuadrios dos nossos servigos das
medidas tomadas para a protecdo de seus dados;

- publicacdo interna de matérias sobre a Ouvidoria e suas
atribuicdes durante o exercicio, visando a integracdo com as
demais unidades do Tribunal para o esclarecimento de suas
atividades, o atendimento das demandas conforme exigido pela
legislagcdo pertinente e efetivagdo de parcerias, com
alinhamento de procedimentos, com vistas a celeridade do
atendimento;

- participacdo na elaboracdo e conclusdo do Planejamento
Estratégico do TST para o exercicio.

- implantagdo do Sistema Proad-Ouv no ambito desta unidade, a
partir de 1° de setembro de 2020, medida gque em muito
contribui para o aperfeicoamento de nossas atividades,
conferindo ainda a padronizacdo de procedimentos adotados no
dmbito das Ouvidorias, considerando que o sistema é adotado
pela ampla maioria das Ouvidoras da Justica do Trabalho.

2. Destaque os projetos da unidade, por ordem de importéncia, e
faca um breve resumo a respeito de cada um.
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a)Atualizacdo do sitio da Ouvidoria do TST e do CSJT,
especificamente na secdo da pagina do formuldrio eletrdnico,
de modo a conferir mais clareza na informacdo e auxiliar
melhor o cidaddo.Esse procedimento também foi diretriz da
Administracdo que no ano de 2020, promoveu a padronizacdo de
todo o site do Tribunal.

b)Adogcdo de novos procedimentos internos de controle de
manifestacdes, considerando os tempos de pandemia e trabalho
remoto. Elaboracdo de controle internos que passaram a
constar em nossas atividades o que resultou em maior
eficiéncia dos servicos prestados.

c) A Ouvidoria passou a integrar a ComLGPD, Comissdo, de
caradter permanente, que tem a finalidade de estabelecer
regras de seguranca, de boas préaticas e de governanca, e
procedimentos envolvendo a protecdo de dados pessocails , no
dmbito do Tribunal Superior do Trabalho.

d) Foi implantada a Pesquisa automdtica de Satisfacdo do
atendimento de telefonia. Os wusuarios sdo convidados a
resposta de trés questdes pertinentes ao atendimento da
unidade. Os dados sdo tratados e compilados e passaram a
fazer parte do Relatério Trimestral da Ouvidoria.

e)Com o encerramento da Pesquisa da Satisfacdo 2020, apds a
andlise dos resultados, a Ouvidoria buscou e ainda busca
definir agbes para aperfeicoar a forma de coleta e andlise
dos dados desde 2018. No ano de 2020, utilizamos a base de
dados de toda a Justica do Trabalho para alcangcar o maior
numero possivel de respondentes; paralelamente, iniciamos a
revisdo das perguntas do questionadrio da Pesquisa de
Satisfacdo, Dbuscando simplificar e mesmo especializar as
perguntas que serdo dirigidas ao publico na préxima Pesquisa.
Para tanto, as unidades responsdveis foram questionadas
acerca da proposta de melhoria e atualizacdo das mencionadas
perguntas. Assim que todos se manifestarem, a Ouvidoria
compilard os dados e elaborard relatédrio para conhecimento e
autorizacdo superior.

f)A Ouvidoria integra a Comissdo permanente de Planejamento
Estratégico - CPPE com alteragcdo do antigo 5° do Ato
TST.ASGE.SEGP.Gp n°® 280, de 13 de Julho de 2018, como forma
de contribuir para a consecucdo dos objetivos institucionais,
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consoante atribuicdes previstas no art.85 e segmento do
regimento interno.

g) A Ouvidoria participa do Comité de Combate ao Assédio
Moral no admbito do TST e do CSJT, na elaboracdo de politicas
de prevencdo e ao combate ao assédio moral no Tribunal
Superior do Trabalho e Conselho Superior da Justica do
Trabalho.

3. A unidade tem algum projeto em andamento? Em caso afirmativo,
descreva os objetivos, a importéncia e a perspectiva para a
concluséo.

a)Reformulacdo e simplificacdo do Questiondrio da Pesquisa de
Satisfagcdo do TST, para o préximo periodo do Planejamento
Estratégico 2021-2026. E uma importante parte do projeto de
revisdo e melhoria do processo da Pesquisa;

b)Dando continuidade das agdes adotadas para incremento da
base de pessoas consultadas da Pesquisa Anual de Satisfacéao,
a Ouvidoria todos os anos trabalha em conjunto com a
SETIC/CSJT e com a SETIN/TST para viabilizar a realizacdo de
Pesquisa de Satisfacdo 2020.

c)O Proad Ouv, tendo sido implantado em setembro de 2020, no
momento ainda aguarda a implantacdo das novas versdes 4.0 e
4.1, em sequéncia, Ja& qgue ambas possuem funcionalidades que
atendem inclusive demandas de 6rgdos externos de controle.

4. A unidade participou ou promoveu algum evento importante que
gostaria de destacar?

- A Ouvidoria do TST participou ativamente das atividades e

reunides do COLEOUV - Colégio de Ouvidores da Justica do
Trabalho durante o exercicio, todas realizadas de forma
virtual, em razdo da pandemia. Estes eventos em muito
contribuem para a integracéo de conhecimento, o

compartilhamento de experiéncias e a unido do segmento em
toda a Justica do Trabalho.

5. A unidade recebeu algum prémio ou certificado?

A Ouvidoria n&o recebeu prémio ou Certificado no periodo
mencionado.



Poder Judiciario fls.5

Justica do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

6. Quais estatisticas podem ser vinculadas a unidade (numero de
atendimentos, de processos etc)?

- Até o momento, publicamos dois relatérios trimestrais da
Ouvidoria, que detalham as estatisticas do momento, relativas
ao TST e ao CSJT. O Terceiro Relatdrio esta aguardando
anadlise superior e o) Quarto relatério, relativo a
outubro/novembro/dezembro/2020 esté em fase final de
elaboracdo, mas podemos apresentar o seguinte comportamento
parcial da unidade:

Dentncias: 116, Sugestdes: 29, FElogios:47, Pedidos de
Informacéao (SIC - LATI) : 118; Reclamacdes: 1.346;
Solicitagdes: 12.451

7. H& mais alguma informacdo que a wunidade entenda ser
importante destacar?

A Ouvidoria tem expectativa de finalizar os projetos listados
no item 3 do ©presente questiondrio e, com o apoio da
Presidéncia do TST e da Exma. Sra. Ministra Ministra
Ouvidora, estamos sempre em busca das medidas e acgdes mais
eficientes e adequadas, que visem o aperfeicoamento do
atendimento ao cidad&o-usuéario.

Ouvidoria, 20/01/2021.



