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Relatoério Bienal
2018-2019

Fausto Martin De Sanctis
Ouvidor-Geral da 32 Regido — TRF3

Sdo Paulo, 31.01.2020
1. INTRODUCAO
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R A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 32 Regido foi criada por meio da Resolu¢do n2
181, de 12 de setembro de 2008, da Presidéncia do TRF3.

O Desembargador Federal Fausto De Sanctis foi indicado para a Ouvidoria-Geral em
15.03.2018.

Em fevereiro de 2019, foi criada a Sec¢do de Servigo de Informacdo ao Cidadao, subordinada a
Ouvidoria-Geral, nos termos do artigo 99, I, da Lei n.2 12.527, de 18.11.2011 (Lei de Acesso a
Informacdo). A partir de sua cria¢do, foram incluidas duas novas classificagdes de manifestacGes dos
usudrios, além das existentes: Solicitacdo de Acesso a Documento Publico e Pedido de Informacéo. O
usudrio, que pugna pela obtencdo de dados ou documentos oficiais a serem fornecidos por érgaos,
setores ou unidades do TRF3, deverd consultar o portal Transparéncia no endereco eletrbnico
https://www.trf3.jus.br/transparencia/. Ndo sendo possivel localizar a informacdo desejada, poderd
efetuar sua solicitagdo via formuldrio eletronico da Ouvidoria-Geral.

A “Carta de Servigos” ao Cidadao resulta da revisdo da metodologia de “Carta de Servigos”,
instituida pelo Decreto n.2 9.094, de 17.07.2017, com a incorpora¢do de paradigmas e métodos
participativos e de controle de resultados especialmente no que tange ao foco na fixacao de padrdes
de desempenho institucional. No Judicidrio Federal da Terceira Regido, a “Carta de Servicos” foi
implantada como projeto Carta de Servigos da Justica Federal da 3.2 Regido, em atendimento a
Resolugdo CNJ n.2 215, de 16.12.2015 (artigo 62, § 42) e a Lei n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacgdo), por forca da estratégia da Justica Federal que previu tal servico como agdo a ser
executada no ciclo 2015-2020. A Lei 13.460, de 26.06.2017 (Lei de Prote¢do e Defesa do Usudrio do
Servigo Publico), trata especificamente da “Carta de Servigos”.

2. FORMA DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

As demandas recebidas sdo submetidas a triagem e podem ser tratadas de 2 formas:

l. Resposta Direta que tem o objetivo de desonerar os setores demandados, ja
sobrecarregados, para que possam se dedicar a entrega da prestagao jurisdicional de forma
mais agil e eficiente. Duvidas, pedidos de informacdo processual, informagdes acerca de
assuntos ndo relacionados ao andamento processual, contudo, pertinentes aos servigos
colocados a disposicdo do cidaddo pelo Judicidrio Federal da 3.2 Regido e demais
guestionamentos passiveis de resposta por meio de consulta ao Sistema de Informacdo
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Processual ou com base no repositério de perguntas frequentes ja respondidas pelos érgaos
e setores competentes comportam o envio de resposta diretamente pela Ouvidoria-Geral;

Il. As solicitagdes que ndo se encontram dentre aquelas passiveis de resposta direta sdo
encaminhadas aos setores competentes para esclarecimento de duvidas ou prestacdo da
informacdo requerida. O encaminhamento ao setor competente é cabivel apenas nos casos
de recebimento pelo formulario eletrénico/e-mail.

Dessa forma, no ano de 2019, das 6.981 solicitacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral de forma
eletrénica, 3.400 foram respondidas diretamente. Vale dizer, aproximadamente 50% (47%
exatamente) destas solicitagées ndo chegaram aos 6rgdos demandados.

J4 quando consideramos o total de 10.205 demandas recebidas, 3.581 manifestacdes foram
encaminhadas aos érgdos/setores competentes e outras 6.624 foram diretamente respondidas, o
que equivale a 65% das solicitagdes no periodo.

3. DADOS ESTATISTICOS

¢ Quadro 1 - Total de Manifesta¢Ges Recebidas

2018 2019
10.982 | 10.205 |

Abaixo a distribuicdo das manifesta¢des recebidas por canal de atendimento.

ANO de 2018

8.089 Manifestac¢oOes recebidas pelo formulario eletronico (SEI):
1.700 Atendimentos telefdnicos.

100 Atendimentos presenciais.

1.093 Atendimentos por meio de WhatsApp.

TOTAL - 10.982 manifestagdes.

ANO de 2019

6.981 Manifestacdes recebidas pelo formulario eletrénico/e-mail:
1.662 Atendimentos telefonicos.

67 Atendimentos presenciais.

1.495 Atendimentos por meio de WhatsApp.

TOTAL - 10.205 manifestagdes.



3.1 QUADROS ANALITICOS

e Grafico 1 - Distribuicao de manifestages por orgaos envolvidos — 2019
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Pela analise do grafico acima, é possivel perceber que a atua¢do da Ouvidoria-Geral segue de
forma efetiva no atendimento as demandas, cujo nimero de atendimentos realizados diretamente
pela Ouvidoria-Geral supera em muito o nimero de encaminhamentos, representando 65% do total
e com isso, desonerando os demais setores responsaveis.

No que se refere as Reclamagdes, o nimero de Respostas Diretas (1.783) representa 75% do
total de encaminhamentos (2.379).

e Grafico 2 - Comparativo de expedientes por tipo de solicitacio 2018 — 2019. Solicitacoes
recebidas por meio de formulario eletronico (SEI)
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No ano de 2019, a exemplo do periodo anterior, as reclamagbes permaneceram
representando o maior volume de solicitagdes, com destaque para as de cunho processual. A partir
do més de agosto foram acrescentadas subclassificacGes, a saber:

Reclamagao Processual - Morosidade

e Aguardando anélise de peticdo/documento — 15%
e Aguardando cdlculo — 6%

e Aguardando juntada de peticao — 6%

e Aguardando atualizagdo de fase — 14%

e Em fase de execugdo — 5%

e Em fase de expedi¢do de RPV/Precatdrio — 9%

* Processos na Conclusao —45%

Reclamagao - Outros assuntos

* Atendimento-7%

* Diversas—40%

¢ Inconformismo com decisao judicial — 10%

e Relativos a implantagdo do beneficio previdenciario pelo INSS — 9%
* Sistema JEF - 18%

e Sistema Pje —16%




Duvidas

* Diversas—29%

e Relativas a cargos e vagas — 8%

¢ Relativa a decisdes judiciais — 5%

* Relativa a levantamento de RPV/Precatério — 8%
e Relativas a prazos — 6%

* Sistema Assisténcia Judicidria Gratuita - AJG —3%
e Sistema JEF - 34%

e Sistema Pje—7%

Outros

e (Canalinadequado —28%
e Fora da competéncia —36%
¢ Mensagem incompleta/ Incompreensivel — 36%

Com base nos dados obtidos a partir deste novo método de classificacdo constatou-se que
em média 45% das reclamagdes de cunho processual referem-se a processos que se encontram na
conclusdo, seguido da andlise de peticdo, com média de 15% e da atualizacdo de fase com 14%. As
demais subclassificagdes respondem por 26% das reclamages processuais.

Pode-se afirmar que a reducdo no numero de solicitagdes classificadas como “Outros” é
consequéncia da criacdo do tipo de solicitacdo “Pedido de Informac¢do” o qual contempla todos os
pedidos que ndo fagam referéncia a informacgdo processual, incluindo as solicitagGes baseadas na Lei
de Acesso a Informacao.

¢ Grafico 3 - Distribuicdo de manifestagdo por tipo (SEl) - 2019
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Abaixo quadros detalhados das manifesta¢des recebidas e encaminhadas para os setores do
TRF3, da JFSP e JFMS, Juizados Especiais Federais e Turmas Recursais.

Cumpre esclarecer que somente serdo considerados os O6rgaos e setores que tiveram
apontamentos, com exce¢ao dos gabinetes do TRF3.

e Tabela 1 - Detalhamento de manifestagdes recebidas na Justica Federal de Mato Grosso do
Sul. Varas - 2019

Solicitagdo de
Reclamaggo  Reclamagdo ... Informaggo Outros Pedidode Pedido de l . leida  Elogio Elogio -
i Uvida i . Documento  Sugestao . . ... Denincia TOTAL
(Morosidade) (Outros) Processual Assuntos Preferéncia Informagdo piblico Informagdo Derivado Iniciativa
i
CAMPO GRANDE
16 2 1 1 1 pi
12
CAMPO GRANDE
30 1 1 1 1 1 35
»
CAMPO GRANDE
3 1 1
CAMPO GRANDE
6 1 2 9
it
CAMPO GRANDE
o 1 1
CAMPO GRANDE
2 2
6
CORUMBA 12 3 1 1 5
CoxXim 12 5 1 6
DOURADOS 12 9 1 1 1 1 13
DOURADOS 22 3 1 1 5
NAVIRAI 12 4 1 5
PONTA PORA 12 2 1 3
TRES LAGOAS 12 29 4 4 2 1 40

e Tabela 2 - Demais setores

Recamagdo  Reclamagdo ~ , ,  Informagdo Outros Pedidode Pedido de Solictagode ) leida  Elogio Elogio .
OUTROS SETORES : Divida i . Documento  Sugestao e ... Denlncia TOTAL
(Morosidade)  (Outros) Processual Assuntos Preferéncia Informagdo Piblico Informagdo Derivado Iniciativa
CECON - CPGR 1 1
DFOR- MS 1 1 1 1 4
DSUJ - DOURADOS 3 3
DSUJ - NAVIRAT 1 1
NUAJ 1 4 5
NURE 4 2 8 14
SUDE- CPGR 1 1
SUIS - MS 1 1
SUST - CPGR 1 1
TOTAIS 1 ] 5 1 2 0 13 0 1 1 ] 0 1 n
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* Tabela 3 - Detalhamento de manifesta¢6es recebidas no Tribunal Regional Federal da 3.2
Regido. Gabinetes — 2019

GABINETES .. .. -Ao- . Duvida '.4“. A os Preferé : A. 4.A. Do ‘4 0 gesta0 .A .-.. De :4.. a De a T07A
ANA PEZZARINI 14 14
ANDRE NABARRETE 3 3
ANDRE Q
NEKATSCHALOW .
ANTONIO CEDENHO [
BAPTISTA PEREIRA 20 1 5 1 27
CARLOS DELGADO 63 1 3 3 8 2 1 37
CARLOS MUTA 0
CECILIA 0
MARCONDES i
CONSUELO YOSHIDA 0
COTRIM GUIMARAES g 1 6
DALDICE SANTANA Q
DAVID DANTAS 1 1 1 3
DIVA MALERBI 7 1 1 9
ERICK GRAMSTRUP* 1 1
FABIO PRIETO 3 1 4
FAUSTO DE SANCTIS 1 b 4 3
GILBERTO JORDAN 1 1
HELIO NOGUEIRA Q
INES VIRGINIA 18 | 3 4 26
JOHONSOM DI 0
SALVO .
JOSE LUNARDELLI [
LUIZ STEFANINI 21 1 Fl 5 36
LUCIA URSAIA 11 B 15
MAIRAN MAIA 3 3
MARCELO SARAIVA 5 1 1 1
MARISA SANTOS 12 1 3 19
MARLI FERREIRA 2 2
MAURICIO KATO []
MONICA NOBRE 4 1 5
NELSON PORFIRIO 1 3 4 3
NELTON DOS SANTOS 8 1 9
NERY JUNIOR 0
NEWTON DE LUCCA 50 1 7 - 62
NINO TOLDO 3 1 4
PAULO DOMINGUES 28 B 8 2 4
PAULO FONTES Q
PEIXOTO JUNIOR 23 1 2
SERGIO
NASCIMENTO 4 4 2
SOUZA RIBEIRO 2 1 3
TANIA MARANGONI Q
THEREZINHA 0
CAZERTA ¢
TORU YAMAMOTO 1 3 4
VALDECI DOS 1 1
SANTOS !
VANESSA MELLO* 40 1 2 14 2 1 60
WILSON ZAUHY 8 8
TOTAL 360 7 6 67 1 47 5 0 0 0 1 1 2 497
* Juizfa)

Convocado(a)
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e Tabela 4 - Demais Setores do TRF3 - 2019

Reclamagdo  Reclamagio ... Informagdo Outros Pedidode  Pedidode . . Leida Elogio  Elogio .
DEMAIS SETORES . e . Documento  Sugestdo . ) .. . Denuncia TOTAL
(Morosidade) (Outros) Processual Assuntos Preferéncia  Informagao piblico Informagdo Derivado Iniciativa
ACOM 1
ADEG 1 4 1 1 1 3
AGES 1 1
CORE 1 1 1 1 1 4
DEDI 1 | 2
DEGE il 2 1 4
DEU 1 1
DIAC 2 2
DIAF 1 1
DIRETORIA GERAL 6 2 3 5 2 6 2 26
DILl | 1
DMAG 2 1 1 4
DPJE 8 48 23 7 12 1 3 i 5 2 110
GAB-
- 12 1 3 1 4 1 2
CONCILIACAO
GAB - PRESIDENCIA 4 1 2 7 2 14
VICE-PRESIDENCIA 3 1 1 1 1 1 8
NUGE - TRF 1 1 2
RCOT 1! 1
RGEC 1 1
ROCO 1 1
SADI 1 1 1 1 4
SCAJ d 1
SEGE 3 80 i 74 1 4 5 1 190
SEU 1 1 1 1 5
SEPE | 1
SSEG 1 1 2
SETI 1 7 1 | 2 1 13
TAUD 1 1
UFEP 1 7 6 1 1 1 5 1 1 24
UFOR 6 13 4 25 3 1 3 1 1 57
UPLE 1 1
USEC 1 1
utu1 1 1
utu7 3 3
uTu 8 1 1 2
utu9 2 1 2 2 1 3
uTu 10 1 1 2
UVIP - DAEX 9 5 3 1 18
0
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* Tabela 5 - Detalhamento de manifestagdes recebidas na Justica Federal de Sao Paulo

Varas Sao Paulo. Capital — 2019

VARAS - CAPITAL

CiVEL 12 VARA

Reclamagdo
(Morosidade)

Davida

Solicitagdo de
Documento  Sugestdo
Publico

Informagdo  Outros Pedidode Pedido de Leida Elogio Elogio

" 3 S Dentincia
Informagdo Derivado Iniciativa

Processual Assuntos Preferéncia Informagdo

TOTAL

CIVEL 22 VARA

CiVEL42 VARA

CIVEL 52 VARA

CiVEL 62 VARA

CiVEL 72 VARA

CiVEL82 VARA

CiVEL92 VARA

-
=3

CIVEL112 VARA

CiVEL 122 VARA

CiVEL 132 VARA

CiVEL 142 VARA

CiVEL 172 VARA

CiVEL 192 VARA

CIVEL 212 VARA

CiVEL 222 VARA

CiVEL 242 VARA

(N3 NN KT P FNY FNY F) PSS PO B 708 PO BC Y

CIVEL 252 VARA

CRIMINAL 12 VARA

CRIMINAL 22 VARA

CRIMINAL 52 VARA

CRIMINAL 62 VARA

CRIMINAL 82 VARA

CRIMINAL 92 VARA

iR rr s asn]|a=]|ala|n S ]|e

EXECUGAO FISCAL
22 VARA

o

EXECUGAO FISCAL
32 VARA

EXECUGAO FISCAL
52 VARA

EXECUGAO FISCAL
62 VARA

EXECUGAO FISCAL
72 VARA

EXECUGAO FISCAL
82 VARA

EXECUGAO FISCAL
92 VARA

EXECUGAO FISCAL
102 VARA

EXECUGAO FISCAL
112 VARA

EXECUGAO FISCAL
122 VARA

EXECUGAO FISCAL
132 VARA

PREVIDENCIARIA 12
VARA

10

14

PREVIDENCIARIA 22
VARA

PREVIDENCIARIA 32
VARA

PREVIDENCIARIA 42
VARA

PREVIDENCIARIA 52
VARA

1

PREVIDENCIARIA 62
VARA

13

16

PREVIDENCIARIA 72
VARA

10

PREVIDENCIARIA.
82 VARA

10

PREVIDENCIARIA 92
VARA

12

16

PREVIDENCIARIA
102 VARA
OTA
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e Tabela 6 - Varas Sao Paulo. Interior - 2019

VARAS - GRANDE Solicitagio de

= Reclamag3o Reclamagdo - Informagio  Outros pedidode  Pedido de " Leida Elogio Elogio —
SAO PAULO E 3 Davida o e ~  Documento Sugestio - . Dendncia TOTAL
(Morosidade) (Outros) Processual Assuntos Preferéncia Informagio . Informag3o Derivado Iniciativa
INTERIOR Ppublico
AMERICANA 12
3 A 1 s
ANDRADINA 12
12 1 1 1 1s
VARA
ARACATUBA 12 - >
VARA
ARACATUBA 22
VARA * * 2
ARARAQUARA
6 1 7
12VARA
ASSIS 123VARA 3 3
BARRETOS 12 VARA 2 2
BARUERI 12 VARA 2 1 3
BARUERI 22 VARA 2 2 1 s
BAURU 12 VARA 1 1
BAURU 32 VARA 1 A
BRAGANCA
7 2 °
PAULISTA 12 VARA
CAMPINAS 22 VARA = 1 6
CAMPINAS 32 VARA 1 1 2
CAMPINAS 42 VARA 11 1 2 1a
CAMPINAS 52 VARA 3 2 s
CAMPINAS 62 VARA 6 1 2 2 11
CAMPINAS 82 VARA 2 1 3
CAMPINAS 92 VARA 1
CARAGUATATUBA
23 2 1 1 27
12 VARA
CATANDUVA 12 " -
VARA
FRANCA 12 VARA 1 1
FRANCA 22 VARA 0 1
FRANCA 32 VARA 2 1
GUARATINGUETA
3 1 a
12 VARA
H 2
GUARULHOS 1 A R N g o
VARA
GUARULHOS 22
1 !
VARA
GUARULHOS 32 N N
VARA
GUARULHOS 42 - 3
VARA
GUARULHOS 52 N N
VARA
GUARULHOS 62 5 3 g = =
VARA
ITAPEVA 12 VARA a a
JALES 12 VARA 13 1 a 2 17
JAU 12 VARA 2 3 5
JUNDIAI 12 VARA 1 a
JUNDIAI 22 VARA 2 1 3
LIMEIRA 12 VARA 3 3
LIMEIRA 22 VARA 11 1 12
MARILIA 12 VARA = i
MARILIA 22 VARA 2 1 3
MAUA 12 VARA s 2 1 8
MOGI DAS CRUZES 3 .
12 VARA
MOGI DAS CRUZES = .
22 VARA
OSASCO 12 VARA 14 14
OSASCO 22 VARA 19 19
OURINHOS 12 VARA| 3 3
PIRACICABA 12 i 5
VARA
PIRACICABA 22
2 1 3
VARA
PIRACICABA 32
6 2 8
VARA
PRESIDENTE . 5
PRUDENTE 12 VARA
RIBEIRAO PRETO 12
a a
VARA
RIBEIRAO PRETO 22 3 .
\Z
RIBEIRAO PRETO 42
s 2 7
VARA
RIBEIRAO PRETO 52
2 1 3
VARA
RIBEIRAO PRETO 72 B >
VARA
SANTO ANDRE 12
3 1 a
VARA
SANTO ANDRE 22 3 3
VARA
SANTOS 12 VARA B 1 6
SANTOS 22 VARA a a
SANTOS 32 VARA 8 3 11
SANTOS 42 VARA 3 1 a
SANTOS 62 VARA 1 a
SAO BERNARDO DO - 5 =
CAMPO 12 VARA
SAO CARLOS 22 3 -
VARA
SAO JOAO DA BOA
1a 1a
VISTA 12 VARA
SAO JOSE DOS
CAMPOS 12 VARA = = - = N a 23
SAO JOSE DOS
18 1 1 a 21
CAMPOS 22 VARA
SAO JOSE DOS > o S
CAMPOS 32 VARA
SAO JOSE DOS
1 2 1 a
CAMPOS 42 VARA
SAO JOSE DO RIO = o
PRETO 12 VARA
SAO JOSE DO RIO
1 a B!
PRETO 22 VARA
SAO JOSE DO RIO A .
PRETO 52 VARA
SAO VICENTE 12
1 2 1 a
VARA
SOROCABA 12
a 1 s
VARA
R 2
SOROCABA 2 o D
VARA
SOROCABA 32 N "
VARA
TAUBATE 12 VARA 3 1 1 s
TAUBATE 22 VARA 15 2 1 18

TOTAL 333 32 25 13 a 427



¢ Tabela 7 - Demais Setores JFSP — 2019

Solicitagdo de ] . X
. leida  Elogio  Elogio .
DEMAIS SETORES . Divida L . Documento  Sugestdo d 3 .. . Denincia TOTAL
(Morosidade)  (Outros) Processual  Assuntos  Preferéncia Informagdo piblico Informagdo Derivado Iniciativa
bl

Reclamagdo  Reclamagdo ... Informagio  Outros  Pedidode Pedidode

CECON -
ARACATUBA
CECON - 5P 1 1 2
CEHAS - SP 1 1
CM - CEUNI - SP 1 1 1 1 4
1
2

COORD - EF - SP 1
COORD-CR-PR-SP 2
DFOR-SP 2 3 2 1 1 1 3 13
DSUJ - ARAGATUBA 1
DSUJ - CARA 1
DSUJ - JAU 3
DSUJ - MOGI 1
DSUJ - SANTOS 1
NUAC 1 1 2

NUAJ 1 1 2 1

NUAR - TAUB 1
NUBI 1

NUCA 1

NUCS 1

NUD) 1

NUFI 10 3 7 1 1

NUPA 2
NUSA 2
SUDI-SP-Cl 1 1
SUDI - SP- CR PREV 1
SUDJ - JUNDIA 1
SUDP - CAMPINAS 1
SUDP - JUNDIAI 1
SUDP - PRUDENTE 1
SUFN 1
SUGR-SP-CI 1
SUGR - SP - CR PREV| 1
SUIG 3 3 1

SULM 1
SUMA - GUAR 1
SUMA - 0SASCO 1
SUNC 1

SUNS 1
SUPG 9 9 3 2 1 1

SUSL 1

UDEP 2 2

UGEP 1 11 3 11 2
TOTAL 4 £’ 3 4 2 | 3 2 4 1 | 4 9 147

el o Gl G e S G G G G e G S S S 1S I G o G B G N

N
=<
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* Tabela 8 - Juizados Especiais Federais e Turmas Recursais — 2019

JUIZADOS / ) . . ) , Solicitagio de . . )
TURMASE Reclan}agao Reclamagdo Divida Informagdo  Outros Ped|df> d('e Pedido d~e Dacamiento' -Segetie Lei da ) Elt?gno E.|(')gl.0 Deninda TOTAL
(Morosidade)  (Outros) Processual  Assuntos Preferéncia Informagdo " Informagdo Derivado Iniciativa
COORDENADORIA Plblico
AMERICANA 35 7 7 2 51
ANDRADINA 2 1 3
ARACATUBA 3 3
AVARE 1 1 2
BARRETOS 1 1
BARUERI 5 1 2 2 10
BAURU 3 5 3 1 12
BOTUCATU 2 1 3
BRAGANGA : :
PAULISTA
CAMPINAS 78 4 1 10 5) 1 1 100
CARAGUATATUBA 4 1 5
CATANDUVA 3 3
FRANCA 31 2 1 1 8 1 il 45
GUARATINGUETA 6 1 7
GUARULHOS 93 1 8 3 7 1 113
ITAPEVA 1 1
JALES 1 il
JAU 1 1
JUNDIAT 27 4 3 2 36
LIMEIRA 1 1
MAUA 1 1 2
MOGI DAS CRUZES 114 5 1 17 1 5 1 14
0SASCO 4 1 1 1 7
OURINHOS 1 1 2
PIRACICABA 2 1 1 2 6
PRESIDENTE 13 3 4 1 2
PRUDENTE
RIBEIRAO PRETO 3 4 1 1 1 10
SANTO ANDRE 5 3 1 1 10
SANTOS 5 1 1 7
SAO BERNARDO
DO CAMPO v ’ 3 B
SAO CARLOS 5 1 6
SA0JOAO DABOA
VISTA . 2
SA0 JOSE DO RIO
34 1 1 2 6 L
PRETO
SA0 JOSE DOS
CAMPOS i . : ! i
SAO PAULO 4“ 2 5 14 1 4 3 1 1 3 9%
SAO VICENTE 47 1 ) 4 1 58
SOROCABA 25 3 1 9 1 1 il 41
TAUBATE 4 2 2 1 9
TURMA RECURSAL
- 285 9 5 L] 1 25 8 1 412
SAO PAULO
TURMA RECURSAL
MATO GROSSO DO 12 7 1 20
SUL
CAMPO GRANDE 8 2 4 7 1 98
COXIM 1 1
DOURADOS 2 2 1 5
PONTA PORA 2 2
TRES LAGOAS 1 1
COORDENADORIA 3 u 5 3 4 5 4 %

SP/MS (GACO!
TOTAL 1015 115 61 185 1 82 25 1 5 0 3 18 7 1528
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Cabe destacar que do total de 3.581 encaminhamentos, os Juizados Especiais Federais e
Turmas Recursais foram responsaveis por 1.528, ou seja, 43% das solicitagdes encaminhadas. Em
seguida o TRF3R recebeu 29%, seguido da Justica Federal de S3o Paulo com 23% e apenas 5% para
Justica Federal de Mato Grosso do Sul.

¢ Quadro 2 - Atendimento as demandas

Segue quadro comparativo de demandas classificadas por tipo, recebidas nos periodos de

2018 e 2019, apontando o indice de conclusdo em cada ano:

licitacs . . A
Tipos de SRZgI?;::;;::: Atendidas (%) Atendimento i‘;i;ii::o
it s
Solicitagoes 2018 | 2019 | 2018 | 2019 2018 | 2019 | 2018 | 2019
Reclamacdes 3.175 3.460 | 3.152 3.444 99,3% 99,5% 23 16
Davidas 671 708 | 671 707 100% | 99,9% 0 1
Outros (outros
tribunais, 2.577 721 | 2574 | 721 99,9% | 100% 3 0
assessoramento
juridico)
Informacdo 1331 | 1128 | 1327 | 1126 | 99,7% | 99,8% | 4 2
Processual
Elogios 54 62 54 62 100% | 100% 0 0
Pedidos de 202 350 | 199 349 985% | 99,7% | 3 1
Preferéncia
Pedidos de . a4 | - 414 . . 0
Informacao
Sugestdes 33 44 33 44 100% | 100% 0 0
Lei da informacao 31 10 31 10 100% 100% 0 0
Denuncias 15 67 15 66 - 99% 0 1
Solicitacdo de . 17 . 17 . . 0
documentos
Atendimento
o 1700 1662 | 1700 | 1662 100% | 100% 0 0
telefénico
Atep“ei'srg‘;”m 100 67 100 67 100% | 100% 0 0
AENCTENE 1093 1495 | 1093 | 1495 100% | 100% 0 0
WhatsApp
GERAL
TOTAL SRZI;;::;::: Atendidas (%) Atendimento Ait;as:::,asrtl:o
2018 2019 | 2018 | 2019 2018 2019 | 2018 | 2019
Solicitacdes 8.089 | 6.981 | 8.056 | 6.960 | 996% | 99,7% | 33 21
solicitagbes + | 16 995 | 10.205 | 10.949 | 10184 | 99,7% | 99.8% | 33 21
atendimentos

Da andlise dos principais dados estatisticos do exercicio de 2019, segue a verificacdo dos
resultados obtidos por esta Ouvidoria-Geral no que tange ao indice de atendimento das

manifesta¢des recebidas.

17



Convém ressaltar que a Ouvidoria-Geral da 32 Regido manteve indices extremamente

satisfatdrios de atendimento e solu¢cdo das manifestagdes, encerrando o exercicio de 2019 com uma

média de 99,8% de demandas concluidas.

De um saldo de apenas 21 solicitagbes pendentes de conclusdo, 20 foram recebidas em

dezembro de 2019, ou seja, ainda encontravam-se dentro do prazo para resposta quando da

compilacdo dos dados.

Em grande parte dos expedientes, a reclamacao da parte exaure-se antes mesmo da solucao

do feito, simplesmente com a atencdo e orientagdo prestados pela Ouvidoria-Geral e os érgaos

demandados.

¢ Quadro 3 - Atendimentos diretos da Ouvidoria-Geral

Demandas da Ouvidoria-Geral por Canal 2018 2019
Resposta Direta - Formulario eletrénico SIC 4511 3400
Atendimentos telefonicos 1700 1662
Atendimentos WhatsApp 1093 1495
Atendimentos pessoais 100 67

Total

7404

6624

O quadro acima mostra os atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral de forma direta,

sem a necessidade de encaminhamento, considerando todos os canais disponiveis.

Conforme mencionado anteriormente, o nimero de atendimentos realizados por meio do WhatsApp

cresceu 44% em relagdo ao ano anterior, indicando a preferéncia do usuario pela utilizacdo do canal

mais agil e informal na busca de informacéo.

e Grafico 4 - Distribuicdo por canal de atendimento

1%

M Resposta Direta - Formulario
eletronico SIC
M Atendimentos telefénicos

M Atendimentos Whatsapp

M Atendimentos pessoais




A despeito da relevante elevacdo na utilizacdo do WhatsApp, as demandas recebidas
eletronicamente continuam refletindo o maior volume de manifestagdes, correspondendo a 51% dos

atendimentos realizados diretamente pela Ouvidoria-Geral.

O quadro a seguir revela o numero de cada tipo de manifestagdo recebida pelo formulario

eletronico - SEI.

e Quadro 4 - Respostas Diretas por Tipo — Formulario Eletronico (SEIl)

Resposta Direta por Tipo - Formulario (SEI) 2018 ‘ 2019
Reclamagoées 1032 1081
Duvidas 473 457
Outros 1990 627
Informacgao processual 880 770
Pedidos de preferéncia 95 182
Elogios 18 16
Sugestoes 12

Lei da informagao 1

Dentincias 10 35
Solicitacdao de documentos 0 0
Pedido de informacao 0 228
TOTAL 4511 3400

A queda abrupta no numero de manifestacGes classificadas como “Outros”, conforme ja
mencionado quando comentamos acerca do quadro comparativo de expedientes por tipo de
solicitacdo, ocorreu em razdo da migracdo deste tipo de solicitacdo para a classe “Pedido de
Informacdo”, criada por ocasido da instalacdo da Secdo de Servico de Informacdo ao Cidaddo na

Ouvidoria-Geral.

De outro lado, nota-se que os “Pedidos de Preferéncia” sofreram um aumento de 92%,

provavelmente motivado pela morosidade no andamento processual, conforme podemos observar

pelo elevado numero de “Reclamacgées Processuais” — Processos na Conclusao.

e Grafico 5 - Resposta Direta por Tipo - Formulario (SEI)

0% _ 0%

1%_\ |_1%

® Reclamacgdes

m Duvidas

= QOutros

® Informacao processual

m Pedidos de preferéncia
Elogios
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® Lei da informacgdo

Denuncias
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O quadro abaixo apresenta as manifestacdes recebidas pela central telefonica.

e Quadro 5 - Resposta Direta por Tipo - Central Telefonica

Resposta Direta por Tipo - Central Telef6nica 2019

Reclamagoées 379
Pedido de informacao 186
Duvidas 279
Informacgao processual 433
Outros 371
Sugestoes 3
Elogios 3
Pedidos de preferéncia 1
Denuncias 6
Solicitagao de documentos 1
TOTAL 1662

Nota-se que os pedidos de informacdo processual representam a maior demanda dos
usudrios neste canal de comunicacdo. Deve-se ressaltar que “Reclamagdes”, “Denuncias”,
“SugestGes” e “Solicitacdo de documentos”, quando recebidas por este canal, os usudrios sdo
orientados a realizar o devido registro por meio do formuldrio eletrénico a fim de que possamos
encaminhar aos setores demandados.

e Grdfico 6 - Resposta Direta por Tipo - Central Telefonica

M Reclamacdes

M Pedido de informacdo
M Duvidas

M Informacao processual
M Outros

M SugestOes

M Elogios

M Pedidos de preferéncia
i Denuncias

M Solicitacdo de documentos
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Abaixo é possivel identificar os tipos de manifestagdes que chegaram a Ouvidoria-Geral por

WhatsApp.

e Quadro 6 - Resposta Direta por Tipo - WhatsApp

Resposta Direta por Tipo - WhatsApp 2019

Reclamagoées 269
Pedido de informacao 143
Duvidas 230
Informagao processual 572
Outros 271
Sugestoes 2
Elogios 1
Pedidos de preferéncia 3
Denuncias q
Solicitagao de documentos 0
TOTAL 1495

Percebe-se que a “Informacgdo processual” é o tipo de manifestacdo mais utilizado pelos

usudrios do WhatsApp. Importante lembrar que, no caso de “Reclamagdes”, “Sugestdes”,

“Denuncias” e “Solicitacdo de documentos”, os usudrios sdo orientados a retornarem o contato

eletronicamente, em razdo da impossibilidade de encaminhamento dessas manifestacées aos drgaos

demandados.

e Grafico 7 - Resposta Direta por Tipo - WhatsApp
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4. TEMPO DE RESPOSTA DOS SETORES DEMANDADOS

O Sistema Eletronico (SEl), utilizado para o recebimento dos formularios, permite aferir o
prazo de dura¢cdo de uma demanda, desde o 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 42 da Resolugdo da Presidéncia do TRF3 n2 42, de 26 de julho de 2017, o
prazo para resposta direta é de 05 dias, ja para as respostas que sejam solicitadas a outros setores o
prazo maximo podera chegar a 30 dias, com possibilidade de prorrogacao se devidamente justificado
pelo setor demandado.

Em 2018, o tempo médio de resposta foi de 2d, 16h, 48 min.
Em 2019, o tempo médio de resposta foi de 1d, 4h, 5 min.

De se ressaltar, a redugdo de praticamente 50% no tempo médio de resposta no ano de 2019
em relagdo ao ano anterior.

A acentuada queda no tempo médio de resposta pode ser atribuida a diligéncia dos setores
demandados, que tém, no mais das vezes, respondido a Ouvidoria-Geral em prazo menor do que o
estabelecido na Resolu¢do n2 42/2017, bem como, a efetiva atuacdo da Ouvidoria-Geral na cobranca
dos eventuais atrasos.

Dessa forma, pode-se concluir que este 6rgao vem cumprindo com eficiéncia seu papel de
prestar informacdes e esclarecimentos de maneira célere e objetiva.

5. BOAS PRATICAS

5.1. 2018

Inicialmente, cumpre destacar a utilizacdo do WhatsApp como canal de comunicacdo (forma
de recebimento de manifestacdo encontrada apenas no Poder Judicidrio Federal da 3.2 Regido). O
pioneirismo da a¢do implementada a partir de 2017 com o objetivo de promover acesso mais rapido
e facil ao usudrio, a despeito de representar um grande desafio na prestacdo de atendimento de
qualidade com o mesmo nuimero de servidores, em razdo de exigir a dedicagdo de um funcionario no
periodo entre 9h e 19h é, também, motivo de orgulho para a Ouvidoria-Geral. O expressivo
incremento no numero de usuarios que utilizaram este servico nos anos de 2018 e 2019 demonstra o
éxito desta inovacdo.

5.1.1. Tratamento, classificagoes e procedimentos das Manifesta¢6es recebidas — edicao
da Ordem de Servigo n.2 1, de 03.05.2018.

5.1.2. Tratamento das manifestagcdes de cunho funcional, ou seja, as que ndo dizem
respeito a prestacdo de servico jurisdicional ao cidaddo e que, por isso, passaram a n3do serem
processadas pela Ouvidoria-Geral (artigo 29, inciso |, da Lei n.2 13.460, de 26.06.2017, Lei de Defesa e
Protegdo ao Usuario do Servigo Publico) — edigdo da Portaria n.2 2, de 02.06.2018.
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5.1.3. Projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidada.

Ainda dentre as agbes praticadas pela Ouvidoria-Geral, devemos lembrar a edicdo da
Instrucdo Normativa n2 3837384, de 22 de junho de 2018, que ampliou e modernizou o projeto
TRF3 de Portas Abertas, sob a responsabilidade deste 6rgao.

A referida norma ampliou e modernizou o projeto que passou a se chamar TRF3 de Portas
Abertas — Para Uma Visdo Cidadd, na medida em que foram introduzidas inova¢Ges quanto ao
publico-alvo, abrangéncia e uso da tecnologia para o agendamento. Além disso, foi determinada a
reformulagdo dos videos institucionais até entdo utilizados, bem como, a gravacdo de uma sessdo
de julgamento criminal para ser transmitido aos visitantes.

O projeto antes restrito a grupos de estudantes sob a responsabilidade de um professor,
passou a possibilitar que qualquer interessado, individualmente e independentemente de sua darea
de atuacdo, possa participar das visitas. A partir desta reformulacdo, a Ouvidoria-Geral comecou a
receber em suas visitas, donas de casa, aposentados, funcionarios publicos, engenheiros, dentre
outros que buscam compreender o funcionamento do Judicidrio além da visdo que é retratada pela
midia.

Sob outro aspecto, as Visitas Técnicas Monitoradas, até entdo restritas as instalagcdoes do
TRF3, abarcaram também o trabalho desenvolvido na Primeira Instancia, permitindo aos
participantes uma visdao geral do funcionamento do Poder Judicidrio Federal da 3.2 Regido e a
integracdo entre os diferentes graus de jurisdi¢ao.

As visitas tém inicio na Primeira Instancia, onde os participantes conhecem as instala¢des
fisicas e a rotina de trabalho de magistrados e servidores. Apds, os visitantes sdo recepcionados no
prédio do TRF3, onde inicialmente assistem aos videos institucionais e o julgamento criminal, sendo
capaz, assim, de fazer a interseccdo do trabalho nos diferentes graus de jurisdicdo e avaliar o
encadeamento de um processo do inicio até a finalizagdo do recurso no Tribunal.
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O programa é finalizado com uma palestra proferida por Magistrado e/ou servidor acerca da
Magistratura e demais carreiras do Judicidrio. Também o projeto pode se dar em outros féruns de
justica como, por exemplo, os JEFs e as Turmas Recursais.

Mais uma inovacdo agregada ao projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd, foi
o agendamento online, disponibilizado na pagina inicial do endereco eletronico www.trf3.jus.br -
Agende uma Visita

A implementacdo do agendamento online, cujas datas sao disponibilizadas no sitio eletrénico
do TRF3, objetivou facilitar e alargar a forma de inscricdo para participacdo no projeto. Até a
reestruturacdo, as instituicdes de ensino interessadas em fazer parte da Visita Técnica Monitorada
buscavam a Ouvidoria-Geral por meio de contato telefonico ou por e-mail, solicitando uma data e
aguardando, muitas vezes, em lista de espera sem previsdo de data, dificultando, sobremaneira, a
organizagdo do grupo.

Pagina inicial do tribunal (www.trf3.jus.br), onde se pode observar a possibilidade de
agendamento facil das visitas. Basta clicar em: “Agende uma Visita”.

/ﬁ‘ Institucional  Servicos Judiciais  Servicos Administrativos ~ Comunicagao Publica

Consulta processual Requisi¢oes de pagamento Consulta de acérdaos
TRES DR PORTAS ABRRTAS Consulta pelo Numero do Processo Consultas pelo Nome da parte, CPF ou OAB
para uma visdo cidada
Numero processo:
< Visite o Judiciario Federal Q
Agende aqui
m 1 2 3 4 5 6
Comunicado Informacoes e servigos
" : 7
Comunlcamos’que a partir de 15/01/2018, no 2 G'r.au, a cIa‘ss'e Habeas Acesso a Extranet Agenda de Agende uma Visita
Corpus devera ser proposta no PJe - Processo Judicial Eletronico, Acesso restrito a Compromissos TRF3 de Portas Abertas -
tornando-se obrigatoria a partir de 22/01/2018, nos termos da funcionarios Acesse a agenda de Para Uma Visao Cidada:
Resolucao n® 161 de compromissos da conhega as dependéncias e
18/12/2017. Presidente e do Diretor-  0s servios da Justica
geral do Tribunal Regional ~Federal de primeiro e de
Divisdo do processo Judicial Eletrénico Federal da 3° Regiao segundo graus
NOthlaS indice - pesfodo Avalie ojuqncuano Federal Assisténcia Judiciaria Carta de Servigos
da 3. Regiao Gratuita - AJG Acesso aos principais
Acesso a pesquisa de Credenciamento e 0 servicos da Justica Federal

CENTRAL DE CONC]UAQE\O DE SAO PAULO REALIZA 1.800 AUDIENCIAS COM g - L -
POUPADORES DA CAIXA satisfagao do usuario pagamento de servios  da 3° Regido

prestados por

Sessdes tratam de processos de clientes do banco relativos aos “expurgos inflacionarios” dos ) 4
profissionais, em varas ou

Planos Econdmicos Bresser, Verao e Collor II

Apods clicar-se em “Agende uma Visita”, o interessado opta pela melhor data dentre as
sugeridas:
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= JUSTICA FEDERAL
r Tribunal Reguonal Federal da 32 Regido

Agendamento de Visita - TRF3 de Portas Abertas - Para Uma Visdo Cidada
- Dados para Solicitagdo

POR GENTILEZA! SOLICITAMOS NAO REALIZAR MULTIPLOS AGENDAMENTOS NA MESMA DATA OU EM DATAS DIFERENTES, POIS, DESSA FORMA ESTARA IMPEDINDO A PARTICIPAGAO DE OU
VISITANTES.

|
|
‘ Por favor, preencha os campos abaixo e clique em "Enviar". Os campos marcados com * devem ser preenchidos obrigatdriamente,
|
| ~
‘ | Data Agendamento: * vl Selecone a Data para agendamento.
i | Nome completo: * il Nome completo, sem abreviagdes
|
i CPFu* W Namero do CP.F.
{ |
| RG.1 | timero do R.G,
19/11/2019 - 39 vogas dsporives |
| E-mail: * Endereso de E-mail para contato
Telofone: * Numero de Telefone para contato
Sendo estudante, informe:
Nome da InstituisBo Nome da Instituicdo de Ensing
Curso Nome do curso
Semestre Pot exemplo: Informe "6", para mdicar o sexto semestre

Enviar

O ato normativo que readequou o projeto implantou, ainda, o Formuldrio de Pesquisa de
Satisfagdo, que pode ser respondido ao final do evento e cujos dados sdo utilizados pela Ouvidoria-
Geral para que as visitas possam ser constantemente aprimoradas.

PODER_JUDICIARIO i
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 3* REGIAO
OUVIDORIA-GERAL

PROJETO TRF3 DE PORTAS ABERTAS — PARA UMA VISAO CIDADA

Daua Gimero: M (O F O || rocat visinaso:
Bade: prrve——— m TSR
maividsat (T || Baime

Motivo da Visia

Como vect avatiaria: RUDS REGULAR _BOM MUITOBOM N'A
Vizita 2 Juidga Federalde 1° Imeincia

— 8888
(]

Vizita 30 TRFS"Regiso

jR—

Critica Sugessio ;.

Sua opinido é muito importante para nos.

OBRIGADO!
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Sala do érgdo do plenario do tribunal, onde ocorrem palestras e sdo entregues os certificados
de participacdo, que passaram a ser uniformes em todas as Se¢Ges Judiciarias da 32 Regiao.

Certifico que, na presente data, Xx0ooooo 3OO0 XOOOXOOKE, inscrito 0o CPF sob o n®
XX XX XOK-XX, pasticipou do projeto TRFF DE PORTAS ABERTAS - PARA
UMA VISAO CIDADA, de acordo com o disposto na Isstrugio Normativa n®
3837384, de 22 de junho de 2018, desta E Corte, com inicio na Justica Federal de

Primeiro Grau, onde a estrutura ¢ 1 de ias de Varas ¢
iou os de audiéncia. Em 10 Tribunal Regional Federal

da Terceira Regidio, assistiu & Gio de videos instituci acerca das ativi

da Justica Federal, visitou as ias ¢ tomou conh do funci de

sessbes de julgamento das Turmas € Segdes. Por fim, participou de palestra sobre temas
relativos  Justica Federal de Primeira ¢ Segunda Instancias € A carreira da magistratura ¢
do servigo puiblico federal, totalizando 4h30m de atividades.

Siio Paulo, XX de xoooooox de 2019.
il
/ il

Fausto De Sanctis
Desembargador Federal
Ouvidor-Geral

N

| AN [
1T

EHEHE) LG S
i

A seguir o quadro de visitas realizadas no ano de 2018 e, como ja salientado anteriormente, a
partir do més de agosto os eventos seguiram as orientacdes da IN 3837384/2018.
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¢ Quadro 7 — Visitas Monitoradas 2018

__~ N° Alunos
Instituicao

/Interessados

12/03 ETEC JORGE STREET SAO CAETANO DO SUL 24
09/04 UNIVERSIDADE MUNICIPAL DE SAO CAETANO DO SUL SAO CAETANO DO SUL 30
23/04 UNIVERSIDADE ESTACIO DE SA CARAPICUIBA 27
07/05 FACULDADE ANHANGUERA TABOAO DA SERRA 32
21/05 UNIVERSIDADE SAO JUDAS SAO PAULO 35
13/08 ETEC JORGE STREET SAO CAETANO DO SUL 29
28/08 FACULDADE ANHANGUERA TABOAO DA SERRA 26
11/09 UNIVERSIDADE SALESIANO AMERICANA 39
25/09 ETEC DRA. MARIA AUGUSTA SARAIVA SAO PAULO 27
30/10 UNIVERSIDADE MACKENZIE SAO PAULO 25
13/11 FACULDADE AUTONOMA DE DIREITO SAO PAULO 18
27/11 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE SAO PAULO 5

5.2. 2019

5.2.1. Atualiza¢Oes Projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd

Em continuagdo a implementacdo das novidades trazidas pela Instru¢do Normativa n?
3837384, de 22 de junho de 2018, foi elaborado o cartaz de divulgacao.

Na 12 Subsecdo Judicidria de S3o Paulo, o cartaz de divulgacdao do projeto traz o link para
agendamento.

TRF3 DE
PORTAS
ABERTAS

PARA UMA VISAO CIDADA

Visite o
Judicidrio Federal l

4 gﬁ Acesse www.trf3.jus.br, clicando em
(O

Agende Uma Visita 27




Quadro 8 — Visitas Monitoradas 2019

Abaixo o quadro de visitas realizadas no ano de 2019 na Subsecdo Judiciaria de Sdo Paulo.

Instituicdo Cidade I::::;;Z:ZO/S
12/03 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE SAO PAULO 12
26/03 UNIVERSIDADE SAO JUDAS - CAMPUS UNIMONTE SANTOS 40
09/04 FACULDADE ANHANGUERA JACAREI 35
23/04 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE SAO PAULO 9
07/05 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE SAO PAULO 13
21/05 INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS APLICADAS LIMEIRA 38
04/06 FACULDADE ANHANGUERA TABOAO DA SERRA 15
18/06 FACULDADE ANHANGUERA JUNDIAI 33
13/08 UNIVERSIDADE PAULISTA — CAMPUS PINHEIROS SAO PAULO 19
27/08 UNIVERSIDADE PAULISTA — CAMPUS ANCHITETA SAO PAULO 17
SAO PAULO
10/09 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE 12
GUARULHOS
24/09 FACULDADE DE DIREITO D:E:ALL(J)/ FACULDADE DE ROSEIRA ITU / ROSEIRA 29
08/10 UNIVERSIDADE BRASIL DESCALVADO 31
22/10 ETEC JORGECS'AI'II;iES'I;F/{iRDl(J)F;CI)\IgESIrI:;ERESSADOS SAO PAULO 17
05/11 CENTRO UNIVERSITARIO SALESIANO — UNISAL AMERICANA 15
19/11 GRUPO DE INTERESSADOS CADASTRADOS NO SITE SAO PAULO 11

Com o escopo de fomentar e facilitar a participacdo de instituicdes de ensino e de
interessados em geral, que residam em localidades distantes da capital, as Subsecdes Judiciarias de
Sao Paulo e Mato Grosso do Sul foram convidadas a aderir ao projeto, patrocinando a realizagdo de
Visitas Técnicas Monitoradas nas respectivas Subse¢oes.

Buscando a padronizagao do conteldo oferecido nas Visitas Técnicas Monitoradas, todo o

material utilizado na Subsecao Judicidria de Sao Paulo foi encaminhado as demais Subsec¢Oes para
utilizacdo, observando-se as devidas adaptagdes as circunstancias e condig¢oes locais.
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Ainda, no sentido de uniformizar os procedimentos adotados para a implementacdo do
projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma VisGo Cidadd, foi elaborado cartaz para divulgagao em
locais de grande circulagdao nos foruns e no Tribunal, bem como em universidades, associa¢des de
bairro, escolas de nivel médio, salas da OAB em varias cidades, etc.

Veja-se o cartaz de divulgacao, que segue de modelo padronizado para as demais Subsecdes
Judicidrias de Sdo Paulo e Secdo Judiciaria de Mato Grosso do Sul:

TRF3 DE

PORTAS
ABERTAS

PARA UMA VISAO CIDADA

rs

JUSTICA FEDERAL

CCONSULTE NOSSA AGENDA DE VISITAS OU SOLICITE INFORMAGOES.
E-mail:

Nas Subsecdes Judicidrias do interior de S3o Paulo e na Se¢do Judicidria de Mato Grosso do
Sul as melhorias e inovagbes previstas na IN n.2 3837384/2018, passaram a ser implementadas a
partir de 2019, mas ainda ha elevado nimero de subse¢Ges sem a realizagdo da visitagdo, apesar dos
oficios e do fornecimento do material por parte da Ouvidoria-Geral.
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e Quadro 9 - Visitas Realizadas pelas demais Subse¢des Judicidrias de

Judiciaria de Mato Grosso do Sul em 2019.

Subsecdo

Instituicdo

Sao Paulo e Secgao

N° Alunos

/Interessados

UNIP - Universidade Paulista

23,25 e 30/04
Bauru SP . . . 62
ESB - E
18/09/2019 IESB - Instituto de Ensino Superior de
Bauru
30/04 e 22/05/2019 Campo Grande MS Centro Universitdrio Anhanguera 43
Escola Estadual Major Prado
Escola Estadual Professora Nelly
28,29,30 e 31/05/2019 Jau SP . 119
Coleone Ravagnolli
Escola Estadual Professora Ana Franco
da Rocha Brando
29/05 Osasco SP Centro Universitario FIEO (UNIFIEQ) 10
13/06 Avaré p Escola Técnica Estadual Professor 9
Fausto Mazzola
12/07 Jales SP CORECA 15
. Fundagdo Educacional do Municipio de
31/07 Assis SP Assis - FEMA 20
19/09 Franca SP UNESP 21
27/09 Ourinhos SP Faculdade Estacio de Sa 12
05/09 Botucatu SP Faculdade Iteana de Botucatu 9
28,29/08, 23/09 e ) PUC Campinas
15/10/2019 Campinas SP 71
Faculdade Anhanguera Mackenzie
UNIMEP/ SALESIANO
12/11/2019 Lins SP 11
/ ETEC
UNIP - Faculdade de Direito (Campus
S30 José do Rio Pardo)
27/09, 04, 18 e 25/10, Sao Joao da Boa p UNIESI - Faculdade de Direito (Campus 69
08 e 22/11/2019 Vista Itapira)
UNIFEOB - Faculdade de Direito
(Campus Sdo Jodo da Boa Vista)
Presidente Universidade do Oeste Paulista —
10/10/2019 Prudente sp UNOESTE 16
Universidade Salesiano - UNISAL
11/11/2019 Aragatuba SP 37

UNITOLEDO
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O sucesso da ampliagdo do projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd pode
ser mensurado pelo nimero de participantes, que mesmo distantes da capital de S3o Paulo,
puderam ser abrangidos pelo projeto que tem o escopo de aproximar o Poder Judicidrio Federal da
Terceira Regido da populagdo que tem interesse em conhecer de perto o trabalho deste Poder
estatal.

Deve-se ressaltar que os participantes do projeto, em qualquer Subsec¢do Judicidria, tém

acesso a conteudo padronizado, observando-se as devidas adaptagdes as circunstancias e condicoes
locais.

Seguem abaixo graficos dos resultados obtidos a partir da pesquisa de satisfagdo na capital.

«  Gréfico 8 — indice de visitantes por género

Género

317 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo dizer

» Gréafico 9 - indice de visitantes por faixa etaria

Faixa etaria
301 respostas

@ Abaixo de 16
@® 16a26
®27a36
@® 37a50
@ Acima de 50

B

« Grafico 10 — indice de visitantes por tipo de agendamento

31



Tipo de agendamento
317 respostas

@ Individual
@® Grupo

e Grafico 11 — Total de visitantes por ocupagao

Ocupacao

317 respostas

Estudante de Direito —258 (81,4%)
Estudante de Outros Cursos
Professor

Funcionario Publico
Aposentado

Dona(o) de Casa

Outros 67 (21,1%)

0 100 200 300

Destaque-se que na categoria “Outros” estdo incluidos todos os demais profissionais, tais
como: engenheiros, dentistas, etc.

e Griéfico 12 — Total de respostas por motivo da visita

Motivo da visita
313 respostas

Atividade complementar —187 (59,7%)

Conhecer o Judiciario Federal 108 (34,5%)

Ampliar o conhecimento sobre a

0,
Justica ... 76 (24,3%)

Interesse pessoal 16 (5,1%)

Outros 13 (4,2%)

0 50 100 150 200
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Com base nos dados obtidos na Pesquisa de Satisfacdo, podemos tracar o perfil do
participante do projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd.

Constatamos que as mulheres entre 16 e 26 anos compdem a maioria do publico recebido no
projeto.

Ja no que se refere a ocupacgdo, 81,4% dos participantes sdo estudantes de direito. Em
seguida, com 21% do total de respostas, aparecem as demais ocupagdes, excetuadas as atividades de
professor, funciondario publico, dona de casa e aposentado. Esses nimeros mostram o crescente
interesse da populagdo ndo vinculada as atividades juridicas em conhecer o trabalho desenvolvido
pela Justica Federal. Cabe lembrar que cada participante pode indicar mais de uma ocupacao,
justificando assim a soma deste quesito ser superior a 100%.

Quanto ao tipo de agendamento, é possivel perceber que os grupos de estudantes, liderados
por um professor responsavel, seguem representando o maior volume de inscri¢cdes 74,8%.

Na Subsecdo Judiciaria de Sdo Paulo encontra-se disponivel o link na pagina inicial do
endereco eletrénico www.trf3.jus.br - Agende uma Visita para realizacdo do agendamento.

e Griéfico 13 — Avaliagdo do Tribunal Regional Federal 3.2 Regido

Avalie sua visita no TRF32 Regiao

I Muito Bom [l Bom Regular [l Ruim M Nao se aplica
Estrutura Atendlmento Qualidade dos wdeos Qualidade da palestra

e Grafico 14 — Avaliagdo da Justi¢ca Federal de Primeiro Grau em Sdo Paulo — Capital

Avalie sua visita na 12 Instancia da JFSP

300
I Muito Bom [l Bom Regular [ Ruim [l Nio se aplica
Estrutura Atendimento Qualidade das Explana(;oes
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O grafico acima permite extrair que mais de 90% dos usuarios avaliaram a estrutura, o
atendimento, a qualidade das explanag¢Ges, dos videos e das palestras como bom ou muito bom,
conquista que podemos atribuir ao engajamento de todos os colaboradores na execucdo do projeto.

Mais uma vez, o éxito do projeto pode ser observado pelo resultado da pesquisa em relagdo
aos aspectos avaliados.

Importante mencionar que a primeira visita do ano de 2020 ja conta com 35 inscritos
individualmente, com agendamento realizado a partir de setembro de 2019, demonstrando o
interesse cada vez maior da populagado no projeto.

5.2.2. Adocdo de Formuladrio Simplificado de Pesquisa de Satisfa¢do do Usudrio dos
servigos prestados pelo Judiciario Federal da 3.2 Regiao

No inicio do més de julho de 2019, foi disponibilizada na pagina inicial do sitio eletrénico do
TRF3 a nova versdo da Pesquisa de Satisfagcdo do Usudrio.

A Ouvidoria-Geral com o escopo de criar um instrumento capaz de detectar as dificuldades
enfrentadas pelos usudrios do Poder Judiciario Federal da Terceira Regido, bem como auxiliar no
eventual aprimoramento dos servicos prestados por todos os Gabinetes e setores do Tribunal e de
todas as Subsecdes Judiciarias de Sdo Paulo e Mato Grosso do Sul, determinou por meio da Instrugdo
Normativa n° 4416086, de 15 de janeiro de 2019, a implementa¢do de formulario simplificado de
Avaliagdo do Servico Prestado pelo Poder Judicidrio Federal da Terceira Regido.

O objetivo da pesquisa, que atende a Lei n? 13.460, de 26.06.2017, é buscar resultados que
promovam o aumento da satisfacdo em relagdo aos servicos prestados pela Justica Federal da 3.2
Regiao.

A nova versdo da pesquisa, desenvolvida de acordo com as orienta¢des previstas na IN
4416086/19 é mais abrangente em relacdo a versdo anterior. E possivel avaliar cada 6rgido do Poder
Judicidrio Federal da 32 Regido e dentro de cada drgdo, ainda, é possivel especificar o setor a ser
avaliado.

O novo formuldrio também permite que a pesquisa seja respondida mais rapidamente em
relagdo a anterior. Com menos cliques, o questiondrio diminui o tempo de resposta, uma vez que
direciona o usudrio para avaliar diretamente o setor no qual foi atendido.

De acordo o ato normativo editado pela Ouvidoria-Geral, os dados apurados na pesquisa
servirdo como base para a elaboracdo de Relatdrio de Avaliagdo do Servico do Poder Judicidrio
Federal da 3.2 Regido, que serd encaminhado ao érgdao competente, a cada seis meses (07.01 e
30.06), a fim de propiciar o aprimoramento do servico prestado.

A visibilidade e facilidade de acesso a pesquisa foi outra preocupacdo do Ouvidor-Geral que
determinou que o questionario fosse hospedado na pagina inicial do sitio eletrénico do TRF3.
Dessa forma, basta um clique para acessar a pesquisa no icone Avalie o Judicidrio Federal da 3.9
Regido. Importante destacar que em todas as respostas enviadas pela Ouvidoria-Geral segue o link
para acesso a Pesquisa de Satisfacdo do Usuario.

Ainda, buscando dar ao usudrio o conhecimento da possibilidade de avaliar o servico
colocado a sua disposicdo, foi elaborado cartaz prdprio, encaminhado a Presidéncia do tribunal e a
Diretoria do Foro da Secdo Judicidria de S3o Paulo e Mato Grosso do Sul para afixagdo em locais
frequentados pelos usuarios da justica em todas as Se¢Ges Judiciarias da 3.2 Regido, como segue:
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Y

JUSTICA FEDERAL
ibunal Regional Federal da 3¢ Regido

Colabore para a melhoria do
Poder Judiciario Federal

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Acesse www.trf3.jus.br, clicando em EmgE
Avalie o Judiciario Federal da 3* Regiao g

Os dados abaixo foram extraidos dos 528 formularios preenchidos integralmente no periodo

avaliado.

Observagdo: Ressaltamos que a opgdao “sem resposta”’, eventualmente encontrada em alguns

quadros, refere-se a questdes cujo preenchimento ndo era obrigatério para aquele item.

Seguem quadros de dados que representam algumas das questdes avaliadas.

e Quadro 10 - Vocé responde esse questiondrio como:

Resposta Contagem Percentagem
Parte (autor ou réu) (0) 262 49.62%
Advogado (1) 128 24.24%
Procurador (2) 3 0.57%
Funcnon:jmo ou estagiario de escritério de 1 2.08%
advocacia (3)

Servidor ou estagiario de autarquia,

empresa publica, fundagao publica ou 48 9.09%
sociedade de economia mista (4)

Outros (5) 76 14.39%
Total 528

e Grafico 15

300

250

200

150

100

50

M Parte (autor ou réu) (0)

B Advogado (1)

M Procurador (2)

de advocacia (3)

Funcionario ou estagidrio de escritério

M Servidor ou estagidrio de autarquia,
empresa publica, fundagdo publica ou
sociedade de economia mista (4)
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e Quadro 11 - O que sera avaliado?

Resposta Contagem Percentagem
Tribunal Regional Federal da 3.2 Regido (0) 294 55.68%
Sec¢do Judicidria de Sao Paulo (1) 190 35.98%
Secao Judiciaria de Mato Grosso do Sul (2) 44 8.33%

Total 528

»  Grafico 16 — Orgdos avaliados

350

300

250

200

150

100

50

* Quadro 12 - Atendimento presencial geral

B Tribunal Regional Federal
da 3.2 Regido (0)

M Segdo Judicidria de Sdo
Paulo (1)

W Secdo Judiciaria de Mato
Grosso do Sul (2)

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 67 18%
Regular (1) 69 18%
Bom (2) 103 27%
Otimo (3) 141 37%
Total 380
e Quadro 13 - Atendimento por telefone geral

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 82 25%
Regular (1) 65 20%
Bom (2) 77 24%
Otimo (3) 100 31%
Total 324
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e Quadro 14 - Atendimento por e-mail geral

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 60 21%
Regular (1) 50 17%
Bom (2) 72 25%
Otimo (3) 108 37%
Total 290
* Quadro 15 - Atendimento por WhatsApp Ouvidoria-Geral

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 47 25%
Regular (1) 19 10%
Bom (2) 50 26%
Otimo (3) 73 39%
Total 189

¢ Quadro 16 - Horario de funcionamento para atendimento ao publico geral

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 34 9%
Regular (1) 57 15%
Bom (2) 145 38%
Otimo (3) 148 39%
Total 384
e Grafico 17 — Avaliagdo quanto ao horario de funcionamento geral
160
140
120
H Ruim (0)
100
M Regular (1)
80
m Bom (2)
60 ]
Otimo (3)
40
20
0
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¢ Quadro 17 - Pontualidade na presta¢dao dos servigos (audiéncias, sessdes de julgamento

etc.) geral
Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 119 32%
Regular (1) 55 15%
Bom (2) 77 21%
Otimo (3) 116 32%
Total 367

e Grafico 18 — Avaliagdo quanto a pontualidade na prestacao de servigos

140
120
100 B Ruim (0)
20 M Regular (1)
60 M Bom (2)
20 Otimo (3)
20
0
¢ Quadro 18 - Tempo de tramita¢ao processual
Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 203 67%
Regular (1) 30 10%
Bom (2) 28 9%
Otimo (3) 43 14%
Total 304
¢ Grafico 19 — Avaliagdo quanto ao tempo de tramitagao processual
250
200
M Ruim (0)
150 M Regular (1)
100 = Bom (2)
Otimo (3)
50
0
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e Quadro 19 - Facilidade na utilizagdo da consulta processual eletronica

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 47 17%
Regular (1) 42 15%
Bom (2) 71 26%
Otimo (3) 111 41%
Total 271

e Grafico 20 — Avaliagdo quanto a facilidade na utilizagdao da consulta processual eletronica

120

100

H Ruim (0)

M Regular (1)

e Quadro 20 -

m Bom (2)
Otimo (3)

Facilidade do uso do sistema Processo Eletronico - Pje

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 36 16%
Regular (1) 42 19%
Bom (2) 64 29%
Otimo (3) 80 36%
Total 222

e Grafico21 -

Avaliacdo quanto ao uso do sistema Processo Eletronico — Pje

90

80

B Ruim (0)

M Regular (1)

m Bom (2)
Otimo (3)
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¢ Quadro 21 - Suporte técnico Processo Eletronico — Ple

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 43 23%
Regular (1) 44 23%
Bom (2) 51 27%
Otimo (3) 53 28%
Total 191

e Quadro 22 - Disponibilidade do sistema Processo Eletrénico — Ple

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 23 11%
Regular (1) 36 17%
Bom (2) 81 38%
Otimo (3) 75 35%
Total 215

¢ Quadro 23 - Peticionamento eletrdnico (advogados, procuradores e peritos) Sistema
Processual dos Juizados Especiais Federais

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 16 24%
Regular (1) 9 13%
Bom (2) 18 27%
Otimo (3) 13 19%
Total 67

e Quadro 24 - Atermacdo Online (partes sem advogados) Sistema Processual dos Juizados
Especiais Federais

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 9 26%
Regular (1) 6 17%
Bom (2) 12 34%
Otimo (3) 8 23%
Total 35

* Quadro 25 - Disponibilidade do Sistema Processual dos Juizados Especiais Federais

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 4 6%
Regular (1) 12 18%
Bom (2) 20 30%
Otimo (3) 16 24%

Total 67




e Quadro 26 - Avaliagao das Instalag¢6es Fisicas - geral

Resposta Contagem Percentagem
Ruim (0) 24 6%
Regular (1) 55 14%
Bom (2) 170 44%
Otimo (3) 136 35%
Total 385

Cumpre observar que a parte (autor ou réu) foi responsavel por 50% do total de usuarios que
responderam a Pesquisa de Satisfagdao, a exemplo do ocorre no atendimento da Ouvidoria-Geral,
onde a parte é protagonista.

Ressalte-se, também, que o Tribunal Regional Federal da 3.2 Regido foi o 6rgdo que recebeu
0 maior nimero de avaliagGes.

Quanto ao atendimento geral, a despeito da necessidade de constante aprimoramento,
identifica-se que em todos os canais disponiveis, os conceitos “Otimo” e “Bom” superaram as
avaliagdes “Ruim” e “Regular”.

De outro lado, merece atencdo o tempo de tramitacdo processual geral, quesito que obteve
mais de 70% de avalia¢do insatisfatéria.

Avaliacdo que causou surpresa diz respeito a facilidade do uso do sistema Ple, em
comparacdo as reclamacgdes e duvidas recebidas pela Ouvidoria-Geral no ano de 2018. Em 2019, ao
contrdrio, a avaliagdo deste servigo recebeu mais de 54% de aprovagao.

No que diz respeito ao Sistema Processual dos Juizados Especiais Federais em 2019, obteve
aproximadamente 30% de conceitos “Bom” e “Otimo”, contra 22% de apreciagdo desfavoravel, a
despeito de figurar na lideranca das “Duvidas” e “Reclamacg6es Outros” recebidas na Ouvidoria-Geral.

Por fim, as instalagdes fisicas do Poder Judicidrio Federal da 3.2 Regido receberam
aproximadamente 60% de aprovacao.

5.2.3. Recebimento de Dentncias Andnimas ou com Solicitacao de Sigilo da Fonte pela
Ouvidoria-Geral.

A Ouvidoria-Geral, de forma pioneira, disp0s sobre o recebimento de dendncias an6nimas ou
com solicitacdo de sigilo da fonte por meio da edi¢do da Instru¢ao Normativa n? 4884101, de 26 de
junho de 2019.

A norma disp6e que as denudncias anbnimas, retratando situacdo de potencial ilicitude
disciplinar e/ou penal, serdo recebidas pela Ouvidoria-Geral e, prontamente, submetidas ao 6rgdo
competente para averiguagao sumadria, com prudéncia e discricdo, dos fatos nelas retratados. O
objetivo é conferir a verossimilhanca das situagdes relatadas, a fim de permitir instauragdo, se for o
caso, de sindicancia, de processo administrativo disciplinar e/ou de procedimento investigativo
criminal.
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As denudncias cuja caréncia de elementos suficientes, bem como aquelas que apds
averiguacdo sumadria, com prudéncia e discricdo, ndo se assemelhem a realidade ensejardo o
arquivamento do expediente administrativo pelo érgdo competente. A decisdo de arquivamento
deverd ser comunicada a Ouvidoria-Geral.

Ao contrdrio, na hipdtese de ser verificada a existéncia de verossimilhanca aos fatos
denunciados de forma anonima, é recomendada a instauragao pelo 6rgao competente de sindicancia
e/ou de processo administrativo disciplinar. A remessa ao Ministério Publico Federal devera ser
efetuada no caso do fato noticiado caracterizar infragdo penal.

O normativo levou em consideracdo, além da legislacdo mais moderna a respeito, as
conclusdes obtidas no Il Encontro Nacional das Ouvidorias do Judiciario, realizado em 6 de junho de
2019, no Rio de Janeiro, e a necessidade continua de adotar as providéncias tendentes a garantir a
efetividade dos servicos prestados pela Ouvidoria-Geral da Justica Federal da 3.2 Regido.

O numero de denuncias an6nimas ou com pedido de sigilo da fonte mostra-se bastante
reduzido se comparado com o volume de outras manifestacGes recebidas neste drgéo.

O usuario que opta pela manifestacdo “Denuncia”, no mais das vezes, equivoca-se. No
entanto, o equivoco é percebido apenas na triagem realizada pela Ouvidoria-Geral.

Total geral de dendncias recebidas (periodo de janeiro de 2018 a dezembro de 2019): 82. No
ano de 2018 foram recebidas 15 denlncias e 67 no ano de 2019, sendo apenas 06 com pedido de
sigilo. Nenhuma denuncia anénima foi recebida.

5.2.4. Dentncias de Assédio Moral e Assédio Sexual.

De se ressaltar, também, a edicdo da IN n2 4979401, de 01 de agosto de 2019, desta
Ouvidoria-Geral, que normatizou o recebimento e tratamento, pelo 6érgdo, de denuncias
relacionadas com a pratica de assédio moral e/ou sexual.

O objetivo do referido ato normativo é a busca por um ambiente laboral sauddvel, no qual as
relagdes interpessoais sejam pautadas na dignidade e no respeito aos direitos fundamentais do
cidaddo, refletindo diretamente na melhoria da prestacdo do servico publico federal no ambito da
Justica Federal da 3.2 Regido.

O artigo 22 da IN n2 4979401/2019 prevé que qualquer pessoa, testemunha ou vitima de
ato que possa configurar assédio moral e/ou sexual, praticado no ambito do Judiciario Federal da
32 Regido e no ambiente de trabalho, podera formular denuncia perante a Ouvidoria-Geral que, apds
o devido tratamento, encaminhard ao érgao correicional competente.

No que respeita ao agente publico, assim tratou a norma em seu artigo 392: o agente publico,
testemunha ou vitima, apesar de ndo se enquadrar no conceito de usudrio do servigo publico (art. 29,
inciso |, da Lei n® 13.460/2017), o que o obriga, nos termos do artigo 22 da Portaria n? 02, de 22 de
junho de 2018, desta Ouvidoria-Geral, a encaminhar denuncia diretamente aos drgaos correicionais
competentes, podera acionar, em razao da gravidade do fato e da importancia inerente ao salutar
ambiente de trabalho, a Ouvidoria-Geral para fins de acompanhamento junto ao 6rgdo correicional
competente e de registro em dados estatisticos (nos termos do art. 14, inciso Il, da Lei n2
13.460/2017).
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Por fim, o artigo 42 prevé a possibilidade da Ouvidoria-Geral promover a mediagdo e/ou
conciliagdo entre o ofendido e o autor do fato (art. 13, inciso VII, da Lei n2 13.460/2017) nestes
termos: Em se tratando de assédio moral, a Ouvidoria-Geral registrard as providéncias tomadas
visando ao aperfeicoamento da prestacdo do servico publico federal, podendo, a critério do drgdo
correicional competente, promover a mediacdo e/ou a conciliagdo entre o ofendido e o autor do fato
(art. 13, inciso VII, da Lei n® 13.460/2017).

Cumpre ressaltar que apods a edicdo da IN n2 4979401/2019 n3o houve registro deste tipo de
denuncia.

5.2.5. Relatdorios mais qualificados, tanto dos resultados aferidos ao projeto TRF3 de
Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd quanto da Pesquisa de Satisfacéo do Usudrio com o
detalhamento das manifestacdes, especialmente das Criticas/Reclamacgdes, das Sugestdes e dos
Elogios a partir de agosto de 2019.

Sem esse detalhamento, as conclusGes dos relatérios continham genericamente nimero de
Reclamacdes, Criticas, SugestGes e Elogios, ndo se podendo saber, com a precisdo necessaria, o que
poderia ser melhorado e o que seria objeto de grande satisfacdo. A mudanca visa ao constante
aprimoramento dos servigos prestados pela justica a partir do aperfeicoamento dos 6érgaos
envolvidos a partir do resultado das pesquisas de satisfagao.

5.2.6. Disponibilizagdo na pagina da Ouvidoria-Geral, a partir de agosto de 2019, dos
Quadros Estatisticos detalhados, tanto das solicitacbes encaminhadas quanto das manifestagées
respondidas diretamente pela prépria Ouvidoria-Geral, atualizados mensalmente no enderego
publico eletronico (www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral/estatisticas/).

A disponibilizacdo do quadro estatistico atualizado mensalmente na pdgina da Ouvidoria-
Geral passou a indicar o tipo de manifestacdo recebida, bem como o setor para o qual foi
encaminhada, a fim de que qualquer cidadao e, principalmente, todos os drgaos do Poder Judicidrio
Federal da Terceira Regido possam acompanhar o quantitativo de manifestacGes recebidas pela
Ouvidoria-Geral.

A nova forma de apresentacdo do quadro estatistico foi pensada visando a absoluta
transparéncia e espelhamento da situacdo de cada érgdo, possibilitando que seus responsaveis
possam ter conhecimento dos anseios do usuario em relacdo aos servigos prestados.

Para melhor visualizacdo os quadros foram subdivididos em setores/gabinetes do Tribunal
Regional Federal 32 Regido, unidades administrativas e varas das Sec¢des Judicidrias de Sdo Paulo e
Mato Grosso do Sul, Juizados Especiais Federais e Turmas Recursais. Por fim, é apresentado, ainda, o
guadro de manifestacdes respondidas diretamente pela Ouvidoria-Geral.

5.2.7. Cobranga de Resultados e Orientagdes as demais subsegoes judicidrias que estao
fora da Secao Judicidria da capital quanto as visitas locais, em atendimento ao renovado projeto
TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd, atendendo-se as orientag6es da Ouvidoria-Geral
da 32 Regido.
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A Ouvidoria-Geral espera que todas as Se¢des (Sdo Paulo e Mato Grosso do Sul) em breve
passem a estimular e executar as visitagdes dos féruns locais, jd padronizadas quanto a forma,
maneira e documentacdo, de molde que em todo o Judicidrio Federal da 32 Regido elas ocorram de
maneira permanente e organizada.

5.2.8. Adocdo do QR CODE nos nossos cartazes de divulgacdo (TRF3 de Portas Abertas —
Para Uma Visdo Cidadd e Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio).

Para propiciar o agendamento no projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd e
do acesso a Avaliagdo de Servico do Poder Judicidrio Federal da 39 Regido, de forma agil, eficiente e
sem custos, adotou-se, por meio da Instrucdo Normativa n.2 5031816, de 19.08.2019, o sistema QR
CODE, de molde que o usuario, caso tenha a possibilidade de leitura em seu celular ou apds baixar
gratuitamente aplicativo préprio em seu telefone movel, possa confronta-lo com aquele constante
dos cartazes de divulgacdo dos projetos da Ouvidoria-Geral, dirigindo-se automaticamente aos
campos existentes na pagina do tribunal a viabilizar rapidamente o agendamento das visitas e ou o
preenchimento da Pesquisa de Satisfa¢Go do Usudrio, que passou a ser simplificada em 2019.

Novos cartazes sobre a visitacdo e a pesquisa de satisfacdao foram editados.

6. DIFICULDADES ENCONTRADAS
Dentre as dificuldades enfrentadas por esta Ouvidoria-Geral, destaca-se:

I Cautelas para a implanta¢do de Boas Praticas (transparéncia, seguranca e efetividade), bem
ainda das duas novas classificacbes de manifestacdes dos usuarios, além das existentes
(Reclamagdes, Duvidas, Informagdo Processual Elogios, Pedidos de Preferéncia, Sugestdes,
Denduncias, Outros): Pedido de Informacdo e Acesso a Documento Publico (art. 99, I, da Lei n.2
12.527, de 18.11.2011, Lei de Acesso a Informacdo — LAI);

Il. Desafios impostos quanto ao tratamento das informagdes sensiveis e sigilosas dos usuarios
do servico publico pelas Leis n.2s 12.527/2011 (LAI), 12.965, de 23.04.2014 (Marco Civil da Internet),
13.460, de 26.06.2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios do Servico Publico) e 13.709, de
14.08.2018 (Lei Geral de Protecdao de Dados — LGPD);

M. Sensibilizagdo dos magistrados e servidores quanto a autonomia e independéncia da
Ouvidoria-Geral e a sua importancia para o usuario do servi¢o publico (correios eletronicos e oficios
expedidos constantemente encaminhados).

V. Incompreensdo das atribuicdes das Ouvidorias (de sua proatividade), notadamente apds a
edicdo da Lei n.2 13.460/2017, artigo 13, que textualmente afirma caber a elas propor a adogdo de
medidas para a defesa do usudrio (inciso V) e receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifesta¢des do usuario (inciso VI). Em 02.09.2019, houve consulta a Ouvidoria do CNJ acerca do
tratamento de manifestacdes andnimas, bem ainda sobre se ha aceita¢do de reclamagdes funcionais,
inclusive da lavra de servidores e magistrados do CNJ contra servidores e magistrados dele préprio. O
chefe de gabinete da Ouvidoria do CNJ, Ronaldo Araljo Pedron, procedeu aos esclarecimentos e,
com isto, acabou por revelar que as acdes da Ouvidoria-Geral da Terceira Regido estdo sem sintonia
com o Conselho.
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V. Engajar os setores administrativos do tribunal para atendimento das decisGes da Ouvidoria-

Geral. Por exemplo, a Secretaria de Tecnologia da Informagao — SETI do tribunal vive sobrecarregada
priorizando outros afazeres (PJe) em detrimento das a¢des da Ouvidoria-Geral;
VL. Problemas pontuais quanto a desrespeito de usuarios pelo servigo publico, sendo tomadas
manifestagdes como exercicio contumaz de insultos ao trabalho e aos servidores, o que gera certo
desconforto. Entretanto, os trabalhos tém sido desenvolvidos com bastante empenho e
consideracdo, revelado ao observar que, de um total de 62 elogios em todas as Secdes Judiciarias (SP
e MS), 16 foram dirigidas apenas a Ouvidoria-Geral em 2019;
VII. Reduzido quadro de servidores que, a despeito do aumento de 01 cargo de Técnico Judiciario
decorrente da reestruturagdo ocorrida no més de fevereiro, na pratica, até o presente momento ndo
foi possivel o seu preenchimento, em razao das vicissitudes da administracao publica. A Ouvidoria-
Geral possui um total de 06 cargos efetivos, sendo 02 analistas judicidrios, 04 técnicos judiciarios e 01
estagiario. As fungdes comissionadas atribuidas a Ouvidoria-Geral sdo 01 CJ1IA de Assessor
Administrativo I, 01 FC5 de Supervisor e 01 FC3B de Assistente |l.

7. PARTICIPACOES EM EVENTOS E PALESTRAS EM 2018 E 2019

l. Encontro Regional do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD das Regides Sul,
Sudeste e Nordeste e o CNJ.
Local: TRF5/Recife - PE.
Data: 15.08.2019.
Palestra: “A¢Ges Implementadas pela Ouvidoria-Geral do TRF3”, as 17h00.

Il. Il Encontro Nacional de Ouvidorias Judiciais
Local: Centro Cultural da Justica Federal/Rio de janeiro - RJ
Data: 06.06.2019.

M. 242 Reunido do Colégio de Ouvidores da Justica do Trabalho.
Local: Tribunal Regional do Trabalho da 152 Regido/Campinas — SP
Data: 23 e 24.05.2019.
Palestra: “Importancia e Experiéncias da Ouvidoria-Geral do TRF3”, em 24.05.2019, as 10h30.

V. Entrega do artigo intitulado Desafios e Limites das Ouvidorias-Gerais, A experiéncia do
Tribunal Regional Federal da Terceira Regi@io, o qual sera parte integrante do Volume Il do
Livro Ouvidorias de Justica, Transparéncia e Lei de Acesso a Informacao.

Data: julho de 2018.

V. Encontro Regional do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD das Regides Sul,
Sudeste e Nordeste
Local: Tribunal de Justica Militar
Data: 05 e 06 de abril 2018
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8. CONCLUSOES

I. A Ouvidoria-Geral da Terceira Regido encontra-se alinhada aos debates mais recentes sobre
sua missao, com permanente atualizacdo e aprimoramento de sua estrutura normativa e funcional, a
fim de estar a altura da sua importancia e da necessaria transparéncia de suas a¢cdes em respeito ao
cidaddo brasileiro;

Il. Incorpora atualmente andlise proativa, numa visdo do futuro, com busca a compreensdo dos
fendbmenos recorrentes, num trabalho equivalente a uma assessoria, ou melhor, auditoria qualificada
do servico publico do Judicidrio Federal da Terceira Regido. Em ultima analise, verifica e extrai o nivel
de envolvimento de todos com a qualidade e efetividade do servico publico;

1. A Ouvidoria-Geral da Terceira Regido, entretanto, nunca investiga fatos. Ela, na esteira do
reconhecimento legal de sua autonomia e independéncia, nos termos da Lei n.2 13.460, de
26.06.2017, artigo 13 (como, alids, em consulta, soube-se posteriormente que assim o CNJ procede),
fez e faz propostas de adocdo de medidas (por vezes, chamadas de recomendacées) para a defesa do
usudrio (inciso V), recebe, analisa e encaminha as autoridades competentes as manifestaces e
acompanha o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes do usuario (inciso VI);

IV.  Apenas no caso de solicitacdo do érgdo competente, poderd promover a media¢dao ou a
conciliagdo (inciso VII, da referida lei), numa a¢do excepcionalmente reativa;

V. O acompanhamento consiste, tdo-somente, em dar ciéncia do despacho da manifestagao,
com informacgao, se o caso, do nimero do processo e seu andamento;

VL. A Lei n? 13.964, de 24 de dezembro de 2019 (Lei Anticrime), em seu artigo 15, altera a Lei n2
13.608, de 10.01.2018 (que dispde sobre o servigo telefénico de recebimento de denuncias), incluiu
os artigos 42-A e 42-B, estabelecendo a necessidade de manutencdo de unidade de ouvidoria ou
correicdo com a atribuicdo de assegurar a qualquer pessoa o direito de relatar informagbes sobre
crimes contra a administracdo publica, ilicitos administrativos ou quaisquer a¢ées ou omissdes
lesivas ao interesse publico, com resguardo, se o caso, da identidade. Verifica-se que a Ouvidoria-
Geral, mesmo antes da Lei Anticrime, ao editar a IN n2 4884101, de 26.06.2019, a respeito de
Denuncias Anénimas e Pedidos de Sigilo da Fonte, perfilou-se ao consenso comum sobre a atencdo e
a protecdo que o servico publico federal deve merecer.

VII. A Ouvidoria-Geral da Terceira Regido procura assegurar de maneira incansavel e
determinada a busca da exceléncia no atendimento e no tratamento das demandas, tendo um olhar
abrangente de molde a esperar um permanente engajamento de todos com a melhor prestagdo do
servico publico nas SecOes Judicidrias de Sdo Paulo e Mato Grosso do Sul, agradecendo desde ja a
colaboracao de todos, notadamente da confianca a mim depositada pelo tribunal, dos magistrados e
servidores participantes, direta ou indiretamente, bem ainda dos cidaddos nos projetos ora
desenvolvidos.
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