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Boletim Interno em l6/04/20]|8

TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 32 REGIAO
Av. Paulista, 1842 - Torre Sul - 11° andar - BaBeda Vista - CEP 01310-936 - S&o Paulo - SP - wrf&jus.br

ORDEM DE SERVICO N° 1/2018 - OUVI

Dispbe sobre o processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral da Justica Federairda Terc
Regiéo.

O OUVIDOR-GERAL DA JUSTICA FEDERAL DA TERCEIRA REGIAO, no uso de suas atribuigdes,

CONSIDERANDO a proximidade da entrada em vigor da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispd
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos desgdmipiglica;

CONSIDERANDO a Resolucédo n° 42, de 26 de julho de 2017, do Conselho de Administracao deste
Tribunal, que dispbe sobre a Ouvidoria-Geral da Justica Federal da Terceira Regiéo;

CONSIDERANDO a necessidade continua de adotar as providéncias tendentes a garantir a celeridade dos
servicos e trabalhos desta Ouvidoria-Geral;

CONSIDERANDO a auséncia de normatizacao dos procedimentos acerca do tratamento a ser dispensado
manifestacéo dos usuarios pelos servidores desta Ouvidoria-Geral,

RESOLVE:
Art. 1° O atendimento ao publico se dara por meio de:

| — Atendimento presencial na Avenida Paulista n® 1842, 11° andar, Quadrante 01, prefereacialment
mediante agendamento;

Il — Correspondéncia enderecada a esta Ouvidoria-Geral;
[l — Central telefonica: (11) 3012-1583;
IV — WhatsAppinstitucional: (11) 99901-6984;

V — Formulério eletrbnic@-mailinstitucional disponivel no endereco eletrénico do Tribunal Regional
Federal da 32 Regiéo

Art. 2° As mensagens deverdo ser previamente submetidas a seguinte triageficagélass
| — Dendncia;

Il — Critica;

lIl — Elogio;

IV - Solicitagdo de informagdes;
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V - Sugestoes.
Art. 3° O processamento das manifestacdes atendera ao seguinte:

| — No caso de atendimento presencial, o servidor registrara em livro préprio, o0 nome, a datep, dehora
inicio e de término do atendimento e assinatura do manifestante. Havendo necessidadeideagnento
da demanda para outro setor, ser& disponibilizado ao manifestante um computador paranpreerdi
formulario eletrénico. Na impossibilidade de utilizacdo do computador pelo manées@amnthe-a oferecida
opcéo de preenchimento do formulério fisico, ou ainda, o auxilio de servidor da Ouvidoria-Geral para
preenchimento eletronico;

Il — Recebida por meio de correspondéncia, esta sera digitalizada e processadanacEsstonico de
Informacao — SEI. Serdo devolvidos os documentos originais ao usuario no momento do envio da resposta.

lIl — Recebida via central telefnica, o servidor registrara em arquivo proprio, 0 nome,ro dénelefone,

o tipo de manifestacéo, o horario do atendimento, bem como se a demanda foi atendida. No caso de
solicitacdo que dependa de outros setores, 0 servidor instruird o0 manifestante mhem@demanda via
formulario eletrénicad-mail auxiliando, se necessario, o seu preenchimento. Mensagens extraidas da caixa
postal serdo processadas no Sistema de Informacé&o Eletronica - SEI, medientgad do endereco
eletrbnico do usuario. Caso o usuario nao informe @sw®ail as mensagens serédo descartadas;

IV — Recebida viaWhatsAppse atendida a demanda, o servidor enviara as mensagens criptografadas para o
e-mailinstitucional, local onde serdo arquivadas em pasta propria. Nao sendo possivel a resolucéo da
solicitagdo, o servidor instruird o usuario a encaminhar a manifestacao via farmigtidnicoé-mail

auxiliando, se necessario, o seu preenchimento;

V — No caso de formulario eletréniesmail sera encaminhada ao usuario resposta assinada pelo (a) assesso
(a) da Ouvidoria-Geral ou por quem o estiver substituindo. Havendo necessidade, a namgesfac
encaminhada, por ordem do Ouvidor-Geral, por meio do Sistema Eletrénico de Informacaos S&hras
competentes, com solicitacdo de esclarecimento e/ou providéncias cabiveis.

Art. 4° Mensagens nao identificadas ou em duplicidade serdo arquivadas.

Art. 5° Instado o setor competente para a obtencéo da informacdo necessaria, decorrisee20adia
manifestagcdo ou com a manifestacdo incompleta, a solicitacao ser@aeikeise necessario, mediante
expedicao de oficio da Ouvidoria-Geral.

Art. 6° A Ouvidoria-Geral respondera ao usuario, no prazo de 30 (trinta) dias da data do regjistro de
manifestacéo, ainda que sobre eventual necessidade de dilacdo do prazo, prorrogavel unza diaitiz ve
dos tramites exigidos pela demanda.

Art. 7° Elogios serdo encaminhados ao interessado e/ou ao setor competente, registrando-se
Art. 8° As sugestdes serdo objeto de envio ao setor competente, se 0 caso.

Art. 9° Os casos omissos serédo resolvidos pelo Desembargador Federal Ouvidor-Geral.

Art. 10 Esta Ordem de Servigo entra em vigor na data de sua publicacgéo.

Publique-se. Registre-se. Cumpra-se.
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DESEMBARGADOR FEDERAL FAUSTO DE SANCTIS

Ouvidor-Geral da Justica Federal da Terceira Regiao

| eil Documento assinado eletronicamentefausto Martin De Sanctis Desembargador Federal
_ﬁ’mm;_ L’j_'] Ouvidor-Geral da Justica Federal da 32 Regidocem 13/04/2018, as 10:28, conforme art. 1°, Ill, "b",
da Lei 11.419/2006.
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