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DEZ ANOS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria do Tribunal estd completando 10
anos. E com muita honra que apresento essa
publicacdo, que tem como objetivos: efetuar
resgate histérico, contribuir para producéo de
doutrina acerca da matéria dentro do Poder
Judicidrio e, sobretudo, prestar contas a
sociedade do quanto ja se caminhou até aqui.

Apresentaremos a evolugao das atividades
prestadas pela Ouvidoria, por meio da
contextualizacao do surgimento das
ouvidorias publicas no Brasil, do estudo dos
principios constitucionais, da demonstracao
da trajetéria perseguida dentro deste
Tribunal, da apresentacao do Sistema
Eletronico de Informacgdes — SEl e, por fim, da
exposicao de alguns casos de sucesso.

Por certo, mais do que ouvir, o ouvidor tem
que estar disponivel para falar. Isso porque
a tarefa de auscultar a sociedade ndo se
esgota nesse ato. N&o. E preciso - e isso se
busca fazer todos os dias nesta Ouvidoria -
levar a efeito junto aos setores técnicos da
instituicdo a manifestacdo do cidadao. Servir
como ponte entre o Poder Judiciario e a
sociedade, com a certeza de que o cidadao
busca, por meio da Ouvidoria, exercer um
direito, ndo um privilégio.

Ricardo Teixeira do Valle Pereira
Desembargador Federal-Ouvidor do
Tribunal Regional Federal da 42 Regiao
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Em meados no século XVIII,
na Suécia, surgiu o instituto
do Ombudsman, que era o
representante indicado pelo
Rei, cuja funcdo era efetuar
o controle de legalidade
dos atos praticados pelos
funcionarios do governo.

O supremo procurador,
como designado, era
responsavel por apurar as
queixas apresentadas pelos
cidaddos contra os 6rgaos
da administracao publica,
exercendo a defesa dos
individuos contra os abusos
do poder publico.

Naquele momento
histérico, o capitalismo
emergente, a criacao
dos parlamentos e, por
consequéncia, a separagao
dos poderes deram
ensejo para que tal figura
ficasse vinculada ao Poder
Legislativo, passando
a exercer, assim, uma
atividade direcionada
ao controle dos demais
Poderes.

No Brasil, a experiéncia
do Ombudsman sueco
foi um pouco diferente. O
ouvidor surgiu no periodo
colonial, cujas fungdes se
limitavam a reportar ao rei
as queixas, as reclamacgdes
e demais acontecimentos
ocorridos na Colonia.
Somente a partir de
1984, com 0 processo
de redemocratizacao,
foi possivel a criacao das
Ouvidorias publicas, sendo
a primeira implantada na
cidade de Curitiba, pelo
Decreto-Lei n. 215/86.

Nesse contexto, “a
nova sociabilidade politica

gerada pelos embates contra

ditadura produziu, como
ndo podia deixar de ser,
importantes repercussoes
na esfera juridico-

institucional, materializadas

na Constituicdo de 1988.
Algumas manifestacées
desta nova sociabilidade
concorreram diretamente
para a mobilizagdo social
pré-participagao popular
na Constituinte: a ampla
difusdo da democracia
direta no sindicalismo, o
“basismo” particularmente
forte nos movimentos
sociais hegemonizados
pela Igreja Catdlica, o papel
das Organizagoes Néo-
Governamentais (ONGs)
ligadas a promocgéo da
cidadania e o engajamento
crescente de importantes
setores da classe média nas
prdticas participativas.”
(LYRA, Rubens Pinto, A
Ouvidoria na Esfera Publica
Brasileira, pg. 27).

Assim, a Carta
Cidada consagrou
principios fundamentais
para o surgimento
de instrumentos de
provocacao do governo,
de comunicacdo entre a
sociedade civil e o poder
publico e de exercicio
da democracia de forma
direta. Nesse sentido,
as Ouvidorias publicas
ganharam destaque e
importancia fundamental
como meio de exercicio
pleno da democracia
participativa.



O art. 3°da Emenda
Constitucional n° 19/98
acrescentou o Principio
da Eficiéncia ao art. 37

da Constituicao Federal,
elencando-o entre os
principios constitucionais
da Administracao
Publica. A Lei n© 9.784/99,
que regula o processo
administrativo no ambito
da Administracao Publica
Federal, também fez
referéncia a ele em seu
artigo 2°.

Na definicao de
Alexandre de Moraes, o
principio da eficiéncia “é o
que impbe a administracdo
publica direta e indireta e a
seus agentes a persecu¢do
do bem comum, por

meio do exercicio de

suas competéncias de
forma imparcial, neutra,
transparente, participativa,
eficaz, sem burocracia

e sempre em busca da
qualidade, rimando pela
adocao dos critérios legais
e morais necessdrios para
melhor utilizagéo possivel
dos recursos publicos, de
maneira a evitarem-se
desperdicios e garantir-se
maior rentabilidade social”.

O referido principio é um
dos principais pilares da
gestdo publica, porquanto
impode aos agentes publicos
a presteza e a eficiéncia
na prestacao do servico,

0 que vem ao encontro
da meta da Ouvidoria,

que é a de contribuir para
o aperfeicoamento da
prestacao jurisdicional
eficiente, qualificada e
transparente, principios
basilares da Justica Federal.

Com o advento da
Emenda Constitucional n°
45/04, foi acrescentado o
art. 103-B a Constituicao
Federal que, em seu
paragrafo 7°, contemplou a
atividade das Ouvidorias de
justica. Assim, a Quvidoria
do Tribunal, ao receber as
manifestacdes acerca dos
servicos publicos prestados
pelo Poder Judiciario,
atua como facilitadora,
encaminhando-as a quem
incumbe responder.

A mesma Emenda
introduziu, ainda, o
inciso LXXVIIl ao art. 5°
da Constituicdo Federal,
prevendo a razodvel
duracdo do processo, o que
veio ao encontro, também,
do principio da dignidade
humana, guardando com
este intima relacao.

O referido dispositivo
assim prevé:

“Art. 5° Todos sdo iguais
perante a lei, sem distin-
¢do de qualquer natu-
reza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estran-
geiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito
avida, a liberdade, a
igualdade, a sequranca e
d propriedade, nos termos
seguintes:

(..

LXXVIll a todos, no
dmbito judicial e adminis-
trativo, sGo assegurados

a razodvel duragao do
processo e os meios que
garantam a celeridade de
sua tramitagdo”.

Analisando
conjuntamente os
dispositivos legais
que regem a matéria
- e aplicando-os por
analogia as demandas
que a Ouvidoria recebe,
tanto judiciais quanto
administrativas - conclui-
se que, cada vez mais, ha
que se pensar no papel
desse setor como um
canal de efetivacao desse
direito, com o objetivo de
aproximar o cidadao do
poder publico, no caso, o
Judiciério.

Desse modo, o bom
desempenho dessas
funcdes pela Ouvidoria
publica é uma forma de
prestar contas a sociedade,
que espera do Judiciario
uma atuacao célere e
qualificada, de modo a
permitir o acesso a justica.






A Ouvidoria no

Em 16 de novembro

de 2001, foi instituida a
Ouvidoria no ambito do
TRF4 pela IN-42-0-01
(Assento Regimental n°
31, que inseriu a Ouvidoria
Judiciaria no Regimento
Interno do TRF4, art. 3°,
paragrafo Unico - disponivel
no site www.trf4.jus.br), na
gestdo do Desembargador
Federal Teori Albino
Zavascki, hoje Ministro do
STJ.

O setor tinha o objetivo
de destacar-se do espaco na
internet denominado “fale
conosco” e sedimentar-
se como um érgao
destinado a intermediar
a comunicacao entre o
Tribunal e os cidadaos por
meio do recebimento e
andlise de manifestacoes,
acompanhando o
processamento destas junto
as unidades especificas.

A estrutura
organizacional foi instituida
pela Resolugao n° 12, de
28/01/2002, vinculando a
Ouvidoria ao Gabinete da
Presidéncia, o que até hoje
se mantém (Resolugdo n.
65/2010).

Desde sua origem, o
acesso a Ouvidoria é amplo

e democrdtico. Atualmente,
todas as demandas
recebidas sao eletronicas,
mesmo aquelas realizadas
por carta, por atendimento
presencial ou via telefone,
todas sao registradas no
Sistema Eletronico de
Informacgoes — SEI (Sistema
Eletronico de Informacgdes
do TRF4, que eliminou o
papel e passou todos os
processos administrativos
para o meio virtual).

A Ouvidoria sempre
funcionou de forma
descentralizada. Isso
porque cada Secao
Judiciaria possui quadro
préprio de servidor e
um Juiz Federal ouvidor
responsavel por orientar a
solucdo das demandas.

A Ouvidoria da Secao
Judiciaria do Parana
foi criada pela Norma
de Servico n° 18, de
16/09/2002, assinada pelo
Desembargador Federal
Fernando Quadros da Silva,
a época Juiz Federal Diretor
do Foro da Secdo Judicidria
do Parana.

J& a Ouvidoria da Justica
Federal do Rio Grande
do Sul foi instituida pela
Portarian° 116, em 15 de

agosto de 2007, assinada
pelo entao Diretor do

Foro, Juiz Federal Hermes
Siedler da Conceicao Junior.
Inicialmente, foi composta
por um Juiz Federal
Coordenador - Juiz Federal
Altair Greg6rio - e um
servidor-ouvidor.

Em 07/04/2006, a
Ouvidoria da Secao
Judicidria de Santa Catarina,
por seu turno, teve sua
proposta de criacdo
aprovada por decisao
da Juiza Federal Eliana
Paggiarin Marinho, na
época, Diretora do Foro.
Porém, somente entrou em
atividade em 2008, data em
que foi assinada e publicada
a Orientacdao Normativa
DF.OU de 12/03/2008 (PA n°
06.80.00028-3).

A partir do ano de
2009, durante a gestao
do Desembargador
Federal Vilson Daros,
ocorreu a revitalizacao
da Ouvidoria do TRFA4.

Naguele momento, em
cumprimento a Resolucdo
n.° 103, de 24 de fevereiro
de 2010, do Conselho
Nacional de Justica, foi
eleito o Desembargador
Federal Otavio Roberto
Pamplona como Quvidor
da 42 Regiao, o qual passou
a coordenar as atividades
da Ouvidoria, de forma
autdnoma, ja que antes,
eram os Presidentes do
TRF4 quem cumulavam tal
funcéo.

No mesmo periodo, com
o objetivo de aprimorar
a atividade de Ouvidoria,
realizou-se reunidao com o
Desembargador Federal
Ouvidor, com os Juizes
Federais Ouvidores e com
os servidores que atuavam
junto as Ouvidorias das
Secdes Judicidrias e do
Tribunal, no intuito de
apresentar o novo médulo
de Ouvidoria no Sistema
Eletronico de Informacgodes
(SEI).




Durante o encontro,
foi aprovada a minuta
da Resolucdo n° 65, de
8 de setembro de 2010,
que uniformizou os
procedimentos relativos ao
trabalho desenvolvido no
ambito da 42 Regiao.

Em decorréncia disso, em
18 de outubro de 2010, foi
implementado o médulo
de Ouvidoria do SEl,
passando a Ouvidoria a ter
um tratamento institucional
Unico e interligado na 42
Regido. O referido modulo
ampliou a possibilidade
de acompanhamento das
demandas pelas Ouvidorias,
vinculando a demanda
no SEl ao CPF do usuario.
Com isso, possibilitou-
se que a instituicao
tenha uma espécie de
memoria eletrénica do
usuario, com o registro
do nuimero de acessos e 0
conteldo de tais contatos.
No novo sistema, ainda,
foi desenvolvido um

controle estatistico das
demandas formuladas
junto a Ouvidoria, com
disponibilizacdo dos dados,
em tempo real, informacdes
interativas e geracao de
graficos.

Em dezembro de
2010, por meio de
videoconferéncia, foi
realizada reuniao com o
Desembargador Federal
Ouvidor e os servidores que
atuam junto as Ouvidorias
das Sec¢dOes Judiciarias e ao
Tribunal, a fim de trocar
experiéncias, esclarecer
eventuais duvidas acerca
do novo sistema e apontar
sugestdes para aperfeicoar
0 médulo de Ouvidoria.

No ambito deste Tribunal,
foi realizado, ainda,
processo de sensibilizagao,
por meio telefénico e
presencial, junto aos
gabinetes e demais setores
administrativos, no sentido
de destacar a importancia
da brevidade da resposta
ao interessado.

Em agosto de 2011,
o Tribunal investiu na
capacitacdo da equipe da
Ouvidoria, que participou
do 7° Seminario Nacional
de Ouvidores e Ouvidorias,
realizado na cidade de
Curitiba pelo Instituto
Brasileiro Pr6-Cidadania.

O evento, que teve
0 apoio da Associacao
Brasileira de Ouvidores e
da Associacdo Nacional de
Ouvidores Publicos, contou
com a presenca de nomes
de expressao ligados a
area, tanto do setor publico
como privado.

A troca de experiéncias,
a definicao das areas de
atuacgao e o planejamento
de acoes, estabelecidos
durante o evento,
contribuiram, ainda
mais, para o processo

de aperfeicoamento
e revitalizacao desse
canal permanente de
comunicagao entre o
cidaddo e o TRF4.

Falar de Ouvidoria
publica no Poder Judiciario
é falar de questodes
ligadas, essencialmente,

a demora no julgamento
dos processos. Assim, a
marca fundamental das
acoes realizadas é o que
chamamos de “trabalho de
formiguinha”.

A Ouvidoria do Tribunal
dispensa ao usudrio
tratamento equanime e
agil no recebimento da
manifestacao, buscando
mostrar aos gabinetes a
necessidade do retorno
para a parte interessada.

Quandoo
questionamento é sobre
a data de julgamento de
um processo, a pergunta é
repassada aos gabinetes,
que sao orientados a
fornecerem a data, se esta
ja existe, ou informarem
que ainda ndo houve
inclusao na pauta. A
sugestao é que a resposta
venha elaborada de forma
simples, l6gica, apontando,
quando possivel, os
critérios utilizados para
pautar os processos, tais
como, preferéncias legais,
ordem de antiguidade,
matéria, dentre outros.

A transparénciae a
eticidade no procedimento
de julgamento das acdes




com a participagao/
provocacao dos diversos
segmentos da sociedade
demonstram respeito ao
cidadao e proporciona
uma mudanca da imagem
institucional.

Ademais, a Ouvidoria
realiza um trabalho que
podemos chamar de um
processo pedagdgico,
informativo, ndo
apenas viabilizando
o conhecimento do
andamento processual,
como também o
esclarecimento acerca da
competéncia e atribuicoes
da justica federal, as quais,
ainda nos dias de hoje,
sdo objeto de duvida e
confusao para a sociedade.

O trabalho da Ouvidoria
Judicial, nesse contexto,
revela-se ainda mais
importante, pois esclarece
a populacao dos limites,
dos critérios e dos servicos
publicos federais.

Por vezes, a Ouvidoria
Judiciaria transforma-se
em palco do inusitado,
atendendo a pessoas que
a procuram com os mais
variados interesses, ou
como balcdo de desabafo,
por exemplo, determinado
cidadao, num ato de
desespero, requer que
a Ouvidoria o ajude a
procurar seu verdadeiro pai;
ou o caso da briga entre
vizinhos para resolver a
questao de caes que ladram
muito a noite; ou, ainda,
um consumidor indignado

com dada propaganda
comercial, que atribuiu aos
homens varios adjetivos
pejorativos, vem postular
providéncias por parte do
poder publico.

Mesmo nesses casos,
o papel da Ouvidoria é,
na medida do possivel,
direcionar a demanda,
orientar o cidadao, informa-
lo acerca do melhor
caminho, sem emitir
nenhum juizo de valor.

E importante repisar
que a Ouvidoria nao
aponta, ndo implementa
modificagdes no
processo de trabalho
dos gabinetes ou dos
setores administrativos.
Ela encaminha a
manifestacdo do usudrio
no intuito de auxiliar na
reavaliacdo do método
de trabalho, servindo ao
cidaddao como meio de
conhecimento acerca
dos servicos prestados
pelo poder publico. Por
certo, tal funcdo gera uma
complementaridade entre
as acoes: cidadao e Poder
Judiciario.

Assim, pode-se dizer que
a Ouvidoria Judicial do TRF4
nao apenas foca no aspecto
de canal receptor de
reclamacao, de denuncias
e de criticas, é mais do que
isso, € um meio de didlogo
entre usudrio-cidadao e
justica federal. Tal conduta
afeta a qualidade de vida
das pessoas, na medida em
que elas ganham destaque,

Inauguragao da

Sala da Ouvidoria na
Secéo Judiciaria do
Rio Grande do Sul

voz dentro do Poder

Judiciario. O tratamento

direcionado ao usuario é

de respeito, cordialidade, dessa forma, as relacoes

tendo a certeza de que o de trabalho dentro da

cidadao busca por meioda instituicao. Por meio

Ouvidoria um direito, nao desse canal, o Tribunal

um privilégio. estimula a participacao

dos membros das carreiras,

O processo de 0s quais podem sugerir

sensibilizacao é constante.  alteragdes na rotina de

O bom relacionamento trabalho, corrigindo

com os gabinetes e com ou aperfeicoando os

as areas técnicas constitui procedimentos.

linha mestre desse trabalho,

objetivando, sempre,

proporcionar a mediacao

entre o interessado e este

Tribunal.

Ademais, recebe demandas
atinentes a questoes
internas, democratizando,

A Ouvidoria é judicial,
mas também recebe
demandas de ordem
administrativa, tais como,
pedidos de informagdes
relativos a contratos
firmados pelo Tribunal, a
concursos publicos para
provimentos de cargos de
magistrados e servidores,
bem assim esclarecimentos
acerca de outros servicos
prestados por esta Corte.



Diferencas entre
institutos

Qual a diferen¢a
entre Ombudsman e
Ouvidoria?

Apesar de serem
semelhantes, os

dois institutos tém
importantes distingoes.
No Ombudsman, a
atuacao é essencialmente
independente, de
controle, paralela ao
governo e superior

em relacdo aos demais
orgdos governamentais;
na Ouvidoria, no entanto,
a atividade é interna, de
intermediacao de direitos
entre o cidaddo e o poder
publico.

Qual a diferenca
entre Ouvidoria e
Corregedoria?

As atribuicoes de
Ouvidoria diferenciam-
se das de corregedoria,
porquanto o trabalho
por ela desenvolvido
Nnao possui natureza
corretiva, muito antes
pelo contrario, a funcao
primeira de uma
Ouvidoria publica é
auscultar a sociedade,
identificar o setor/

gabinete competente
para esclarecer a
demanda e intermediar
tal atividade. Nao é 6rgao
acusador ou investigativo,
ou seja, ndo tem funcao
correicional. A Ouvidoria,
como dito, exerce

funcdo essencialmente
mediadora.

Qual a diferenca entre
Ouvidoria e call center?

A Ouvidoria assegura

0 mais amplo acesso,
e-mail, cartas,
atendimentos via telefone
e presencial. Entretanto,
nao pode ser confundida
com call center. Este
ultimo se organiza

por meio de estrutura
fisica e de pessoal,
objetivando centralizar o
recebimento de ligacoes
telefénicas, distribuindo-
as automaticamente

aos atendentes e
possibilitando o
atendimento aos
usuarios finais.

Funciona apenas como
captador e transmissor
de mensagens, nao
propondo solucdes, nem
intermediando direitos.




“A natureza deu-nos duas
orelhas e uma sé boca para
nos advertir de que se impée
mais ouvir do que falar.”
Zenao de Citio

“Gosto de ouvir. Aprendi
muita coisa por ouvir
cuidadosamente. A maioria
das pessoas jamais ouve.”
Ernest Hemingway

“Como Presidente do Tribunal Regional Federal da
4a Regiao, na gestdao 2009-2011, inclui em minhas
metas a revitalizacdo da atividade da Ouvidoria

e, para a efetivacao dessa aspiracao, decidi pela
modernizacao da sistematica de trabalho, com

o desenvolvimento de um moédulo préprio de
Ouvidora no novo sistema administrativo, o SEI.

O novo sistema de Ouvidoria, pioneiro entre as
Ouvidorias do Pais, permite o absoluto controle
das demandas, interligando as consultas feitas pela
mesma pessoa e gerando estatisticas em tempo
real, tendo impulsionado o atendimento, agilizado
as respostas e permitido um contato mais proximo
com o jurisdicionado.

No biénio, tive, também, o grato encargo de
presidir a sessao do Plenario que elegeu o

primeiro Desembargador Ouvidor, Otavio Roberto
Pamplona, em 26 de junho de 2010. Antes disso,
todavia, a experiéncia a testa da Ouvidoria
ensinou-me que ouvir é essencial e que saber ouvir
com humildade é uma necessidade cada vez maior
neste mundo onde todos anseiam ser ouvidos.

A humildade de captar o que a outra pessoa esta
dizendo para nés, baseado na experiéncia unica

de vida que ela - e cada um de nés - temos é
essencial nesse contato. E ha que se ter humildade
para poder entrar no universo do interlocutor, sem
preconceitos, e sorver as suas palavras, a fim de
melhor prestar o atendimento. Em uma Ouvidoria
que trata precipuamente de demandas relativas a
processos judiciais, ha que se ter sempre em mente
também a importancia de atender prontamente

a demanda do cidadao. Todos merecem receber
uma resposta imediata, formulada com palavras
claras, sem o uso de expressdes préprias do jargao
juridico, pois isso expressa a eficiéncia do Judiciario
como prestador de servico.

Ao comemorar os 10 anos de Ouvidoria deste TRF4,
desejo aos proximos Ouvidores e as suas equipes,
muito sucesso em sua atuacao, lembrando que
saber ouvir é o primeiro passo para melhor

saber agir”.

Vilson Darés
Desembargador Federal do TRF4




A Ouvidoria, almejando
sempre alcancar os
melhores resultados,
aproxima o cidadao do
Judiciario, tornando-se

um elo dessa relagdo. A
manifestacao do usudario
é, sem duvida, o melhor
indicativo da qualidade do
servico publico prestado
pela instituicdo. Dessa
forma, a Ouvidoria tem
como meta valorizar a
opinido do cidadao que,
exercendo sua cidadania,
contribui de forma efetiva
para uma justica mais célere
e de qualidade.

Com o objetivo de
aprimorar a qualidade
desse servico prestado
a sociedade, a partir de
18 de outubro de 2010,
as demandas recebidas
passaram a ser geridas
pelo moédulo de Ouvidoria
do Sistema Eletrénico de
Informagdes — SEI.

Para utilizar esse canal
de comunicacao - em que
0 usuario pode elogiar,
reclamar, denunciar,

sugerir e obter informacodes
processuais — basta acessar
o link “Ouvidoria” no Portal
do TRF4 e preencher o
formuldrio com alguns
dados obrigatérios, entre
eles o CPF. De imediato,

o requerente recebe em
seu e-mail uma resposta
automatica do Portal,
informando o nimero

do processo gerado na
Ouvidoria.

A adocao desse novo
sistema eletronico
possibilitou, entre outras
vantagens, a vinculagao
das demandas formuladas
pelo mesmo usudrio, por
meio do registro do seu
CPF ou do documento de
identidade.

Tribunal Reglonal Fedaral da 4" Regiio

1 Ouvidoria TRF4-0UMDORLA 0625502

# Consufiar Andamento

Frocessos Helacanados.
11 1 G061 3

Para saber+ Menu Pesquisa

TRF4-OUVIDORIA | » |

[ Corregdo de Encaminhamento ]

Cada vez que o cidadao
acessa a Ouvidoria pelo
Portal, o SEl permite
a quem responde as
demandas um controle
efetivo sobre todas as
mensagens emitidas
pelo mesmo usuario,
uma vez que ficam todas

relacionadas.

Dessa forma, o sistema
viabiliza a criagao de uma
memoria de acessos,
possibilitando que o
Tribunal, ao verificar o
numero de contatos e o
conteudo dos mesmos,
analise a eficiéncia do
servico prestado.

A vinculagao das
consultas permite,
também, a personalizacdo
das respostas, que sao
formuladas sempre tendo
em conta as consultas
anteriores que, muitas
vezes, sao feitas em um
intervalo de alguns meses.
Sem o novo sistema, o
carater personalissimo das
respostas ndo seria possivel.

Outra facilidade
do sistema refere-
se a funcionalidade
denominada correcao
de encaminhamento,
que permite o envio de
um processo de uma das
Ouvidorias da 42 regiao para
a outra, proporcionando
um controle Unico
na 42 regiao, com a
uniformizacao e integracao
do trabalho desenvolvido
nas Ouvidorias do TRF e
das Secdes Judicidrias do
Rio Grande do Sul, Santa
Catarina e Parana.

Assim, por meio de
icone proprio, quando
uma demanda é recebida
no Tribunal e é relativa
a processo que tramita
em uma das Se¢oes
Judiciarias, faz-se de
imediato uma correcao
de encaminhamento a
Secdo correspondente, sem
que o cidadao necessite
preencher o formulario
novamente.

O sistema também
controla o acesso a
mensagem do usuario, que
é totalmente reservado -

1
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ainda que se trate de elogio
-, 0U seja, as demandas que



sao recebidas s6 podem ser
visualizadas na Ouvidoria

e no setor ao qual cabe
elaborar a resposta,
resguardando os dados

do cidadao que recorre a
Ouvidoria.

O SEIl possui outras
ferramentas também de
muita utilidade no médulo
Ouvidoria, tais como:

- Armazenamento
de texto padrao: nesse
espaco, sdo gravadas
as respostas repetitivas,
previamente aprovadas
pelo Desembargador-
Ouvidor, tais como: horario
de funcionamento da

Justica Federal, atribuicoes
de setores, esclarecimento
de atividades do Tribunal,
entre outros);

- Base de conhecimento:
consiste em uma espécie
de tutorial, em que
sdo informados o tipo
de atividade realizada,
quem faz?, como se faz?,
condicdes e documentos
necessarios, bem como
a base legal, permitindo,
assim, que qualquer
servidor possa dar
continuidade ao trabalho.

- Acompanhamento
Especial: é utilizado como
uma lista de controle das

demandas recebidas e

jd encaminhadas, porém
aguardando manifestacdo
da area técnica para o
cidadao.

- Funcionalidade de
geracao automatica de
estatistica: o sistema
permite controles como
disponibilizacdo dos dados
em tempo real, geracao
de graficos, estatistica por
tipo de demanda e por
unidade de Ouvidoria da

Tor&L 2
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“Seja no ambito do Poder Judiciario ou do
Poder Executivo, a atuagao das ouvidorias
publicas no Brasil tem sido de grande
importancia para o fortalecimento da
democracia participativa, sobretudo,
porque, por um lado, oferecem ao
cidadao um “novo canal” para resolucao
de problemas vivenciados rotineiramente
na prestacgao se servicos publicos e,

por outro, oferecem ao Estado uma
oportunidade de qualificar a prestacao
desses mesmos servicos publicos a

partir das manifestacoes recebidas.
Noutros termos, as Ouvidoria publicas

se constituem, em regra, como elo entre
legitimidade e legalidade.

Parece correto afirmar, portanto, que

as ouvidorias publicas surgem, como
expressoes institucionais do Estado
Democratico de Direito, com a finalidade
precipua de realizar a mediacao
indispensavel entre expectativas e
direitos, legitimidade e legalidade, enfim,
entre Democracia e Direito.

Contudo, faz-se necessario salientar

que apenas a atuacao coordenada das
ouvidorias publicas (sempre no plural)
com outros 6rgaos ou instancias de
garantia de direitos — como os Tribunais
e os Conselhos, por exemplo — pode
produzir condi¢ées adequadas ao efetivo
exercicio da cidadania.

Desta forma, devemos celebrar os 10 anos
da Ouvidoria do Tribunal Regional Federal
da 42 Regiao como uma conquista de
todos nos.”

José Eduardo Romao
Ouvidor-Geral da Uniao
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Casos de
sucesso

Caros.

Expresso aqui meus
sinceros agradecimentos
a esta ouvidoria e demais
servidores, pela atenc¢do
dispensada ao meu
processo quanto a sua
rdpida digitacao e envio ao
ST

Muito Obrigado”.

“Prezados Srs.,

Venho por meio desta apresentar
meus sinceros agradecimentos pela
rapidez e eficdcia com que obtive a
resposta a cerca do andamento de meu
processo, e quero deixar registrado que
entendo as inimeras dificuldades que

a justica enfrenta, pois como trabalho
em empresa publica, sei que uma delas
e quanto a morosidade de se lidar
com processos licitatorios, diante ao
exposto quero realmente parabenizar a
todos pelo eficiente trabalho prestado.

Atenciosamente”.




Um caso a ser destacado
foi o pronto atendimento
realizado pela Ouvidoria
a manifestacao de usuaria
relativa a uma funcionalidade
do processo eletronico.

O processo de sensibilizacdo das areas
técnicas, em especial os gabinetes, é um
trabalho continuo e importante. Evidéncia
disso sdo os retornos positivos obtidos em
relagdo a compreensdo por parte desses
setores do retorno ao jurisdicionado:

Novamente, a sugestao
foi acatada e alterada no
sistema, vejamos:

Outro ponto de destaque sao os
atendimentos efetuados por meio teleféonico,
dando orientagdo aqueles que procuram
auxilio junto a Ouvidoria.
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RESOLUCAO Ne 103, DE 24

DE FEVEREIRO DE 2010
Dispde sobre as atribuicdes
da Ouvidoria do Conselho
Nacional de Justica,
determina a criacdo de
ouvidorias no ambito
dos Tribunais e da outras
providéncias.
(Publicada no DOU secéao
01,em 19/03/2010, p. 165,
eno DJ-en°52/2010, em
19/03/2010, p. 2-3).

RESOLUCAO N° 103, DE 24
DE FEVEREIRO DE 2010

O PRESIDENTE DO
CONSELHO NACIONAL DE
JUSTICA, no uso de suas
atribuicdes conferidas pela
Constituicao Federal e pelo
Regimento Interno;

CONSIDERANDO
a necessidade de
regulamentar as atribuicoes
da Ouvidoria do Conselho
Nacional de Justica,
instituida pelo artigo 41 do
Regimento Interno;

CONSIDERANDO as
informacdes levantadas
sobre a inexisténcia de
Ouvidorias no ambito
de diversos Tribunais e a
necessidade de criacdo
desse mecanismo de
comunicagao entre os
cidadaos e os 6rgaos do
Poder Judiciario;

CONSIDERANDO a

necessidade de integracdo
das Ouvidorias Judiciais
para permuta de
informacgdes necessarias
ao atendimento das
demandas dos usuarios e
ao aperfeicoamento dos
servicos prestados pelo
Poder Judicirio;

CONSIDERANDO o
deliberado pelo Plenario
do Conselho Nacional
de Justica na 992 Sessao,
realizada em 24 de fevereiro
de 2010, nos autos ATO
0001122-29.2010.2.00.0000

RESOLVE:

Art. 1° Esta Resolucao
regulamenta as atribuicoes
da Ouvidoria do Conselho
Nacional de Justicae a
sua articulagcao com as
demais ouvidorias do Poder
Judiciario.

Art. 2° A Ouvidoria
do Conselho Nacional
de Justica tem por
missado servir de canal de
comunicacao direta entre
o cidadéo e o Conselho
Nacional de Justica, com
vistas a orientar, transmitir
informagdes e colaborar
no aprimoramento das
atividades desenvolvidas
pelo Conselho, bem como
promover a articulagao
com as demais Ouvidorias
judiciais para o eficaz
atendimento das demandas
acerca dos servicos

prestados pelos érgaos do
Poder Judiciario.

Art. 3° A funcdo de
Ouvidor do Conselho
Nacional de Justica sera
exercida pelo Conselheiro
eleito pela maioria do
Plenario, juntamente com o
seu substituto, para periodo
de um ano, admitida a
reconducao.

Paragrafo Unico. O
Ouvidor do Conselho
Nacional de Justica exercera
a direcdo das atividades da
Ouvidoria, podendo baixar
regras complementares
acerca de procedimentos
internos, observados os
parametros fixados nesta
Resolugao e na Resolucao n.
79, de 9 de junho de 2009,
deste Conselho.

Art. 4° Compete a
Ouvidoria do Conselho
Nacional de Justica:

| - receber consultas,
diligenciar junto aos
setores administrativos
competentes e
prestar informacoes e
esclarecimentos sobre
atos, programas e projetos
do Conselho Nacional de
Justica;

Il - receber informacgdes,
sugestoes, reclamacoes,
denuncias, criticas e elogios
sobre as atividades do
Conselho e encaminhar
tais manifestacdes aos
setores administrativos
competentes, mantendo
o interessado sempre
informado sobre as

providéncias adotadas;

lll - promover a interagao
com os 6rgaos que
integram o Conselho e
com os demais érgaos
do Poder Judiciario
visando o atendimento
das demandas recebidas
e aperfeicoamento dos
servicos prestados;

IV - sugerir aos demais
6rgaos do Conselho
a adocgao de medidas
administrativas tendentes
ao aperfeicoamento das
atividades desenvolvidas,
com base nas informacoes,
sugestdes, reclamacgdes,
denuncias, criticas e elogios
recebidos;

V - promover a
integracao entre as
Ouvidorias judiciais
visando a implementacao
de um sistema nacional
que viabilize a troca das
informacdes necessarias ao
atendimento das demandas
sobre os servicos prestados
pelos 6rgaos do Poder
Judiciario.

VI - apresentar e dar
publicidade aos dados
estatisticos acerca das
manifestacdes recebidas e
providéncias adotadas;

VIl - encaminhar ao
Plenério do Conselho
Nacional de Justica relatério
trimestral das atividades
desenvolvidas pela
Ouvidoria.

Art. 5° A Ouvidoria terd
estrutura permanente e
adequada ao cumprimento
de suas finalidades e a
coordenacao das atividades



serd exercida por servidor
indicado pelo Conselheiro
Ouvidor.

Paragrafo Unico. A
Coordenacgao da Ouvidoria
compete organizar o
atendimento aos usuarios,
acompanhar e orientar o
atendimento das demandas
recebidas, elaborar
estatisticas e relatorios,
sugerir providéncias
e prestar auxilio ao
Conselheiro Ouvidor
no exercicio de suas
atribuicoes.

Art. 6° O acesso a
Ouvidoria podera ser
realizado pessoalmente,
na sede do Conselho, por
carta, por ligacao telefonica
ou por meio de formulario
eletréonico disponivel na
pagina do Conselho na
internet.

Art. 7° Nao serao
admitidas pela Ouvidoria:

| - consultas, reclamacoes,
denuncias e postulacdes
gue exijam providéncia
ou manifestacdo da
competéncia do Plenério ou
da Corregedoria Nacional
de Justica;

Il - noticias de fatos que
constituam crimes, tendo
em vista as competéncias
institucionais do Ministério
Publico e das policias, nos
termos dos arts. 129, inciso
l, e 144 da Constituicao
Federal;

Il -reclamacoes, criticas
ou denuncias anénimas;

§ 1° Nas hipoteses

previstas nos incisos | e

I, a manifestacao sera
devolvida ao remetente
com a devida justificacao

e orientagao sobre o seu
adequado direcionamento;
na hipétese do inciso

[l a manifestacao sera
arquivada.

§ 2° As reclamacoes,
sugestoes e criticas relativas
a 6rgaos nao integrantes
do Poder Judicidrio serao
remetidas aos respectivos
6rgaos, comunicando-
se essa providéncia ao
interessado.

Art. 8° As unidades
componentes da estrutura
organica do Conselho
Nacional de Justica
prestardo as informacoes e
esclarecimentos solicitados
pela Ouvidoria para
atendimento as demandas
recebidas.

Art. 9° Os Tribunais
mencionados no artigo
92, incisos Il a VI, da
Constituicdo Federal,
deverdo criar suas
Ouvidorias judiciais, no
prazo de sessenta dias, com
estrutura permanente e
adequada ao atendimento
das demandas dos usuarios,
atribuindo-lhes as seguintes
competéncias dentre
outras que entenderem
compativeis com a sua
finalidade:

| - receber consultas,
diligenciar junto aos
setores administrativos
competentes e
prestar informacoes e

esclarecimentos sobre os
atos praticados no ambito
do respectivo tribunal;

Il - receber informacoes,
sugestoes, reclamacgoes,
denuncias, criticas e elogios
sobre as atividades do
tribunal e encaminhar
tais manifestacdes aos
setores administrativos
competentes, mantendo
o interessado sempre
informado sobre as
providéncias adotadas;

Ill - promover a apuragao
das reclamacdes acerca de
deficiéncias na prestacdo
dos servicos, abusos e erros
cometidos por servidores e
magistrados, observada a
competéncia da respectiva
Corregedoria;

IV - sugerir aos demais
6rgados do Tribunal a adogédo
de medidas administrativas
tendentes a melhoria e
ao aperfeicoamento das
atividades desenvolvidas,
com base nas informacoes,
sugestoes, reclamacoes,
denuncias criticas e elogios
recebidos;

V - apresentar e dar
publicidade aos dados
estatisticos acerca das
manifestacoes recebidas e
providéncias adotadas;

VI - encaminhar ao
Presidente do Tribunal
relatério das atividades
desenvolvidas pela
Ouvidoria, com a
periodicidade fixada pelo
respectivo tribunal.

§ 1° As Ouvidorias
judiciais deverao ser
dirigidas por magistrados
escolhidos pelo Orgao

Especial ou Tribunal Pleno,
para periodo minimo
de um ano, permitida a
reconducao.

§ 20 Os Tribunais que
ja tenham instituido
suas Ouvidorias deverao
providenciar a adequagao
de seus atos aos parametros
fixados nesta Resolucao, no
prazo de sessenta dias.

Art. 10. Esta Resolucao
entra em vigor na data de
sua publicacao.

Ministro GILMAR
MENDES

www.trf4.jus.br - link
legislacao
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Art. 55. Ao Ouvidor
Judicial incumbe:

| - exercer a direcao
administrativa da Ouvidoria
Judicial, propondo
ao Tribunal medidas
necessarias ao adequado
cumprimento de sua
finalidade institucional;

Il - diligenciar pelo
cumprimento dos
regulamentos da Ouvidoria
Judicial, editando normas
complementares;

Il - prover o recebimento
de consultas, informacgdes,
sugestoes, reclamacoes,
denuncias, criticas e
elogios que respeitam as
atividades do Tribunal; o
encaminhamento destas
manifestacdes aos 6rgaos
e unidades competentes
para analise e providéncias,
conforme o caso; bem



como a informagao do
interessado acerca das
medidas adotadas;

IV — encaminhar aos
orgaos disciplinares
competentes, quando for
0 caso, denuncias para que
promovam a apuracgao de
questdes que envolvam
insuficiéncias, abusos e
incorregOes na prestacao de
servicos;

V - propor aos demais
orgaos a adogao de
medidas administrativas
para a melhoria e
aperfeicoamento das
atividades em face das
informacoes, sugestoes,
reclamacdes, denuncias,
criticas e elogios recebidos;

VI - apresentar e dar
publicidade aos dados
estatisticos acerca das
manifestacdes recebidas e
das providéncias adotadas;

VIl - no ambito das
finalidades da Ouvidoria,
promover a interagao com
0s 6rgaos que compdem
aJustica Federal de 1° e 20
Graus da 42 Regiao, assim
como representar o Tribunal
ante os demais 6rgaos do
Poder Judiciario;

VIl - encaminhar a
Presidéncia do Tribunal,
até o ultimo dia do més
de fevereiro o relatério de
atividades da Ouvidoria
referentes ao ano
precedente.

(..)

Dispde sobre as Ouvidorias
do Tribunal Regional
Federal e das Se¢bes
Judiciarias da 42 Regido.

O PRESIDENTE DO
TRIBUNAL REGIONAL
FEDERAL DA 42 REGIAOQ,
no uso de suas atribuicdes
legais e regimentais,

e CONSIDERANDO o
disposto na Resolucao

n° 103, de 24/02/2010,

do Conselho Nacional de
Justica, que dispde sobre
as atribui¢cdes da Ouvidoria
do Conselho Nacional de
Justica, determina a criacao
de ouvidorias no ambito
dos Tribunais e da outras
providéncias;

CONSIDERANDO o
disposto na Resolucao
TRF4 n° 6, de 08/02/2010,
que dispde sobre o
funcionamento do Sistema
Eletronico de Informacgdes
- SEl - no ambito da Justica
Federal de 1° grau da 42
Regiao;

CONSIDERANDO o
disposto na Resolucao
TRF4 n° 24, de 27/04/2010,
que instituiu o Sistema
Eletronico de Informagdes
- SEl - como sistema
oficial Unico de processo
eletrénico administrativo e
gestao do conhecimento no
ambito da Justica Federal
da 42 Regiao;

CONSIDERANDO o
Sistema Eletrénico de
Informacoes - SEl encontrar-
se disponivel a utilizacdo
das unidades e 6rgaos da
Justica Federal da 42 Regiao;

CONSIDERANDO a
necessidade de melhorar o
atendimento prestado aos
cidadaos, possibilitando
maior acesso as
informacdes e dando maior

transparéncia a imagem da
Justica Federal perante a
sociedade;

CONSIDERANDO a
necessidade de otimizar
e alinhar a atuacao da
Ouvidoria do Tribunal e
das Secodes Judiciarias
da Justica Federal da 42
Regiao, padronizando-se os
procedimentos,

RESOLVE:

Art. 1° Adotar o médulo
de Ouvidoria do Sistema
Eletronico de Informagdes
- SEl como sistema oficial
Unico no ambito das
Ouvidorias da Justica
Federal de 1°e 2° graus da
42 Regiao.

§ 1° O registro dos atos
das Ouvidorias da Justica
Federal de 1° e 2° graus
da 42 Regiao dar-se-4
exclusivamente por meio
do Sistema Eletronico de
Informacdes - SEI, a partir
de 18 de outubro de 2010.

§ 2°. A numeracao dos
documentos gerados
pelas Ouvidorias ocorrera
de forma independente
em cada Secao Judiciaria,
contudo, em seu ambito,
serd unificada, sequindo
o padrao adotado pelo
Tribunal no Sistema
Eletronico de Informacgdes
- SEI.

Art. 3° Incumbe as
Ouvidorias do Tribunal
e das Sec¢des Judiciarias
a implantacao da nova
sistematica de trabalho e a
divulgacdo nas respectivas
unidades.

Art. 4° Compete ao
Desembargador Federal

Ouvidor do Tribunal a
coordenacao e supervisao
das atividades das
Ouvidorias no ambito da 42
Regiao.

Paragrafo Unico. No
ambito do Tribunal, a
estrutura operacional
da Ouvidoria, sob a
coordenacao e supervisao
do Desembargador
Ouvidor, funcionara junto
ao Gabinete da Presidéncia.

Art. 5°¢ Compete ao Juiz
Federal Ouvidor das Secbes
Judiciarias a supervisdo de
todos os servigos prestados
pela respectiva Ouvidoria.

Art. 6° A publicidade
dos dados estatisticos
acerca das manifestacoes
recebidas e providéncias
adotadas pelas Ouvidorias
da 42 Regiao sera gerada
mensalmente pelo SEl e
disponibilizada no Portal
da Justica Federal da 4
a Regiao, facultando-se
a disponibilizacao dos
mesmos dados em pagina
dainternet de cada Secao
Judiciaria.

Art. 7° As Ouvidorias
deverdao encaminhar ao
Presidente do Tribunal,
ou ao Diretor do Foro, no
caso das Sec¢oOes Judiciarias,
na primeira quinzena
de janeiro, relatério
circunstanciado dos
trabalhos efetuados no ano
decorrido no que tange aos
atendimentos efetuados
antes da implantacao do
novo sistema.

Art. 8° A IN-42-0-01
devera sofrer as necessarias
atualizacdes, adaptando-se
a esta Resolucéo.



Art. 90 Esta resolucao
entra em vigor na data de
sua publicacao.

PUBLIQUE-SE. REGISTRE-
SE. CUMPRA-SE.

Vilson Darés
Presidente

ASSUNTO
GENERALIDADES
COMPETENCIA
ATENDIMENTO
RESPONSABILIDADES E
PRAZOS

DISPOSICOES FINAIS
ANEXOS

MODULO FOLHAS
11/121/231/241/151/1
61/5

| REFERENCIA

1 Regimento Interno do TRF
da 42 Regiao.

2 Resolucao CNJ n° 103, de
24/02/2010.

3 Resolucao TRF4 n° 65, de
08/10/2010

Il FINALIDADE

Estabelecer normas
acerca do funcionamento
da Ouvidoria Judiciaria do
Tribunal.

[l CONCEITO

Ouvidoria: 6rgao
destinado a intermediar
a comunicacao entre o
Tribunal e os cidadaos por
meio do recebimento e
andlise de manifestacoes,
acompanhando o
processamento destas junto
as unidades especificas para
as quais forem direcionadas,

propondo medidas de
aprimoramento.

IV OBJETIVOS DA
OUVIDORIA

a) Aprimorar o
atendimento aos
jurisdicionados e demais
cidadaos e promover maior
acesso as informacodes e
transparéncia.

b) Fomentar o
cumprimento efetivo das
finalidades da Justica, o
que incide ainda sobre
a imagem do Judiciario
Federal perante a
sociedade.

¢) Canalizar o contato
direto dos jurisdicionados
com o Tribunal a fim de, a
par de suas manifestacoes,
gerar e fornecer subsidios
a administracao para
direcionamento de
acoes administrativas de
aperfeicoamento.

d) Contribuir para o
fortalecimento do sentido e
do exercicio da cidadania.

1 Compete a Ouvidoria:

a) Receber reclamacoes
e denlncias e acompanhar
as apuracgodes e
providéncias. b) Ouvir
informacoes, criticas e
sugestdes e proceder aos
encaminhamentos de
analise

quanto a pertinéncia,
oportunidade e relevancia.
¢) Esclarecer duvidas e
responder a consultas. d)
Receber elogios e divulga-
los. e) Sugerir medidas
de aprimoramento dos

servicos aos jurisdicionados.

f) Solicitar as unidades

providéncias em relacao as

manifestacdes recebidas e
acompanhar o

desenvolvimentos destas
agoes. g) Dar retorno a
todas as manifestacoes
esclarecendo o suscitado ou
informando as providéncias
encaminhadas ou adotadas.
h) Organizar e manter
atualizados os registros das
manifestacdes recebidas,
dos encaminhamentos
dados e das respectivas
respostas a fim de propor

a adocdo de medidas
administrativas de
aprimoramento. i) Divulgar
permanentemente os
dados acerca de sua
atividade e promover sua
utilizacdo como canal direto
com o jurisdicionado. j)
Apresentar a Presidéncia

o relatério anual de suas
atividades até o uUltimo dia
de marco, referente ao ano
precedente.

2 A Ouvidoria Judicial
obedecerd a esses
principios:

a) Discricdo e
fidedignidade no
encaminhamento das
questdes. b) Promocao
da comunicacao facil,
acessivel, agil, objetiva e
imparcial. c) Transparéncia
dos procedimentos.

d) Articulacdo com a
administracao, os 6érgaos e
as unidades do Tribunal. e)
Preservacao da dignidade
e respeito as pessoas
envolvidas nas questoes
tratadas. f) Correcado dos
procedimentos ineficientes,
incorretos ou abusivos na
prestacao dos

servicos. g) Efetividade
nas respostas as
manifestacdes. h)
Resguardo das informacoes
de caréter sigiloso. i)

Desempenho de papel
educativo para esclarecer as
formas de acesso a servicos
e informacdes.

3 Compete aos 6rgaos e
unidades do Tribunal:

a) Responder as
mensagens encaminhadas
pela Ouvidoria Judicial,
prestando as informacgdes
acerca dos servicos
e procedimentos da
respectiva area de atuacao.

b) Participar na
elaboragao de materiais
para divulgacao de dados
e procedimentos de suas
atividades.

c) Promover melhorias
e resolver as ineficiéncias
e incorre¢des suscitadas a
partir das manifestacoes
encaminhadas pela
Ouvidoria Judicial.

4 Nao serao admitidos
pela Ouvidoria:

a) Consultas,
reclamacgdes, denuncias
e postulagdes que
exijam providéncia
ou manifestacdo da
competéncia do Plenario
ou da Corregedoria deste
Tribunal.

b) Noticias de fatos que
constituam crimes, tendo
em vista as competéncias
institucionais do Ministério
Publico e das policias, nos
termos dos arts. 129, inciso
l, e 144 da Constituicao
Federal.

¢) Reclamacoes, criticas
ou denuncias anénimas.

4.1 Nas hipoteses
das alineasaeb, a
manifestacao sera
devolvida ao remetente
com a devida justificacdo
e orientacao sobre o seu
adequado direcionamento.



Na hipétese da alinea
¢, a manifestacao sera
arquivada.

1 Os meios de
recebimento das
manifestacdes objeto da
Ouvidoria sao:

a) Formulario eletrénico
disponivel no Portal da
Justica Federal da 42 Regiao,
com link proprio a este fim.

b) Correspondéncias e
demais expedientes.

¢) Caixas de sugestoes
dispostas em locais de
acesso publico.

d) Telefone e fax
exclusivos para o fim da
Ouvidoria.

e) Noticias e reportagens.

f) Atendimento
presencial.

2 Assim que recebida
a manifestacao, seu
teor sera analisado para
fins de classificacao e
identificacdao do melhor
encaminhamento tendo
em vista a efetividade
na solucao da questao
suscitada.

3 Serdo mantidos
registros das manifestacoes
recebidas, dos
encaminhamentos e dos
retornos ao interessado,
assim como outros que se
mostrem necessarios ao
controle e planejamento

das atividades da Ouvidoria.

4 As respostas
corriqueiras, informacoes
e orientacbes gerais, como
as de acesso a dados ja
disponiveis aos cidadaos,
devem ser repassadas de
imediato ao consulente
pela Ouvidoria.

5 No caso de pedido
de informacao, sera
encaminhado a unidade
competente para que

responda ao solicitante com
copia a Ouvidoria Judicial
para registro e controle,
conforme fluxograma
anexo.

6 No caso de reclamacao,
serd inicialmente
encaminhadas a
unidade envolvida para
esclarecimento, sendo a
Ouvidoria encarregada da
resposta ao reclamante,
observado o registro e
controle (fluxograma
anexo).

6.1 A Ouvidoria podera, a
critério do Desembargador-
Ouvidor, encaminhar
a reclamacao a outras
areas para conhecimento,
providéncias e/ou
apuracao.

7 A sugestao, apos
conhecimento do
Desembargador-Ouvidor,
serd encaminhada a area
competente para analise,
conforme fluxograma
anexo.

8 A denuncia serd
encaminhada inicialmente
ao Desembargador-
Ouvidor.

8.1 Tratando-se de
denuncia relativa ao
1° grau de jurisdicao,
serd encaminhada a
Corregedoria da 42 Regiao.

8.2 Se denuncia
relativa ao Tribunal,

0 encaminhamento
adequado da questao
serd definido pelo
Desembargador-Ouvidor.

9 0 elogio sera
encaminhado a unidade
envolvida e a unidade
hierarquicamente superior
para conhecimento,
ficando a Ouvidoria Judicial
encarregada do retorno,
guanto ao procedido, a

quem o tenha realizado.

10 O encaminhamento
das manifestacoes,
bem como o fluxo de
informacées entre a
Ouvidoria e as unidades
dar-se-ao por meio do
Sistema Eletrénico de
Informacgao - SEl -, nos
termos dos artigos 1° e 2°
da Resolucdo TRF4 n° 65,
de 08/10/2010, observados
os principios do item 2 do
Médulo Competéncia desta IN.

| RESPONSABILIDADES

1 Cada unidade ¢é
responsavel pelas
informacées que prestar
seja diretamente ao
cidadao, seja a Ouvidoria
Judicial.

2 Aresposta a
reclamacdes e sugestdes
serd elaborada pela
Ouvidoria apds ouvir a
unidade envolvida e/ou
outra unidade que julgar
necessario.

3 A Quvidoria Judicial
devera garantir a todos os
demandantes e envolvidos
nas questoes suscitadas
discricdo e fidedignidade ao
que for transmitido.

4 A divulgacdo dos dados
ao publico devera preservar
a identidade e, se for o caso,
a dignidade dos cidadaos
que acessarem a Ouvidoria
Judicial.

Il PRAZOS

1 Visando ao tratamento
célere e adequado as
questdes demandadas,
ficam estabelecidos os
seguintes prazos:

a) Pedido de informacéo:
as unidades possuem até 5
(cinco) dias Uteis a contar
do recebimento para enviar

resposta ao interessado,
com copia a Ouvidoria.

Em caso de reiteracdao do
encaminhamento pela
Ouvidoria, o prazo sera de 2
(dois) dias uteis.

b) Reclamacado: a unidade
reclamada tem até 10 (dez)
dias Uteis para se manifestar
a Ouvidoria. Caso reiterado
o0 encaminhamento da
Ouvidoria, a unidade
reclamada tera 5 (cinco)
dias Uteis para manifestacdo
em cardter urgente.

¢) Sugestao: a unidade
terd 20 (vinte) dias uteis
para se manifestar a
Ouvidoria. Em caso
de reiteracao do
encaminhamento pela
Ouvidoria, o prazo sera de 5
(cinco) dias uteis.

d) Elogio: a unidade
elogiada tomara
conhecimentoea
Ouvidoria providenciara
o retorno imediato ao
cidadao.

e) Denuncia: a Ouvidoria
deve acusar o recebimento
da manifestagdo no
maximo em 2 (dois) dias
Uteis, solicitando ao
denunciante que aguarde
a apuracdo ou forneca mais
subsidios. Novo contato
devera ser realizado ao
término da apuracao para
informacao dos resultados.

1 A manifestacao
que nao for respondida
no prazo e pelo meio
estabelecido nesta IN
serd encaminhada ao
Desembargador-Ouvidor
para as medidas cabiveis.

2 Na versao original
desta Instrucao Normativa,
aprovada pelo Conselho
de Administracao no



Processo Administrativo
n°00/11.00217-4, em
17/10/2001, foi processada
a sequinte alteracao:

3 As alteragdes desta
Instrucao Normativa

Des. Federal Vilson Daros
Presidente

IN publicada no PE/TRF4
em 06/04/2011.
Versao anterior: Boletim
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