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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral exerce importante papel na estrutura de Governanca do Poder Judiciario Federal da 32 Regido e tem por missdo servir de canal de comu-
nicacdo direta entre o cidad3do e a Justica Federal da 32 Regido, com vistas a orientar, transmitir e viabilizar informacdes, colaborar no aprimoramento das atividades
desenvolvidas, viabilizar o exercicio dos direitos da cidadania, atuar na defesa da ética, da transparéncia e eficiéncia da prestacdo do servigo publico, bem como

atender a outras demandas internas, buscando valer-se dos mais modernos recursos tecnolégicos, a fim de continuar prestando um servico seguro, agil e eficiente.

O presente relatdrio tem como objetivo, informar as atividades desenvolvidas no ano de 2024 e expor os resultados obtidos, por meio de dados estatisticos.



1) Sobre a Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido foi instituida pela Presidéncia do E. Tribunal Regional Federal da 32 Regido por meio da Resolucdo
n2 181, de 19.09.2008, posteriormente alterada pelas Resolugdes n2 226, de 05.04.2010, e Resolucdes n? 503, de 31.03.2015, n? 42, de 26.07.2017, n®
106, de 24.06.2020 e, por ultimo, pela Resolucdo n2 154, de 13.07.2022, alterada pela Resolucdo n? 160, de 22.11.2022, todas do Conselho de Adminis-

tracdo do TRF3, que disciplinam e delimitam as atribui¢des da Ouvidoria-Geral.

A Resolugdo n? 154/2022 estabelece que a Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido é érgdo autbnomo, integrante da Alta Adminis-
tracdo e essencial a administracdo da Justica e tem por missao servir de canal de comunicacao direta entre o cidaddo e a Justica Federal da Terceira Regido,
com vistas a orientar, transmitir informacdes e colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas, viabilizar o exercicio dos direitos da cidadania,

atuar na defesa da ética, da transparéncia e eficiéncia da prestacdo do servigo publico, bem como atender a outras demandas internas.

O(a) Ouvidor(a)-Geral e seu(sua) substituto(a) sdo eleitos(as) pelo Orgdo Especial do Tribunal Regional Federal da 32 Regifio, dentre seus Desem-

bargadores(as) Federais em atividade, para mandato de 2 (dois) anos, permitida a reeleicdo.

Por meio do Ato n? 15, de 14.03.2024, da Presidéncia do E. Tribunal Regional Federal da 32 Regido, foram designados o Desembargador Federal

Marcelo Mesquita Saraiva, como Ouvidor-Geral e a Desembargadora Federal Adriana Pileggi de Soveral, como Ouvidora-Geral Substituta da Justica Federal

da 32 Regido para atuarem no biénio 2024/2026.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido esta situada em Sdo Paulo, Capital, na Avenida Paulista, 1842, Torre Sul, 62 andar e funciona das

12h as 19h.


https://www.trf3.jus.br/atos-normativos/atos-normativos-dir/Conselho%20de%20Administra%C3%A7%C3%A3o/Resolu%C3%A7%C3%B5es/2022/Resolu%C3%A7%C3%A3o0154.htm
https://www.trf3.jus.br/atos-normativos/atos-normativos-dir/Conselho%20de%20Administra%C3%A7%C3%A3o/Resolu%C3%A7%C3%B5es/2022/Resolu%C3%A7%C3%A3o0160.htm
https://web.trf3.jus.br/atos-normativos/atos-normativos-dir/Subsecretaria%20%C3%93rg%C3%A3o%20Especial%20e%20Plen%C3%A1rio/Atos/2024/Ato0015.htm

1.2  Atribuigées e Funcionamento

De acordo com a Resolugdo CATRF3R 154/2022 (art. 39), sdo atribuicdes da Ouvidoria-Geral, dentre outras que forem compativeis com a sua

finalidade:

| — funcionar como espago de participa¢do social, colaborando com a efetivagdo do Estado Democrdtico de Direito;

Il — viabilizar o exercicio dos direitos de cidadania e fomentar a participacéo social, auxiliando na transparéncia institucional e na promog¢do da
qualidade do servico publico, podendo, para tanto, permitir o conhecimento dos trabalhos da Justica Federal da 39 Regitio, mediante visitacdo presencial
ou online;

Il — promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as manifestacdes apresentadas pelos cidaddos;
IV — atuar na defesa da ética, da transparéncia e da eficiéncia na prestacéo do servico publico;

V — estimular a conscientizagdo dos usudrios sobre o direito de receber um servico publico de qualidade e atuar na busca de solu¢des para os
problemas apresentados;

VI—propor a ado¢éo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio;

VIl — promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e os orgdos da Justica Federal da 39 Regidio, atuando no sentido de construir
solugbes pacificas;

VIl — receber e tratar reclamacgées acerca de deficiéncias na prestagcdo dos servigcos, abusos e erros cometidos por servidores(as), magistrados(as),
colaboradores(as) e/ou terceiros, denuncias, criticas, consultas, sugestées e elogios sobre as atividades da Justica Federal da 39 Regido e encaminhd-los
aos setores competentes;



IX — diligenciar junto aos setores administrativos competentes para obtencdo de informagdes e esclarecimentos, informando ao interessado, se o
€aso;

X —promover a interagdo com os demais drgdos do Tribunal visando ao atendimento das demandas recebidas e ao aperfeicoamento dos servicos
prestados, com base nas informagoes, sugestdes, reclamagdes, dentncias, criticas e elogios;

Xl — disponibilizar na pdgina do Tribunal da rede mundial de computadores os dados estatisticos mensais referentes as manifestacdes recebidas,
as providéncias adotadas e aos resultados alcancados pela Ouvidoria-Geral;

XIl — aferir a satisfacdo dos(as) usudrios(as) com os servicos prestados pela Ouvidoria-Geral;
Xlll —encaminhar anualmente a Presidéncia do Tribunal relatdrio das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

XIV —desempenhar o Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC) junto a Justica Federal da 32 Regidio, previsto na Lei n® 12.527/2011, em observéncia
as disposicbes da Lei n? 13.709/2018.

A Portaria OUVIn202, de 29.11.2022, por sua vez, normatizou e consolidou em um Unico ato normativo todos os procedimentos a serem adotados
no ambito da Ouvidoria-Geral, dispondo sobre suas atribuicSes, o tratamento das manifestagdes dos agentes publicos ou dos usuarios do servico publico
federal da 32 Regido e dando outras providéncias.

1.3 Procedimentos

Os procedimentos adotados pela Ouvidoria-Geral estdo previstos na Portaria OUVI n2 02/2022.

O art. 62 do referido ato normativo dispde que as mensagens recebidas deverdo ser classificadas da seguinte forma:

| — Consultas;


https://web.trf3.jus.br/diario/Consulta/VisualizarDocumento?CodigoTipoPublicacao=1&CodigoOrgao=1&CodigoDocumento=0&IdMateria=538952&NumeroProcesso=0
https://web.trf3.jus.br/diario/Consulta/VisualizarDocumento?CodigoTipoPublicacao=1&CodigoOrgao=1&CodigoDocumento=0&IdMateria=538952&NumeroProcesso=0

Il — Informagdes;

Il — Sugestédes;

IV — Reclamacgdes;

V — Denuncias;

VI — Elogios.

Apds a triagem das mensagens, dois procedimentos podem ser adotados, o encaminhamento por meio do Sistema Eletrénico de Informacdo — SE|
aos setores competentes, com solicitagdo de esclarecimento e/ou adocdo de providéncias ou a elaboragdo de resposta pela Ouvidoria-Geral, apds levan-
tamento de informacgdes. Note-se que a Ouvidoria-Geral, sempre que possivel, adota a segunda possibilidade — resposta direta ao usuario, a fim de deso-

brigar os setores/Juizos a despender tempo para elaboragdo das respostas.

Antes de se proceder a conclusdo e arquivamento do expediente, a resposta da Ouvidoria-Geral ou aquela recebida do setor demandado é enca-

minhada ao solicitante.

O prazo para envio da resposta ao usuario é de 30 (trinta) dias da data do registro da manifestacdo. Sendo necessario a dilagcdo do prazo, de acordo
com o art. 99, Portaria OUVI n® 02/2022, o requerente serd informado. A partir de 15 (quinze) dias do encaminhamento do expediente SEI, ndo havendo
resposta do setor demandado ou sendo incompleta, é dever da Ouvidoria-Geral reiterar a solicitacdo de informacgdo. Apds a reiteragdo, caso persista a

auséncia de informacGes, devera ser encaminhado oficio assinado pelo Ouvidor-Geral ou eventual substituto ao titular do érgao/Juizo.



1.4 Canais de acesso ao cidadao

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido disponibiliza o atendimento por meio de:

| — Atendimento presencial na Avenida Paulista n® 1842, em andar definido, salvo no caso de pessoas com deficiéncia visual ou com mobilidade

reduzida, as quais serdo atendidas, a pedido, no térreo;

Il — Correspondéncia fisica ou eletrénica;

Il — Central Telefénica (11) 3012-1583;

IV — WhatsApp (Chatbot) (11) 99901-6984;

V — Formuldrio eletrénico, disponivel no endereco eletrénico do Tribunal Regional Federal da 32 Regidio (https://web.trf3.jus.br/sistemasweb/Con-

tatoQuvidoria);

VI — Balcdo Virtual (https.//www.trf3.jus.br/balcao-virtual)

Cumpre ressaltar que o formuldrio eletrénico permanece como o canal de comunicacdo mais utilizado pelos usuarios. Em seguida encontram-se

os atendimentos realizados pela central telefénica e pelo balcdo virtual.

Nos atendimentos por meio da central telefénica, balcdo virtual ou Chatbot, ndo sendo possivel a resolu¢do da demanda, o usudrio é orientado a

utilizar o formulario eletrénico, podendo, se necessario e quando solicitado, receber auxilio do atendente para o preenchimento.


https://web.trf3.jus.br/sistemasweb/ContatoOuvidoria
https://web.trf3.jus.br/sistemasweb/ContatoOuvidoria
https://www.trf3.jus.br/balcao-virtual

A descrigcdo completa de todos os canais de atendimento encontra-se publicada na Portaria OUVI n2 02/2022.

2. Do Projeto TRF3 De Portas Abertas: Para Uma Visdo Cidadd

A acdo TRF3 de Portas Abertas: Para Uma Visdo Cidadd tem o objetivo de propiciar o conhecimento humanizado do trabalho desenvolvido nos 19

e 22 graus da Justica Federal da 32 Regido, aproximando o jurisdicionado do Poder Judiciario Federal da 32 Regido.

A Portaria OUVIn2 02/2022 disp&e que as visitas podem ser realizadas de forma presencial ou virtual (art. 34, paragrafo Unico). Na forma presencial,

pode ser realizada para fins culturais ou académicos, historicos e jornalisticos.

2.1 Visitas Presenciais para fins académicos, historicos e jornalisticos

As visitas monitoradas para fins académicos, histéricos e jornalisticos destinadas a alunos, visitantes e/ou grupos de interessados (arts. 36 e 38,
ambos da Portaria QUVI n2 02/2022), abrigadas pelo projeto TRF3 De Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd, tém inicio na Primeira Instancia onde os
participantes acompanham uma audiéncia presencial ou virtual e recebem esclarecimentos a respeito da competéncia e do trabalho realizado pelos servi-
dores e Juizes. Encerrada a visita na Primeira Instancia, a fase seguinte acontece no Tribunal Regional Federal da 32 Regido, onde, inicialmente, os visitantes
acompanham o julgamento realizado por uma Turma desta Corte por meio da exibicdo de video com o objetivo de fazer a intersec¢dao do trabalho nos
diferentes graus de jurisdicdo e avaliar o encadeamento de um processo do inicio até a finalizagdo do recurso nesta Corte. Em continuagdo, sdo apresen-
tados videos institucionais do Poder Judicidrio Federal da 32 Regido, incluindo matéria especifica a respeito dos Juizados Especiais Federais e da relevancia
dos servigos prestados a populagdo. O evento é finalizado com uma palestra proferida por magistrado ou servidor a respeito da carreira da magistratura e

do servidor publico.

10


https://web.trf3.jus.br/diario/Consulta/VisualizarDocumento?CodigoTipoPublicacao=1&CodigoOrgao=1&CodigoDocumento=0&IdMateria=538952&NumeroProcesso=0

2.2 Visitas Presenciais para fins culturais

Na visita presencial para fins culturais, o participante visitard o Centro de Memdria da Justica Federal da 32 Regido, a sala do Plenério e/ou das

Turmas e, eventualmente, gabinetes (arts. 36 e 37, ambos da Portaria OUVI n2 02/2022). Nessa modalidade o visitante recebe uma breve explanagdo a

respeito do trabalho realizado pelo Poder Judiciario Federal da 32 Regido, bem como acerca da carreira da magistratura e do servigo publico. Ao final da

visita sdo oferecidos brindes-cortesia aos participantes como forma de agradecimento.

No ano de 2024 foram realizadas as visitas presenciais, de acordo com o quadro abaixo:

Quadro 1 - Visitas Presenciais

CONTROLE DE VISITAS PRESENCIAIS ANO 2024- CAPITAL

DATA INSTITUICAO N. DE PARTICIPANTES
07.03.24 USpP 49
24.04.24 CENTRO UNIVERSITARIO NOSSA SENHORA DO PATROCINIO 62

CENTRO UNIVERSITARIO DE ITAJUBA
23.05.24 FACULDADE ANHANGUERA DE TABOAO DA SERRA, ITAPECERICA DA SERRA E INDAIATUBA 60
23.08.24 ETEC JORGE STREET 31
08.10.24 ETEC JORGE STREET 52
FACULDADE ANHANGUERA DE JACARE(
CONTROLE DE VISITAS PRESENCIAIS ANO 2024- INTERIOR
26.08.24 JF Sorocaba ESCOLA ESTADUAL VEREADOR ODILON BATISTA JORDAO 10
12.09.24 JF Campinas FACULDADE ANHANGUERA 35
UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE
12.09.24 JF Sorocaba ESCOLA ESTADUAL ARMANDO RIZZO 10
07.10.24 JF Sorocaba ESCOLA ESTADUAL DR. ARTHUR CYRILLO FREIRE A2
02.12.24 JF Sorocaba ESCOLA ESTADUAL PROFESSOR DANIEL VERANO 13

11



Prestacdo de Contas referente aos brindes-cortesia oferecidos aos participantes das visitas monitoradas abrigadas pelo projeto TRF3 De Portas

Abertas para Uma Visdo Cidadd e coordenadas por este érgdo, em atencdo aos principios da integridade e transparéncia.

Segue planilha de controle de saidas do referido material no ano de 2024.

Ao expediente SEl acima referido foi anexada planilha de entrada e saida do material, discriminando a data, a quantidade e o destinatario dos

brindes-cortesia desde o recebimento dos mesmos e indicando a quantidade atualizada de cada item que se encontra sob a guarda da Ouvidoria-Geral.

Quadro 2 - Inventario Brindes

Distribuidos em vistas
Brinde Estogue em janeiro 2024 2024 Estoque dezembro 2024
Blocos 873 256 617
Canetas 890 256 634
Mousepad 56 52 4
Chaveiro 927 256 671

2.3 Visita Virtual

A visita virtual, prevista no artigo 39 da Portaria-OUVI n2 02/2022, é um projeto desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido
em parceria com a Administracdo do Tribunal e com as Diretorias dos Foros da Secdo Judiciaria de S3o Paulo e de Mato Grosso do Sul e se encontra

disponivel na pagina da Ouvidoria-Geral, por meio do link https.//www.trf3.jus.br/visitas-virtuais.

12


https://www.trf3.jus.br/visitas-virtuais

Esta modalidade de visita pode ser realizada a qualquer tempo, por qualquer pessoa que tenha acesso a internet e é composta por uma série de
14 (catorze) videos que informam sobre o que faz a Justica Federal, sua competéncia, jurisdicdo, a criagcdo e ampliacdo do TRF3, mostrando uma sessdo de
julgamento de uma Turma Criminal. Os videos também versam sobre os projetos da JFSP e JEMS como o Pop Rua Jud e o JEF Itinerante. S3o acessiveis em
Vlibras, podendo também ser traduzidos em diversos idiomas por meio dos navegadores Google Chrome e Microsoft Edge. Hd mddulos a respeito dos
Juizados Especiais Federais, dos crimes federais, inclusive com audiéncias em matéria previdencidria e criminal, do Programa de Conciliacdo da Justica
Federal da 32 Regido, das inovacGes e avancos tecnoldgicos e as boas praticas, tais como o Processo Judicial Eletronico — Pje, o Sigma, os Laboratodrios de

Inovacdo, entre outros.

Ao final da apresentacdo, o usudrio podera responder a um questiondrio de avaliacdo, a fim de obter um certificado de participacdo correspondente
a 2 (duas) horas de atividade extracurricular. O certificado serd emitido uma Unica vez para cada CPF. A nota minima exigida para obtencdo do certificado

é igual ou superior a 70% de um total de 100 pontos. Até dezembro de 2024 foram expedidos 455 certificados.

Quanto ao perfil dos usudrios, observa-se que 63% dos certificados foram emitidos para o publico feminino; quanto a faixa etaria, 30% dos parti-
cipantes estdo entre 16 a 26 anos, 30% na faixa de 37 a 50 anos, entre 27 a 36 anos foram 26% e os demais, acima de 50 anos.

No que diz respeito a ocupacdo, 86% dos visitantes sdo estudantes, sendo 80% do curso de Direito e 6% de outras dreas. Os motivos mais apon-

tados para realizacdo da visita foram: “atividade complementar” e “ampliar o conhecimento sobre a Justica Federal”.

Na pesquisa de satisfacdo, 90% dos visitantes, que avaliaram a visita, atribuiram nota maxima para o conteldo apresentado.

Os graficos abaixo apontam a avaliacdo feita pelos usudrios quanto aos videos apresentados.
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Grafico 1 - Video TRF3
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Grafico 2 - O Que é Justica Federal

Avalie o video " O que é a Justica Federal”

‘ 40 El Muitc Bom I Eom N Regular I Ruim

| Duracao Conteldo Qualidade de som e imagem

14



Grafico 3 - Justica Federal 12 Instancia
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Grafico 4 - Juizados Especiais Federais
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3. Atividades Desenvolvidas em 2024

No periodo de 10 a 12 de abril, a supervisora Rosimery Velozo Pimentel, RF 2784, participou do Il Encontro do Colégio de Ouvidorias Judiciais das

Mulheres — COJUM realizado no Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.

O evento teve o objetivo de debater o assédio contra mulheres em suas diversas vertentes e o acolhimento de mulheres em situacdo de violéncias

de género.

Entre os meses de setembro e novembro, todos os servidores da Ouvidoria-Geral participaram do curso Técnicas para Atendimento a Pessoas com
Deficiéncia e Pessoas Atipicas ministrado pelo instrutor Clairton Thomazi. O curso destacou as dificuldades das pessoas portadoras de deficiéncia e como

o olhar empatico dos servidores pode fazer a diferenca na busca de seus direitos.

No dia 7 de novembro, a servidora Rosimery participou da oficina IdeaCraft: Forja de Solugées com Design Thinking, promovido pelo Laboratério
de Inovacdo do TRF3 —iLabTRF3, com o propdsito de capacitar os participantes a utilizarem a metodologia de Design Thinking para identificar problemas,

gerar ideias inovadoras e desenvolver solugées eficazes.

No més de dezembro, a servidora Silvia participou do IV Encontro do Colégio de Ouvidorias Judiciais das Mulheres — COJUM que aconteceu na

cidade de Salvador/BA, entre os dias 2 e 5.

O evento contou com a participacdo de magistrados (as) e servidores (as) de diversos tribunais do pais, que representaram os varios segmentos do
Poder Judiciario brasileiro. Na oportunidade foram realizadas palestras, dentre outras, acerca das acGes de prevencdo e enfrentamento a violéncia contra
magistradas e servidoras do judicidrio. Por ocasido do encerramento, aconteceu uma visita a Casa da Mulher Brasileira e a Delegacia Especial de Atendi-

mento a Mulher — DEAM.
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4, Dados Estatisticos

Inicialmente, apresenta-se o grafico comparativo do nimero de solicitagdes recebidas por esta Ouvidoria-Geral desde sua implantacdo.

Grafico 5 — Comparativo Progressdao Anual 2008 — 2024
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Desde sua implantagao, a Ouvidoria-Geral realizou 109.657 atendimentos.

O ano de 2024 apresentou uma queda no numero total de manifestacdes em relacdo ao ano anterior. Essa reducdo pode ser atribuida a alguns
fatores tais como: o uso das midias sociais para divulgacdo de informacdes relevantes, a modernizacdo dos sitios eletronicos do Poder Judiciario da 32
Regido, com o propdsito de facilitar o acesso do publico a Justica Federal, como o atendimento por meio do “Balcdo Virtual”, os projetos TRF3 100% Ple e

Juizo 100% digital, o programa Justica 4.0, que visam a inovacado e efetividade na realizacdo da justica para todos, e o cumprimento das Metas do CNJ.

O sistema para visualizacdo detalhada dos dados por 6rgdo demandado, tipo de manifestacdo e canal de acesso estd disponivel para consulta no
portal do Tribunal Regional Federal 32 Regido, pdgina da Ouvidoria-Geral, clicando em estatisticas ou por meio do link https://app.po-
werbi.com/view Pr=eyJrljoiZ TAxY2Y3YWUtYWM3MCO0ZidmLTImNjktYWMyMzczZTBiMmEzIliwidCl6 [[ExMBIOWFLTRmMGUtNDkxOS1hZDYALTU4ZTUS YzI-

wNDZjZiJ9

O sistema permite visualizar, além dos dados gerais, a consulta individualizada de cada 6rgdo/setor demandado, com o nimero de encaminha-

mentos, manifestacGes deferidas, bem como concluidas.

4.1 Expedientes por tipo de solicitacdo

Em 2024, houve 8.898 atendimentos, as solicitacGes foram subdivididas em Reclamagdes (5.580), Consultas (1.111), Informacdes (2.127), Elogios

(53), Sugestdes (16) e Denuncias (11).
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTAxY2Y3YWUtYWM3MC00ZjdmLTlmNjktYWMyMzczZTBjMmEzIiwidCI6IjExMjBlOWFjLTRmMGUtNDkxOS1hZDY4LTU4ZTU5YzIwNDZjZiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTAxY2Y3YWUtYWM3MC00ZjdmLTlmNjktYWMyMzczZTBjMmEzIiwidCI6IjExMjBlOWFjLTRmMGUtNDkxOS1hZDY4LTU4ZTU5YzIwNDZjZiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTAxY2Y3YWUtYWM3MC00ZjdmLTlmNjktYWMyMzczZTBjMmEzIiwidCI6IjExMjBlOWFjLTRmMGUtNDkxOS1hZDY4LTU4ZTU5YzIwNDZjZiJ9

Quadro 3 — Total de Expedientes por Tipo 2024

TIPO 2024
Reclamacgdes 5.580
Informacdes 2.127

Consultas il il

Elogios 53

Sugestdes 16
Denuncias 11
8.898

Constata-se que as reclamagdes permanecem em posicdo de destaque dentre as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral no ano de 2024, re-

presentando 63% do total, seguidas pelas informacdes 24% e consultas 12%, conforme os numeros apresentados no grafico a seguir.
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Grafico 6 — Distribuicao de Expedientes por Tipo 2024
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4.1.1 Reclamagdes

Em 2024, como ja citado acima, as reclamacdes protagonizaram as demandas registradas pela Ouvidoria-Geral, superando em muito os demais
tipos de manifestacdes, totalizando 5.580 expedientes, o que representa 63% do total.

As reclamacdes dividem-se em processuais e diversas. As de cunho processual referem-se a morosidade no andamento ou no julgamento dos
processos e permanecem constituindo a maioria desse tipo de demanda com 5.031, 90% do total. As demais reclamacdes 549, 10% do total, referem-se
a: sistema PJE, inconformismo com decisGes judiciais, atendimento, entre outras sobre assuntos diversos, conforme detalhado no grafico abaixo.

No ano de 2024 os dez setores mais demandados foram: Juizado Especial Federal de Sdo José do Rio Preto (294); Juizado Especial Federal de Sdo
Paulo (199); Juizado Especial Federal de Mogi das Cruzes (151); Juizado Especial Federal de Sorocaba (145); Turmas Recursais de Sdo Paulo (140); Juizado
Especial Federal de Sdo Vicente (126); Central SEGE (92); Juizado Especial Federal de Campinas (71); Juizado Especial Federal de Guarulhos (71) e 12 Vara
Federal/Jef Adjunto de Jales (71).

Esclarecemos que as reclamagdes processuais destinadas aos gabinetes do Tribunal apesar de representarem 17% das reclamagdes processuais,
nao foram incluidas na lista dos setores mais demandados em razdo do disposto no item 2 do Despacho GABPRES 5863471, contido no expediente SEl n.
0004244-08.2020.4.03.8000 que determina o encaminhamento ao Gabinete da Presidéncia para processamento. Em 2024 foram 866 — Representacées

por excesso de prazo com a conclusdo do expediente nesta Ouvidoria-Geral.
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Grafico 7 — Reclamagao por Tipo
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4.1.2 Informagoes

Dentre as 2.127 solicitagdes classificadas como informacdes estdo, além das informacdes processuais, aquelas pertinentes aos servigos co-

locados a disposicao do cidaddo pelo Judicidrio Federal da 32 Regido e, ainda, as solicitagdes com base na Lei de Informacgdo recebidas pelo Servico de
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Informacdo ao Cidaddo - SIC, que sdo fundamentadas no que dispGe a Lei n2 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacdo. Neste tipo de

manifestacdo o requerente pugna pela obtencdo de dados ou documentos oficiais a serem fornecidos por érgaos, setores ou unidades do Poder Publico.

No ano de 2024 das 45 solicitagcdes recebidas com base na Lei de Acesso a Informacdo, 44 foram atendidas e concluidas e 1 encontra-se em fase

de elaboracdo de resposta, pois foi recebida durante o recesso e necessitava de encaminhamento para complementacdo dos dados solicitados.

Quadro 4 — Atendimento das InformagGes

Atendidas N3o atendidas/ Concluidas
- 2028 Em analise
Informacdes pro- 1.494 1.420 4 (Em analise) 1.420
cessual
Pedido de infor- 658 648 8 (N3do atendidas) 656
macao (diversos) 2 (Em andlise)
E-SIC 45 44 1 (Em analise) 44

Vale esclarecer que os pedidos de informacdo ndo atendidos, tratavam de assuntos alheios a Justica Federal da 32 Regido, que ndo foram reclassi-

ficados, ou ainda, casos que se enquadram no art. 12 da Resolucdo CNJ n. 215/2015.

Existem casos em que a Ouvidoria-Geral classifica o pedido como atendido, mesmo sem fornecer diretamente a informacdo, pois direciona o
solicitante, orientando onde encontrar as informacdes ou, ainda, para agilizar a obtencdo de determinados dados (quando ha indicagdo de urgéncia na

solicitacdo), sugere-se o contato direto com o setor detentor dos dados, a fim de ndo causar prejuizo ao solicitante dado o prazo previsto para resposta.
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https://atos.cnj.jus.br/files/resolucao_215_16122015_26032019162517.pdf

Segue abaixo o grafico demonstrativo das informacdes.

Grafico 8 — Informagdes por Tipo
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4.1.3 Consultas

O tipo de manifestacdo classificado como consulta (1.111) abarca duvidas, pedidos de preferéncia, solicitacdo de acesso a documentos publicos
e outros, albergando assessoria juridica, solicitacBes que fogem a competéncia da Justica Federal da 32 Regido e manifestacdes incompreensiveis e/ou com
dados insuficientes.

As manifestacGes abrigadas sob o tipo consultas encontram-se distribuidas de forma igualitdria, com excecdo da solicitacdo de acesso a documen-
tos publicos que foram apenas 3 pedidos, ou seja, um indice inferior a 1% do total deste tipo de manifestacao.

Cumpre ressaltar que as questdes relacionadas ao pagamento de precatdrios e concurso publico cresceram em relagdo ao ano anterior, em razao
da impossibilidade de pagamento da totalidade dos precatérios inscritos nas propostas orcamentdrias de 2022 e 2023 no ano previsto e da realizacdo do
concurso publico para servidores da Justica Federal da 32 Regido.

Deve-se registrar que as duvidas cujo conteldo possua cunho de assessoramento juridico ndo sdo atendidas pela Ouvidoria-Geral, que apenas
informa a impossibilidade de prestar este tipo de suporte, com a sugestdo de buscar auxilio de um advogado ou da Defensoria Publica da Unido.

Outras duvidas recorrentes referem-se ao recolhimento de guias, sistema PJ-e e orientacdo de como entrar em contato com as unidades.

Cabe pontuar, uma vez mais, que o grande nimero de demandantes que ndo contam com o auxilio profissional leva a um nimero consideravel de
pedido de orientacdo juridica em razdo da falta de compreensdo das decisdes proferidas. Pedidos desta natureza sao respondidos exclusivamente por meio
de resposta direta da Ouvidoria-Geral.

Os “pedidos de preferéncia”, muito comuns em matéria previdenciaria, onde os demandantes sdo, em sua maioria, idosos, pessoas com deficiéncia
e pessoas com doengas graves, geram um acentuado volume de solicitagdes. Nesses casos os demandantes sdo orientados a requererem o beneficio nos

autos do processo, em razao da necessidade de avaliagcdo do Juizo competente.

25



4.1.4 Elogios

Esses expedientes podem ser dirigidos a qualquer 6rgdo, setor ou unidade do Judiciario Federal da 32 Regido ou mesmo a mais de um concomi-

tantemente.

A Ouvidoria-Geral apds o envio de agradecimento ao manifestante, encaminha o expediente ao 6rgdo, setor ou unidade elogiado, além do servidor

indicado, em havendo especificacdo de nomes.

O numero de elogios (53) apesar de acanhado comparado ao total de manifestacGes, estimula o empenho no continuo aprimoramento do atendi-

mento ao publico e na realizagdo de nosso dever.

No quadro abaixo relacionamos os nomes ou as siglas dos setores elogiados e quantidade de elogios recebidos.

Quadro 5 — Setores Elogiados

Ouvidoria-Geral - 7
SP-JEF-SEJF - 3
UN3A -2
SIBV-01V - 2
CARA-01V -2
SVCT-JEF-SEJF - 2
GUAR-06V - 2
SP-EF-05V - 2
SP-CI-07V - 1
SP-CI-04V - 1

JALE-O1V -1
OSA-02V -1
GUAR-02V -1
SBCP-03V -1
SIRP-JEF-SEJF - 1
UVIP -1
SP-EF-02V -1
GABJEL-1
SAND-JEF-SEJF -1
RIBP-09V - 1

MGCR-JEF-SEJF - 1
BAUR-JEF-SEJF - 1
SP-CI-17V -1
CPGR-04V -1
SP-CI-12V -1
SANT-02V -1
DAF1-1
CAMP-05V -1
BARU-JEF-SEJF - 1
SP-EF-07V -1

SP-PR-03V -1
RIBP-JEF-SEJF - 1
TAUB-02V -1
GABMO -1
SANT-03V -1
SP-CI-14V -1
GABV -1
SP-CR-08V -1
GACO -1
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4.1.5 Sugestdes

Assim como o elogio, a sugestdo é pouco expressiva no montante de manifestagdes recebidas.

Em 2024 registramos 16 sugestdes, sendo a mais frequente a proposta de melhoria dos sistemas eletronicos disponibilizados, seguida pelo rema-

nejamento de servidores ou a realizacdo de uma “forca-tarefa” a fim de desafogar os Juizos com maior demanda de processos.

Ela também pode ser dirigida a qualquer érgdo, setor ou unidade ou, ainda, a mais de um ao mesmo tempo.

O tratamento dado a estas manifestacdes também se assemelha aquele dispensado ao elogio. As sugestdes sao registradas e encaminhadas aos
destinatarios para ciéncia e/ou providéncias que entenderem cabiveis e um agradecimento é enviado ao autor da sugestdo. Acolhida a sugestdo, o solici-

tante receberd uma resposta da Ouvidoria-Geral com a informacao prestada pelo setor/érgdo.

4.1.6 Denuncias

Foram encaminhadas 11 denuncias, dentre elas, 4 referentes a golpe aplicado por falsos escritérios, 2 referentes a assédio moral, 1 relacionado a
atuacdo de perito judicial, 2 quanto a atuacdo de advogado e 2 recebidas pelo Chatbot sem detalhamento do conteldo e orientadas ao encaminhamento

por outro canal.
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Importa esclarecer que sdo recebidos diversos expedientes classificados incorretamente como dendncia, os quais sdo reclassifica-

dos e tratados adequadamente.

4.2 Distribuicao de expedientes por Canal

Quanto ao canal de atendimento, o formulario eletrénico manteve-se como o mais utilizado para recebimento das demandas com 7.417, seguido

pela central telefénica com 718, balcdo virtual com 551, chatbot 194 e balcdo presencial 18, conforme demonstrado no grafico que segue.

Grafico 9 — Distribuicao de expedientes por Canal 2024
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Cumpre esclarecer que o nimero de demandas registradas no formulario eletrénico, engloba manifestacdes recebidas por e-mail que apds triagem
sdo convertidas em um expediente SEl. Dentre elas encontram-se as demandas recebidas do Conselho Nacional de Justica-CNJ, as quais alcancaram um

total de 1.384 no ano de 2024.

4.3 Atendimento as demandas

Inicialmente esclarecemos que sdo consideradas deferidas as demandas cujo pedido foi atendido, bem como aquelas informando a respeito dos

motivos da impossibilidade de atendimento imediato.

Dentre aquelas ndo deferidas estdo demandas referentes a outros érgaos, aquelas cujo conteldo é insuficiente para compreensdo do pedido ou
gue solicitam assessoria juridica. Nesses casos, a Ouvidoria-Geral responde ao demandante, orientando, quando cabivel, qual o érgdo competente, inclu-
sive fornecendo o endereco eletrdnico. Sdo também consideradas ndo deferidas, as manifestacdes encaminhadas aos setores demandados e retornadas

com a informacdo do ndo acolhimento do pedido.

Quadro 4 — Demandas Deferidas por Tipo

TIPO 2024 Deferidas Indeferidas
Reclamacdes 5.580 5.469 96
Informac&es 2.y )41 ) 3

Consultas 1.111 694 405
Elogios 53 53 0

Sugestdes 16 16 0

Denuncias 11 8 3
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Vale destacar que as manifestagdes classificadas como consultas possuem menor indice de atendimento em razao de englobar as demandas refe-

rentes a assessoria juridica, pedido de preferéncia, demandas fora da competéncia da Justica Federal da 32 Regido, mensagens incompreensiveis ou com

dados insuficientes e sdo em sua maioria respondidas diretamente pela Ouvidoria-Geral.

Quadro 5 — Total de Manifestagdes Concluidas

TIPO 2024 Concluidas Em andamento
Reclamacdes 5.580 5.565 15
Informacdes 2027 2.120 iz

Consultas L 1.099 12
Elogios 58 53
Sugestdes 16 16
Denuncias 11 11
8.898 8.864 34

Em que pese o fato de a Ouvidoria-Geral ser representada por Desembargador Federal, de possuir autonomia e pertencer a Alta Administracdo do

Tribunal, ainda assim ndo possui, por natureza, poder vinculante ou de sangdo, limitando sua atividade a intermediacdo do acesso dos jurisdicionados e
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serventudrios aos 6rgdos da Justica Federal da 32 Regido, ou a orientacdo dos requerentes a que procurem os orgaos competentes para atendimento as
suas demandas.

Tal limitagdo, entretanto, ndo impediu que esta Ouvidoria-Geral atingisse o indice de 99,6% de demandas concluidas.

Com um saldo de apenas 34 solicitagcdes pendentes de conclusdo, recebidas em dezembro de 2024, ou seja, ainda dentro do prazo para resposta

guando da compilagdo dos dados.

4.4 Respostas Diretas da Ouvidoria-Geral

Assim como em 2023, a prépria Ouvidoria-Geral respondeu, sem necessidade de envio aos setores envolvidos, uma boa parte das solicitacdes

recebidas, somando 4.482, ou seja, 50% do total.

A Ouvidoria-Geral, empenha-se em responder diretamente as manifestacdes por meio de consulta ao Sistema de Informacdo Processual ou com
base no banco de dados préprio, com o intuito de desonerar os setores demandados, ja sobrecarregados, para que possam se dedicar a entrega da pres-

tacdo jurisdicional de forma mais agil e eficiente.

A distribuicao das manifestacdes respondidas diretamente pela Ouvidoria-Geral, a exemplo do nimero de encaminhamentos, ocorreu da seguinte
forma: as reclamagdes destacaram-se com 1.895 do total de respostas, seguidas pelas informag¢des com 1.662, consultas 910, elogios 7, denuncias 7 e

sugestdes 1.
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Dessa forma, com um indice de respostas diretas de 50% do total de demandas recebidas, é possivel dizer que este érgdo cumpre com efetividade

sua missdo de servir de canal de comunicacdo direta entre o cidaddo e a Justica Federal da 32 Regido, com vistas a orientar e transmitir informacdes de

forma eficiente.

Quadro 6 — Respostas Diretas da Ouvidoria-Geral por Tipo - 2024

Tipo Ouvidoria
Reclamacgdes 1.895
Informacdes 1.662

Consultas 910
Elogios 7
Sugestdes il
Denuncias 7
4.482
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Grafico 10 — Respostas Diretas por Tipo - 2024
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Quadro 7 — Respostas Diretas por Canal

Respostas diretas da Ouvidoria-Geral / Canal 2024
Formulario Eletrénico/E-mail 3.001
Central telefdnica 718
Balcdo virtual 551
Whatsapp (Chatbot) 194
Presencial 18

Pode-se afirmar que o balcdo virtual absorveu parte dos atendimentos realizados pela central telefénica. Vale ressaltar que a utilizacdo da camera
neste canal de acesso permite um atendimento mais humanizado e acolhedor, aquietando a angustia do manifestante em relacdo ao andamento proces-

sual, ainda que a informacdo prestada pela Ouvidoria-Geral ndo seja capaz de solucionar a sua demanda.

O formulario eletronico, a exemplo dos anos anteriores, permanece sendo o canal de acesso mais utilizado pelos manifestantes, representando

67% do total de demandas atendidas diretamente pela Ouvidoria-Geral.
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Dentre os canais de atendimento, o presencial, a exemplo dos anos anteriores, segue com um infimo ndmero de atendimentos realizados, corres-

pondendo no ano de 2024 a 0,2% do total, o que demonstra que os demais canais estdo suprindo de forma eficiente o atendimento do setor.

5. Pesquisa de Satisfacao

Em 2024, foram respondidos 413 formuldrios da pesquisa de satisfacdo do Poder Judicidrio Federal da 32 Regido, disponivel no portal por meio do

link Pesquisa de Satisfacdo, o qual é inserido em todas as respostas enviadas pela Ouvidoria-Geral. Nesse momento os usudrios tém a liberdade de relatar

suas impressdes quanto ao atendimento nos quesitos presteza, acessibilidade, cordialidade e precisdao, sem necessidade de identificacdo.

Quadro 8 — Motivo do Contato

Motivo do contato com a JF3R Total
Reclamacao 127
Consulta 148
Informacdo 76
Elogio 33
Denuncia 7
Sugestao 9
Outros 13
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Grafico 11 - Distribuicao dos Motivos do Contato

O que motivou sua avaliagao dos nossos servigos?
413 respostas

Quadro 9 - Canal Utilizado

@ Consduilta

@ Denuncia
Elogio

@ Informacao

@ Reclamacao

@ Sugestao

@ Outros

Canal Total
Formulério/ E-mail 237
Balcdo virtual 64
WhatsApp (Chatbot) 34
Atendimento presencial 21
Central telefdnica 8
Avaliacdo sem contato direto 49
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Grafico 12 — Canal Utilizado

Qual o canal utilizado em seu contato?

413 respostas

@ Balcao Virtual
@ Balcao Presencial
Central Telefénica
@ E-mail/Formulario Eletrénico
@ WhatsApp
@ Sem contato direto

Pela andlise dos formularios recebidos nota-se que os conceitos 6timo/bom é superior em todos os quesitos avaliados. Abaixo tem-se a tabela com

0s percentuais extraidos (ndo foram considerados os campos em branco):

Quadro 10 - Resultados Pesquisa de Satisfagao do Poder Judiciario Federal Da 32 Regiao

QUESITOS POSITIVAS REGULAR NEGATIVAS N/A

Clareza nas informacgdes 65% 15% 17% 3%
Conhecimento técnico 65% 16% 12% 7%
Cordialidade 70% 12% 11% 7%
Presteza 65% 13% 16% 6%
Qualidade do atendimento 65% 13% 17% 5%
Tempo de espera 67% 14% 14% 5%
Acessibilidade 51% 13% 6% 30%
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Apesar de poucos se dedicarem a responder ao questionario, se comparado ao volume total de atendimentos prestados na Ouvidoria-Geral, a
pesquisa de satisfacdo é uma importante ferramenta para afericdo da qualidade do atendimento e da necessidade da busca pelo continuo aprimoramento

nos quesitos ndo tdo bem avaliados.

Na pdgina da Ouvidoria-Geral estdo disponibilizados aos dados completos dessa pesquisa, acessiveis por meio dos links abaixo:

https://www.trf3.jus.br/documentos/ouvi/estatisticas/GRAFICOS PESQUISA DE SATISFACAO USUARIO JF3R 2024.pdf

https://www.trf3.jus.br/documentos/ouvi/estatisticas/PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIOJUSTICA FEDERAL DA 3.a REGIAO 2024 res-

postas .xIsx

6. Perfil do Usuario

A seguir sdo apresentados os graficos quantitativos quanto ao perfil dos usuarios que utilizaram os servicos desta Ouvidoria-Geral no ano de 2024
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Grafico 13 — Perfil do Usuario - Idade

Perfil - Idade

21 a 35 anos; 1435; 20%

51 a 65; 2300; 31%

36 a 50 anos; 2691; 36%

Maté 20anos M2l1a35anos MW36a50anos MW51a65 M>65



Grafico 14 — Perfil do Usuario - Género

Perfil - Género

4819; 54%

B Feminino

411; 5%

B Masculino

M N3o especificado

3668; 41%
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Grafico 15 — Perfil do Usuadrio - Regido

Perfil - Regiao

601; 8%

6328; 85%

B Mato Grosso do Sul

B S3o Paulo

B Outros Estados
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Grafico 16 — Perfil do Usudrio - Relagdo com a Justica

Perfil - Relagao com a justica
Outros; 720; 8%
Servidor(a) publico(a);
113; 1%
Advogado(a)
/Procurador(a); 3142;
36%

Estagidrio(a); 204; 3%

Parte (autor/réu); 4177;
48%

Interessado(a)
(c6njuge/parente/amigo
da parte); 348; 4%
m Advogado(a) /Procurador(a) B Estagiario(a)
M Interessado(a) (conjuge/parente/amigo da parte) M Parte (autor/réu)

M Servidor(a) publico(a) B Outros
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7. Tempo de Resposta

O Sistema Eletronico (SEl), utilizado para o recebimento dos formularios, permite aferir o prazo de duracdo de uma demanda, desde o0 momento

em que é recebida ou gerada, até sua conclusdo, com a providéncia do setor competente ou a resposta direta pela Ouvidoria-Geral.

Segundo o artigo 82 da Resolugdo CATRF3R n2 154/2022, o prazo para resposta direta é de 05 (cinco) dias, ja para as respostas que sejam solicitadas

a outros setores o prazo maximo podera chegar a 30 (trinta) dias, com possibilidade de prorrogacdo se devidamente justificado pelo setor demandado.
Em 2024, o tempo médio de respostas foi menor que 02 (dois) dias.

As sugestBes e denulncias demandam um maior tempo de conclusdo, contudo, o nimero de manifestacdes deste tipo por ser irrisério em relacdo

ao total ndo se presta a interferir no tempo médio. Apesar de poucos, alguns desses casos envolvem grande complexidade e demandam mais de um setor.

Cabe ressaltar o grande empenho desta Ouvidoria-Geral e dos setores demandados para manutencdo da presteza no tempo de resposta, com o

intuito de ndo somente cumprir a mencionada Resolu¢do, mas acima de tudo, atender ao jurisdicionado de forma efetiva e agil.

8. Conclusdo
A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido tem por missao servir de canal de comunicacdo direta entre o cidaddo e a Justica Federal da 32

Regido com vistas a orientar, transmitir informacdes e colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas, viabilizar o exercicio dos direitos da

cidadania, atuar na defesa da ética, da transparéncia e eficiéncia na prestagdo do servico publico.
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Vale destacar que a Ouvidoria-Geral disponibiliza formas de comunicacdo alternativas, permitindo a acessibilidade ao publico com deficiéncia. Para

tanto, o endereco https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral esta disponivel em VLibras e foi instalado um ponto de atendimento no andar térreo do prédio

sede do TRF3 visando o acolhimento das pessoas com deficiéncia visual ou com mobilidade reduzida.

Os numeros apresentados neste relatorio indicam que a Ouvidoria-Geral busca desempenhar seu papel com dedicacdo, a fim de fornecer de forma
direta uma resposta as demandas recebidas, a fim de desonerar os demais setores para que possam desenvolver suas atividades fim de forma agil e

eficiente.

No intuito de aprimorar o servigo prestado e aliados ao uso da tecnologia cada vez mais inclusiva, os servidores sdo constantemente incentivados

a realizar cursos de capacitacdo voltados para o atendimento ao publico, em especial, as pessoas com deficiéncia.

Pode-se afirmar também que o ano de 2024 foi proveitoso no que diz respeito ao intercambio de boas praticas, com a participacdo dos servidores

em eventos voltados ao tratamento e enfrentamento de situa¢des de assédio e violéncia.
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