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APRESENTACAO

As Ouvidorias-Gerais possuem a funcdo de valorizagcédo da cidadania, ofere-
cendo ao cidaddo a oportunidade de aproximagdo com a administracdo publica de forma
célere, responsiva e ética, ab mesmo tempo que propicia o controle sobre a atuagcéo esta-
tal.

Para Geraldo Og Niceas Marques Fernandes, a Ouvidoria Judiciaria tem por
competéncia diligenciar perante os diversos 6rgdos do Poder Judiciario as reclamacdes,
informac0des e sugestdes dos cidaddos com relacdo ao Judiciario, identificando as causas
e buscando solucBes que atendam as expectativas da sociedade por uma Justica mais
efetiva e possibilitem o aprimoramento dos servicos jurisdicionais.*

O Tribunal Regional Federal da Terceira Regido € responséavel pelo proces-
samento e julgamento de grande parte dos processos de competéncia federal distribuidos
entre as cinco regides do Brasil?, assim, face ao exacerbado volume de feitos em tramite,
h& por certo, uma demanda crescente a cada ano nesta Ouvidoria-Geral.

O presente relatorio tem como objetivo, além de apresentar informagdes re-
lacionadas a estrutura e funcionamento da Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira
Regido, identificar as atividades desenvolvidas no ano de 2018 e expor os resultados ob-

tidos, por meio de dados estatisticos.

! FERNANDES, Geraldo Og N. M. A Reforma Silenciosa da Justica: Ouvidoria Judiciaria. Rio de Janeiro:
Creative Commos, 2006. p. 89.

2 CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL. Dados coletados entre os anos de 1999 e 2017. Disponivel em:
https : //www.cjf.jus.br/cjf/corregedoria-da-justica-federal/corregedoria-geral-da-justica-federal/estatisticasda-
justica-federal-1/estatistica-processual/. Acesso em 30.01.2019.
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1. SOBRE A OUVIDORIA-GERAL

1.1 Instituicdo e Estrutura

Foi com a promulgacédo da Constituicdo de 1988 que a administracdo publica
passou a fomentar a criagdo de canais de aproximacao entre 0 usuario e o prestador do
servico publico.

A Emenda Constitucional n® 19, de 04.06.1998, que modificou o regime e
dispbs sobre principios e normas da Administracdo Publica, servidores e agentes politicos,
em seu artigo 37, § 3°, incluiu a importancia de disciplinar a participagdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, atuando como um precursor para a instalacao das
Ouvidorias Publicas no Brasil.

O marco para o Poder Judiciario, no entanto, deu-se com a Emenda Consti-
tucional n°® 45, de 30.12.2004, que determinou a criacdo das Ouvidorias nos Tribunais e no
Ministério Publico, ordem estampada em seu artigo 103-B, § 7° (A Unido, inclusive no Dis-
trito Federal e nos Territorios, criara ouvidorias de justica, competentes para receber re-
clamacdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do Poder Ju-
diciario, ou contra seus servigos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Naci-
onal de Justica).

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido foi instituida pela
Presidéncia do E. Tribunal Regional Federal da Terceira Regido por meio da Resolugédo n°
181, de 1° de setembro de 2008, posteriormente alterada pelas Resolucdes n°® 226, de 5
de abril de 2010, n° 503, de 31 de marco de 2015 e, por ultimo, pela Resolugdo n° 42, de
26 de julho de 2017, que disciplina e delimita as atribuicdes da Ouvidoria-Geral.

De acordo com a Resolucdo n° 42, o mandato do Desembargador Federal
Ouvidor-Geral e seu substituto é de 2 anos, admitida a recondugéo.

O Excelentissimo Desembargador Federal Fausto Martin De Sanctis foi indi-
cado para o cargo de Ouvidor-Geral, em 15 de marco de 2018, para o Biénio 2018/2020.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido, cujo horario de
atendimento é de segunda a sexta-feira, das 9h as 19h, esta situada em S&o Paulo, Capi-

tal, na Avenida Paulista, n°® 1842, Torre Sul, 11° andar.



O quadro de servidores da Ouvidoria-Geral € composto por 1 (um) Diretor de
Nucleo e 4 (quatro) Técnicos Judiciario. Todavia, a lotagdo atual € de 3 (trés) Técnicos Ju-
diciario e 1 (um) Analista Judiciario, que se encontra prestando servi¢cos nesta Unidade.

1.2  Objetivo e Funcionamento

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido foi instituida com o
objetivo de estabelecer um canal eficiente e direto de comunicacdo entre os cidadaos e a
Justica Federal da Terceira Regido, no ambito do Tribunal Regional Federal e das Secoes
Judiciarias de S&o Paulo e de Mato Grosso do Sul.

De acordo com a Resolugdo CATRF3R 42, de 26 de julho de 2017, compete

a Ouvidoria-Geral:

| — receber consultas, diligenciar junto aos setores administrativos com-
petentes e prestar informacgdes e esclarecimentos sobre os atos praticados pelas unida-
des integrantes da 32 Regiao;

Il — receber informacdes, sugestbes, reclamacgdes, denuncias, criticas e
elogios sobre as atividades da Justica Federal da 32 Regido e encaminhar tais manifes-
tacoes aos setores administrativos competentes, mantendo o interessado sempre infor-
mado sobre as providéncias adotadas;

Il — promover a apuracao das reclamacdes acerca de deficiéncias na
prestacao dos servi¢os, abusos e erros cometidos por servidores e Magistrados, obser-
vada a competéncia da Presidéncia e da Corregedoria Regional;

IV — sugerir aos demais 6rgaos do Tribunal a adocdo de medidas admi-
nistrativas tendentes a melhoria e ao aperfeicoamento das atividades, com base nas in-
formac0es, sugestdes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios;

V — disponibilizar na pagina do Tribunal da Internet os dados estatisticos
mensais acerca das manifestacdes recebidas, providéncias adotadas e resultados al-
cancados pela Ouvidoria-Geral;

VI — encaminhar semestralmente ao Presidente do Tribunal relatério das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria; e

VII — divulgar nas péaginas institucionais da Justica Federal da 32 Regido
todos os meios de acesso a Ouvidoria-Geral da 32 Regido".



A Resolucdo CATRF3R 42 dispde, ainda, acerca da proibicdo do recebimen-
to pela Ouvidoria-Geral de manifestacfes andnimas, solicitagcdes que ndo sejam referentes
a Justica Federal da 32 Regido e noticias de fatos que constituam crimes, tendo em vista
as competéncias institucionais do Ministério Pablico e das policias, em sintonia com o dis-

posto nos artigos 129, inciso |, e 144, ambos da Constituicdo Federal.

1.3 Dos procedimentos

A Ordem de Servico n° 1, de 09 de maio de 2018, desta Ouvidoria-Geral es-
tabeleceu os procedimentos a serem observados por este Orgao.

O ato normativo acima referido afirma que as mensagens recebidas deveréo
ser assim classificadas:

Art. 2° As mensagens deverdo ser previamente submetidas a seguinte tria-
gem e classificagéo:

| — Dendncia;

Il — Criticas;

Il — Elogios;

IV — Solicitacdo de informagdes;

V — Sugestoes.

No momento seguinte, as solicitacdes sdo apreciadas e encaminhadas aos
setores competentes ou, sendo possivel, a propria Ouvidoria-Geral procede ao levanta-
mento de informacdes para a elaboragcao de resposta direta. Ressalte-se que a Ouvidoria-
Geral busca, preferencialmente, responder diretamente ao demandante, a fim de desone-
rar os demais 6rgaos e setores.

A Ultima fase corresponde ao encaminhamento da resposta ao solicitante
com a concluséo e arquivamento do expediente.

Vale lembrar que, em cumprimento ao artigo 4° da Ordem de Servigco n°
1/2018, as mensagens néo identificadas ou que se encontrem em duplicidade sao arqui-
vadas.

No que diz respeito ao numero de solicitacdes, verifica-se que a grande mai-

oria é recebida por meio do formulério eletrénico, disponivel no sitio do Tribunal Regional
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Federal da 32 Regi&o. Frise-se que esta forma de envio gera um expediente administrativo
no Sistema Eletronico de Informacdo — SEI, facilitando o controle interno para fins estatis-
ticos. Em seguida, encontram-se os atendimentos por meio da central telefénica (11) 3012-
1583, WhatsApp institucional (11) 99901-6984, carta, protocolo encaminhado de outros
setores e, por fim, o atendimento realizado pessoalmente.

As manifestacdes recebidas por e-mail ou formulario sdo respondidas, auto-
maticamente, por meio de mensagem padrdo que informa o nimero do processo SEI ge-
rado e o inicio do processamento da solicitagdo, enquanto que as originadas por meio dos
demais canais disponiveis séo reduzidas a termo, transformadas em um expediente SEI e,
entdo, processadas da mesma forma que as primeiras.

Para as ligacOes telefdnicas e mensagens por meio de WhatsApp procede-se
ao registro do atendimento em planilha propria. Nao sendo possivel fornecer a informacao
imediatamente, a solicitacdo € reduzida a termo para que se inicie um procedimento admi-
nistrativo SEI.

O prazo para encaminhamento ao setor demandado ou resposta direta ao
solicitante € de 02 (dois) dias uteis.

A informacéo é enviada diretamente pelo setor demandado ao cidadao solici-
tante e informado a Ouvidoria-Geral ou, recebida do setor competente, € encaminhada ao
solicitante, sendo o expediente classificado como atendido ou n&o atendido, de acordo
com o teor da resposta e, por fim, é concluido. Ressalte-se que a qualquer tempo € possi-
vel consultar o andamento do expediente SEI, bem como os documentos que foram ane-
xados.

O prazo para resposta as manifestacdes encaminhadas aos setores deman-
dados é de 30 dias a partir do seu registro da solicitagdo, ainda que seja sobre eventual
necessidade de dilacdo do prazo, prorrogavel uma Unica vez, diante dos tramites exigidos
pela demanda.

Cabe a Ouvidoria-Geral reiterar a solicitacdo de informagédo ao setor deman-
dado apos 20 dias a partir do encaminhamento do expediente SEI, nos casos de siléncio
ou manifestacdo de forma incompleta. Caso seja necessario, a reiteracdo sera efetuada

mediante expedicao de oficio assinado pelo Ouvidor-Geral ou por ordem dele.



O setor competente serd notificado no caso de nova solicitagdo do deman-

dante com idéntico teor, quando ainda pendente de resposta a primeira requisicao.

1.4 Dos canais de acesso ao cidadao:

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regiéo disponibiliza diver-
S0s meios de contato, como se vera a seguir:

1.4.1 Formulario/ E-mail institucional

O formulario de atendimento da Ouvidoria-Geral, disponivel na Internet no si-
tio eletrénico http://web.trf3.jus.br/Sistemasweb/ContatoOuvidoria, permite o envio de
mensagem que automaticamente gera um processo administrativo. Este canal de acesso
pode ser utilizado para manifestagcdes em geral, incluindo aquelas exclusivamente referen-
tes a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, a chamada Lei de Acesso a Informacéo,
gue regula o acesso a informacgao previsto no inciso XXXIII do artigo 5°, no inciso Il do § 3°
do artigo 37 e no § 2° do artigo 216, todos da Constituicao Federal.

1.4.2 Central Telefbnica

O atendimento por meio de chamada telefonica é disponibilizado por uma
central informatizada que oferece ao usuario a possibilidade de gravar sua mensagem ou
ser atendido diretamente por um servidor dentro do horario de expediente. Note-se que em
gualquer hipétese o numero de origem sera identificado.

Utilizando este canal de comunicacéo, o usuario podera:

a) gravar sua mensagem, de reclamacéo ou elogio/sugestdo. Para esta op-
¢cao o atendimento esta disponivel 24 horas por dia. Em até 2 (dois) dias uteis ap0s o re-
gistro, a gravacdo é transcrita para o sistema SEIl e processada nos moldes anteriores,

inclusive com o envio do audio recebido para o setor demandado.



b) solicitar atendimento direto por um dos servidores no horéario de expedien-
te do Tribunal — caso em que a ligacao é redirecionada as estacdes de trabalho da Ouvido-

ria-Geral, restando o dialogo gravado em sistema proprio.

1.4.3 Cartas e Protocolos

Considerando a diversidade do publico que procura o Poder Judiciario, torna-
se imprescindivel, para a garantia do acesso irrestrito e democratico a informacgéo, fran-
guear a comunicacdo por meio de carta ou documento impresso.

Neste caso, procede-se a digitalizagdo dos documentos para que sejam
anexados e registrados no SEI. A partir dai, segue-se o procedimento normal para obten-
¢cao das informacdes solicitadas.

A resposta ao remetente serd encaminhada, preferencialmente, por e-mail,
contudo, sera enviada resposta por meio do correio, juntamente com os documentos origi-
nais, em casos excepcionais, em obediéncia ao dever de primazia da economia de recur-
S0s e custo zero nas ac¢des da Ouvidoria-Geral, diretrizes estas que constam do Manual da

Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido.

1.4.4 Pessoalmente

O atendimento pessoal é realizado na Avenida Paulista, 1842, Torre Sul, 11°
andar, Sdo Paulo — Capital, no horario das 9h as 19h. Esta forma de atendimento caracte-
riza-se pelo acolhimento do usuario, que, no mais das vezes, encontra-se em situacéo de
fragilidade e desesperanca e procura um atendimento humanizado, a fim de apaziguar sua
angustia em relacdo a morosidade da almejada prestacéo jurisdicional.

Este canal de atendimento pode resultar no imediato auxilio ao usuério, onde
a visita € apenas registrada em livro préprio. J& nos casos em que se faz necessaria dili-
géncia a fim de obter a devida providéncia, um expediente SEI é iniciado para futuramente

ser enviada resposta ao demandante.
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1.4.5 WhatsApp institucional

O mais facilitado canal de comunicacéo entre o usuério e a Ouvidoria-Geral,
o WhatsApp, introduzido pela Resolucéo n° 42, foi disponibilizado a partir do més de agos-
to de 2017, como resposta ao rapido avanco tecnolégico, que gerou a necessidade de se
buscar uma forma de oferecer um servigo agil e eficiente, com o uso de uma linguagem
menos formal, sem se descurar, no entanto, do necessario respeito a confidencialidade.

Esta forma de contato com a Ouvidoria pode ser utilizada em dias Gteis, das 9h as 19h.

2. DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ANO DE 2018

No ano de 2018, a Ouvidoria-Geral, além das funcdes inerentes a sua mis-
sao de servir de canal de comunicacao direta entre o cidad&o e a Justica Federal da Ter-
ceira Regido, com vistas a orientar, transmitir informacdes e colaborar no aprimoramento
das atividades desenvolvidas pelo Poder Judiciario da Terceira Regido, realizou outras
acOes que valem ser destacadas.

Nos dias 5 e 6 de abril de 2018, no Tribunal de Justica Militar do Estado de
Sao Paulo, o Ouvidor-Geral participou do Encontro Regional do Colégio Nacional de Ouvi-
dores Judiciais — COJUD, a convite do Desembargador do Tribunal de Justica do Rio
Grande do Sul, Altair de Lemos Junior, Presidente do Colégio Nacional de Ouvidores Judi-
ciais - COJUD.

Ainda no més de abril, o Desembargador Federal Fausto De Sanctis, Ouvi-
dor-Geral da Justica Federal da Terceira Regido, recebeu o convite para redigir um artigo
para a publicagdo do Volume Il do Livro Ouvidorias de Justica, Transparéncia e Lei de
Acesso a Informacéo a ser lancado pelo ex Conselheiro do CNJ, Doutor Claudio Allemand,
Ouvidor Emérito do COJUD.

Assim, no dia 4 de julho, o Ouvidor-Geral encaminhou o artigo intitulado De-
safios e Limites das Ouvidorias-Gerais. A experiéncia do Tribunal Regional Federal da
Terceira Regido, que trata da origem das Ouvidorias, seus principios norteadores, 0 uso
do WhatsApp no Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, estrutura e adequacgéo da

linguagem utilizada na comunicagdo com 0s usuarios, seu ambito de atuacéo. Neste topi-
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co, discorre sobre as atribuicbes da Ouvidoria-Geral e a Visitagdo In Locu, projeto que faz
parte do Programa Conhecendo a Justica e que ser& objeto de apreciacdo mais a frente
e, ainda, sobre as audiéncias publicas, instrumento previsto no artigo 9°, inciso Il, da Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo).

2.1 Presteza na finalizagdo das demandas

Dentre as prioridades na gestdo do Ouvidor-Geral, Desembargador Federal
Fausto De Sanctis, merece ser ressaltada a busca de cooperacédo entre todos os 0rgaos e
unidades organizacionais da instituicdo a fim de que a Ouvidoria-Geral possa desempe-
nhar, de forma satisfatéria, sua funcdo de responder ao cidaddo com clareza, precisao e
presteza.

Neste sentido, esta Ouvidoria-Geral apresentou resultados louvaveis desde o
inicio da atual gestdo, quando o Ouvidor-Geral determinou a expedi¢cdo de oficio a todos
0os Gabinetes e setores do Tribunal, bem como a todas as Subsec¢fes Judiciarias de Sao
Paulo e Mato Grosso do Sul, ressaltando a importancia do papel da Ouvidoria-Geral na
protecao e defesa dos usuarios do servico publico prestado pelo Poder Judiciario Federal
da Terceira Regido, o que propiciou, em curto periodo, o encerramento de diversas recla-
macoes de jurisdicionados que se encontravam ha tempos sem uma resolucao.

Foi possivel perceber que, externando aos setores envolvidos a relevancia
do papel constitucional atribuido a Ouvidoria-Geral, em curto espaco de tempo, pdde ser
sanada a dificuldade experimentada para o pronto atendimento as solicitacdes dos de-
mandantes. E de se destacar que a resposta esperada ndo significa necessariamente a
entrega da prestacao jurisdicional imediatamente, mas uma expedita resposta para que o

reclamante tenha ciéncia de que possui a seu dispor um canal de atendimento.

2.2 Normatizacdo do Processamento

Com o intuito de aprimorar o servi¢co prestado pela Ouvidoria-Geral, no més
de abril de 2018, passou a vigorar a Ordem de Servigo n° 1 que regulamentou o tratamen-

to a ser dispensado as manifestacbes de usuarios e os procedimentos internos atinentes
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ao seu processamento. O objetivo deste ato normativo foi a racionalizacdo do uso dos re-
cursos disponiveis e a agilidade na entrega da resposta ao usuario.

Inicialmente as demandas s&o analisadas e todos os esfor¢os sdo envidados
para que sejam prontamente respondidas, a fim de desonerar os Juizos e demais 6rgaos e
setores da Justica Federal Terceira Regido. Contudo, caso seja necessaria a intervencao
de Orgaos e/ou setores externos, 0s processos administrativos eletrénicos sdo encaminha-
dos para esclarecimento das duvidas ou fornecimento de informacdes, solicitando que se-
jam encaminhadas as respostas diretamente ao demandante, bem como a Ouvidoria-
Geral.

A Ouvidoria-Geral, todavia, acompanha o processamento até a sua conclu-
sdo, certificando-se de que a resposta foi encaminhada ao solicitante e analisando a ade-
guacédo de seu contetdo ao questionamento do demandante, a fim de classificar a deman-

da em atendida ou néao atendida e finalizar o processo.

2.3 Manifestacdes de Cunho Funcional

Dando prosseguimento as a¢des implementadas pelo Ouvidor-Geral com o
objetivo de garantir celeridade e eficiéncia ao servigo prestado por esta Ouvidoria-Geral,
em 27 de junho de 2018, foi disponibilizada no Diario Eletrdnico n® 117, a Portaria n° 2, de
2 de junho de 2018, que dispbe sobre o tratamento dispensado pela Ouvidoria-Geral as

manifestacdes de cunho funcional e assim preceitua:

Art. 1° Determinar que as manifestacées de cunho funcional, isto é, que néo
digam respeito a prestacdo do servico jurisdicional ao cidaddo, ndo sejam processadas por

esta Ouvidoria-Geral.

Art. 2° Os manifestantes a que se refere o artigo 1° deverédo encaminhar suas

reclamacdes diretamente aos 6rgdos correcionais competentes.

Os servidores da Justica Federal de Sdo Paulo e Mato Grosso do Sul, bem

como aqueles lotados no Tribunal Regional Federal da Terceira Regiédo foram cientificados
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desta determinacdo por e-mail encaminhado pela Ouvidoria-Geral, com coOpia da Portaria
n° 2/2018.

2.4  Reformulacédo da Visita Técnica Monitorada

A Resolugdo n° 262, de 17 de outubro de 2011, que instituiu o Programa
Conhecendo a Justica no ambito do Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, assim

estabeleceu:

Art. 4° O projeto TRF3 de Portas Abertas tera o objetivo de organizar visitas
monitoradas e previamente agendadas de alunos de instituicdes de ensino superior a al-
guns setores deste Tribunal a fim de fornecer informacdes sobre as atividades, fungcdes e
estrutura do Poder Judiciario, com énfase na Justica Federal da 32 Regiao.

A visita monitorada, realizada sob a responsabilidade da Ouvidoria-Geral,
conforme determinado no paragrafo 2° do artigo 4°, acima referido, também foi alvo do
olhar atento do Ouvidor-Geral no ano de 2018.

Apés vérias reunides entre o Ouvidor-Geral e Magistrados da primeira instan-
cia, a fim de debater a ampliagdo da Visita Técnica Monitorada, foi editada a Instrucao
Normativa n°® 3837384, de 22 de junho de 2018, que redesenhou o Projeto TRF3 De Por-
tas Abertas, ao qual foi acrescentado o slogan Para Uma Viséo Cidada.

O projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidada buscou, por
meio da ampliacdo do publico alvo das Visitas Técnicas Monitoradas, aproximar o Poder
Judiciario Federal da Terceira Regido da populacdo que tem interesse em conhecer de
perto o trabalho deste Poder estatal.

Desta forma, a IN n°® 3837384/2018 ampliou e modernizou o projeto TRF3 De
Portas Abertas — Para Uma Visao Cidada, na medida em que foram introduzidas inova-
¢bes quanto ao publico-alvo, abrangéncia e uso da tecnologia para o agendamento. Além
disso, o Ouvidor-Geral determinou a reformulagcédo dos videos institucionais até entédo utili-
zados, bem como, a gravacédo de uma sessao da 112 Turma para ser transmitido aos visi-

tantes.
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O projeto, antes restrito a grupos de estudantes sob a responsabilidade de
um professor, passou a possibilitar que qualquer interessado, individualmente e indepen-
dentemente de sua area de atuacao, possa participar das visitas.

A partir do més de agosto, a Ouvidoria-Geral passou a recepcionar em suas
visitas, donas de casa, aposentados, funcionarios publicos, engenheiros, dentre outros,
gue buscam compreender o funcionamento do Judiciario além da visdo que € retratada
pela midia, principalmente no ano de 2018, em que o trabalho da Justica frequentemente
protagonizou 0s noticiarios nacionais e internacionais, despertando a atencdo de leigos
para as atividades em todas as Instancias do Judiciario.

Sob outro aspecto, as Visitas Técnicas Monitoradas, até entdo restritas as
instalagbes do Tribunal Regional Federal, abarcaram o trabalho desenvolvido na Primeira
Instancia, permitindo aos participantes uma visédo geral do funcionamento do Poder Judici-
ario Federal da Terceira Regido e a integracdo entre os diferentes graus de jurisdi¢ao.

Os participantes, ao longo do segundo semestre, passaram a ser recebidos
no Férum Previdenciario e Criminal, localizado na Alameda Ministro Rocha Azevedo, n°
25, onde puderam conhecer as instala¢fes fisicas das 12, 42, 82 e 92 Varas Criminais, ao
mesmo tempo em que desfrutaram dos ensinamentos de Magistrados e servidores acerca
de assuntos pertinentes a rotina de trabalho da Justica Federal e, especificamente, de ca-
da Vara, dentre eles, a competéncia para o julgamento dos feitos, o0s tipos de processos
mais recorrentes em cada gabinete e a organizacao do trabalho de cada serventia, agbes
gue foram ilustradas com o manuseio de autos de processo.

Apés a visita as Varas, cada grupo tem a oportunidade de assistir as audién-
cias de custodia e de instrugéo, precedidas por explanagdes de cunho processual a respei-
to desta fase dos autos.

Encerrada a Visita na Primeira Instancia, a fase seguinte passa a ser no Tri-
bunal Regional Federal da Terceira Regido, onde inicialmente os visitantes assistem a jul-
gamento realizado pela Décima Primeira Turma desta Corte por meio da exibicdo de vi-
deo, como forma de fazer a intersec¢édo do trabalho nos diferentes graus de jurisdicao e
avaliar o encadeamento de um processo do inicio até a finalizacdo do recurso nesta Corte.

Em continuacdo, sdo apresentados videos institucionais do Poder Judiciario

Federal da Terceira Regido, incluindo matéria especifica a respeito dos Juizados Especiais
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Federais e da relevancia dos servicos prestados a populacao, sobretudo, por permitir que
gualquer pessoa possa ajuizar uma a¢ao sem a necessidade da contratacdo de um profis-
sional que, no mais das vezes, impediria 0 acesso a Justica dos mais necessitados eco-
nomicamente e, ainda, sobre o processo judicial eletrbnico, que ha algum tempo faz parte
da realidade dos operadores do Direito e, com certeza, num futuro préximo, sera a unica
forma de acesso ao Poder Judiciario. Também os participantes assistem ao video de gra-
vacao de uma sessdao criminal da 112 Turma.

O programa é finalizado com uma palestra proferida por um Magistrado e/ou
servidor convidado acerca da Magistratura e demais carreiras do Judiciario, abordando
temas que incluem formas de acesso, preparacao para concursos, remuneracao e a rotina
de trabalho.

Este momento da Visita Técnica Monitorada desperta o interesse dos partici-
pantes, sobretudo, dos alunos de cursos juridicos que se encontram na fase de definicao
profissional, fornecendo subsidios para a tomada de uma das decisbes mais dificeis da
vida adulta.

Ao longo do ano foram recebidos por meio das Visitas Monitoradas diversos
interessados, estudantes de universidades e de escolas técnicas e, como ja salientado
anteriormente, a partir do més de agosto também o publico em geral. A seguir serdo enu-

meradas as instituicbes de ensino recepcionadas nesta Corte no ano de 2018:

. QUADRO 1 - VISITAS MONITORADAS

Data Instituicdo Cidade N° Alunos /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
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O Ouvidor-Geral realizou reunides com os presidentes das Turmas Recursais
e Juizados Especiais Federais da Terceira Regido para viabilizacdo de futuras visitagoes
também nesses locais.

Mais uma inovacao agregada ao projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma
Viséo Cidada, foi o agendamento online, disponibilizado na pagina inicial do endereco ele-

tronico www.trf3.jus.br — Agende Uma Visita.

A implementac&o do agendamento online objetivou facilitar e alargar a forma
de inscricdo para participacdo no projeto. Até a edicdo da IN n°® 3837384/2018, as institui-
¢cOes de ensino interessadas em fazer parte da visita técnica monitorada buscavam a Ou-
vidoria-Geral por meio de contato telefénico ou por e-mail, solicitando uma data e aguar-
dando, muitas vezes, em lista de espera sem previsdo de data, dificultando, sobremaneira,
a organizacao do grupo.

Atualmente, as datas sdo disponibilizadas no sitio eletrénico do Tribunal,
permitindo a inscricdo de instituicbes de ensino e/ou interessados individuais, que esco-
Ihem o dia que melhor se ajuste aos seus compromissos, limitado ao nUmero maximo de
40 pessoas, diante dos obstaculos fisicos e da necessidade de preservacdo da seguranca.

No intuito de prestar sempre o melhor atendimento e aprimorar o contetdo
das Visitas Técnicas Monitoradas, a partir do segundo semestre de 2018, foi criado o For-
mulario de Pesquisa de Satisfacdo, por meio do qual é oferecida aos participantes a chan-
ce de relatar suas impressdes acerca da estrutura, atendimento, qualidade dos videos e
das palestras em ambas as instancias, com a possibilidade de deixar sua critica ou suges-
tao.

Os dados coletados nesta Pesquisa de Satisfacdo sédo analisados pela Ouvi-
doria-Geral e utilizados para que a Visita Técnica Monitorada possa ser constantemente
aprimorada para servir como mais um canal de aproximacao entre o Poder Judiciario Fe-
deral da Terceira Regido e a populacdo que deseja conhecer a realidade do mundo juridi-
co.

O Ouvidor-Geral, com o escopo de fomentar e facilitar a participacao de insti-
tuicbes de ensino e de interessados em geral, que residam em localidades distantes da
capital, enderecou convite a todas as Subsec¢des Judiciarias de Sdo Paulo e Mato Grosso

do Sul para adesao ao projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visao Cidada, patroci-
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nando a realizacdo de Visitas Técnicas Monitoradas nas respectivas Subsec¢des. Frise-se
gue Subsecbes como Bauru, Sorocaba e Campinas, em uma iniciativa louvavel, ja realiza-
vam Visitas Técnicas em suas respectivas jurisdi¢coes.

A fim de contribuir para a padronizacdo do contelddo oferecido nas Visitas
Técnicas Monitoradas, todo o material utilizado na Subsecdo Judiciaria de Sao Paulo foi
encaminhado as demais Subsecdes para utilizacdo, observando-se as devidas adaptacdes
as circunstancias e condic¢des locais.

O interesse das diversas Subsecdes pode ser percebido pela resposta dos
Magistrados acerca do convite enviado, muitos dos quais, pessoalmente, entraram em
contato com esta Ouvidoria-Geral solicitando mais esclarecimentos e indicando servidores
responsaveis pela organizacdo das Visitas Técnicas em suas respectivas jurisdigdes, o
que faz crer que o projeto TRF3 de Portas Abertas - Para Uma Visao Cidada possui um
grande potencial de multiplicacdo pelas Subsec¢des Judiciarias mais distantes da cidade de

Sao Paulo.

3. DADOS ESTATISTICOS

Para efeito de controle, estatistica e organizacéo, os dados sao classificados
pelo tipo de manifestacao e pelo érgéo jurisdicional demandado.

As manifestagdes recebidas, quanto ao seu conteudo, sdo agrupadas em
Reclamacgbes, Duvidas, Informacdo Processual, Elogios, Pedidos de Preferén-
cia/Prioridade, Sugestdes, Informacéo Publica e Outros.

Quanto ao 6rgdo demandado, as solicitacdes sdo assim distribuidas:

- JEF/MS - referem aos Juizados Especiais Federais do Mato Grosso do Sul,

- JEF/SP - referem aos Juizados Especiais Federais de Sao Paulo;

- JF/IMS - destinadas as Varas e setores da 12 Instancia da Justica Federal do Mato Gros-
so do Sul;

- JF/SP - destinadas as Varas e setores da 12 Instancia da Justica Federal de Sao Paulo;

- TR/MS - dirigidas as Turmas Recursais do Mato Grosso do Sul;

- TR/SP - dirigidas as Turmas Recursais de Sao Paulo;

- TRF3 - dirigidas aos Gabinetes e demais unidades deste Tribunal.
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O grafico a seguir revela o constante crescimento no nimero de solicitagdes recebidas por

esta Ouvidoria-Geral desde sua implantacao.

o] GRAFICO 1 - COMPARATIVO PROGRESSAO ANUAL 2008 -2018
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Pode-se afirmar que o incremento no nimero de manifestacdes recebidas
ao longo dos anos deve-se, principalmente, ao continuo aprimoramento no atendimento ao
publico. A implantacdo do formulario eletrénico ocorrida no ano de 2013, bem como a
inauguracdo do mais recente canal de comunicagéo entre o usuario e a Ouvidoria-Geral, o
WhatsApp, introduzido pela Resolugcédo n° 42 e disponibilizado a partir do més de agosto de
2017, sdo exemplos do uso da tecnologia aplicado na melhoria da prestacdo do servico
publico.
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E de se ressaltar também as inovacgdes introduzidas na forma de acesso a
Justica ao longo do periodo. A possibilidade de ajuizamento de acdes sem o auxilio de
advogado, como no caso dos Juizados Especiais Federais, €, por certo, uma das causas
da elevacao de solicitacdes, tendo em vista que o cidadao leigo recorre com frequéncia a
Ouvidoria-Geral a fim de esclarecer as indmeras duvidas surgidas durante a tramitacdo do
feito. Por outro lado, também os profissionais do Direito, com a implantacdo do Processo
Judicial Eletrénico, tém reiteradamente procurado a Ouvidoria-Geral em busca de solucdes

para suas dificuldades com o novo sistema de peticionamento.

3.1 Comparativo de expedientes por tipo de solicitacéo (2017/2018)

Em 2018, a Ouvidoria-Geral realizou um total de 10.982 atendimentos, dos
guais 8.089 foram prestados por meio de formulario eletrénico. Os atendimentos efetuados
pela central telefénica totalizaram 1.700, enquanto que 1.093 usuérios foram atendidos por
meio do WhatsApp e 100, pessoalmente.

As solicitacbes eletrbnicas foram subdivididas em Reclamacdes (3.175), Du-
vidas (671), Pedidos de Informacédo Processual (1.331), Elogios (54), Pedidos de Prefe-
réncia (202), Sugestdes (33), Lei da informacéo (31) e Outros (2.577).

. QUADRO 2 — TOTAL DE EXPEDIENTES POR TIPO 2017-2018

Expedientes 2017 2018
Reclamacbes 3.027 3.175
Duvidas 451 671
Outros 1.877 2.577
Informac&o processual 1.317 1.331
Elogios 59 54
Pedidos de preferéncia 80 202
Sugestbes 29 33
Lei da informacgéo 30 31
Dendncias - 15
Total 6.870 8.089
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o] GRAFICO 2 — COMPARATIVO DE EXPEDIENTES 2017-2018

Comparativo de expedientes por tipo - 2017 -2018
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Constata-se que a despeito das reclamacdes representarem ainda o maior
volume de solicitagdes (39%), as demais formas de manifestacdo tém assumido lugar de
destaque nos atendimentos prestados pela Ouvidoria-Geral, conforme pode-se notar pelos

nameros apresentados no grafico a seguir.
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o] GRAFICO 3 — DISTRIBUICAO DE EXPEDIENTES POR TIPO

Distribuicao de demandas por tipo - 2018
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o] GRAFICO 4 — EXPEDIENTES POR SETOR PROCESSANTE

Distribuicao dos expedientes por setor
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Pela andlise do gréafico acima percebe-se a efetiva atuacdo da Ouvidoria-
Geral, principalmente, nas demandas do tipo “Outros”, os quais englobam assuntos diver-
S0s gue ndo se enquadram em nenhuma outra classificagdo de demandas. Releva desta-

car, também no que se refere as Reclamacdes, que a Ouvidoria-Geral, no ano de 2018,
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praticamente se igualou aos Juizados Especiais Federais e Turmas Recursais, 6rgdos que

habitualmente recebem o maior volume desse tipo de demanda.

3.2

Atendimento as demandas

Segue quadro comparativo de demandas classificadas por tipo, recebidas

nos periodos de 2017 e 2018, apontando, ainda, o indice de conclusdo em cada ano:

QUADRO 3 - COMPARATIVO COMPLETO 2017-2018

Solicitagdes Regis-

Aguardando Res-

) L Concluidas (%) Atendimento

Tipos de Solicitacbes tradas posta
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Reclamacdes 3.027 3.175 2.954 3.152 97,6% 99,3% 73 23
Duavidas 451 671 450 671 99,8% 100,0% 1 0
Outros (outros tribunaig, o g77 | 5577 | 1869 | 2574 99,6% 99,9% | 8 3
assessoramento juridicq)
Informacéo Processual 1.317 1.33L 1.306 1.327 99,2% 99,7% 11
Elogios 59 54 59 54 100% 100% 0 0
Pedi Preferénci 1 7,5% %

edidos de Preferéncia 30 202 78 99 97,5% 98,5% 2 3
Sugestoes 29 33 29 33 100,0% 100% 0 0
Lei da Informacgéo 30 31 29 31 96,7% 100,0% 1 0
Dendncias - 15 - 15 - 100,0% - 0
Atendimento telefénico 822 1.700 822 1.700 100% 100% 0 0
Atendimento pessoal 97 100 97 100 100% 100% 0 0
Atendimento whatsapp 395 1.093 395 1.093 100% 100% 0 0

GERAL
TOTAL SelEEHIEs R Concluidas (%) Atendimento APIETERTE® REs-
tradas posta
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Solicitagcbes SEI 6.870 8.089 6.774 8.056 99% 99,59% 96 33
Solicitagbes SEI +
Atendimentos 8.184 10.982 8.088 10.949 99% 99,7% 96 33
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Da analise dos principais dados estatisticos do exercicio de 2018, segue a
verificacdo dos resultados obtidos por esta Ouvidoria-Geral no que tange ao indice de
atendimento das manifestagdes recebidas.

Convém ressaltar que a Ouvidoria Geral da 32 Regido, em que pese o fato de
ser representada por Desembargador Federal e de agir com autonomia assegurada pela
Presidéncia deste E. Tribunal, ainda assim, ndo possui, por natureza, poder vinculante ou
de sancao, limitando sua atividade a intermediacdo do acesso dos jurisdicionados e ser-
ventuarios aos 6rgaos da Justica Federal da 32 Regido, ou a orientacdo dos requerentes a
gue procurem o0s 0rgaos competentes para atendimento as suas demandas.

Tal “limitagdo”, entretanto, ndo impediu que esta Ouvidoria-Geral atingisse
indices extremamente satisfatorios de atendimento e solugcdo das demandas, encerrando o

exercicio de 2018 com um total de 99,5% de demandas concluidas.

. QUADRO 4 - INDICE DE ATENDIMENTO

2018 Concluidos Abertos Atendimentos
Reclamacbes 3.175 3.152 23 99,3%
Duavidas 671 671 0 100%
Outros 2.577 2.574 3 99,9%
Informacéo processual 1.331 1.327 4 99,7%
Elogios 54 54 0 100%
Pedidos de preferéncia 202 199 3 98,5%
Sugestbes 33 33 0 100%
Lei da Informacé&o 31 31 0 100%
Denlncias 15 15 0 100%
Total 8.089 8.056 33 99,5%

Com um saldo de apenas 33 solicitacbes pendentes de conclusao, destas,
25 foram recebidas em dezembro de 2018, ou seja, ainda encontravam-se dentro do prazo
para resposta quando da compilagdo dos dados. Apesar de todos os esfor¢os desta Ouvi-
doria-Geral no sentido de ver concluidas todas as solicitacdes, alguns casos ficaram pen-
dentes por demandarem maior tempo de solucdo por sua complexidade.

Para solucéo deste residual, sao realizados levantamentos mensais com en-

vio de reiteracdo, além de contatos diretos com os setores com pendéncias.
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Em grande parte dos expedientes, a reclamacéo da parte exaure-se antes
mesmo da solucdo do feito, simplesmente com a atencgao e orientacdo prestados pela Ou-

vidoria-Geral e os 6rgdos demandados.

3.2.1 Respostas Diretas da Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria-Geral, cada vez mais, busca solucionar as duvidas, pedidos de
informacé&o processual, informagfes acerca de assuntos ndo relacionados ao andamento
processual, contudo, pertinentes aos servi¢cos colocados a disposicédo do cidadéo pelo Ju-
diciario Federal da Terceira Regido, e demais questionamentos passiveis de resposta por
meio de consulta ao Sistema de Informacdo Processual ou com base no repositério de
perguntas frequentes ja respondidas pelos 6rgéos e setores competentes por meio de res-
postas diretas.

O intuito das respostas diretas € o quanto possivel desonerar os setores de-
mandados, ja sobrecarregados, para que possam se dedicar a entrega da prestacéo juris-
dicional de forma mais agil e eficiente.

No ano de 2018, foram fornecidas pela Ouvidoria-Geral 4.511 respostas dire-
tas, o que significa um aumento de 30% em comparag&o ao ano anterior.

Desta forma, pode-se concluir que este érgdo vem cumprindo com eficiéncia

seu papel de prestar informacdes e esclarecimentos de maneira célere e objetiva.

. QUADRO 5 - RESPOSTAS DIRETAS PELA OUVIDORIA-GERAL

Resposta Direta por categorias 2017 2018
Reclamac®bes 884 1.032
Davidas 300 473
Outros 1.368 1.990
Informacgé&o processual 864 880
Pedidos de preferéncia 14 95
Elogios 31 18
Sugestdes 1 12
Lei da Informacéo 8 1
Dendncias - 10
Total 3.470 4511
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o] GRAFICO 5 — RESPOSTAS DIRETAS 2018
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Da mesma forma como ocorrido no ano de 2017, percebe-se que, também
em 2018, aumentou o numero de questdes acerca de assuntos diversos das reclamacdes
de cunho processual, demonstrando que o cidaddo ndo estd preocupado apenas com 0
trAmite de seus feitos, mas tem utilizado este canal para dirimir duvidas relacionadas a
realizacdo de concurso publico, aproveitamento de candidatos aprovados em outros o6r-
gaos do Poder Judiciario e, também, conforme dito anteriormente, manuseio do Processo
Judicial Eletrénico e do peticionamento pelas partes por meio do Sistema de Atermacéao
Online, disponivel nos Juizados Especiais Federais para que o demandante ndo represen-

tado por advogado, possa se manifestar nos autos.
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. QUADRO 6 — DEMANDAS DA OUVIDORIA-GERAL

Demandas da Ouvidoria-Geral 2017 2018
Resposta Direta — SEI 3.470 4511
Atendimentos telefénicos 822 1.700
Atendimentos Whatsapp 395 1.093
Atendimentos pessoais 97 100

Total

4.784 7.404

Além das demandas recebidas eletronicamente, em 2018, a Ouvidoria-Geral

também teve um incremento nos atendimentos prestados por outros canais, principalmen-

te na central telefénica e no Whatsapp, que se somadas, totalizam um aumento considera-

vel de 1.217 para 2.793, ou seja, mais que o dobro. No caso do Whatsapp, a diferenca

ocorreu devido sua implantacdo ter se dado ja no segundo semestre de 2017; quanto ao

atendimento telefénico, notou-se que a implantacdo do PJe foi um dos principais motivos

do aumento nas demandas.

o] GRAFICO 6 — DEMANDAS DA OUVIDORIA-GERAL POR CANAL
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Apesar do crescente aumento no atendimento via canais com acesso direto, as de-
mandas recebidas eletronicamente ainda representam o maior volume, com indice de
61%.

3.2.2 Reclamacbes

Dignos de nota sdo os dados concernentes as reclamacgdes, que revelam
uma queda no percentual de demandas acerca deste tipo de manifestagao.

As reclamacdes, que sempre representaram o maior volume de ocorréncias
registradas pela Ouvidoria-Geral, superando em muito os demais tipos de manifestacdes
em numero absoluto e totalizando, até entdo, o maior percentual de manifestacdes recebi-
das, apresentaram um comportamento diverso no ano de 2018. Com apenas 39% das
demandas, permaneceram em primeiro lugar, contudo, o nimero das manifestacdes clas-

sificadas como “Outros”, com 32% do total, ficou bem préximo do indice de reclamacdes.

. QUADRO 7 — DISTRIBUICAO DE RECLAMACOES - ORGAO/SETOR

Orgaos/Setor Processuais Diversas
JF-SP 362 49
JF —MS 93 12
TRF3 480 94
JEF - SP 602 53
TR -SP 248 6
JEF — MS 80 4
TR - MS 60 0
OUVIDORIA-GERAL 813 219
Total 2.738 437

Entre os tipos de Reclamacdes, as de cunho processual, tais como; morosi-
dade no andamento ou no julgamento , continuam sendo a grande maioria desse tipo de
demanda com 86% do total. Os Juizados e Turmas Recursais somados continuam sendo

0s maiores geradores, respondendo por 34% das reclamacdes, contudo, nota-se que a
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Ouvidoria-Geral respondeu por 32% do total de demandas, praticamente se igualando ao
volume de atendimentos, na sequéncia o TRF3 apresenta um indice de 18%, com reducao
consideravel comparando-se aos 31%, do ano anterior.

No grafico abaixo apresenta-se a distribuicdo detalhada com os indices per-

centuais de cada setor.

) GRAFICO 7 — INDICE DE RECLAMACOES - ORGAO/SETOR

Reclamagoes por orgao/setor
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Apesar do volume de reclamacdes ainda ser consideravel, o empenho na
conclusédo das demandas tem sido cada vez maior por parte de todos os setores, de 3.175
demandas recebidas, apenas 23 reclamacgdes aguardavam resposta até a compilagcao dos

dados no sistema (vide Quadro 3).
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3.2.3 Outros
Séo classificadas como “Outros”, as manifestacfes que ndo podem ser tria-
das em nenhuma outra op¢ao ou extrapolam a competéncia da Justica Federal da Terceira

Regido, bem como fogem as atribuicdes da Ouvidoria-Geral, impedindo a sua analise.

. QUADRO 8 - OUTROS

Assuntos de “Outros 2017 2018
Orientacdo Juridica 432 365
Outros Tribunais — Justica Estadual - Outros Org&os 19 50
Outros assuntos — Diversos 1.426 2.162
Total 1.877 2.577

Acerca das solicitacdes que possuem conteddo de assessoramento ja foi
destacado anteriormente.

No que concerne a “Outros Tribunais” e “Outros Org&os”, sdo assim classifi-
cadas as manifestacdes que se referem a instituicdes diversas da Justica Federal da Ter-
ceira Regido como, por exemplo, a Justica Estadual, 6rgdos publicos como INSS, CEF,
Correios, Defensoria Publica e pessoas juridicas como bancos.

Nestas situagbes os manifestantes sdo orientados a buscar orientagdo de
advogado, da Defensoria Publica ou, ainda, encaminhar sua manifestagdo a Ouvidoria do
orgao competente.

Classificados como “Diversos” encontram-se 0s expedientes residuais, como
informacdes técnicas/administrativas, solicitagdes com dados insuficientes ou aquelas em
gue nao foi possivel identificar o pedido.
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o] GRAFICO 8 — COMPARATIVO OUTROS 2017/2018

Comparativo Outros - 2017/2018
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E notavel o crescimento de “Outros assuntos - Diversos” em 2018. Foram
736 demandas a mais que em 2017, atingindo 51% de aumento levando-se em conta o
total do ano anterior. Também pode-se considerar a implantacdo do PJe e o uso do Sis-
JEF como maiores fatores geradores deste aumento, pois grande parte das informacoes
alheias ao andamento processual orbita em torno do uso dos sistemas eletrénicos.

Destaque-se, ainda, para questdes relacionadas ao pagamento de RPV’'s e

Precatdrios, concursos publicos, guias de pagamentos, enderecos e telefones.

3.2.4 Informacéao processual

No que concerne aos pedidos de informag&do processual, observa-se que o

namero manteve-se estavel em 2018 em compara¢ao ao ano anterior.
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Merece destaque que o numero de expedientes pendentes de resposta dos
orgaos e setores demandados caiu neste ano, do total de 1331 pedidos, apenas 3 resta-
ram nao respondidos.

Pode-se atribuir esta elevacdo no numero de demandas concluidas ao esfor-
¢o do Ouvidor-Geral no sentido de enfatizar a necessidade de cooperacdo de todos os
orgaos e unidades organizacionais da instituicdo a fim de que a Ouvidoria possa desem-
penhar, de forma satisfatoria, sua funcdo de responder ao cidadado com clareza, precisao e
presteza, por meio de oficio expedido a todos os Gabinetes e setores do Tribunal, bem

como a todas as Subsecdes Judiciarias de S&o Paulo e Mato Grosso do Sul.

. QUADRO 9 — DISTRIBUICAO - INFORMACAO PROCESSUAL

TRF3 162

JF/SP 64

JF/IMS 7

JEF’'S/Turmas Recursais 218

Ouvidoria-Geral 880

Total 1331
3.2.5 Dduvidas

Na esteira das demais manifestacdes, aquelas classificadas como “Duvidas”
também tiveram um crescimento na demanda superior a 50%, passando de 451 em 2017
para 671, em 2018.

Ressalte-se que todas as duvidas recebidas no periodo restaram respondi-
das, ora diretamente pela Ouvidoria-Geral (resposta direta), ora pelos demais setores de-
mandados.

Deve-se registrar que as duvidas cujo contetdo possua cunho de assesso-
ramento juridico, no mérito, ndo séo atendidas pela Ouvidoria-Geral, que apenas informa a
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impossibilidade de prestar este tipo de suporte, com a sugestao de buscar auxilio de um
advogado ou da Defensoria Publica da Unido.

Deve ser registrado, uma vez mais, que o grande nimero de demandantes
gue ndo contam com o auxilio profissional leva a um nimero consideravel de pedido de
orientagdo juridica, em razéo da falta de compreenséo das decisdes proferidas. Pedidos
desta natureza séo respondidos exclusivamente por meio de resposta direta da Ouvidoria-

Geral.
3.2.6 Elogios

Esses expedientes podem ser dirigidos a qualquer 6rgdo, setor ou unidade
do Judiciario Federal da Terceira Regido ou mesmo a mais de um concomitantemente.

A Ouvidoria-Geral apés o envio de agradecimento ao peticionante, encami-
nha o expediente ao 6rgéo, setor ou unidade elogiado, além do servidor indicado, em ha-
vendo especificacdo por nomes.

Dada sua especificidade, os “Elogios”, para fins de estatistica, foram agru-

pados por Instancia ou Setor.

. QUADRO 10 — ELOGIOS POR ORGAO/SETOR

Orgao/Setor Elogios

TRF3 10
Ouvidoria 18
JF/SP 10
JF/IMS 0
JEF's/TR’s 16
TOTAL 54

Quando o Elogio deriva de uma Reclamacdo ou Duvida, atesta-se que foi
possivel reverter uma insatisfacdo. J& os recebidos por iniciativa direta, séo jurisdicionados

gue manifestam apenas sua satisfacdo quanto ao atendimento ou servico recebido
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O numero de elogios é ainda incipiente, contudo, cada um deles estimula o
empenho no continuo aprimoramento do atendimento ao publico e na realizagdo de nosso

dever.

3.2.7 Sugestdes

Assim como o elogio, a sugestdo, também, é ainda pouco expressiva no
montante de manifestacdes recebidas.

Da mesma forma ela também pode ser dirigida a qualquer 6rgéo, setor ou
unidade ou, ainda, a mais de um ao mesmo tempo.

O tratamento dado a estas manifestacdes também se assemelha aquele dis-
pensado ao elogio. As sugestdes sdo registradas e encaminhadas aos destinatarios para
ciéncia e/ou providéncias que entenderem cabiveis e um agradecimento € enviado ao au-

tor da sugestao.

3.2.8 Pedidos de preferéncia

Os “pedidos de preferéncia”, muito comuns em matéria previdenciaria, onde
0s demandantes sdao, em sua maioria, idosos, pessoas com deficiéncia e pessoas com
doencas graves, geram um acentuado volume de solicitacdes.

Este tipo de manifestacdo saltou de 80, em 2017, para 202, em 2018. Os
demandantes destas solicitacdes sao orientados a realizarem este pedido nos préprios
autos, em razdo da necessidade de andlise do Juizo quanto aos motivos alegados. Outra
possibilidade no atendimento destas solicitacdes € o encaminhamento as Varas ou Gabi-
netes, quando verificada, por meio de consulta ao andamento processual, a prévia exis-
téncia da anotagéo de prioridade no processamento.

O indice de atendimento no que diz respeito a solicitacdo de prioridade no
tramite processual foi de 98,5%, em 2018, o que reafirma o papel da Ouvidoria-Geral de
servir como espaco onde a populacdo que faca jus a este beneficio - no geral os mais

desvalidos - possa buscar socorro para seus anseios e angustias.
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3.2.9 Leida Informagéo

Solicitacbes deste tipo sdo aquelas baseadas no que dispde a Lei n° 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, se-
tores ou unidades do Poder Publico.

Neste caso o requerente devera utilizar o formulario disponivel no portal Transpa-

réncia Publica no endereco eletrénico http://www.trf3.jus.br/trf3r/index.php?id=2517 ou efe-

tuar sua solicitacéo via e-mail da Ouvidoria-Geral.

3.2.10 Denuncias

Em setembro de 2018, foi adicionado o tipo “Denuncia” dentre as categorias
de triagem de demandas. S&o consideradas denuncias apenas casos que nao se refiram a
processo funcionais ou sejam fatos administrativos que ndo envolvam servidores em seus
niveis hierarquicos.

O numero inexpressivo pode ser considerado devido ao pequeno periodo de

tempo em que foi inserido no rol de opgoes.

4, PESQUISA DE SATISFACAO

Em 2018, foram contabilizadas 731 opinides na pesquisa de satisfacdo da

Ouvidoria-Geral, disponivel no portal por meio do link http://web.trf3.jus.br/pesquisa-

ouvidoria/entry.jsp?id=1456252660136, o qual € mencionado em todas as respostas envi-

adas pela Ouvidoria-Geral. Neste momento os usuarios tém a liberdade de relatar suas
impressdes quanto ao atendimento, nos quesitos: presteza, acessibilidade, cordialidade e
precisdo, sem necessidade de identificacao.

Relacionando-se os motivos do contato por ordem decrescente sao obtidos

0s seguintes dados:
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. QUADRO 11 — PESQUISA DE SATISFACAO / MOTIVO

Motivo Total
Reclamacé&o Processual 263
Informacgéo Processual 234
Duvida Processual 46
Reclamacéao Outros assuntos 43
Duvidas diversas 30
Outros 30
Elogios 11
Sugestdes 2
Em branco 54

o] GRAFICO 9 — PESQUISA DE SATISFACAO OUVIDORIA-GERAL

POR MOTIVO
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. QUADRO 12 - CANAL UTILIZADO

Canal Total
Formuléario 409
E-mail 210

Atendimento pessoal

25

Central telefbnica

14

Em branco 73
0] GRAFICO 10 - QUANTO A AVALIACAO POR QUESITOS:
Qualitativo
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H PRESTEZA 281 133 128 69 21 48 16 35
B ACESSIBILIDADE 324 121 104 55 28 67 12 20
B CORDIALIDADE 316 113 119 56 8 49 34 36
® PRECISAO - RESPOSTA DIRETA Ouvidoria-Greral 248 108 113 54 41 100 27 40
B PRECISAO - RESPOSTA Outros setores 222 100 109 67 43 115 29 41
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Ao verificar o volume de formularios recebidos com notas positivas
(Excelente, Muito bom e Bom), nota-se que € razoavelmente superior em todos 0s
guesitos avaliados. Abaixo tem-se a tabela com o0s percentuais extraidos (ndo foram

considerados os campos em branco):

. QUADRO 13 - RESULTADOS

QUESITOS AVALIACOES REGULAR AVALIACOES
POSITIVAS NEGATIVAS
Presteza 542  (80%) 69 (10%) 69 (10%)
Acessibilidade 549 (78%) 55 (10%) 95 (12%)
Cordialidade 548 (83%) 56 (8%) 57 (9%)
Precisdo Respostas Ouvidoria- 469 (70%) 54 (9%) 141 (21%)
Geral
Precisdo Respostas Outros 431 (65%) 67 (11%) 163 (24%)
setores

Apesar de ser um numero ainda pequeno se comparado ao volume total de
atendimentos prestados pela Ouvidoria-Geral, esse recurso serve como termdmetro para
aferir o quanto é necessario buscar o continuo aprimoramento nos quesitos com menores
notas avaliativas.

Uma das inovacgOes do projeto TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visao
Cidada, foi a inclusdo de uma pesquisa de opinido para que os participantes pudessem
avaliar os seguintes critérios: Estrutura da Justica Federal na 12 Instancia e no TRF 32
Regido, Atendimento, Qualidade das Explanacfes, Qualidade das palestras e dos videos
apresentados, conforme pode-se observar os resultados no quadro abaixo. Ressalte-se,
gue o inicio da distribuicdo deste formulério ocorreu em setembro de 2018, sendo por este
motivo os numeros divergentes do total de alunos recebidos no ano, apresentado no Qua-
dro 1.
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. QUADRO 14 — OPINIOES VISITAS MONITORADAS

Como vocé avaliaria: RUIM REGULAR BOM MUITO BOM N/A
Estrutura 0 1 15 29 1
Atendimento 0 0 6 39 1
Qualidade das explanagdes 0 0 6 39 1
Estrutura 0 1 11 34 0
Atendimento 0 0 8 38 0
Qualidade dos videos 0 4 15 25 2
Qualidade da palestra 0 2 2 40 2

Nota-se que a satisfacdo dos participantes foi extremamente elevada para
todos os quesitos, em especial na qualidade das palestras, haja vista terem sido ministra-
das por magistrados e servidores altamente capacitados e envolvidos com o projeto. Sali-
ente-se, ainda, que a quantidade de respostas néo reflete o nUmero de visitantes, uma vez
que o preenchimento do formulario é opcional, motivo pelo qual ndo ha equanimidade no

namero de respostas para cada item.

5. TEMPO DE RESPOSTA

O Sistema Eletrénico (SEIl), 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 conclusao, com a providéncia do setor competente ou a resposta direta
pela Ouvidoria-Geral.

Segue abaixo tabela gerada pelo proprio sistema quanto ao tempo médio de
respostas.
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. QUADRO 15 - TEMPO DE RESPOSTA

Tipo de Demanda
Ouvidoria — Denuncia
Ouvidoria - Denuncia - Resposta direta
Ouvidoria - Duvida - Resposta direta
Ouvidoria - Duvida (outros assuntos)
Ouvidoria - Lei de Informacgao
Ouvidoria - Elogio - Resposta direta
Ouvidoria - Elogio de iniciativa do manifestante

Ouvidoria - Elogio derivado de expediente anterior
Ouvidoria - Informacgdo and. proc. - Resposta direta
Ouvidoria - Informagao processual
Ouvidoria - Outros - Resposta direta
Ouvidoria - Outros (assessoramento juridico) - resposta direta
Ouvidoria - Outros assuntos
Ouvidoria - Pedido de preferéncia - Resposta direta
Ouvidoria - Pedido de preferéncia / prioridade
Ouvidoria - Processos de outros Tribunais - Resposta direta
Ouvidoria - Reclamagdo - Resposta direta
Ouvidoria - Reclamagdo (outros assuntos)
Ouvidoria - Reclamagdo de andamento processual
Ouvidoria - Reclamagdo processual - Resposta direta
Ouvidoria — Sugestao

GERAL:

Tempo Médio
2d 20h 27m 19s
14h 22m 30s
2d 4h 1m 37s
1d 17h 35m 19s
10d 2h 39m 19s
4d 17h 36m 48s
1d 6h 20m 53s

3d 3h 5m 46s
2d 8h 31m 3s
1d 19h 34m 24s
2d 15h 55m 34s
1d 15h 22s
2d 8h 2m 24s
2d 2h 31m 58s
2d 10h 18m 51s
1d 12h 6m 46s
2d 1h 2m 32s
3d 12m 18s
2d 5h 26m 2s
2d 3h 29m 22s
4d 40m 30s
2d 16h 48m

Segundo o artigo 4° da Resolugéo n° 42, de 26 de julho de 2017, o prazo pa-
ra resposta direta é de cinco dias, ja para as respostas que sejam solicitadas a outros se-
tores 0 prazo maximo podera chegar a 30 dias, com possibilidade de prorrogagéo se devi-
damente justificado pelo setor demandado.

Diante de um tempo médio menor que 3 dias, salvo casos mais complexos,
como os pedidos com base na Lei de Informacéo, ressalta-se o grande esfor¢co desta Ou-
vidoria-Geral e dos setores demandados para manutengdo da presteza no tempo de res-
posta, com o intuito de ndo somente cumprir a mencionada Resolucdo, mas, acima de tu-
do, atender ao jurisdicionado o mais satisfatoriamente possivel, conforme pode ser confe-

rido no quadro 13 dos resultados da pesquisa de satisfacao.
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6. CONCLUSAO

A Ouvidoria-Geral possui como funcdo precipua promover a valorizagédo da
cidadania, oferecendo ao cidadao a oportunidade de aproximacdo com a administracao
publica de forma célere, responsiva e ética, a0 mesmo tempo que tem o dever de propiciar
0 controle sobre a atuacéo estatal e servir como espaco de acolhimento humanizado, no
gual o cidadao possa expor os males que lhe afligem quanto ao servigo publico prestado e
garantir que sua voz seja ouvida com a necessaria observancia da confidencialidade.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido tem desempenhado
relevante papel, prestando informacdes e esclarecimentos de maneira objetiva e célere,
desonerando os demais setores, ja sobrecarregados, para que possam se dedicar a entre-
ga da prestacéo jurisdicional de forma mais agil e eficiente, em razdo de ser a Terceira
Regido a responsavel pelo processamento e julgamento de grande parte dos processos de
competéncia federal distribuidos entre as cinco regides do Brasil.

A despeito dos desafios enfrentados neste ano de 2018, com destaque para
o reduzido numero de servidores lotados nesta unidade e o incremento no nimero de usu-
arios que buscam pelos servicos da Ouvidoria-Geral, em razdo da facilidade de acesso,
notadamente, por conta do WhatsApp (canal de comunicacdo encontrado apenas no Po-
der Judiciario Federal da Terceira Regido) e, por outro lado, a custa da colaboracdo dos
demais 6rgaos demandados, a Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido en-
cerra 0 ano de 2018 com a certeza do dever cumprido.

A Ouvidoria-Geral, atuando como intermediadora na busca da resolucao cé-
lere dos conflitos gerados entre os usuarios e os diversos 0rgaos e setores que compdem
o Poder Judiciario Federal da Terceira Regido, prestando informacdes e esclarecimentos
de maneira célere e objetiva, tem se tornado cada vez mais um instrumento de grande im-
portancia na estrutura desta Egrégia Corte.

O ano de 2018 foi caracterizado pela énfase na busca da agilidade e da efe-
tividade do servico prestado pela Ouvidoria-Geral. A fim de atingir este objetivo, varias
acOes foram implementadas.

Como ja relatado, inicialmente, o Ouvidor-Geral determinou a expedicdo de

oficio aos Gabinetes e setores deste Tribunal e também as Subsecdes de S&o Paulo e
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Mato Grosso do Sul, enfatizando a importancia da colaboragéo de todos os setores e uni-
dades organizacionais, no sentido de atender as demandas recebidas dos cidadaos que
se socorrem deste 6rgao procurando dar voz as suas duvidas e inconformismos.

Neste mesmo passo, a edicdo da Ordem de Servico n° 1/2018 normatizou 0s
procedimentos a serem observados nos trabalhos desta Ouvidoria-Geral com o idéntico
propésito de imprimir celeridade a entrega de respostas aos usuarios.

Vale, ainda, ressaltar a participagdo do Excelentissimo Ouvidor-Geral no En-
contro Regional do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD ocorrido no més de
abril, evento que propicia a troca de experiéncias e a assimilacdo das boas praticas utiliza-
das nas diversas regides do pais.

Proficuo foi o més de julho, marcado pela entrega do artigo intitulado Desafi-
os e Limites das Ouvidorias-Gerais, A experiéncia do Tribunal Regional Federal da Tercei-
ra Regido, o qual sera parte integrante do Volume Il do Livro Ouvidorias de Justi¢ca, Trans-
paréncia e Lei de Acesso a Informacéo, a ser langcado pelo Ouvidor Emérito do COJUD,
Doutor Claudio Allemand.

O acolhimento do cidad&o, qualquer interessado, usuéario ou ndo do Poder
Judiciario Federal da Terceira Regido, foi outra meta almejada pela atual gestdo com a
reformulacdo do projeto TRF3 de Portas Abertas - Para uma Visdo Cidada. Assim, o ano
de 2018 foi balizado por aces no sentido de aproximar cada vez mais 0 USUArio e 0 servi-
CO publico disponibilizado pelo Judiciario Federal da Terceira Regido, quer seja ampliando
a possibilidade do cidadao conhecer de perto o funcionamento e o trabalho desempenha-
do por seus servidores, quer seja facilitando e democratizando o canal de comunicagao do
publico interessado neste conhecimento, por meio da disponibilizacdo do agendamento
online no endereco eletronico desta E. Corte.

Por fim, pode-se assegurar que a busca pela exceléncia no atendimento e no
tratamento das demandas recebidas dos cidaddos que necessitam de respostas aos seus

anseios e angustias continuara sendo o desafio desta gestéo.

43



