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Descricdo Resumida da Prética:

A Prédtica consiste na remodelacdo de servicos e da estrutura fisica do Férum, visando oferecer
experiéncia diferenciada, promovendo bem-estar aos usuérios e agentes dos servicos de justica na Comarca
de Fortaleza. A préatica viabilizou diversas agdes, como: disponibilizacdo de carrinhos de bebé, sala de
amamentacdo, mais bebedouros e ventiladores em areas de espera para o publico no interior do prédio;
instalagdo da Comunicacdo Visua e da ferramenta digital Localize-se no FCB, sala ecuménica (em modo
fisico e virtual); balcdo de informacgdes, Achados e Perdidos; estagbes de carregamento de aparelhos
eletronicos; instalagdo de méguinas de lanches de autoatendimento; ampliagcdo da comunicacdo interna e do
atendimento ao publico pela Central de Atendimento Judicial; requalificacdo do entorno do Férum, com
melhorias na iluminagdo publica e paisagismo; criagdo do programa FCB e VVocé, de credenciamento, junto
a PrefeituraMunicipal, de vendedores ambul antes atuantes nas redondezas do prédio.

Préatica

A pratica denominada “FCB + HUMANIZADQO"” consiste na completa revisao e remodelacdo de servigos e
da estrutura fisica do Forum, visando of erecer experiéncia acolhedora e diferenciada ao cidaddo que busca
0s servicos de justica na Comarca de Fortaleza, bem como aos agentes que atuam no local.

Com o proposito de favorecer a estrutura adequada e promover o bem-estar dos usuarios, a prética
viabilizou arealizagdo das seguintes agdes. i) disponibilizagdo de mais banheiros ao publico; ii) projeto e
instalagdo da Comunicacdo Visual e daferramentadigital “Localize-se no FCB”; iii) instalacéo de
bebedouros e de ventiladores em &reas de espera; iv) criagcdo de sala de amamentacdo; v) disponibilizacdo de
sala ecuménica, em ambiente fisico e virtual, com palestras que enfocam a espiritualidade; vi) cessdo de
carrinhos de bebé, para utilizacdo durante a permanéncia no prédio; vii) instituicdo de balcdo de
informagdes, com servicos integrados de Guarda-Volumes e Achados e Perdidos; viii) estagcOes de
carregamento de aparel hos el etronicos; ix) instalacdo de maquinas de lanches de autoatendimento; X)
ampliagdo dos canais de comunicagdo com os servidores e do atendimento ao publico pela Central de
Atendimento Judicial (e-mail, WhatsApp); xi) implantagcdo do uso das catracas de biometria para acesso ao
prédio; xii) instalacdo de paisagismo em &reainterna e externa; xiii) realizacdo de eventos diversos de
comemoragdo de datas significativas, com integracéo dos servidores e sociedade; xiv) promogoes culturais
variadas e regulares, com apresentagdes musicais e exposi¢oes de arte; xv) requalificacdo das ruas e vias do
entorno do Férum, com mudanca de iluminag&o publica, reforma de canteiro central e paisagismo; xvi)
instalagdo de um Parklet navia principal daentrada; xvii) implementacdo do programa“FCB e Vocé’, de
credenciamento e formalizacdo junto a Prefeitura Municipal de 19 vendedores ambulantes atuantes nas
redondezas do prédio, com a entrega de materiai s padronizados.
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I dentificacdo do Problema

O Forum Clévis Bevilagua € uma organizacdo complexa, com uma grande estrutura fisica integrada por

192 unidades judiciarias e administrativas, além de entidades parceiras. O deslocamento no interior prédio
era desafiador, pois ndo se seguia logica de agrupamentos das unidades e os ambientes ndo tinham
identidade e comunicagdo visual, dificultando sualocalizaggo. Assim, tornar mais humanizado o ambiente e
apresentar um atendimento empatico e acolhedor ao usuério, era um grande problema.
Beneficiarios

S80 beneficiarios da prética “FCB + HUMANIZADOQO”, os usuarios, agentes dos servigcos de justica e
demais frequentadores do Forum Clovis Bevildgua na Comarca de Fortaleza.

M etodologia (Passo a Passo)

A nova gestdo da Diretoria do Forum Clévis Bevilagua promoveu em fevereiro/19, encontros destinados
atodo o corpo funcional, que foi conclamado a refletir sobre a situagdo do Forum e a se unir no proposito
Unico de aprimorar 0s servicos da justica. De logo, buscou-se promover 0 engajamento de todos os
envolvidos e ampliar canais abertos e diretos de comunicagdo. Na sequéncia, foram instituidos o Comité de
Governanga, composto por Juizes Coordenadores de cada area, 0 Comité Gestor Administrativo, composto
por gestores das unidades administrativas vinculadas a Diretoria do Forum, e criada uma rede colaborativa
de comunicacdo com servidores representantes de cada érea judicidria, para facilitar o recebimento de
informagbes e demandas, e para multiplicar a divulgacdo das acGes da gestdo. Ingtituiu-se a Campanha
“FCB + Q”, com a capacitagdo “ Sentir-se Bem para Servir Melhor” focada no atendimento de qualidade,
motivacdo e interacdo do corpo funcional. No que se refere as melhorias estruturais, buscou-se uma gestéo




mais eficiente dos recursos disponiveis, priorizando ideias simples e de grande impacto, bem como a
ampliacéo dos contatos e a busca de parcerias com outras institui coes.

Resultados e beneficios alcangados

A prética FCB + HUMANIZADO proporcionou um ambiente mais leve, acolhedor e humanizado no
Férum Clévis Bevildgua, gerando também uma sensacdo de pertencimento nos servidores e demais
colaboradores. A casa que simboliza a Justica de 1° Grau, pela proximidade com os fatos e a sociedade, é
chamada de porta de entrada do judiciario e, na Comarca de Fortaleza, pela condicdo estrutura e
organizacional do Foérum, com elevado nimero de pessoas trabalhando e circulando, havia dificuldades
naturais de acolhimento e a pouca percepcéo de demonstracéo de cuidado e empatia, no seu interior. A
inovacdo e grande beneficio da pratica consiste essencialmente na mudanca de paradigma gerencial,
reconhecendo os usuarios internos e externos como consumidores, direta ou indiretamente, dos servicos
prestados pelo Forum e, como tal, o alcance da méxima satisfacdo destes seria 0 norte de toda e qualquer
iniciativa, sendo responsabilidade de todos, com integracéo e unidade. O olhar permanente e atento para as
pessoas, tanto para as que fazem o Judiciario como para as que o buscam, restou traduzido em acbes
concretas que mudaram o clima organizacional, envolvendo os servidores e magistrados no sentimento
colaborativo, participativo e de orgulho do pertencimento a instituicdo. E a sociedade, principal destinatéria
das agles, percebeu no conjunto de medidas implementadas o valor humanizago, presente e destacado no
compromisso da gestdo. Com a adogdo da prética FCB + HUMANIZADO, todas as agdes da gestdo foram
estruturadas, plangjadas e executadas com o foco na satisfacdo do prestador e do tomador do servico,
sempre com a perspectiva humanizada e sensivel dos gestores. Passou-se a, além de atender a demanda -
cumprimento do dever legal-, buscar proporcionar bem-estar a todos os envolvidos e experiéncia relacional
positiva.

Recur sos Utilizados

Além do recurso humano e de parcerias para disponibilizacdo de materiais sem custos para o Poder
Judiciario, a pratica contou em seu or¢camento com o0 Projeto e instalacdo da Comunicacdo Visua e da
ferramenta digital “Localize-se no FCB” no valor de R$ 42.899,72; Instalacdo de bebedouros e de
ventiladores em areas de espera, no valor de R$20.943,94; Instalacdo de paisagismo em éarea interna e
externa, no valor de R$ 17.329,00; totalizando um investimento de R$ 81.172,66.

Licdes Aprendidas

Percebeu-se que o0 sucesso da prética pode ser atribuido, principalmente, ab comprometimento e a

motivagdo da equipe multidisciplinar da gestdo, que conseguiu, com muito esforco e dedicagdo,
entusiasmar e envolver a maioria dos agentes que atuam no local para que, de forma colaborativa, com
integracdo e unido, contribuissem com o desafio de gerir esse complexo forum. O planejamento detalhado,
a execucao acompanhada, a ampliacéo da participacdo dos agentes e a regular mensuragdo dos resultados e
da satisfacdo dos usudrios internos e externos, sempre seguidos pelos reconhecimento e agradecimento
devidos aos envolvidos, foram fatores determinantes para 0 alcance dos resultados, que sd0 perenes,
permanecem sendo observados e em continuado aperfeicoamento. Deve-se frisar, ainda, a importancia do
envolvimento dos usuarios externos, com manifestacbes submetidas a Diretoria do Forum, sempre
respondidas, além da adesdo arealizacdo de pesquisas de satisfacdo promovidas pela administracao.



