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APRESENTACAO

As Ouvidorias Judiciais tém a atribuicdo precipua de possibilitar a participa¢do do cidadao, como sujeito de direitos, no funcionamento
das instituicdes que compdem o Poder Judicidrio ou que a ele estdo relacionadas.

Como instrumento de mediacdo entre a populacdo e os 6rgaos do Poder Judicidrio, as Ouvidorias Judiciais tém o dever de manter um
vinculo harmonioso, sensivel, confidvel, agregador, imparcial e com foco no coletivo.

O Poder Judicidrio da Terceira Regido é responsavel pelo processamento e julgamento de grande parte dos processos de competéncia
federal distribuidos entre as seis regioes do Brasil, assim, face ao exacerbado volume de feitos em tramite, faz-se necessaria a adequacao da Ouvi-
doria-Geral as exigéncias dos usudrios e a utilizacdo da tecnologia a fim de disponibilizar um servico agil, eficiente e seguro aos cidadaos.

O presente relatdrio tem como objetivo, além de apresentar informacdes relacionadas a estrutura e ao funcionamento da Ouvidoria-
Geral da Justica Federal da Terceira Regidao, também identificar as atividades desenvolvidas no ano de 2022, apontar as inovagdes no que diz respeito
ao atendimento, procedimentos e alternativas para aproximacao do cidaddao com o Poder Judicidrio Federal da Terceira Regido e expor os resultados

obtidos, por meio de dados estatisticos.



1. SOBRE A OUVIDORIA-GERAL

1.1 Instituicao e Estrutura

As Ouvidorias Publicas ganharam destaque a partir da modernizacao e democratizagao do Estado brasileiro e cumprem papel relevante
no exercicio da cidadania.

A criacdo das Ouvidorias Publicas permitiu ao usuario a obtengdo de informagdes nos drgaos publicos e o exercicio da cidadania, direito
fundamental insculpido no artigo 52, inciso XIV, da Constituicdo Federal de 1988.

Nota-se o fortalecimento do processo participativo da sociedade e um incremento no principio da transparéncia com a criagao de canais
diretos do usuario com as institui¢cdes publicas.

A Emenda Constitucional n? 19, de 04.06.1998, que modificou o regime e dispbs sobre principios e normas da Administragdo Publica,
servidores e agentes politicos, em seu artigo 37, § 39, incluiu a importancia de disciplinar a participacdo do usuario na administracdo publica direta e
indireta, atuando como um precursor para a instalacdo das Ouvidorias Publicas no Brasil.!

O marco para o Poder Judiciario, no entanto, deu-se com a Emenda Constitucional n2 45, de 30.12.2004, que determinou a criagao das
Ouvidorias nos Tribunais e no Ministério Publico, ordem estampada em seu artigo 103-B, § 72 (A Unido, inclusive no Distrito Federal e nos Territorios,
criard ouvidorias de justica, competentes para receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou orgdos do Poder Judicidrio,
ou contra seus servigos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de Justiga).

Outros diplomas legais corroboraram o relevante papel exercido pelas Ouvidorias, dentre eles, a Lei n2 12.527, de 18.11.2011 (Lei de

Acesso a Informacdo), que regulamenta o acesso a informagées previstas no inciso XXXIIl do artigo 52, no inciso Il do § 32 do artigo 37 e no § 22 do artigo

! Disponivel em: https://revistacontrole.tce.ce.gov.br/index.php/RCDA/article/view/117. Acesso em 14.12.2022.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Constituicao.htm#art103.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://revistacontrole.tce.ce.gov.br/index.php/RCDA/article/view/117

216 da Constituicdo Federal, e a Lei n2 13.460, de 26.06.2017, que dispOe sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administragao publica.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido foi instituida pela Presidéncia do E. Tribunal Regional Federal da Terceira Regiao
por meio da Resolugdao n? 181, de 12.09.2008, posteriormente alterada pelas Resolugdes n? 226, de 05.04.2010, e Resolugdes n? 503, de 31.03.2015,
n2 42, de 26.07.2017, n? 106, de 24.06.2020 e, por ultimo, pela Resolucao n? 154, de 13.07.2022, alterada pela Resolugdo n2 160, de 22.11.2022, todas
do Conselho de Administracdao do TRF3, que disciplinam e delimitam as atribuigdes da Ouvidoria-Geral.

De acordo com a Resolugdo n? 154/2022, a Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido é 6rgdo autbnomo, integrante da Alta
Administracdo e essencial a administracdo da Justica e tem por missao servir de canal de comunicacao direta entre o cidadao e a Justica Federal da
Terceira Regido, com vistas a orientar, transmitir informacdes e colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas, viabilizar o exercicio dos
direitos da cidadania, atuar na defesa da ética, da transparéncia e eficiéncia da prestacao do servigo publico, bem como atender a outras demandas
internas.

O referido ato normativo estabelece ainda que o(a) Ouvidor(a)-Geral e seu(sua) substituto(a) serdo eleitos(as) pelo Orgdo Especial do
Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, dentre seus Desembargadores(as) Federais em atividade, para mandato de 2 (dois) anos, permitida a
reeleicdo.

Em marco de 2022, o Excelentissimo Desembargador Federal Fausto Martin De Sanctis, que conduziu a Ouvidoria-Geral no periodo de
2018 a 2020, assumiu, pela segunda vez, o cargo de Ouvidor-Geral para o biénio 2022-2024.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido, cujo horario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 9h as 19h, e de
atendimento ao publico externo, das 12h as 19h, esta situada em S3o Paulo, Capital, na Avenida Paulista, n2 1842, Torre Sul, 62 andar.

O quadro de servidores da Ouvidoria-Geral é composto por 2 (dois) Analistas Judiciario e 4 (quatro) Técnicos Judiciario. Todavia, a lotacdo
atual é de 3 (trés) Analistas Judiciario, 3 (trés) Técnicos Judicidrio, e uma analista judiciaria removida, que se encontra prestando servicos nesta Unidade,

resultando em um total de 7 (sete) servidores, incluida a fungdo de assessoria.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.trf3.jus.br/atos-normativos/atos-normativos-dir/Conselho%20de%20Administra%C3%A7%C3%A3o/Resolu%C3%A7%C3%B5es/2022/Resolu%C3%A7%C3%A3o0154.htm
https://www.trf3.jus.br/atos-normativos/atos-normativos-dir/Conselho%20de%20Administra%C3%A7%C3%A3o/Resolu%C3%A7%C3%B5es/2022/Resolu%C3%A7%C3%A3o0160.htm

1.2 Objetivo e Funcionamento

Em atendimento a Resolugcdo n? 432, de 27.10.2021, do Conselho Nacional de Justica, que dispde sobre as atribuicdes, a organizacdo e o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, o Conselho de Administragdo do Tribunal Regional Federal da Terceira Regido editou a Resolugao CATRF3R
154/2022, com as alteracGes da Resolu¢do CATRF3R 160/2022. De acordo com o seu artigo 32, sdo atribuicées da Ouvidoria-Geral, dentre outras que

forem compativeis com a sua finalidade:

| — funcionar como espago de participagdo social, colaborando com a efetivagcdo do Estado Democrdtico de Direito;

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

Il — promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as manifesta¢ées apresentadas pelos cidaddos;
IV — atuar na defesa da ética, da transparéncia e da eficiéncia na prestagdo do servigo publico;

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

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

VIl — promover a ado¢do de mediagdo e conciliagGo entre o usudrio e os drgdos da Justica Federal da 32 Regido, atuando no sentido
de construir solugdes pacificas;

VIIl — receber e tratar reclamagées acerca de deficiéncias na prestacdo dos servigos, abusos e erros cometidos por servidores(as),
magistrados(as), colaboradores(as) e/ou terceiros, dentncias, criticas, consultas, sugestdes e elogios sobre as atividades da Justica Federal da 32 RegiGo
e encaminhd-los aos setores competentes;

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

X —promover a interagdo com os demais orgdos do Tribunal visando ao atendimento das demandas recebidas e ao aperfeicoamento
dos servicos prestados, com base nas informagdes, sugestoes, reclamagoes, denuncias, criticas e elogios;

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


https://atos.cnj.jus.br/files/original133611202111036182904b71000.pdf

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

XIV — desempenhar o Servico de Informagées ao Cidaddo (SIC) junto a Justica Federal da 32 Regido, previsto na Lei n® 12.527/2011,
em observdncia as disposicées da Lei n® 13.709/2018.

A Resolugcdo CATRF3R 154/2022, a exemplo da normativa anterior, disp0s acerca da proibicdo do recebimento pela Ouvidoria-Geral de
consultas, informacdes, sugestoes, reclamacdes, denuncias ou elogios que ndo sejam referentes aos servicos afetos a Justica Federal da Terceira Regido.

Na esteira da Instru¢do Normativa OUVI n2 4979401, de 01.08.2019, a Resolugdo CATRF3R 154/2022, alterada pela Resolugdo CATRF3R
160/2022, autorizou, em seu artigo 72, o recebimento de manifestacdes que contenham noticias de fatos que constituam crimes ou infragdo adminis-
trativa, desde que relacionadas aos servicos da Justica Federal da Terceira Regido, as quais deverdo ser comunicadas ao(a) autor(a) da suposta infracao,
facultando o envio de esclarecimentos no prazo de cinco dias Uteis, apds os quais o Ouvidor-Geral decidird sobre o encaminhamento aos érgaos publicos,
externos ou internos, competentes para a devida apuragdo, sendo o(a) interessado(a) informado(a) sobre as providéncias adotadas.

O Ouvidor-Geral, observando os normativos constitucionais e infralegais, bem ainda estudos e debates para conferir tratamento ade-
quado as manifestacbes dos agentes publicos e/ou dos usuarios do servigo publico federal da Terceira Regido, editou a Instru¢cdo Normativa OUVI n2 01,
de 20.07.2022, atual Portaria OUVI n2 02, de 29.11.2022.

A ampla e inovadora Portaria, dentre outras iniciativas:

1. Revogou todos os atos anteriores, com reafirmacao da autonomia da Ouvidoria-Geral da Terceira Regido, sua feicao essencial a administra¢ao da
Justica, o pertencimento desta a “alta” administragcdao do Tribunal, o dever de bem esclarecer o usuario do servigo publico, evitando-se a disseminagao
de noticias falsas ou fake news, e a necessidade de estrutura, corpo de funcionarios, capacitacao correspondentes, bem como gratificagdes necessarias
ao pleno exercicio de suas atribuicdes;

2. Pontuou o dever de o setor responsavel do Tribunal promover a seguranca cibernética necessaria para tutela e protecao de dados da Ouvidoria-
Geral.

3. Teceu consideragdes quanto a forma de atuacao das unidades administrativas do Servico Publico Federal da Terceira Regido em face da Lei Geral de
Protecdao de Dados — LGPD;


https://www.trf3.jus.br/documentos/ouvi/Nova_IN_2022/20220726020005Instrucao_Normativa_OUVI_n_1_de_20_de_Julho_de_2022.pdf
https://www.trf3.jus.br/documentos/ouvi/Nova_IN_2022/20220726020005Instrucao_Normativa_OUVI_n_1_de_20_de_Julho_de_2022.pdf
https://web.trf3.jus.br/diario/Consulta/VisualizarDocumento?CodigoTipoPublicacao=1&CodigoOrgao=1&CodigoDocumento=0&IdMateria=538952&NumeroProcesso=0

4. A critério do 6rgdo correcional competente, considerou a possibilidade de media¢do e/ou de conciliagdo entre o ofendido e o autor do fato em se
tratando de assédio moral;

5. Tratou do recebimento de denlncias an6nimas de infragdes penais ou administrativas, notadamente os assédios moral e sexual, com possibilidade
de recebimento de informagdes sobre corrupcdo privada e a criagcdo de um canal de comunicac¢do aos Informantes do Bem (Whistleblower);

6. Inovou com o atendimento presencial no térreo da sede do TRF3 (na Avenida Paulista n? 1842, Sdo Paulo - SP), a pedido, para além de andar deter-
minado, visando ao atendimento de pessoas com deficiéncia visual ou com mobilidade reduzida;

7. Criou a Ouvidoria Especial, cuidando de vitimas de discriminacdo racial, mulheres, diversidade (LGBTQIAPN+) e vulneraveis (pessoas em situacao de
rua, imigrantes, migrantes, refugiados, pessoas com deficiéncia, povos indigenas ou outras populacoes tradicionais), havendo possibilidade de o mani-
festante solicitar atendimento por pessoa de igual género;

8. Estabeleceu a Politica de Dados Abertos e a necessidade da Escuta Ativa, que pode ser definida como uma maneira de tornar os didlogos mais efici-
entes. Com base na plena dedicag¢do para ouvir e compreender o que o outro tem a dizer, permitindo que o ouvinte absorva, de fato, o conteudo da
fala do interlocutor;

9. Aperfeicoou o TRF3 de Portas Abertas: Para uma Visdo Cidadd, com a criagao de visitas virtuais e de visitas presenciais nas modalidades culturais, de

um lado, e académicas, histéricas e jornalisticas, de outro.

1.3 Dos procedimentos

A Portaria OUVI n2 02, de 29.11.2022, estabeleceu os procedimentos a serem observados por este Org3o.
O referido ato normativo dispGe que as mensagens recebidas deverdo ser assim classificadas:
Art. 62 As mensagens deverdo ser previamente submetidas a seqguinte triagem e classifica¢do:
| — Consultas;
Il — Informagdes;

Il — Sugestédes;


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

IV — Reclamacgdes;
V — Dentincias;
VI — Elogios.

Ap0ds a triagem das mensagens, dois procedimentos podem ser adotados, o encaminhamento por meio do Sistema Eletrénico de Infor-
macao — SEl aos setores competentes com solicitacdo de esclarecimento e/ou adog¢do de providéncias ou a elaboragdo de resposta pela Ouvidoria-Geral,
apos levantamento de informagdes. Note-se que a Ouvidoria-Geral adota, preferencialmente, a segunda possibilidade — resposta direta ao usudrio, a
fim de desobrigar os setores/Juizos a despender tempo para elaboragdo das respostas.

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

O prazo para envio da resposta ao usudrio é de 30 (trinta) dias da data do registro da manifestac¢do, ainda que sobre eventual necessidade
de dilacdo do prazo, prorrogavel uma Unica vez (art. 92, Portaria OUVI n2 02/2022). A partir de 15 (quinze) dias do encaminhamento do expediente SEl,
ndo havendo resposta do setor demandado ou sendo incompleta, é dever da Ouvidoria-Geral reiterar a solicitacdo de informacdo. Apds a reiteracao,
caso persista a auséncia de informacdes, devera ser encaminhado oficio assinado pelo Ouvidor-Geral ou eventual substituto ao titular do 6rgdo/Juizo.

Vale lembrar que, em atengdo ao artigo 12 da Portaria OUVI n2 02/2022, as manifestacdes de cunho funcional por parte dos agentes
publicos, isto é, que ndo digam respeito a prestacao do servico jurisdicional e administrativos ao cidadao, nao serao processadas pela Ouvidoria-Geral e
deverdo ser encaminhadas aos drgados correcionais competentes ou a Secretaria de Administracao para as providéncias junto aos terceirizados.

A exemplo de anos anteriores, no que diz respeito ao numero de solicitagdes, a grande maioria é recebida por meio do formulario ele-

tronico, disponivel na pagina da Ouvidoria-Geral (https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral). Em seguida encontram-se os atendimentos por meio da

central telefonica (11) 3012-1583 e pelo balcdo virtual, modalidade de atendimento implementada no ano de 2022, e que serd abordada mais adiante.
E de se ressaltar que o recebimento de mensagens por meio do formuldrio eletrénico gera um expediente administrativo no Sistema Eletrénico de

Informacdo — SEI, facilitando a coleta de dados para fins estatisticos.


https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral

No caso de atendimento via WhatsApp (Chatbot) ou por meio do balcdo virtual, ndo sendo possivel a resolucdo da demanda, o usudrio
serd orientado a encaminhar a manifestagao por meio do formulario eletrénico. No caso de utilizagao da central telefénica, o demandante sera direci-

onado a utilizar o formulario eletrénico ou e-mail, podendo receber auxilio do atendente para o preenchimento em caso de dificuldade.

1.4 Dos canais de acesso ao cidadao

Antes de iniciar os comentdrios a respeito dos canais de acesso a Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido, vale destacar que
a Portaria OUVI n2 02/2022 criou duas novas formas de atendimento ao usudrio, a saber: o Balcdo Virtual e o Chatbot, adequando-se, dessa forma, ao
disposto no artigo 79, paragrafo 42, da Resolugdo n2 432/2021, do Conselho Nacional de Justica: A Ouvidoria poderd utilizar quaisquer aplicativos ou
ferramentas tecnoldgicas que se mostrem adequadas ao servico, devendo priorizar o Balcdo Virtual, previsto na Resolugéo CNJ n® 372/2021.

A Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regiao disponibiliza o atendimento por meio de:

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

mobilidade reduzida, as quais seréo atendidas, a pedido, no térreo;

Il — Correspondéncia fisica ou eletrénica;

Il — Central Telefénica (11) 3012-1583;

IV — WhatsApp (Chatbot);

V — Formuldrio eletrénico disponivel no endereco eletrénico do Tribunal Regional Federal da 32 Regido;

VI — Balcdo Virtual.



1.4.1 Formulario/E-mail institucional

O formulério de atendimento da Ouvidoria-Geral, disponivel na Internet no sitio eletronico https://web.trf3.jus.br/sistemasweb/Conta-

toQuvidoria, permite o envio de mensagem que automaticamente gera um expediente administrativo. Este canal de acesso pode ser utilizado para
manifestacGes em geral, incluindo aquelas exclusivamente referentes a Lei n? 12.527/2011, a chamada Lei de Acesso a Informagdo, que regula o acesso

a informacgao previsto no inciso XXXIIl do artigo 52, no inciso |l do § 32 do artigo 37 e no § 22 do artigo 216, todos da Constituicao Federal.

1.4.2 Central Telefonica

O atendimento por meio de chamada telefénica é disponibilizado por uma central informatizada que oferece ao usudrio a possibilidade
de ser atendido diretamente por um servidor dentro do hordrio de expediente. Utilizando este canal de comunicac¢do, o usudrio podera solicitar aten-
dimento direto por um dos servidores no horario de atendimento ao publico do Tribunal — caso em que a ligacdo é redirecionada as estagdes de trabalho
da Ouvidoria-Geral, restando o didlogo gravado em sistema préprio.

A partir da edi¢do da Portaria OUVI n2 02/2022 ndo é mais possivel que o usuario deixe mensagem na caixa postal. Ele sera informado
sobre a impossibilidade de atendimento imediato e sera solicitado que retorne sua ligacdo em outro momento. Esta medida foi adotada considerando
qgue aproximadamente 90% das mensagens recebidas por esse meio nao continham dados suficientes para processamento da demanda ou ja haviam

sido atendidas por outro canal.

1.4.3 Cartas e Protocolos

Dada a diversidade do publico que procura o Poder Judiciario, torna-se imprescindivel, para a garantia do acesso irrestrito e democratico

a informacao, franquear a comunicagao por meio de carta ou documento impresso.
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Neste caso, procede-se a digitalizacdo dos documentos para que sejam anexados e registrados no SEIl. A partir dai, segue-se o procedi-
mento normal para obtengdo das informagdes solicitadas.

A resposta ao remetente serda encaminhada, preferencialmente, por e-mail, contudo, serd enviada resposta por meio do correio, junta-
mente com os documentos originais, em casos excepcionais, em obediéncia ao dever de primazia da economia de recursos e custo zero nas a¢des da

Ouvidoria-Geral, diretrizes estas que constam do Manual da Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regido.

1.4.4 Atendimento pessoal

O atendimento pessoal é realizado na Avenida Paulista, 1842, Torre Sul, 62 andar, Quadrante 2, Sdo Paulo — Capital, no horario das 12h
as 19h.

A Portaria OUVI n2 02/2022 permite que, mediante solicitacdo, pessoas com deficiéncia visual ou com mobilidade reduzida possam ter o
atendimento no piso térreo (artigo 59, inciso ).

Esta forma de atendimento visou o acolhimento do usudario que, muitas vezes, se encontra em situacao de fragilidade e desesperanca e
procura um atendimento humanizado, a fim de apaziguar sua angustia em relacdo a almejada prestacao jurisdicional.

Este canal de atendimento pode resultar no imediato auxilio ao usuario, com registro da visita em livro préprio. Ja nos casos em que se
faz necessaria diligéncia a fim de obter a devida providéncia, um expediente SEI é iniciado para futuramente ser enviada resposta ao demandante.

A fim de dar efetividade a prerrogativa das pessoas com deficiéncia visual ou com mobilidade reduzida receberem atendimento no piso
térreo, o Ouvidor-Geral, por meio do expediente SEI n2 0030965-26.2022.4.03.8000, solicitou a Presidéncia do Tribunal a criagdao de espago simples e
individualizado, com mesa, cadeira e sinalizacdo. Em consulta ao referido expediente verifica-se que estdo sendo tomadas as providéncias necessarias
para instalacdao do ponto de atendimento para pessoas portadoras de deficiéncia visual ou com mobilidade reduzida no piso térreo ao lado das cabines

de identificagdo, com expectativa de disponibilizacdo no inicio de 2023.
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Cabe ressaltar que a criacdo de um espaco da Ouvidoria-Geral no andar térreo é uma forma de atendimento ao disposto na Resolugdo

CNJ n2432/2021 que assim preceitua:

Art. 72 Os tribunais instituirdo uma diversidade de canais de atendimento, devendo dispor, ao menos, de:

(...):

§ 12— A Ouvidoria serd localizada preferencialmente no andar térreo e deve ser sinalizada, por meio de placas e informagdes adequadas.

$ 22 - Os canais de atendimento devem observar condigées de acessibilidade ao usudrio com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

1.4.5 Implantagao do Chatbot (WhatsApp)

O Chatbot, sendo um programa de computador que tenta simular um ser humano na conversagao com as pessoas, tem por objetivo
responder as perguntas de tal forma que os usudrios tenham a impressdo de estar conversando com outra pessoa e ndo com um programa de compu-
tador.? Foi idealizado para utilizacdo de uma linguagem menos formal, de facil entendimento pelo usudrio, precipuamente aquele n3o representado
por profissional ou pela Defensoria Publica e que necessita acompanhar e compreender as determinagdes e decisdes proferidas no processo.

A partir de agosto de 2022, o Chatbot desta Ouvidoria-Geral, integrado ao aplicativo de mensagem WhatsApp, foi disponibilizado ao
publico 24 horas por dia ininterruptamente pelo n2 (11) 99901-6984.

Por meio do assistente virtual e, de acordo com a classificacdo escolhida para sua manifestacdo, o usudrio receberd respostas automaticas

extraidas de um banco de dados elaborado com base nos temas mais recorrentes acerca dos servigos prestados pelo Poder Judiciario da Terceira Regiao.

2 Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Chatterbot. Acesso em 10.11.2022.
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O grande beneficio esperado com a implantacdo do Chatbot é ao mesmo tempo a ampliacdo da capacidade de atendimento aos usuarios
e a liberagdao de um servidor, antes dedicado ao atendimento por meio do WhatsApp tradicional, muitas vezes utilizado de forma recorrente e inapro-

priada, gerando expedientes duplos e em série, dificultando o controle de acesso por parte dos operadores.

1.4.6 Implantag¢ao do Balcao Virtual

O Balcao Virtual na Ouvidoria-Geral foi implantado em janeiro de 2022 de forma experimental e, definitivamente, a partir de margo de
2022 com ampla divulgacdo nos portais da Justica Federal da Terceira Regido. Trata-se de uma plataforma de videoconferéncia e tem o objetivo de
disponibilizar ao usuario um canal de atendimento mais célere e eficiente. Sua implanta¢do na Justica Federal da Terceira Regido ocorreu por meio da
Resolucdo PRES n2 407, de 29.03.2021, e atende ao disposto na Resolucdo CNJ n2 372, de 12.02.2021.

No Balcdo Virtual o atendimento é realizado pela plataforma Teams por meio do link https://www.trf3.jus.br/balcao-virtual ou pelo icone

disponivel nas paginas iniciais do Tribunal e da Justica Federal de S3ao Paulo e de Mato Grosso do Sul no horario de atendimento ao publico, das 12h as
19h.

Por esse canal de atendimento o usudrio pode ter acesso direto e imediato aos servidores da Ouvidoria-Geral e, dessa forma, interagir
com o atendente. Em caso de acesso simultaneo por mais de um usudrio, o atendimento ocorrera pela ordem de acesso a ferramenta. Os demais
usuarios deverao aguardar a disponibilidade do servidor em uma das salas de espera.

Nesse caso, o servidor registrara em arquivo préprio, o tipo de manifestacdo e a descricao da solicitacao.

2. DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ANO DE 2022

Antes de iniciar o relato das atividades desenvolvidas no ano de 2022, vale lembrar a cronologia dos atos normativos expedidos desde a

edicdo da Resolugdo CNJ n2 432/2021, que regulamentou as atribuicdes, a organizacdo e o funcionamento das Ouvidorias do Poder Judiciario e da
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Ouvidoria Nacional de Justica e concedeu o prazo de 90 (noventa) dias para que os tribunais se adequassem aos parametros estabelecidos no referido
ato normativo (art. 20).

Em cumprimento ao determinado na novel resolucdao, em novembro de 2021, a entdo Presidéncia deste Tribunal encaminhou a Ouvidoria-
Geral o expediente SEI 0314571-02.2021.4.03.8000 para ciéncia e providéncias acerca da elaboragao de ato normativo a respeito da Ouvidoria-Geral do
Poder Judiciario Federal da Terceira Regido.

Ap0ds sua posse, em 10.03.2022, o Ouvidor-Geral, Desembargador Federal Fausto De Sanctis, revisou e modificou a minuta anteriormente
elaborada pelo entdao Ouvidor-Geral em cumprimento ao Despacho GABPRES n2 8202234 contido no expediente SEl acima mencionado, e, a partir dela,
foram expedidas as Resolugdes CATRF3R n2 154/2022 e CATRF3R n2 160/2022.

Em seguida, foi editada pelo Ouvidor-Geral a Instrucdo Normativa — OUVI n2 1, de 20.07.2022, substituida pela Portaria OUVI n2 02, de
29.11.2022, que dispds sobre as atribuicdes da Ouvidoria-Geral e o tratamento das manifestacdes dos agentes publicos ou dos usudrios do servigo
publico federal da 32 Regido, sobre a qual se discorrerd mais adiante.

Importante lembrar que a retomada do trabalho presencial, que aconteceria no final do més de marco, foi prejudicada pelo ataque ciber-
nético sofrido pela Justica Federal da Terceira Regido. De fato, o retorno ocorreu paulatinamente a partir de 18.04.2022.

Passemos a detalhar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral no ano de 2022.

Desde sua assungdo ao cargo, o Ouvidor-Geral tratou de forma prioritaria da elaborag¢ao da Instru¢ao Normativa - OUVI n? 01, de
20.07.2022 (atual Portaria n2 02, de 29.11.2022), com o objetivo de consolidar em um Unico ato normativo as atividades internas sob responsabilidade
da Ouvidoria-Geral e de todo o espectro de atribuicdes que lhe sdo inerentes, as quais se encontravam reguladas em atos normativos esparsos, expedi-
dos nos anos de 2018 e 2019.

A edicdo da Portaria OUVI n2 02/2022 observou os normativos constitucionais e infralegais, bem ainda estudos e debates, para conferir
tratamento adequado as manifestaces dos agentes publicos e/ou dos usuarios do servigo publico federal da Terceira Regido, lastreando-se na atribui-
¢ao constitucional conferida as Ouvidorias de Justica (art. 103-B, § 72, da CF), nas Leis Federais que tangenciam as questdes sob sua responsabilidade e

nos atos infralegais atinentes ao tema, os quais estao compilados nos “considerandos” que prefaciam a aludida Portaria.
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Para a elaboragdo da Portaria OUVIn2 02/2022 foram utilizadas, dentre outras, como parametros para nortear e balizar a regulamentacao
dos temas tratados a Resolu¢do n2 432/2021, do Conselho Nacional de Justica, e as Resolugdes n? 154/2022 e 160/2022, ambas do Conselho de Admi-
nistracdo do TRF3.

Dessa forma o referido normativo além de estabelecer os procedimentos que devem orientar o atendimento neste 6rgao, cuidou de
forma diligente e especifica de questdes sociais sensiveis, especialmente quanto ao tratamento de dados pessoais (LGPD), ao racismo estrutural, a
mulher, aos que se identificam como Diversidade (LGBTQIAPN+), aos vulneraveis, acolhendo os que se encontram em situacao de rua, imigrantes,
migrantes, refugiados, pessoas com deficiéncia, povos indigenas ou outras populacdes tradicionais.

Vale aqui ressaltar os aspectos mais relevantes tratados pela Portaria OUVI n2 02/2022, no que se refere a cada tema:

2.1 Manifestacoes em face da Lei Geral de Prote¢dao de Dados — LGPD (arts. 14 a 17)

Cabe a Ouvidoria-Geral receber manifestacdo sobre a violacdo de dados pessoais, caso em que encaminhard ao setor competente.

Restou estabelecido que os dados pessoais somente serdao encaminhados sem o consentimento expresso do titular se necessario para a
execucdo da tarefa e/ou cumprimento das obrigacdes legais.

Disp6s ainda que o usuario deve ser informado de que os seus dados pessoais serdo tratados e/ou encaminhados nos limites da execugao
da tarefa ou do cumprimento das obrigacdes legais. Em todos os encaminhamentos, a unidade destinatdria dos dados pessoais (setores demandados)

é cientificada que sua utilizacdo dar-se-a tdo-somente nos limites da execucdo da tarefa ou do cumprimento das obrigacGes legais.
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2.2 Da Ouvidoria Especial

Discriminagao Racial, Mulheres, Diversidade (ou LGBTQIAPN+) e Vulneraveis (arts. 18 a 21)

A Portaria OUVI n2 02/2022 previu o atendimento prioritario ao manifestante que reportar discriminacdo racial, especialmente nos casos
de assédio moral ou sexual.

No que diz respeito as mulheres e diversidade, quando solicitado, o manifestante serd atendido por pessoa de igual género para fins de
viabilizar ou facilitar denuncias de assédio moral ou sexual, salvo em caso de impossibilidade momentanea.

Nesse caso, a Ouvidoria-Geral podera indicar prioritariamente desembargadora federal, juiza federal ou servidora para o atendimento
em caso de auséncia de substituto ou este ndo possuir a qualificagdo exigida.

Quanto aos vulneraveis, é assegurado atendimento presencial e prioritdrio, sendo vedado condicionar qualquer agendamento, a fim de
proporcionar amplo acesso a Justica de forma célere e simplificada. O objetivo do tratamento é contribuir para a superacao das barreiras decorrentes
das multiplas vulnerabilidades econdmica e social, bem como da situagdo de precariedade e/ou auséncia habitacional ou documental. A Ouvidoria-Geral
foi autorizada, ainda, a agir articuladamente com os demais poderes para o fim de garantir efetividade dos direitos humanos.

A fim de dar conhecimento ao publico acerca da Ouvidoria Especial foi determinado pelo Ouvidor-Geral a elaboracdo de cartazes para
afixacdo em locais de acesso ao publico, como por exemplo elevadores e nos andares do Tribunal, bem como em locais de grande circulagao nas Se¢des
Judicidrias de S3o Paulo e de Mato Grosso do Sul.

A arte foi elaborada pela Assessoria de Comunicagao Social e, apds aprovada pelo Ouvidor-Geral, foi disponibilizada no formato virtual
na pagina da Ouvidoria-Geral. Houve encaminhamento ao setor responsavel para divulgacdo e serd impressa e afixada nos principais prédios da Justica

Federal da Terceira Regiao.
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Ouvidoria Especial,
aqui vocé tem voz

2.3 Da Comunicagédo de Infragdes Penais e/ou Administrativas e da Dentincia Anénima (arts. 22 a 24)

As manifestagGes que contenham noticias de fatos que constituam crime ou infragcdo administrativa, desde que relacionadas aos servigos
da Justica Federal da Terceira Regido, serdo comunicadas ao(a) autor(a) da suposta infracdo, facultando o envio de esclarecimentos no prazo de 5 dias
Uteis, apds os quais a Ouvidoria-Geral decidira sobre o encaminhamento aos érgaos publicos, externos ou internos, competentes para a devida apuracao,
sendo o(a) interessado(a) informado(a) sobre as providéncias adotadas.

A Portaria OUVI n? 02/2022, no paragrafo Unico do artigo 22, prevé que no caso de a natureza do conteldo da manifestagdo por si so

obrigar ao sigilo, a aplicacdo do disposto no caput exigirad prévia apreciacao da Ouvidoria-Geral.
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O referido normativo, de forma inédita, disciplinou a figura do Informante do Bem ou Whistleblower, que poderd noticiar crimes contra
a Administragao Publica praticados no ambito do servico Judicidrio Federal da Terceira Regido, ilicitos administrativos ou quaisquer condutas lesivas ao
interesse publico por parte dos membros da Justica Federal da Terceira Regido, seus servidores e terceirizados.

As manifestagdes deste género deverdo ser tratadas com sigilo, inclusive com preservagao da identidade do manifestante, e encami-
nhadas ao Ministério Publico Federal e/ou a Policia Federal e/ou a autoridade competente para os fins de reconhecimento da recompensa de até 5%
do valor recuperado, desde que a informagao possibilite a recupera¢do do produto do crime, de acordo com o disposto nos artigos 42-A, 42-B e 42-C
da Lei n? 13.608, de 10.01.2018.

Nos casos de solicitacdo de preservacdo de identidade, as manifesta¢cdes deverdo ser encaminhadas aos setores competentes com a
devida omissdao dos dados pessoais. A revelacdo dos dados somente se dard nos casos de relevante interesse publico ou interesse concreto para a

apuracao dos fatos, contudo, é exigida a prévia comunica¢ao ao informante e sua concordancia formal.

2.4 Das denuncias de Assédios Moral ou Sexual (arts. 25 a 30)

A denuncia de assédios moral ou sexual pode ser feita por qualquer pessoa, testemunha ou vitima de ato que possa configurar tais crimes,
desde que praticados no ambito do Judicidrio Federal da Terceira Regido e no ambiente de trabalho. E necessaria a indicagdo de dados minimos que
possam qualificar o ofendido e o ofensor e também a descri¢ao circunstanciada dos fatos.

E permitido ao agente publico, testemunha ou vitima de assédios moral ou sexual, apesar de ndo se enquadrar no conceito de usuario
do servico publico, previsto no artigo 29, |, da Lei n2 13.460, de 26.06.2017, em razao da gravidade do fato e da importancia inerente ao salutar ambiente
de trabalho, acionar a Ouvidoria-Geral para acompanhamento da denuncia junto ao érgao correcional competente, para os fins de registro em dados
estatisticos (art. 14, | e Il, da Lei n? 13.460/2017) e para cumprimento do dever de comunica¢do a Comissdo de Prevencdo e Enfrentamento deste

Tribunal (art. 22, §§ 12 e 29, da Resolucdo PRES n? 521, de 24.05.2022).

18


https://www.trf3.jus.br/atos-normativos/Home/ListaColecao/9?np=1

A Portaria OUVI n2 02/2022 prevé, ainda, em se tratando de assédio moral, a critério do 6rgdo correcional competente, a possibilidade
de a Ouvidoria-Geral promover a media¢do e/ou conciliagdo entre o ofendido e o autor do fato. Em caso de sucesso na composi¢cdo entre as partes, o
resultado no ambito da Ouvidoria-Geral serd comunicado ao érgao correcional competente com o objetivo de que este finalize a denincia recebida.
Ndo sendo possivel a composi¢do, o processamento da denuncia devera ser conduzido pelo érgao correcional competente, que devera comunicar o
resultado a Ouvidoria-Geral para fins estatisticos e para que possa ser concluida a denuncia neste 6rgao.

A denuncia de assédio sexual recebida nesta Ouvidoria-Geral devera ser encaminhada, além do érgao interno competente, também ao

Ministério Publico Federal, independentemente de eventual objecdo da parte interessada, para fins do salutar ambiente laboral.

2.5 Das Manifestagoes quanto a Corrupg¢ao Privada (art. 31)

O normativo autoriza a comunicagdo da pratica de atos ilicitos de corrupgao privada por pessoas fisicas e/ou juridicas, ainda que ausente
relacdo direta ou indireta com ingresso ou contratacdo no servico publico federal da Terceira regido, para fins de instrucdo de procedimentos de nome-
acao em cargos em comissao ou de contratagdao com a Administragao Publica, sua eventual revisdao ou distrato contratual, e de possivel comunicacao a
organismos internacionais incumbidos do combate a corrupcdo privada com vistas ao compartilhamento de informacdes, estudos e desenvolvimento

de estatisticas comuns.

2.6 Da Politica de Dados Abertos (art. 32 e 33)

Atendendo a Politica de Dados Abertos, que permite o acesso a dados produzidos e acumulados sobre os quais ndo houver vedacao
expressa, é dever da Ouvidoria-Geral:
- Disponibilizar na pagina do Tribunal na internet os dados estatisticos mensais padronizados e qualificados referentes as manifestacoes

recebidas, as providéncias eventualmente adotadas e aos resultados alcancados;
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- Encaminhar anualmente a Presidéncia do Tribunal relatdrio das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral, eventualmente com
recomendagdes para o aperfeicoamento da Politica de Dados Abertos.
Também é dever deste 6rgao manter registros estatisticos especificos a respeito de manifestacdes que noticiem a perpetracao de crimes

ou assédio moral ou sexual.

2.7 Da Criagao das Visitas Cultural e Virtual (arts. 34 a 41)

A acdo TRF3 de Portas Abertas: Para Uma Visdo Cidadd também mereceu a atencdo do Ouvidor-Geral em busca do seu aprimoramento
e modernizagao.

O uso da tecnologia propiciou a inovacdo trazida na Portaria OUVI n2 02/2022: a visita virtual, sobre a qual se discorrerd mais adiante.
Contudo, ndo foi afastada a possibilidade de visita presencial, que podera ser realizada para fins culturais ou académicos, histdricos e jornalisticos.

A visita presencial para fins culturais sera mais resumida e permitird ao participante conhecer o Centro de Memdria da Justica Federal da
Terceira Regido, a sala do Plenario e/ou Turmas, eventualmente, gabinetes, e sera acompanhada de breve explanagao.

A modalidade presencial para fins diversos dos culturais serd mais ampla, incluindo a visitacdo ao primeiro grau de jurisdicdo, a exibicao
de videos institucionais e de sessao de julgamento, que, a depender do cronograma de sessdes das turmas e se¢des, podera ser acompanhada em tempo
real.

O roteiro detalhado com as adaptagdes exigidas no momento da visita serd encaminhado previamente aos participantes.

A visita virtual sera oferecida por meio de link disponibilizado na pagina da Ouvidoria-Geral, permitindo que pessoas que nao residem na
capital de Sdo Paulo ou que ndo possuem disponibilidade de tempo possam conhecer o Judiciario Federal da Terceira Regido.

Esta modalidade de visita sera apresentada em maodulos, divididos da seguinte forma (art. 39, §29):

| — informagdes sobre a competéncia, estrutura e funcionamento dos respectivos 6rgdos, por magistrados e/ou servidores;

Il — video de audiéncias realizadas pela 19 insténcia da Justica Federal da Terceira Regido, incluindo os Juizados Especiais Federais;
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Il — video de sessbes de julgamento realizadas pelas Turmas ou Se¢oes que compdem o Tribunal Regional Federal, bem como de sessées
de julgamento realizadas pelas Turmas Recursais.

A exemplo da visita presencial, na forma virtual também serd possivel a obtencado de certificado de participacdo, que no caso desta ultima
modalidade serd emitido apds a exibi¢cdo de todos os médulos.

O desenvolvimento desta agdo continua a ser realizado em parceria com a Administracao do Tribunal e com as Diretorias dos Foros das
SecOes Judiciarias de Sao Paulo e de Mato Grosso do Sul.

Para a implementacdo da visita virtual no ambito do Poder Judiciario Federal da Terceira Regido, conforme descrito no item IX - Do TRF3
de Portas Abertas: Para Uma Visdo Cidadd da Portaria OUVI n2 02/2022, foi necessaria a unido de esforcos de varios setores do Tribunal e da Justica
Federal, dentre eles: Presidéncia, Divisdo de Arquivo e Gestdo Documental - DAGE, Assessoria de Comunicac¢do Social - ACOM, Assessoria de Cerimonial,
Escola de Magistrados - EMAG, Assessoria de Desenvolvimento Integrado e Gestdo Estratégica — ADEG, além da participacdao da Desembargadora Federal
Leila Paiva e do Juiz Federal, em auxilio a Presidéncia, Ricardo Damasceno de Almeida.

O projeto teve inicio em 6 de julho com o fim de desenvolver protdtipos de visitas virtuais a serem oferecidas a estudantes e publico em
geral e contou com o apoio e coordenagao do iJusplLab e iLabTRF3.

A primeira oficina ocorreu em 13 de julho com o propésito de definir o publico a ser alcancado (personas) e em 18 de agosto foi elaborado
o formato da visita para cada uma das categorias de visitantes.

Em 19.10.2022, foi apresentado ao Ouvidor-Geral o video de introducao, bem como a pagina criada para as visitas virtuais desenvolvidos
pela ACOM a partir das oficinas realizadas no iJusplLab. Na oportunidade, Sua Exceléncia apontou ajustes necessarios e estabeleceu o prazo para a
entrega final do projeto.

Apds a aprovacgao do roteiro pelo Ouvidor-Geral, a Assessoria de Comunicagao Social produziu videos a respeito do trabalho realizado
pela Justica Federal da Terceira Regido, incluindo audiéncias e sessoes de julgamento de Turma do TRF3, os quais integrardo o conteludo a ser apresen-

tado aos que optarem por realizar a visita de forma remota.
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As oficinas no iJusplLab, além de se prestarem ao desenvolvimento do projeto de visitas virtuais, serviram também como espaco de
exposicdo de ideias antigas que puderam ser concretizadas como, por exemplo, a compra de material promocional a ser entregue aos participantes das
visitas presenciais.

O Ouvidor-Geral, aproveitando a participacao do Juiz auxiliar da Presidéncia na oficina, sugeriu a distribuicdo de material promocional ao
final das visitas presenciais como forma de dissemina¢cdo de uma imagem positiva do Judicidrio Federal da Terceira Regido e de agradecimento pela
participacdo. A sugestdo foi acolhida pelos participantes, por unanimidade, e foi, entdo, dado inicio ao processo de compra. A partir das visitas de 2023
serd oferecido aos visitantes um kit contendo bloco de notas, caneta e mousepad com logo da Justica Federal e QRCode para acesso a pagina do projeto

TRF3 de Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd.
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Por fim, considerando que a visita ao Centro de Memaria do Tribunal Regional Federal da Terceira Regido faz parte do projeto TRF3 De
Portas Abertas — Para Uma Visdo Cidadd, esta Ouvidoria-Geral solicitou a Presidéncia do TRF3 (expediente SEI n2 0033853-65.2022.4.03.8000) provi-
déncias no sentido de realizar manutencao e atualizacdo do espaco, com a aposicao de legendas em inglés em todas as placas indicativas e descritivas,
bem como a apresentac¢do das legendas em linguagem braille a fim de tornar mais acessivel a visitagdo ao local.

Ainda a respeito do Centro de Memodria, na oficinal realizada em 19 de outubro no iJusplLab com a presenca, além do Ouvidor-Geral, da
Excelentissima Desembargadora Federal Leila Paiva e de representantes da Divisdao de Gestdao Documental — DAGE e da Assessoria de Comunicag¢ao
Social — ACOM, apds o entendimento unanime dos participantes de que a atual localizacdo ndo incentiva a visitagdo publica, sobreveio a proposta de
transferéncia do referido espaco, localizado no 252 andar do prédio-sede, para o andar térreo com o objetivo de torna-lo cada vez mais acessivel ao
publico interno e externo.

O momento pareceu oportuno para esta demanda, em razao da reestruturagdo pela qual passa o edificio sede do TRF3. A transferéncia
para andar mais acessivel permitiria além da exibicdo do acervo permanente, também de exposicdes tempordrias e itinerantes ou, ainda, a realizacao
de parcerias com outras institui¢cdes culturais, como a Caixa Cultural, por exemplo.

Em razao da localizagao privilegiada na avenida Paulista, o Centro de Memaria poderia também abrigar um espac¢o de convivéncia, como
os laboratdrios de inovacgao, e funcionar como porta de entrada para outros setores, como a biblioteca, incentivando a circulacdo de pessoas e a divul-
gacao de conhecimento.

O espaco atuaria como uma forma de aproximacao entre o Judicidrio Federal da 32 Regido e a sociedade, a exemplo de outros sitios como

o0 Museu do Tribunal de Justica de Sdo Paulo e o Centro de Memoaria da Justica Federal do Rio de Janeiro.

Cumpre ressaltar que a ampliacdo e renovacao do espaco de exposicao estdo alinhadas ao Planejamento Estratégico da Justica Federal

da 32 Regido - ciclo 2021-2026 que tem como um de seus macrodesafios o fortalecimento da relagao institucional da Justica Federal com a sociedade.

Nesse sentido, vale lembrar ainda que a Resolucdo n2 324/2020 do CNJ (artigo 40) dispGe sobre a obrigatoriedade de que os tribunais

mantenham ambientes fisico e virtual de preservacao e divulgacdo de informacdées relativas a memaria, produzidas ou custodiadas pelo érgao, seja por

meio de Museu, Memorial ou Centro de Memoria, de carater informativo, educativo e de interesse social.
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No que diz respeito a realizagao de visitas monitoradas pelas Subse¢des Judicidrias, merece destaque a atuagao da Subsecdo Judiciaria
de Taubaté, onde em agosto ocorreu evento com estudantes do curso técnico em Servigos Juridicos da Escola Técnica Estadual Jodo Gomes de Araujo,
localizada na cidade de Pindamonhangaba/SP. O curso oferece, além das disciplinas do curriculo comum do ensino médio, também aulas para formacao
como técnicos de servigos juridicos.

Naquela oportunidade os alunos foram recepcionados pelo Juiz Federal da 22 Vara de Taubaté e diretor da 212 Subsecao Judiciaria, Dr.
Madrcio Satalino Mesquita. Em seguida, assistiram a uma audiéncia de instrugao criminal, presidida pelo magistrado, com oitiva de testemunhas e inter-
rogatdrio do réu a respeito de crime tributdrio.

Na sequéncia, os estudantes conversaram com o magistrado e com o procurador da Republica Adjame Alexandre Gongalves Oliveira so-
bre a histéria da Justica Federal, a rotina da Vara e o funcionamento do Férum.

O grupo também visitou setores administrativos e secretarias das Varas e do Juizado Especial Federal, além do gabinete do diretor da

Subsecdo Judicidria.
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Finalmente, no més de outubro, foram retomadas por esta Ouvidoria-Geral as visitas monitoradas que se encontravam suspensas desde
marco de 2020 em razao da pandemia de COVID-19.

O grupo de 13 alunos da Faculdade Auténoma de S3ao Paulo — FADISP, liderado pelo professor Victor Henrique Grampa, foi recepcionado
pelo diretor da 32 Vara Federal Criminal de Sao Paulo que explanou a respeito da competéncia e do trabalho realizado pelos servidores daquele Juizo e
assistiu presencialmente a audiéncia presidida pela Juiza Federal Dra. Raecler Baldresca. Naquela oportunidade, Sua Exceléncia esclareceu a dinamica
da audiéncia e respondeu as perguntas formuladas pelos estudantes.

Encerrada a visita na Primeira Instancia, a fase seguinte aconteceu no Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, onde, inicialmente,
os visitantes assistiram, de forma presencial, parte da sessdo de julgamento da 102 Turma com competéncia previdencidria e, apds, acompanharam o
julgamento realizado pela Décima Primeira Turma desta Corte por meio da exibicdo de video com o objetivo de fazer a interseccdo do trabalho nos
diferentes graus de jurisdicdo e avaliar o encadeamento de um processo do inicio até a finalizacdo do recurso nesta Corte.

Em continuagado, foram apresentados videos institucionais do Poder Judicidrio Federal da Terceira Regido, incluindo matéria especifica a
respeito dos Juizados Especiais Federais e da relevancia dos servigos prestados a populagao, sobretudo, por permitir que qualquer pessoa possa ajuizar
uma ac¢do sem a necessidade da contratacdo de um profissional que, no mais das vezes, impediria o acesso a Justica dos mais necessitados economica-
mente. Houve também a apresentagao de videos sobre o processo judicial eletrénico, 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 Judicidrio.

O evento foi finalizado com uma palestra proferida pelo servidor Denis Renato dos Santos Cruz, bacharel em direito, professor de historia
e assessor do Desembargador Federal Nino Toldo, que discorreu sobre o surgimento da Justica Federal, sua competéncia, seus 6rgaos e, ainda, a respeito

das atribuicdes dos servidores do Judicidrio Federal e forma de ingresso nas carreiras publicas.
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2.8 Da Avaliagao de servigo do Poder Judicidrio Federal da 32 Regiao (arts. 42 a 45)

A compilagao dos dados da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio da Justica Federal da 32 Regido extraidos do formulario Avalie o Judicidrio

Federal da 3¢ Regido, hospedado na pagina do Tribunal na internet manteve-se a cargo da Ouvidoria-Geral que devera gerar e disponibilizar relatério
mensal, a fim de facilitar a analise dos dados pelo 6rgao avaliado.

Cumpre observar que no més de outubro esta Ouvidoria-Geral respondeu ao questionario eletronico de acompanhamento do cumpri-
mento da Resolugdo CNJ 432/2021 enviado pelo Conselho Nacional de Justica, com o objetivo de informar a respeito da implementacdo do referido ato
normativo no ambito do Poder Judiciario Federal da Terceira Regido.

E de se destacar o elevado grau de aderéncia desta Ouvidoria-Geral as disposi¢cdes da Resolugdo CNJ n2 432/2021.
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2.9 Do IV Encontro de Ouvidores Judiciais

Nos dias 23 e 24 de junho de 2022, a convite do Desembargador do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul, Dr. Altair de Lemos Junior,
Presidente do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD, o Ouvidor-Geral participou do /V Encontro Nacional de Ouvidores Judiciais.

Em Plendria no referido encontro com os Ouvidores de Justica estaduais, federais, militares, trabalhistas e eleitorais, dentre outros con-
vidados, os representantes dos respectivos Colégios de Ouvidores (COJUD, COLEOUV e COJE) elaboraram a denominada CARTA DE SAO PAULO, na qual,
em votagdo unanime, restou pontuado:

1 — O papel das ouvidorias judiciais pressupde manter uma abertura permanente junto a sociedade, aos magistrados, aos servidores, aos
advogados publicos e privados e aos defensores, devendo estimular a ampla participacao;

2 — Os Tribunais devem prover as Ouvidorias com servidores e/ou Juizes Auxiliares conforme as condicées locais;

3 — Os Tribunais devem garantir condi¢des adequadas e suficientes para o exercicio das atribuicdes das Ouvidorias, respeitada a autono-
mia de gestdo dos Tribunais;

4 — Sera solicitada ao Conselho Nacional de Justica a criagcao de grupo de trabalho para discutir e formular requisitos para um sistema
eletrénico nacional para as Ouvidorias Judiciais;

5 — Os Tribunais devem implementar e fortalecer espagos exclusivos e especializados para o atendimento da mulher, preferencialmente
na forma de Ouvidoria;

Ainda fruto do referido encontro, em votacdo por maioria, os Ouvidores de Justica defenderam que:

1 — Os Tribunais devem buscar compensar a distribuicao processual para o Ouvidor, a luz das condi¢des locais;

2 — Solicitar ao Conselho Nacional de Justica que atualize o levantamento das condi¢cGes de cada Ouvidoria Judicial quanto a implemen-

tacdo da Resolugdo 432/2021.
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2.10 Da Participa¢ao do Ouvidor-Geral na reuniao do Comité Nacional PopRualud

Em 11 de novembro, o Ouvidor-Geral participou de reunido coordenada pelo Comité Nacional PopRualud, instituido pela Portaria n2 180,

do Conselho Nacional de Justica, de 31.05.2022, para a promogao de politicas publicas judiciais de atengdo as pessoas em situagao de rua, instituida

pela Resolucao n? 425, de 08.10.2021, também do Conselho Nacional de Justica.

Naquela oportunidade Sua Exceléncia discorreu a respeito da criagdao da Ouvidoria Especial por meio da Instru¢ao Normativa — OUVI n2
01, de 20 de julho de 2022 (atual Portaria OUVI n2 02/2022).

A Ouvidoria Especial alberga vitimas de discriminacgdo racial, mulheres, diversidade (ou LGBTQIAPN+) e vulnerdveis, incluidos nestes as
pessoas em situacdo de rua, imigrantes, migrantes, refugiados, pessoas com deficiéncia, povos indigenas ou outras populagdes tradicionais e tem o
propdsito de proporcionar amplo acesso a Justica, de forma célere e simplificada, a fim de contribuir para a superacao das barreiras decorrentes das
multiplas vulnerabilidades econémica e social, bem como da sua situacdo de precariedade e/ou auséncia habitacional ou documental, podendo, ainda,
agir articuladamente com os demais poderes para o fim de garantir efetividade dos direitos humanos (art. 21 da Portaria OUVI n2 02/2022).

Apods a reunido, o Ouvidor-Geral determinou o envio ao Conselheiro Mario Henrique Aguiar Goulart Maia e ao Juiz Federal de S3ao Paulo,
Dr. Renato Camara Nigro, membro da Comissdo do CNJ do PopRualud, do formuldrio de pesquisa de satisfacao de atendimento elaborado pela Ouvido-

ria-Geral e utilizado no evento POP RUA JUD SAMPA sobre o qual sera discorrido adiante.
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A FEDERAL @
nat Federal da 3¢ Regido o

OUVIDORIA-GERAL DA TERCEIRA REGIAO
Pesquisa de Satisfacdo
Pop Rua Jud Sampa - Nov. 2022

. Contato:

1) Onde voc vive atualmente?
B ruva [ Abergue [ Casa de parentes/conhecidos @ outros

2) Gostaria de retornar para o convivio com sua familia ou com outra pessoa?

EBsn @ nio

3) Por que nSo saiu da rua?

4) Tem alguma instrugdo? A
TR 1 —— S @B nNao
5) Ja trabalhou?
[ 5im - Em QUE 4rea7....crrinn FOI r@giStrado? ... (B NGO
6) Existe algum motivo que o impega de estudar ou trabalhar?
@ sim [0 nao

7) Gostaria de ter acesso a cursos gratuitos?

[ sim - Em que drea?. 0 vao

8) Como soube do Pop Rua Jud Sampa?
() Por outras pessoas () Internet OULTES FOMMBS: .o vorcrrersiiriesesttssesssssissssesmiopseiaspsersrs

9) Para que vocé procurou o Pop Rua Jud Sampa?
) Auxilio juridico Auxilio médico [ Auxilio assistencial

10) Ji tinha procurado antes? Detalhe o motivo e o auxilio esperado.

11) Vocé participou do Pop Rua Jud Sampa anterior?
@ sim ) Nao

12) Que nota vocé daria para o atendimento recebido antes?
i 05:00: 08 @
13) Que nota vocé daria para o atendimento recebido hoje?

5 0.0 06

14) Vocé tem alguma sugestio para melhoria do Pop Rua Jud Sompa e de outras agBes dos 6rgdos publicos?

2.11 Do POP RUA JUD SAMPA — Novembro de 2022

Nos dias 21, 22 e 23 de novembro do corrente ano, a Ouvidoria-Geral participou do 22 Mutirdo POP RUA JUD SAMPA que ocorreu na

Praca da Sé, Capital.
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O evento tem o propodsito de dar cumprimento a Resolucdo n2 425/2021, de 08.10.2021, do Conselho Nacional de Justiga, e foi concebido

a partir da ideia de que o Poder Judicidrio pode atuar como veiculo de entendimento e promover a articulagdo interinstitucional para contribuir com a
solucdo dos problemas que afligem a sociedade atual.

O objetivo da agao é ampliar o acesso a populagdao em situagdo de rua da cidade de S3o Paulo aos servicos publicos, a assisténcia social,
a saude e a justica.

A Ouvidoria-Geral, em uma iniciativa pioneira, participou do evento realizando a Pesquisa de Satisfagdo que permitiu tragar o perfil dos
participantes do mutirdo, como género, idade, grau de instrucdo e as razdes que os impedem de abandonar as ruas ou de se recolocarem no mercado
de trabalho, entre outras informacdes.

Vale destacar que a Ouvidoria-Geral do TRF3 entendeu que, por questdes éticas, o trabalho de avaliacdo dos assistidos merece quesitos
proprios destacados do servigo assistencial do Tribunal, porquanto busca avaliar o servico realizado para aprimoramento de futuros projetos semelhan-

tes, com foco numa porta de saida das ruas.
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https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/4169

Segue abaixo a compilacdo dos dados obtidos:

QUADRO 1 - Dados POP RUA JUD SAMPA - Novembro de 2022

230 43 4
6 46 60 79 49 34
102 97 34 63
9 146 100 1 14
77 189 11

DESEJO DE RETORNO P/ FAMILIA 116 105 56
IMPEDIMENTO PARA TRABALHO/ESTUDO 155 122 0
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INTERESSE POR CURSOS 192 78 7
PARTICIPOU DO ANTERIOR 33 244 0

Inicialmente deve-se esclarecer que o numero total de entrevistados foi 277, contudo observa-se que alguns itens ultrapassam este
nimero em razao da possibilidade de escolha de mais de uma opcdo, por outro lado, os itens que ndo atingem o nimero total ocorrem devido ao
entrevistado optar por nao responder.

O perfil dos usuarios tracado por meio da pesquisa aponta que a maioria dos entrevistados é formada por homens, com um indice de
83% do total. Com relagdo a distribuicdo por faixa etdria, nota-se uma leve predominancia de individuos na faixa de 41 a 50 anos, seguidos daqueles

com 31 a 40 anos de idade.

GRAFICO 1 - Faixa etaria

Faixa etaria

m ATE 20
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31-40
m41-50
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A despeito do propdsito da acdo ser o atendimento as pessoas em situacdo de rua, incluidas aquelas que vivem em albergues, nota-se
gue também foram atendidos diversos casos de individuos com residéncia prépria ou que residem com pessoas da familia ou, ainda, aquelas que decla-
raram viver em invasdes/ocupac¢des. Importante mencionar que o interesse ao retorno de convivio com a familia foi de 52% daqueles que responderam
a este item, demonstrando que boa parte das pessoas em situagao de rua assim estd por op¢ao. Dentre os principais motivos que ensejam a permanéncia
nessa condicdo, pode-se ressaltar a falta de recursos (95), conflitos familiares (40), dependéncia quimica (24) e falta de documentos (09).

Quanto ao nivel de instrucdo, observa-se que a quase totalidade dos entrevistados declarou possuir algum grau de estudo, sendo que
apenas 3% afirmou nao ter instrucao, valendo destacar a presenca, dentre os entrevistados, de pessoas com diploma de nivel superior.

Mais um dado relevante refere-se as pessoas que declararam em algum momento terem pertencido formalmente ao mercado de traba-
Iho, totalizando 189 trabalhadores. As dreas mais apontadas foram construcao civil, cozinha, servicos gerais e seguranca.

O retorno ao trabalho, na maioria das vezes, esbarra em problemas relacionados a salude, a documentacao e a falta de oportunidades.

GRAFICO 2 - Trabalho

Trabalho
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Quando indagados sobre o interesse por cursos gratuitos, a receptividade foi bastante relevante com 192 respostas positivas. As areas
de maior interesse foram culinaria/gastronomia, elétrica, informatica e estética. Pode-se concluir que ha desejo por uma formacgao que facilite o ingresso

no mercado de trabalho.

GRAFICO 3 - Interesse por cursos

Interesse por cursos gratuitos

mSIM
= NAO

Quanto aos servigos buscados pela populagao, os auxilios juridico e assistencial tiveram destaque. Observa-se que nesse item o nimero

de respostas supera em muito o de entrevistados, em razao da possibilidade de se utilizar de mais de um servico.
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GRAFICO 4 - Motivo da procura do POP RUA JUD SAMPA - NOVEMBRO DE 2022

Motivo da procura

AUX. JURIDICO

|
H AUX. MEDICO

AUX. ASSISTENCIAL

Com relagdo a avaliagdo dos assistidos sobre o Pop Rua Jud Sampa do TRF3 anterior (margo/2022), 33 participaram daquela edicdo,
avaliando esta como excelente (nota 5) 24 (correspondente a 72,7%), e a pior nota foi 3, por uma pessoa (3%). Ja na presente edi¢do (novembro/2022),
a avaliacdo maxima foi considerada por 254 (de 274), tendo um grande acréscimo e representatividade (92,7%), e apenas 2 deram nota minima (0,7%),
o que sinalizaria uma melhora na percepcdo geral dos assistidos com relacdo a acdo do tribunal. As sugestdes de melhoria para eventual projeto futuro
focam na necessidade de organizagao das filas, da redugao da quesitacao de triagem inicial e de instalagao de banheiro quimico no local do “cercadinho”

porquanto evitaria a realizacdo de todo um protocolo de retorno.
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GRAFICO 5 - Avaliacdo do atendimento
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Por fim, o Ouvidor-Geral determinou a ciéncia a Presidéncia do Tribunal Regional Federal da 32 Regido, a seus desembargadores, as
juizas federais organizadoras do evento, as Diretorias do Foro das Sec¢Ges Judicidrias de Sdo Paulo e Mato Grosso do Sul, aos Tribunais que colaboraram
com o presente projeto, ao Ministério Publico Federal, ao Ministério Publico Estadual, ao Governador do Estado de Sdao Paulo, ao Prefeito da Cidade
de S3o Paulo, as Secretarias de Assisténcia Social do Estado de S3o Paulo e do Municipio de Sdo Paulo e ao Conselho Nacional de Justica, bem como
as magistradas federais que colaboraram com a Ouvidoria-Geral da 32 Regido no PopRualudSampa 2, para que as presentes conclusdes, a partir dos
dados levantados pela Ouvidoria-Geral da 32 Regiao, possam eventualmente servir de orientagao para a adogao de politicas aos que abragaram vida
melhor (com oferecimento de cursos de interesse acima mencionados), como também aqueles que prefiram viver na superindividualizacdo e para-
doxalmente usam da benevoléncia alheia para a manutenc¢ao de seu estado de dessocializagao.
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3. DADOS ESTATISTICOS

Inicialmente esclarecemos que os dados estatisticos sao classificados pelo tipo de manifestacdo e pelo 6rgao jurisdicional demandado.
A Portaria OUVI n2 02/2022 determina que as mensagens recebidas pela Ouvidoria-Geral, de acordo com seu conteudo, deverdo ser
classificadas em Consultas, Informacdes, Sugestdes, Reclamagdes, Denuncias e Elogios.
Quanto ao 6rgdao demandado, as manifestagdes sao assim distribuidas:
- JEF/TR - referem aos Juizados Especiais Federais e Turmas Recursais de S3o Paulo e Mato Grosso do Sul;
- JF/MS - destinadas as Varas e setores da 12 Instancia da Justica Federal do Mato Grosso do Sul;
- JF/SP - destinadas as Varas e setores da 12 Instancia da Justica Federal de Sdo Paulo;

- TRF3 - dirigidas aos Gabinetes e demais unidades deste Tribunal.

O grafico a seguir demonstra a alternancia no nimero de solicitagdes recebidas por esta Ouvidoria-Geral desde sua implantagdo.

GRAFICO 6 - Comparativo progressio anual 2008 - 2022
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No ano de 2020, houve um crescimento exponencial dos atendimentos realizados, principalmente em razdo da suspensao do atendi-
mento a populagao nas unidades da Justica Federal.

Cumpre ressaltar o importante papel da Ouvidoria-Geral na assisténcia ao jurisdicionado que necessitou iniciar uma agao perante a Justica
Federal para obter o chamado auxilio emergencial.

A partir de 2021 percebeu-se uma queda gradativa no nimero de manifestagcées recebidas pela Ouvidoria-Geral, devido inicialmente a
implementacdo do atendimento por meio do balcao virtual nas unidades, seguido do retorno gradual do atendimento presencial, ainda que mediante
prévio agendamento.

No ano de 2022, pode-se afirmar que a manutencao da queda das demandas processadas por este érgdo deu-se em virtude do cresci-
mento da utilizacdo do balcdo virtual nas unidades processantes pelos jurisdicionados.

Vale ressaltar que o uso das midias sociais para divulgacao de informacdes relevantes, a modernizagao dos sitios eletrénicos do Poder
Judicidrio da Terceira Regido, com o propdsito de facilitar o acesso do publico a Justica Federal, os projetos TRF3 100% Ple e Juizo 100% digital, o
programa Justica 4.0, que visa a inovacao e efetividade na realizacdo da justica para todos, e o incremento na produtividade alcancado pela Justica
Federal com a implantagao do teletrabalho, foram fatores que contribuiram para a reducao das demandas processadas pela Ouvidoria-Geral.

A planilha de dados detalhada por 6rgao demandado, tipo de manifestacao e canal de acesso esta disponivel para consulta na pagina da

Ouvidoria-Geral, clicando em estatisticas ou por meio do link https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral-da-justica-federal-da-3a-regiao/estatisticas.

3.1 Comparativo de expedientes por tipo de solicitagdo (2021/2022)

Em 2021, a Ouvidoria-Geral realizou um total de 13.384 atendimentos, dos quais 12.116 foram prestados por meio de formulario eletro6-
nico/e-mail. Os atendimentos efetuados pela central telefénica totalizaram 124, enquanto que 1.142 usuarios foram atendidos por meio do WhatsApp

e 2, pessoalmente.
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https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral-da-justica-federal-da-3a-regiao/estatisticas

As solicitagdes eletronicas (formulario/e-mail) foram subdivididas em Reclamagdes (4.840), Consultas (3.553), Informacdes (4.888), Elo-
gios (80), Sugestdes (12) e Denuncias (11).

Em 2022, houve diminuicdo no nimero total de atendimentos que passou para 10.038 sendo que 8.796 foram realizados por meio de
formulario eletronico/e-mail, 696 pela central telefonica, 426 por meio do balcdo virtual, 19 presenciais e 101 atendimentos via Chatbot, lembrando

gue este canal de comunicagao com a Ouvidoria-Geral teve inicio no més de agosto.

QUADRO 2 - Total de expedientes por tipo 2021-2022

TIPO 2021 2022
Reclamagdes 4840 5259
Informacgdes 4888 2567

Consultas 3553 2119
Elogios 80 55
Sugestdes 12 20
Denuncias 11 18
13384 10038

Constata-se que as reclamagdes ganharam uma posicao de destaque dentre as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral no ano de 2022,
representando aproximadamente 52% do total, seguidas pelas informagbes 25% e consultas 21%, conforme pode-se verificar pelos nimeros apresen-

tados no grafico a seguir.
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GRAFICO 7 - Distribuicio de expedientes por tipo 2022
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GRAFICO 8 - Expedientes respondidos por setor processante 2022
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Pela analise do grafico acima observa-se que a Ouvidoria-Geral permanece atuando de forma efetiva, com um total de 5.514 atendimen-

tos realizados, atingindo um percentual de 55%, mais uma vez, superando o numero de encaminhamentos aos setores demandados.
3.2 Atendimento as demandas

Inicialmente esclarecemos que sdo consideradas deferidas as demandas cujo pedido foi atendido, bem como aquelas informando a res-
peito dos motivos da impossibilidade de atendimento imediato.

Dentre aquelas ndo deferidas estdo demandas referentes a outros 6rgaos, aquelas cujo conteldo é insuficiente para compreensdo do
pedido ou que solicitam assessoria juridica. Nesses casos, a Ouvidoria-Geral responde ao demandante, orientando, quando cabivel, qual o 6rgao com-
petente, inclusive fornecendo o endereco eletronico. Sdo também consideradas ndo deferidas, as manifestacdes encaminhadas aos setores demanda-

dos e retornadas com a informacao do nao acolhimento do pedido.

QUADRO 3 - Demandas deferidas por tipo

Reclamagdes 5259 4932
Informacoes 2567 2553
Consultas 2119 1134
Elogios 55 55
Sugestdes 20 20
Denuncias 18 10
10038 8704
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Cabe esclarecer que as manifestagdes classificadas como consultas possuem menor indice de atendimento em razao de englobar as
demandas referentes a assessoria juridica, pedido de preferéncia, demandas fora da competéncia da Justica Federal da Terceira Regidao, mensagens

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

QUADRO 4 - Indice de manifestacdes concluidas

Reclamacgdes 5259 5236
Informacgdes 2567 2558
Consultas 2119 2113
Elogios 55 55
Sugestdes 20 20
Dendncias 18 18
10038 10000

Em que pese o fato de a Ouvidoria-Geral ser representada por Desembargador Federal, de possuir autonomia e pertencer a Alta Admi-
nistracdo do Tribunal, ainda assim ndo possui, por natureza, poder vinculante ou de sancdo, limitando sua atividade a intermediacdo do acesso dos
jurisdicionados e serventudrios aos 6rgaos da Justica Federal da Terceira Regido, ou a orientacdo dos requerentes a que procurem os 6rgaos competen-
tes para atendimento as suas demandas.

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

Com um saldo de apenas 38 solicitacdes pendentes de conclusdo, todas recebidas em dezembro de 2022, ou seja, ainda se encontravam
dentro do prazo para resposta quando da compilagdo dos dados.

Para solucao dos expedientes em atraso sao realizados levantamentos mensais com envio de reiteragao, além de contatos diretos por e-

mail ou telefone.
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Em grande parte dos expedientes, a reclamagdo da parte exaure-se antes mesmo da solugao do feito, simplesmente com a atengao e

orientacdo prestados pela Ouvidoria-Geral e os 6érgaos demandados.
3.2.1 Respostas Diretas da Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria-Geral busca, o quanto possivel, responder diretamente as manifesta¢gdes por meio de consulta ao Sistema de Informacgao
Processual ou com base no banco de dados préprio, com o intuito de desonerar os setores demandados, ja sobrecarregados, para que possam se dedicar
a entrega da prestacdo jurisdicional de forma mais agil e eficiente.

A distribuicao das manifestagdes respondidas diretamente pela Ouvidoria-Geral restou equilibrada entre informagdes (38%), reclamagdes
(34%) e consultas (29%) totalizando 99%, restando 1% entre elogios, denuncias e sugestdes.

Dessa forma, é possivel dizer que este 6érgao vem desempenhando com exceléncia sua missao de servir de canal de comunicacdo direta

entre o cidad3o e a Justica Federal da Terceira Regido, com vistas a orientar e transmitir informacdes de forma eficiente.

QUADRO 5 - Respostas Diretas pela Ouvidoria-Geral por Tipo

Tipo Ouvidoria

Reclamacgdes 1924
Informacoes 2047
Consultas 1589
Elogios 7
Sugestdes 2
Denuncias 8
5577
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GRAFICO 9 - Respostas Diretas por Tipo de Manifestacio - 2022

Respostas diretas por tipo 2022
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QUADRO 6 - Respostas diretas da Ouvidoria-Geral por Canal

w

Reclamagdes
B Informagodes
Consultas
Elogios
B Sugestoes

Denuncias

Respostas diretas da Ouvidoria-Geral / Canal 2021 2022
Formulario Eletrénico/E-mail 7.953 4.335
Central telefonica 124 696
Balcdo virtual - 426
Whatsapp (Chatbot) 1.142 101
Presencial 2 19
Total

9.221 5.577
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Acredita-se que o balcdo virtual, disponibilizado no inicio de 2022, substituiu parte dos atendimentos realizados pela central telefonica.
Nota-se que esta nova ferramenta foi bem recebida pelos usudrios, pois a utilizagdo da camera permite um atendimento mais humanizado e acolhedor
e muitas vezes o manifestante sente-se satisfeito em poder expor a sua angustia em relacdo ao andamento processual, ainda que a informacao prestada
pela Ouvidoria-Geral ndo seja capaz de solucionar a sua demanda.

O atendimento pelo WhatsApp, suspenso durante a pandemia devido a dificuldades técnicas enfrentadas, a partir de agosto foi substitu-
ido pelo Chatbot conforme ja comentado.

O formulario eletronico, a exemplo dos anos anteriores, permanece sendo a forma de acesso mais utilizada pelos manifestantes, repre-
sentando 78% do total de demandas recebidas.

O grafico abaixo indica o percentual de manifestagGes recebidas por cada canal de acesso.

GRAFICO 10 - Respostas diretas da Ouvidoria-Geral por Canal 2022
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3.2.2 Reclamacgodes

Em 2022, as reclamagdes apresentaram um comportamento diverso do ano de 2021 e voltaram a representar o maior volume de ocor-
réncias registradas pela Ouvidoria-Geral, superando em muito os demais tipos de manifestagdes, totalizando 5.259 expedientes, o que representa 52%
do total.

As reclamagdes dividem-se em processuais e diversas. As de cunho processual referem-se a morosidade no andamento ou no julgamento
dos processos e permanecem constituindo a maioria desse tipo de demanda com 90% do total. As reclamagdes diversas referem-se ao sistema PJE
(80%), inconformismo com decisGes judiciais e atendimento dos diversos setores.

A exemplo de 2021, a prépria Ouvidoria-Geral respondeu, sem necessidade de envio aos setores envolvidos, ao maior nimero de recla-

macdes em geral. Os Juizados e Turmas Recursais ocupam a segunda posicdao em volume de respostas as reclamagoes.

GRAFICO 11 - Distribui¢iio das Reclamacées
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QUADRO 7 - Distribuiciio de Reclamacdes - Orgio/Setor

Orgidos/Setor Processuais Diversas

SJ-SP 857 34

SJ - MS 234 3

TRF3 436 103

JEF/TR 1.640 28

OUVIDORIA-GERAL 1.591 333
4.758 501

No que se refere as de cunho processual, 52% dos encaminhamentos foram destinados aos Juizados e Turmas Recursais totalizando
1.640. Dentre os mais demandados estdo JEF Sao Paulo (184), Campinas (143), Mogi das Cruzes (118), Sao José do Rio Preto (104), Campo Grande (98),
Sorocaba (90) e Guarulhos (69). Nas Turmas Recursais, Sdo Paulo recebeu 136 reclamag¢ées enquanto Mato Grosso do Sul recebeu apenas 12.

O grafico abaixo representa a distribuicdo de reclamacdo por érgado/setor com os indices percentuais apontados no quadro acima.

GRAFICO 12 - Indice de Reclamagées - Orgio/Setor
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3.23 Informagoes

Dentre as solicitagbes classificadas como informacgdes estdo, além das informacgdes processuais, aquelas pertinentes aos servigos colocados a
disposicao do cidadao pelo Judicidrio Federal da Terceira Regidao e também as solicitagdes com base na Lei de Informacgao recebidas pelo Servigco de
Informacdo ao Cidaddo - SIC, que sdo as baseadas no que dispde a Lei n? 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso & Informag¢do. Neste tipo de
manifestacdo o requerente pugna pela obtengado de dados ou documentos oficiais a serem fornecidos por 6rgaos, setores ou unidades do Poder Publico.

Mais uma vez, a Ouvidoria-Geral destaca-se na prestagdo de informagdes com um percentual de 80% de resposta direta, restando 20%

distribuidos dentre os demais setores.

GRAFICO 13 - Informagcées por Orgio/Setor
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3.2.4 Consultas

O tipo de manifestagao classificado como consulta abarca duvidas, pedidos de preferéncia, solicitagao de acesso a documentos publicos
e outros, albergando assessoria juridica, solicitacdes que fogem a competéncia da Justica Federal da Terceira Regido e manifestacdes incompreensiveis
e/ou com dados insuficientes.

As manifestagdes abrigadas sob o tipo consultas encontram-se distribuidas de forma igualitaria, com excecdo da solicitacdo de acesso a
documentos publicos que representa menos de 1% do total deste tipo de manifestagdo.

A Ouvidoria-Geral também se destacou nas repostas diretas as consultas atingindo 75% do total deste tipo de expediente, a exemplo do
ocorrido nas reclamacgoes e informagdes.

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

Cabe pontuar, uma vez mais, que o grande nimero de demandantes que nao contam com o auxilio profissional leva a um ndmero consi-
derdvel de pedido de orientacdo juridica em razdo da falta de compreensao das decisoes proferidas. Pedidos desta natureza sao respondidos exclusiva-
mente por meio de resposta direta da Ouvidoria-Geral.

Destaca-se ainda as questdes relacionadas ao pagamento de RPV’s, precatérios, concursos publicos, guias de pagamento, sistema Ple e
orientacdo de como entrar em contato com as unidades.

Os “pedidos de preferéncia”, muito comuns em matéria previdenciaria, onde os demandantes sdo, em sua maioria, idosos, pessoas com
deficiéncia e pessoas com doencas graves, geram um acentuado volume de solicitagdes, contudo, na sua maioria sao indeferidos, pois a Ouvidoria-Geral
ndo tem atribuicdo de interferir na ordem de processamento dos feitos. Nesse caso os demandantes sdo orientados a requererem o beneficio nos autos

do processo, em razdo da necessidade de avaliagao do Juizo competente.
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3.2.5 Elogios

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

A Ouvidoria-Geral apds o envio de agradecimento ao manifestante, encaminha o expediente ao érgao, setor ou unidade elogiado, além
do servidor indicado, em havendo especificagdo de nomes.

Dada sua especificidade, os “Elogios”, para fins de estatistica, no quadro abaixo foram agrupados por Orgdo/Setor.

QUADRO 8 - Elogios por Orgio/Setor

Orgao/Setor Elogios

SJ -SP 33

SJ - MS 1

TRF3 3
JEF/TR 11
OUVIDORIA-GERAL 7
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O numero de elogios, apesar de acanhado, estimula o empenho no continuo aprimoramento do atendimento ao publico e na realizagao

de nosso dever.
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No Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, além da Ouvidoria-Geral (07), também receberam elogios os gabinetes da Presidéncia

(02) e do Desembargador Federal Nelton dos Santos (01).
3.2.6 Sugestoes
Assim como o elogio, a sugestao é pouco expressiva no montante de manifesta¢des recebidas.
Da mesma forma ela também pode ser dirigida a qualquer érgao, setor ou unidade ou, ainda, a mais de um ao mesmo tempo.
O tratamento dado a estas manifestacGes também se assemelha aquele dispensado ao elogio. As sugestdes sdo registradas e encami-
nhadas aos destinatarios para ciéncia e/ou providéncias que entenderem cabiveis e um agradecimento é enviado ao autor da sugestdo.

3.2.7 Dentncias

No ano de 2022 apenas 10 manifestacdes do tipo dentincia foram encaminhadas aos setores competentes, sendo que todas foram ana-

lisadas e respondidas ao usuario.

4. PESQUISA DE SATISFACAO

Em 2022, foram respondidos 682 formularios da pesquisa de satisfacdo do Poder Judiciario Federal da Terceira Regido, disponivel no

portal por meio do link Pesquisa de Satisfacdo, o qual é adicionado em todas as respostas enviadas pela Ouvidoria-Geral. Neste momento os usudrios

tém a liberdade de relatar suas impressées quanto ao atendimento nos quesitos: presteza, acessibilidade, cordialidade e precisdo, sem necessidade de

identificacao.
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https://www.trf3.jus.br/ouvidoria-geral/manual

Relacionando-se os motivos do contato por ordem decrescente sdo obtidos os seguintes dados:

QUADRO 9 - Motivo do contato

Motivo do contato com a JF3R Total
Consulta 84
Informagao 208
Reclamagao 301
Outros 82

GRAFICO 14 - Distribuicsio dos motivos do contato

Motivo do contato

82;12% | 84; 12%

Consulta
B Informagao
208; 31% Reclamacio

Outros

301; 45%




QUADRO 10 - Canal utilizado

Canal Total
Formulario/ E-mail 413
Balcdo virtual 146
Atendimento pessoal 22
Central telefonica 7
WhatsApp (Chatbot) 21
Avaliacdo sem contato direto 73

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

tabela com os percentuais extraidos (ndo foram considerados os campos em branco):

QUADRO 11 - Resultados da pesquisa de satisfacao do Poder Judiciario Federal da Terceira Regiao

QUESITOS POSITIVAS REGULAR NEGATIVAS N/A
Clareza nas informagdes 71% 13% 14% 2%
Conhecimento técnico 72% 12% 9% 7%
Cordialidade 78% 8% 8% 6%
Presteza 73% 11% 10% 6%
Qualidade do atendimento 71% 12% 13% 4%
Tempo de espera 70% 12% 14% 4%
Acessibilidade 51% 8% 4% 37%
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Apesar de ser um numero ainda pequeno se comparado ao volume total de atendimentos prestados pela Ouvidoria-Geral, a pesquisa de

satisfacdo serve como termometro para aferir o quanto é necessario buscar o continuo aprimoramento nos quesitos com menores notas.

5. TEMPO DE RESPOSTA

O Sistema Eletrénico (SEI), utilizado para o recebimento dos formuldrios, permite aferir o prazo de duragdao de uma demanda, desde o
momento em que é recebida ou gerada, até sua conclusdao, com a providéncia do setor competente ou a resposta direta pela Ouvidoria-Geral.

Segundo o artigo 82 da Resolugdo CATRF3R n? 154/2022, o prazo para resposta direta é de cinco 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 deman-
dado.

Em 2022, o tempo médio de respostas foi menor que 2 dias.

As sugestGes e denuncias demandam um maior tempo de conclusdo, contudo, o nimero de manifestagées deste tipo por ser infimo em
relacdo ao total ndo se presta a interferir no tempo médio. Apesar de poucos, alguns desses casos envolvem grande complexidade e demandam mais
de um setor.

Cabe ressaltar o grande esforco desta Ouvidoria-Geral e dos setores demandados para manutenc¢ao da presteza no tempo de resposta,
com o intuito de ndao somente cumprir a mencionada Resolu¢ao, mas acima de tudo, atender ao jurisdicionado de forma eficiente e célere, conforme

pode ser conferido no quadro 11.
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6. CONCLUSAO

Espelhando a imagem do Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, responsavel pelo processamento e julgamento de grande parte
dos processos de competéncia federal distribuidos entre as seis regides do Brasil, a Ouvidoria-Geral enfrenta o continuo desafio de prestar um atendi-
mento de exceléncia aos usuarios e ao mesmo tempo contribuir para a reducao da demanda de manifesta¢cdes enderecados aos demais érgaos e setores,
em especial, aos érgaos processantes, permitindo que a entrega da prestacgao jurisdicional seja cumprida com a maior celeridade possivel.

Com o propésito de equacionar o bindmio eficiéncia/urgéncia, o Ouvidor-Geral atentou, inicialmente, para a necessidade de simplificar
o trabalho da Ouvidoria-Geral e editou a Instru¢do Normativa OUVI n. 01/2022, atual Portaria n. 02/2022, que condensou em um Unico ato normativo
as atividades internas sob responsabilidade da unidade e todo o espectro de atribui¢cdes que lhes sao inerentes.

O ano de 2022 foi marcado pela ampliacdo do acesso a Ouvidoria-Geral pelos usuarios, na medida em que foram disponibilizados dois
novos canais de comunicagao, quais sejam, Balcao Virtual e Chatbot, sobre os quais tecemos comentdrios anteriormente.

Ressalte-se que, a exemplo de 2021, a prdpria Ouvidoria-Geral respondeu, sem necessidade de envio aos setores envolvidos, ao maior
nuimero de reclamacgdes em geral. Os Juizados e Turmas Recursais ocupam a segunda posicao em volume de respostas as reclamacgoes.

Ao mesmo tempo, no Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, a Ouvidoria-Geral foi o setor que recebeu o maior nimero de elogios
(05), seguida pelo gabinete da Presidéncia (02) e pelo gabinete do Desembargador Federal Nelton dos Santos (01).

Deve-se destacar, ainda, a proposta de implantagao das visitas virtuais, como parte do projeto TRF3 De Portas Abertas — Para Uma Visdo
Cidadd, que estardo disponiveis a partir do inicio de 2023 e que pretende apresentar o trabalho do Poder Judiciario Federal da Terceira Regido a um
ndmero ilimitado de pessoas.

Proficuo foi 0 ano de 2022 no que diz respeito ao intercambio de experiéncias e apreensdo de boas praticas utilizadas nas diversas regides
do pais, com a participacao do Excelentissimo Ouvidor-Geral no IV Encontro de Ouvidores Judiciais ocorrido no més de junho e na reunidao do Comité

Nacional POP RUA JUD em novembro.
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Merece destague também a participacdo pioneira da Ouvidoria-Geral na agdo POP RUA JUD SAMPA gue aconteceu no més de novembro
em Sao Paulo, voltada ao atendimento da populagdo em situagao de rua, na qual a Ouvidoria-Geral elaborou e realizou a pesquisa de satisfacdao de
atendimento, possibilitando tragar um perfil do publico atingido pelo projeto.

Dessa forma, sem embargo dos desafios encontrados pelo caminho, pode-se afirmar que a Ouvidoria-Geral segue perseguindo o objetivo
de aprimorar cada vez mais os servicos prestados ao cidadao.

A exemplo de 2021, a Ouvidoria-Geral respondeu ao maior nimero de reclamag¢ées em geral, seguida pelos Juizados e Turmas Recursais,

gue somados ocupam a segunda posicdao em volume de respostas as reclamacdes.
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