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RESUMO

\

A pratica denominada “FCB + Humanizado” corresponde a remodelacao de servigos e da
estrutura fisica do Férum Clévis Bevilaqua (FCB), visando oferecer experiéncia acolhedora aos
milhares de cidaddos que regularmente buscam os servigos de justica na Comarca de Fortaleza,
bem como aos profissionais que atuam no local. O olhar permanente e atento para as pessoas,
tanto para as que fazem o Judicidrio como para as que o buscam, restou traduzido em agdes
concretas que mudaram o clima organizacional e melhoraram os servigos, envolvendo os
servidores e magistrados no sentimento colaborativo, participativo e de orgulho do pertencimento
a instituicdo. E a sociedade, principal destinataria das agdes, percebeu no conjunto de medidas
implementadas o valor da humanizagao, presente e destacado no compromisso da gestdo do FCB
¢ do TJCE. Com a adogdo da pratica “FCB + Humanizado”, todas as agdes da gestdo foram
estruturadas, planejadas e executadas com o foco na satisfacdo do prestador e do tomador do
servigo, sempre com a perspectiva humanizada e sensivel dos gestores. Passou-se, além de atender
a demanda judicidria -cumprimento do dever legal-, a igualmente buscar proporcionar bem-estar a

todos os envolvidos e experiéncia relacional positiva.

Palavras-Chave: FCB, humaniza¢do, gestdo, inovagdo, acolhimento.

Introducio

A humanizagdo tem um significado simples: tornar algo humano. Na defini¢ao
abreviada de Aurélio Ferreira, ¢ “dar condicdo humana a alguma a¢do ou atitude, ¢ humanar.
Também quer dizer ser benévolo, afavel, tratavel. E realizar qualquer ato considerando o ser
humano como um ser unico e complexo, onde estd inerente o respeito € a compaixao para com o
outro” (FERREIRA, 2009).

Humanizar compreende, portanto, ouvir os problemas e as necessidades das pessoas

com respeito, cordialidade e empatia.
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Segundo Lara e Gosling (2016), a administragdo publica voltada para o cidaddo pode
ser definida como um modelo gerencial cujo propdsito ¢ oferecer servigos publicos de maior
qualidade, atendendo melhor as demandas dos seus usudrios.

Essa ideia estd cada vez mais presente nas organizagdes publicas, pois espera-se
adesdo, compreensao e satisfacdo do destinatario do produto ou servigo, e tais repostas sociais sO
ocorrem apos o alcance desse consumidor, tratado no servigo publico como cidaddo-cliente.

O atendimento humanizado integra, assim, a constru¢ao do relacionamento que existe
entre um servico prestado e o cidaddo a quem esse se destina.

J4 a qualidade no servico estd relacionada com as expectativas dos usudrios e suas
percepgdes do real servico entregue pelas instituicdes. E, além da satisfacio da necessidade,
atentar para o grau de eficiéncia com que foi aquela satisfeita, sendo consenso que os usudrios
buscam servigos publicos que possam atender suas necessidades de maneira célere, eficaz e
menos burocratica possivel, esperando também que tais atributos sejam permanentes.

A justica enfrenta, em todos os niveis de atuagdo, dificuldades de ser compreendida
pelos cidadaos, que costumam ainda a ver como distante, encastelada, com organiza¢do complexa,
que utiliza linguagem prolixa, somente acessivel a doutores e pessoas instruidas. E,
inegavelmente, local tido por muitos como indesejavel, em que, por dirimir conflitos, resolver
problemas, reparar danos e punir infragdes, sempre se estara a volta com sentimentos ruins,
negativos e rejeitados. Diminuir ou neutralizar tais sentimentos, por meio de um ambiente
agradavel, acolhedor e com genuino comprometimento de todos em bem atender e servir, € no
qual a preocupagdo com a satisfacdo do usuario seja percebida em todos os detalhes, ¢ a forma
como a pratica FCB + Humanizado aperfeigoa o funcionamento da justica.

A consolidacao do valor da pessoa como razao de ser da institui¢do e a construgdo de
politica de atendimento empdtico, respeitoso e eficiente, mesmo em cenario desfavoravel de
conflito em acdo judicial, ameniza dores e favorece a melhor compreensdo dos fatos pelos
envolvidos, reduzindo distor¢des naturais da percep¢do humana e promovendo ganhos na
credibilidade e a respeitabilidade do Judiciario.

O prédio do Férum Clovis Bevilaqua (FCB), que simboliza a Justica de 1° Grau em
Fortaleza (capital do Estado do Ceard), pela proximidade com os fatos e a sociedade, ¢
comumente conhecida como "porta de entrada do Judicidrio" e, pela condicdo estrutural e

organizacional do Forum, com elevado numero de pessoas trabalhando e circulando diariamente,
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havia dificuldades de acolhimento e a pouca percep¢do de demonstracdo de cuidado e empatia, no
seu interior.

A inovacdo da pratica consiste essencialmente na mudanga de paradigma gerencial,
reconhecendo os usuarios internos e externos como consumidores, direta ou indiretamente, dos
servigos prestados pelo Forum e, como tal, o alcance da maxima satisfagdo deles seria o norte de
toda e qualquer iniciativa, sendo responsabilidade de todos, com integracdo e unidade.

A criacdo de canais diretos de comunicacdo com a gestdo, para criticas e sugestoes; o
acolhimento de ideias e sua implementagdo; programas de bem-estar e capacitagdo aos
colaboradores para desenvolvimento pessoal sdo algumas das iniciativas que impulsionaram o
sentimento de pertencimento a institui¢do, naturalmente, passando-se a contar com equipes de
trabalho mais engajadas, conscias da responsabilidade pela entrega da almejada justica, como
produto do seu labor didrio, e com poder de resposta mais agil.

O investimento também na estrutura, como, por exemplo, a implantacdo de
comunica¢do visual, a disponibilizagdo ao publico de mais banheiros, bebedouros, ventiladores,
carrinhos de bebé para ofertar a pais com criancas de colo, sala de amamentacdo, sistema
eletronico de localizagdo e busca de informagao, somado ao engajamento e ao empenho da equipe
de colaboradores envolvida, garantiu o devido acolhimento e melhor atendimento aos

jurisdicionados, publico fim do Judicidrio.

Os impactos da gestio humanizada na prestacio de servico publico eficiente

Humanizar consiste, prioritariamente, no que se refere aos profissionais da justica,
em atenuar ou tornar suportavel a realidade do jurisdicionado, que, por vezes, sabe-se que
chega aos Foruns e aos Tribunais de Justica com sentimento de desconforto pelo
desconhecimento de seus direitos, ou com descrédito por incompreensdo quanto ao papel da

institui¢do, ou mesmo com relutancia por ignorar seus deveres.

Por tratar-se de um servico em que o prestador ndo pode ser escolhido pelo
cidaddo, faz-se imperativo que seja oferecido em todas as unidades do Judiciario com o
mesmo padrao de qualidade e eficiéncia, atentando-se as singularidades de quem o requer.

Nesse contexto, o atendimento judicial deve, ainda, se adequar as linhas de
cuidado existentes (da crianga, do adolescente, da mulher, do homem, da gestante e do idoso),

dando vazao ao variado fluxo de cidadaos que procuram os servicos da justica.
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Visando criar uma referéncia qualitativa ao servigo publico, a Emenda
Constitucional n° 19/1998, que foi parte integrante do plano constitucional das regras relativas

ao projeto e reforma do Estado, somou ao caput do art. 37 outro principio: o da eficiéncial.

Com efeito, existe um vinculo latente do principio da eficiéncia (fundamento do
Direito Administrativo) com o conceito de gestdo humanizada, vez que considerado uma das
bases para que uma organiza¢do consiga estruturar uma gestdo sensivel as necessidades do
proximo.

José dos Santos Carvalho Filho, ao tratar do tema, em seu livro “Manual do
Direito Administrativo”, defende que o principio da eficiéncia surge para assegurar os direitos

dos usuarios do servigo publico:

Vale a pena observar, entretanto, que o principio da eficiéncia ndo alcanga apenas os
servigos publicos prestados diretamente a coletividade. Ao contrario, deve ser
observado também em relagdo aos servigos administrativos internos das pessoas
federativas e das pessoas a elas vinculadas. Significa que a Administracdo deve
recorrer 3 moderna tecnologia ¢ aos métodos hoje adotados para obter a qualidade

total da execucdo das atividades a seu cargo, criando, inclusive, novo organograma

em que se destaquem as fung¢des gerenciais e a competéncia dos agentes que devem
exercé-las. Tais objetivos ¢ que ensejaram as recentes ideias a respeito da
administracdo gerencial nos Estados modernos (public management), segundo a qual
se faz necessario identificar uma geréncia publica compativel com as necessidades
comuns da Administragdo, sem prejuizo para o interesse publico que impele toda a
atividade administrativa. (FILHO, 2021- grifo nosso).

Prossegue o autor referido, mencionando que o nucleo do principio € a procura de
produtividade e economicidade e, o que ¢ mais importante, a exigéncia de reduzir os
desperdicios de dinheiro publico, o que impde a execucao dos servigos publicos com presteza,

perfeicdo e rendimento funcional (apud MARINELA, 2005).

Sao varios os aspectos a serem considerados no principio da eficiéncia, como a
produtividade e economicidade, qualidade, presteza, desburocratizagao e flexibilizagao
(RODRIGUES, 2012), entretanto, a eficiéncia no servigo publico s6 pode ser plena se tiver

como pressuposto inicial a humanizacao.

Considera-se, assim, que a humanizagdo ¢ um movimento que se faz a partir dos
colaboradores para que possam desempenhar suas atividades com autonomia, de modo
acolhedor, corresponsavel, proativo e com a gestao compartilhada dos processos de trabalho,

operando-se, com esse modelo, uma mudanga tanto na gestao como na cultura organizacional.
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Para tanto, Antonio Cesar Amaru Maximiano e Irene Patricia Nohara, na obra
“Gestao Publica, Abordagem Integrada da Administragcdo e do Direito Administrativo”,
defendem a necessidade de capacitar de igual modo os agentes executores, que devem
compreender a mentalidade do plano discutido na organizagdo. O ideal ¢ que o treinamento
envolva todos, tanto os que elaboram os planos, como os que executam as tarefas deles
derivadas, pois de nada adianta o servidor publico cumprir a capacitacao e sua chefia nao

estimular a aplicacao pratica dos novos conhecimentos adquiridos.

Conclui-se, assim, que uma gestdo humanizada ¢ constituida, em sua esséncia, por
colaboradores capazes de atuar com habilidade de discernimento, fazendo uso do bom senso,
e ndo somente treinados com técnicas operacionais. E os impactos de uma gestdo considerada
humanizada no servigco publico sdo inimeros, passando pelo engajamento e comprometimento
dos que prestam o servigco, at¢ a melhoria na qualidade da prestagdo do proprio servigo,

promovendo o alcance do bem-estar de quem o usufruira.

Administracido da qualidade e humanizac¢io na prestacio dos servicos de justica

A qualidade exige visdo sistémica, para integrar as acgdes das pessoas, as
maquinas, as informagdes e a todos os outros recursos envolvidos na administracdo para a
efetivacao da entrega do servigo que se pretende realizar.

O interesse do usuario ¢ o ponto de partida em qualquer organizac¢do privada ou
publica. A qualidade ha de estar incluida no servigo desde o comego, identificada a partir dos
desejos e interesses do cliente. A compreensdao do servigo, portanto, comeca ai, ¢ dela
decorrem os outros aspectos que fazem parte do conjunto total das caracteristicas do servigo,
tais como a efetividade (a aptidao do servigo realizar seu oficio de forma exequivel) e a
confiabilidade (a aptidao do servigo realizar seu oficio repetidamente, ao longo de seu ciclo de
vida).

Sobre o papel da qualidade, Maximiano, em seu livro Teoria Geral da

Administragdo, assim esclarece:

O papel da qualidade é procurar garantir a satisfagdo do cliente e a0 mesmo tempo
garantir os interesses econdmicos da empresa. O fator humano desempenha um
papel primordial. Feigenbaum dizia que, no final de contas, todo produto ou servico

¢ realizado por um par de maos humanas, € que, portanto, a obtencdo da qualidade
depende da participacdo e do apoio das pessoas. (MAXIMIANO, 2012-grifo nosso)
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Assim, entende-se que a qualidade também esta intrinsecamente associada a uma
atuacdo mais humanizada da gestdo, pois nesse modelo existe uma dependéncia direta da
participacao e do apoio humano, no agir e no olhar mais atento as necessidades.

De igual modo, a cooperacdo entre os colaboradores, segundo Chester Barnard,
em seu livro “The functions of the executive” (com traducdo: “As funcdes do executivo”), ndo
¢ produzida apenas pela crenga no propdsito moral da organizacdo, mas principalmente pela
percep¢ao de compatibilidade entre esfor¢o e recompensa. Para o referido autor, as pessoas
cooperam pelo objetivo da organizacdo, que ¢ um sistema de atividades ou for¢as de duas ou
mais pessoas coordenadas. A cooperacgdo €, portanto, alcancada quando hé equilibrio entre os
beneficios que a organizagdo oferece para o individuo e o esfor¢co que o individuo dé para a
organizacao.

O equilibrio apontado por Chester Barnard deve estar presente também nas
organizagdes publicas, para a constru¢do de uma cultura organizacional mais cooperativa e
humanizada.

Conclui-se, assim, que a forma como as instituicdes se comunica e se relaciona
com o seu publico faz toda a diferenga para garantir a satisfacdo do usuério e a manutencao da

sua qualidade ¢ o que garante a confiabilidade nas institui¢des.

Pratica FCB + Humanizado

O Forum Clovis Bevilaqua, considerado o maior prédio publico horizontal da
América Latina, com 75.000 metros quadrados de darea, ¢ um prédio de dimensdes
extraordinarias, que tem extensdo horizontal de 330 metros, niveis variados e longos
corredores, abrigando, além de unidades do Judiciario, espacos cedidos ao Ministério Publico,
Defensoria Publica, Ordem dos Advogados do Brasil, Associagao de Magistrados, institui¢des
bancarias ¢ restaurante.

E também uma organizagio complexa, integrada por 149 unidades judiciarias e 41
administrativas, que retine cerca de 2.150 colaboradores, entre servidores, estagiarios, juizas e

juizes, e contabilizava um fluxo médio diério, antes da pandemia, de 5.000 pessoas.

Figura 1-Visdo aérea do Forum Clovis Bevilaqua.
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Fonte: Google Maps

O deslocamento no interior do prédio era o maior desafio, pois nao havia um
conceito definido de identificacdo e comunicagdo visual, ou um guiché de informagdes com
pessoas habilitadas para a fungdo especifica de orientacdo. As localizacdes das unidades e
setores ndo mais seguiam logica de agrupamentos e os ambientes de circulagdo externa nio
possuiam mobilidrios e layouts padronizados. Havia ainda reduzida oferta de banheiros ao
publico, pois apenas os centrais eram disponibilizados, impondo, inclusive a idosos e pessoas
com mobilidade reduzida, deslocamentos por longas distancias- até 150m- para acessa-los.

Nesse contexto, os usudrios frequentemente eram vistos perdidos pelo prédio e
envolvidos em situagdes desgastantes e em reclamagdes, motivados pela auséncia ou por
imprecisao nas informagoes.

Assim, em fevereiro de 2019, foram promovidos encontros destinados a todo o
corpo funcional com ampla participacdo de magistrados, servidores, estagidrios e
terceirizados, que foram conclamados a refletir sobre a situacao da unidade e a se unir no
proposito unico de aprimorar os servigos da justica no Férum. Esses momentos de escuta e

integracao foram definidos pelos participantes como disruptivos e sem precedentes.

Figura 2 — Grupos nas dindmicas dos encontros realizados pela diretoria do FCB
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Na sequéncia, foram instituidos o Comité de Governanga, composto por Juizes
Coordenadores de cada area judicial e Juizes Supervisores de areas administrativas, € o
Comité Gestor Administrativo, composto por gestores das unidades vinculadas a Diretoria do
Forum. Além disso, foi criada uma rede colaborativa de comunicacdo com servidores
representantes de cada drea judiciaria, os quais atuavam tanto para recebimento de
informagdes e demandas, quanto como multiplicadores para divulgacao das agdes da gestao.

Concluida essa fase inicial, o Nucleo de Governanga da Comarca da Capital,
elaborou uma pesquisa de satisfacdo com os servidores e colaboradores da Comarca de
Fortaleza para avaliar a percepcdo dos usuarios internos quanto aos servigos prestados e
identificar as possibilidades de melhoria na consecuc¢do dos trabalhos da gestao, abordando os
seguintes aspectos: infraestrutura, recursos e limpeza; capacitagdo e gestdo de pessoas; e
comunicagdo interna. Além disso, buscou-se apurar a satisfacdo geral com a gestdo do Forum
e sugestdes para serem estudadas e implementadas pela administracao.

A coleta de dados ocorreu entre os dias 11 e 17 de julho de 2019. Foram
entrevistados 366 colaboradores, sendo que, em sua maioria, tinha entre 24 ¢ 50 anos (64%);
possuiam, no minimo, nivel superior (84%); tinham vinculo efetivo, como servidor ou
magistrado (54%); contavam com mais de 3 anos de presta¢do de servigo no Poder Judiciario
estadual (68%) e estavam lotados em unidade do Férum Clovis Bevilaqua (90%).

Os itens mais bem avaliados pelos usudrios foram: limpeza interna da unidade -
85%; canais de comunicacdo disponiveis - 81%; reconhecimento do trabalho pelo gestor da
unidade - 80%; limpeza de areas comuns do Férum - 71% e divulgagdo de cursos,
treinamento e eventos promovidos pelo FCB - 71%. J& os itens com os maiores indices de
insatisfacdo foram: comunicacao visual do FCB (sinalizagdo das unidades ¢ niveis) — 48%;
infraestrutura e manuten¢ao (instalagdes elétricas, hidraulicas, pontos de rede, divisdo espacial
dos ambientes) — 29%; equipamentos e mobilidrios da unidade — 25%; oportunidades de
crescimento, formagdo e capacitacao 20%; e limpeza dos banheiros - 17%.

Apo6s a andlise do resultado da pesquisa, a diretoria do Forum Clovis Bevilaqua
deliberou o inicio da pratica FCB + Humanizado, com o proposito de, de forma engajada e
participativa, oferecer uma prestacao de servigo publico mais humanizada para os usuérios.
Para tanto, foram identificados 3 (trés) eixos de atuagdo: melhoria dos espacos fisicos;

acolhimento do cidadao-cliente e promocao de cuidado e bem-estar do usudrio interno. Dentro
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de cada eixo, foram elaboradas diversas agdes integradas e complementares, a seguir

descritas.

Reordenacio e padronizacio dos ambientes das unidades, com a concentracdo dos

espacos cedidos as instituicoes parceiras

Na parte estrutural, iniciou-se pela reunido de unidades pela afinidade da area de
atuacdo (p.ex. varas criminais em um unico setor; administrativo predominantemente em
outro) e a concentragdo dos espagos cedidos as instituigdes parceiras (Defensoria Publica e
Ministério Publico), para favorecer a reorganizacao do prédio, permitindo a criagdo de um
conceito de localizagdo e identificacao das salas. Para tal fim, foi necessario investimento em
adequacdo predial e a realizacdo de mudangas pontuais nos locais de funcionamento de

algumas unidades.
Projeto e instalacdo de comunicacio visual e da ferramenta digital (Localize-se no FCB)

Para atuar no item apontado como o de maior insatisfagdo por parte dos usuarios,
foi, na sequéncia, executado um projeto de comunicagdo visual, com objetivo de facilitar a
orientagdo dentro do prédio e a exata localizagdo das unidades, adotando-se conceito
simplificado e de facil compreensao a todos.

A edificacdo foi dividida em quatro grandes setores identificados por cores —
vermelho, azul, verde e amarelo — e os pisos foram classificados por niveis numerados.
Assim, todas as salas ganharam placas com a cor do setor ¢ numeragdo indicativa do nivel e
da unidade.

Nos acessos a todas as rampas e escadas do Forum foram fixadas sinalizagdes nas
cores do setor e a indicacdo do respectivo nivel, e, logo na entrada principal, apdés uma
triagem, o visitante visualiza faixas adesivas no chdo indicativas da dire¢do de cada um dos
quatro setores, com a cor equivalente.

Instalou-se, ainda, balcdo de informagdes, onde passaram a ser distribuidos, na
ocasido do atendimento, cartdes com a numeragdo, o setor € o nivel da unidade pretendida,

tornando mais facil a informagao do destino pretendido.
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A Geréncia de Informéatica da Comarca de Fortaleza, em parceria com a Geréncia
de Engenharia do Tribunal de Justica do Ceard, desenvolveu o sistema “Localize-se”, pelo
qual ¢ possivel qualquer pessoa fazer a busca pela unidade e identificar a localizagdo exata da
unidade que procura, com a cor do setor, nivel e nimero da sala. Na plataforma, também ¢
possivel visualizar os mapas de todos os niveis e setores, além de acessar a lista de todas as

unidades.

Figura 4 — Identificagdo do “Localize-se FCB” (areas internas)

Figura 5 — “Localize-se FCB”
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Fonte: Site do TJICE
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Criacdo do “Programa FCB e Vocé”

Fruto do esfor¢o conjunto do Tribunal de Justiga do Ceara (TJCE), por meio da
Diretoria do Forum, e da Prefeitura de Fortaleza, com coordenacgdo da Secretaria Regional VI,
o “Programa FCB e Voce” foi criado com o intuito de requalificar e reordenar os entornos do
Forum Clévis Bevilaqua com melhorias no canteiro central das ruas circunvizinhas, troca de
iluminacdo publica, regularizagdo e padronizacdo dos vendedores autonomos da regido,

ajustes no paisagismo das vias, entre outras agoes.

Figura 6 — Vendedor Autonomo cadastrado no Programa FCB e Vocé

_— S

Figura 7 — Programa FCB e Vocé
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Instalaciio de Parklet na via principal da entrada e melhoria no paisagismo externo

Em sintonia com o “Programa FCB e Vocé”, visando melhorar o uso do espaco
publico e favorecer a ampliacdo de espagos de convivéncia no lado externo do Forum, foi
realizada, em parceria com a Cooperativa de Crédito do Poder Judiciario, SICREDI, a
instalacao de um parklet (minipraga com plantas, bancos, bicicletario e guarda-sol), na via de

acesso principal do edificio.

Figura 8 — Area externa do Forum Clovis Bevilaqua (requalificagiio e melhoria na

urbanizagao)

Implantacio do uso de catracas de biometria para acesso ao prédio

Visando aumentar a seguranca interna do edificio, ampliando, assim, a
tranquilidade dos servidores e dos usudrios, a diretoria do Forum Clévis Bevilaqua iniciou o

uso de catracas com biometria, j4 instaladas e que estavam inoperantes.

Figura 9 — Catracas de biometria trocar a imagem de bloqueio
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Acgoes diversas para melhoria geral no acolhimento do cidadao

Para tornar o ambiente interno acolhedor e mais confortavel, promoveu-se, entao,
a instalacdo de ventiladores em locais estratégicos nos corredores externos; a criacdo de salas
de espera climatizadas; a disponibilizacdo de estagdes para carregamento de celulares e
notebooks; a ampliacdo na oferta do numero de banheiros publicos e a instalagdo de
bebedouros industriais, além de maquinas de lanche de autoatendimento.

Para favorecer o bem-estar dos usuarios, investiu-se também na criagao de

espacos verdes e de paisagismo no interior do prédio.

Figura 10 — Aquisi¢ao de plantas para serem distribuidas na parte interna do FCB

Figura 11 — Investimento no paisagismo externo do FCB

WM./
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Figura 12 — Salas de espera climatizadas
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Figura 15 — Maquinas de lanche de autoatendimento

Figura 16 — Maquina de lanche de autoatendimento localizada no espaco de Convivéncia do
Servidor

Servico de Achados e Perdidos e Guarda-Volumes.

Devido a grande quantidade de documentos e objetos pessoais perdidos nas

dependéncias do Forum Clovis Bevildqua, foi criado o servico de Achados e Perdidos
16
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sanando uma demanda antiga dos que compareciam ao prédio publico, sendo, ainda,

disponibilizado espago para guarda-volumes.

Figura 17 — Servigo de achados e perdidos e guarda-volumes

L
ACHADOS
E PERDIDOS _

Criacao de sala de amamentacdo e cessio de carrinhos de bebé, para oferta de uso

durante a permanéncia no prédio

A frequéncia de maes e pais com filhos de colo percorrendo grandes distancias
entre as salas, ou mesmo durante as audiéncias, ¢ de bebés sendo amamentados em bancos de

espera fez surgir a criagdo de espaco apropriado e de servigo cuidadoso para esse publico.

Figura 18 — Sala de amamentacao
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Figura 19 — Carrinhos de bebé
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Sala Ecuménica

Com o objetivo de ampliar a disponibilizagdao de espagos fisicos humanizados no
Forum Clovis Bevilaqua, foi criada a Sala Ecuménica, que consiste em ambiente democratico,
reservado para momentos de tranquilidade e para que as pessoas possam expressar sua fé e
encontrar serenidade e paz de espirito.

A sala, que durante a pandemia funcionou por meio de videoconferéncia,
consolidou-se também nesse formato, com programac¢do quinzenal, de encontros abertos aos

colaboradores e convidados, com palestras que abordam a espiritualidade.

Figura 20— Sala Ecuménica
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Criacao das “Pracas Com Viver”.

As Pracas Com Viver foram criadas visando proporcionar ambientes apraziveis
aos usuarios durante os intervalos do expediente, com espacos reservados para lanche
separados por estantes que, no passado, se destinavam a guarda de armas apreendidas no
forum. Ampliou-se, assim, a qualidade de vida no trabalho, e oportunizou-se a repercussao de

importantes conceitos de reutilizagdo e sustentabilidade no servigo publico.

Figura 21 — Praca Com Viver

Criacao de bicicletario e vestiarios para desportistas

Incentivando a pratica desportiva, o Férum Clévis Bevilaqua passou a oferecer
espacos adequados para acolher os colaboradores que sdo ciclistas, com ampliacao e melhoria
do bicicletario, além de uma ciclofaixa dentro do estacionamento do prédio. Foram
disponibilizados também vestidrios feminino e masculino amplos e bem estruturados para uso
pelos servidores e colaboradores da justica, agregando praticidade, funcionalidade e gerando

estimulo a pratica de atividade fisica para a melhoria do bem-estar.
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Figura 22 — Bicicletario e Vestiarios

Ampliacdo de atendimento ao publico pela Central de Atendimento Judicial — CAJ.

Em 2019, ap6s a nova organizacdo administrativa proposta, a Diretoria Estadual
de Atendimento passou a gerir a Central de Atendimento Judicial — CAJ, com a estrutura de
duas supervisdes de atendimento, uma para capital e outra para o interior do estado, onde
também hé Central instalada.

A triagem para acesso ao Forum Clovis Bevildqua - FCB- passou a ser gerenciada
pela referida Diretoria, que promoveu redimensionamento da sua estrutura e o redesenho dos
fluxos de atendimento, para controle na formacao de filas, com tempo méaximo de espera nao
superior a 15 minutos para ingresso no prédio e aumento da capacidade de atendimento
interno em 70 lugares.

Alinhando-se ao projeto de humanizacdo da gestdo, foi criada a pratica “Justica:
bem-vindo!” contemplando todo o atendimento ofertado pela CAJ e representando uma
significativa melhoria na carta de servigos prestados ao cidaddo-cliente do Judicidrio, que o
acessa tanto por meio telefonico (Telejustica), como por canais remotos € nas centrais com

estagcdes presenciais.
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Figura 23 — Central de Atendimento Judicial — CAJ

Central de Atendimento Judiciario as mulheres vitimas de violéncia doméstica

Para especializar e melhorar o atendimento nos 1° e 2° Juizados de Violéncia
Doméstica e Familiar contra a Mulher de Fortaleza, a Diretoria do Forum Clovis Bevilaqua,
instalou a CAJ Mulher, com estagdes de atendimento presencial destinadas a oferecer
acolhimento humanizado e informacdo para as vitimas de violéncia doméstica que buscam o

local, que também conta com um atendimento remoto especializado.

Figura 24 — Central de Atendimento Judicidrio da Mulher

Capacitacao “Sentir-se Bem para Servir Melhor”
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Para promover o atendimento de qualidade, foi instituida a Campanha “FCB + Q”,
que ofereceu capacitagdo, com abordagem na psicologia positiva, com o tema “Sentir-se Bem
para Servir Melhor”, objetivando desenvolver as habilidades individuais dos colaboradores,
provocar o autoconhecimento e o fortalecimento de emocgdes positivas, que favoreceram o
engajamento, a motivagdo e a interagdo do corpo funcional, revertendo-se em beneficios aos

servigos prestados aos usuarios.

Criaciao do Complexo de Salas de Depoimento Especial

Figura 25 — Salas destinadas a realizagdo do depoimento especial de criancas e adolescentes
vitimas ou testemunhas de crimes

Salas equipadas para atender as pessoas sem acesso a recursos digitais

Figura 26 — Salas equipadas para apoio digital
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Figura 27 — Sala de acolhimento as vitimas e testemunhas

Acoes voltadas a melhoria do bem-estar de servidores, colaboradores, e usuarios dos

servicos de Justica.

Musica, arte, literatura, poesia, fotografia e eventos voltados a difusao do
conhecimento e promocao da saide passaram a ser regularmente ofertados nos espacos do
Forum Clovis Bevilaqua, como forma de contribuicdo para a educacdo, -cultura,
entretenimento e integracdo dos prestadores dos servicos, extensiva aos usuarios externos,
gerando engajamento e fortalecimento dos lacos institucionais e promocao de cooperagdo

entre administragao ¢ a sociedade.

23

Lo GEMID
1 e
03 i

i o
]




T

% EN AJUS \ ;o

e
L4 ‘ ® Administration of Justice Meeting

Figura 28 — Exposicdes

Criacao da biblioteca solidaria

Figura 29 — Biblioteca solidaria

Criacao do “Clube de leitura Amélia Bevilaqua”

Em 2021, em meio a pandemia e a falta de oportunidade de integracdo entre os
servidores, seguindo-se na proposta de humanizagdo, foi criado o “Clube de leitura Amélia
Bevilaqua”, inciativa que funciona como incentivo a leitura e tem formato de curso de
aperfeicoamento em Lingua Portuguesa, aprimorando a oratdria, interpretagdo textual, visao

de mundo e socializag@o entre os participantes (servidores e terceirizados).
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A iniciativa contempla os seguintes projetos: Oficina de escrita criativa; Minuto
da leitura; Palestras literarias; Oficina de storytellig; Turma base do Clube (com facilitadores
e alunos).

Buscando a aproximacgdo do direito e da literatura, foi, ainda, revitalizado o
Concurso Literario do Poder Judiciario, com a 2* edi¢do, em 2020, que homenageou Clarice
Lispector, no centenario de seu nascimento, estando em andamento a 3* edicao do certame

que prestigia a obra da escritora Lygia Fagundes Telles, falecida no ano em curso.

Figura 30 — Clube de Leitura Amélia Bevilaqua
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Criacao do Por do Sol Cultural

A iniciativa tem como objetivo proporcionar aos colaboradores do Judicidrio
cearense um momento de integragdo, reflexdo e apreciagdo de obras artisticas, literarias e
musicais. A cada encontro, que acontece mensalmente, integrantes do Clube de Leitura
Amélia Bevilaqua escolhem um texto literario para apreciagdo coletiva e reflexdo, contando
também com a participagdo de convidados especiais, que contribuem para o debate do tema

proposto no mes.

Figura 32 —P6r do Sol Cultural

—_—
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culturs

Consideracoes finais

Consolidou-se, portanto, a pratica denominada “FCB + Humanizado”, como uma
atuacdo gerencial destinada a oferecer uma estrutura adequada e promover o bem-estar dos
usuarios, desde a chegada ao prédio até a saida, apds a finalizagdo do atendimento pretendido ou o
encerramento do dia de trabalho.

Ja o impacto da pratica foi sentido por todos que atuam no Comarca de Fortaleza,
sendo unissono o depoimento de que houve uma transformacdo do ambiente e do clima
organizacional, que fez da sede do Judiciario de 1° grau, em Fortaleza, um local mais humanizado,
acolhedor, organizado e adequado, tanto para o seu publico interno, que o utiliza rotineiramente,
como para o publico externo, que passou a se utilizar de servigos mais qualificados e eficientes.

Tal sentir contribuiu significativamente para o aumento da credibilidade, transparéncia e
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fortalecimento da imagem do Poder Judicidrio, como uma instituicdo que valoriza, respeita e
cuida do seu publico, de seus servidores e colaboradores.

Por fim, a pratica FCB + Humanizado estd em evolucdo permanente, pela propria
dinamica das relagdes humanas e sociais, favorecendo que, que a cada dia, sejam incorporadas

novas ideias e solugdes para necessidades identificadas pela administracdo ou sugeridas pelos

usuarios.
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