RELATORIO ANUAL 2001

INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral, conforme dispde a Resolu¢do n. 03 de 27 de marco de 2000,
tem como atribuicdo basica atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos contra
atos e omissoes ilegais ou injustos cometidos no ambito do Poder Judicidrio do Distrito Federal,
recebendo as manifestacfes que lhe sdo dirigidas e, quando necessario, encaminhando-as
formalmente as unidades competentes. Sua missdo €, com base nas reclamacdes, dendncias e
sugestdes recebidas, colaborar com o aprimoramento da prestacdo de servigos jurisdicionais
visando, assim, a garantir que os problemas detectados ndo se tornem objeto de repeticbes
continuas.

O TJDFT, como Instituicdo Puablica do Poder Judiciario, encontra-se na vanguarda
de um processo irreversivel de valorizacdo da cidadania. As Ouvidorias, concebidas para mudar a
relacdo do Estado com o cidad&o, criam uma postura de estimulo ao compromisso de colaborar com
a elevacdo do nivel de exceléncia dos servicos prestados, partindo da percepgdo legitima daquele
que € o mais indicado para avalia-los: o cidaddo que faz uso deles.

Assim, a atuacdo da unidade vem sendo desenvolvida no reconhecimento do direito
do cidaddo de entender como se faz Justica, as limitacdes legais, financeiras e funcionais de se
fazer melhor e, sobretudo, no seu direito de reclamar quando a Justica tarda ou € prestada
ineficientemente. O cidaddo, mais vigilante e exigente, cobra maior qualidade do servigo publico e,
por isso, a existéncia de uma unidade a qual ele possa se dirigir para manifestar-se nesse sentido é
um sinal inequivoco de que a Organizagdo esta atenta a essa tendéncia e disposta a valorizar a sua
percepcdo. O didlogo com o cidaddo vem sendo considerado, portanto, como um instrumento
gerencial, uma ferramenta que auxilia a Administracdo na tomada de decisdes importantes que
resultam na melhoria dos servicos e no atendimento as expectativas dos USUArios ou mesmo na
superacao delas, sempre que isso € possivel.

O trabalho vem sendo desenvolvido com bastante efetividade, com média de 269
ocorréncias por més, totalizando 3.222 manifestacées durante o0 ano de 2001. Como se vera
detalhadamente adiante, a maior parte das manifestacdes se refere a solicitacdo de esclarecimento
de davidas sobre o funcionamento do Poder Judiciario como um todo e do TIDFT especificamente,
confirmando, assim, o carater educativo e informativo do Setor. Ouvir e esclarecer, em linguagem
agil e facil, os questionamentos acerca de um servico "incompreensivel” como a Justica - que €



direito de todos - faz com que 0 homem comum possa entender seus mecanismos, suas limitagdes,
suas competéncias, e, dessa forma, reproduzir informacgdes corretas que edificam a imagem do
TJDFT.

Com a progresséo do tempo, pelo contetudo das mensagens recebidas, percebe-se
0 quanto € importante o correto exercicio da atividade de Ouvidoria Judiciéria, para elevar o nivel de
participacdo do usuario. Os jurisdicionados que procuravam a Ouvidoria quase que pedindo
desculpas por ndo entender o andamento de um processo, 0s termos de uma sentenca ou para
solicitar agilidade em uma Acdo sem andamento hd meses, hoje se colocam com mais firmeza,
maturidade e consciéncia do seu direito de compreensdo. E nitida a contribuicdo das Ouvidorias
Publicas para criar esse conhecimento de que o0 servico prestado € para o publico e que, portanto,
ele tem todo o direito de entendé-lo para poder cobrar a qualidade desejada.

As reclamagdes, 26% das ocorréncias, constituem a oportunidade aos setores de,
verificando sua pertinéncia, analisar a possibilidade de aproveitamento como ponto de partida para a
implementacdo de a¢bes que resultem no aprimoramento dos servigcos prestados. O TJDFT, ao
incorporar esse servigo de Ouvidoria a sua estrutura, se abrindo para ouvir os jurisdicionados, tem a
oportunidade de aproximar-se do cidadao e considerar sua percep¢ao como legitima forma (e a mais
eficaz) de promover melhorias.

As resisténcias a esse tipo de manifestacdo sdo comuns porque a cultura da
reclamacdo é pouco desenvolvida no Brasil, menos ainda nas OrganizacGes Publicas e, muito
menos ainda no Poder Judiciario. Nao fomos acostumados e nem sequer preparados para ouvir as
criticas, ainda mais de quem desconhece 0 servi¢o que prestamos e, quase sempre, consideramos
a pessoa que reclama alguém que atrapalha e incomoda. O TJDFT, numa postura séria e
respeitosa, se propds a vencer esse desafio e conhecer a visdo do jurisdicionado a seu respeito.
Assim, sedimenta a idéia de que o cidadao que reclama € um consultor especialissimo, que quer
ser cimplice no processo de aprimoramento dos servicos. E sabido que a grande maioria das
pessoas mal-atendidas multiplica a idéia de ineficiéncia do servico que recebeu sem se dar ao
trabalho de apresentar sua sugestdo ou reclamacdo, contribuindo para uma imagem sempre
negativa do Judiciario. Por esse motivo, é preciso dar valor aquele que se manifesta fazendo-o se
sentir respeitado, dignificado pelo exercicio da cidadania, até para que ele repita sua participacao
em outras oportunidades e, mais que isso, estimule outros a exercer esse direito. Esse tipo de
usuario forca a exceléncia no atendimento.



No relatério a seguir, apresentaremos as atividades realizadas no setor durante o
corrente ano, bem como os dados estatisticos que revelam como o usuario vé a Justica e 0 TIDFT
e, ainda, como se utiliza da atividlade de Ouvidoria para apresentar essa percepcao.
Complementando o pragmatismo dos numeros, acrescentamos breves comentarios acerca do que
eles, numa visdo ampla, pretendem significar.

Diversas acoes foram implementadas em 2000, ano em que a atividade foi instituida
como unidade administrativa subordinada a Presidéncia, e elencadas no relatério daquele ano.
Dando seguimento ao Projeto, para atender ao disposto na citada Resolugéo, foram desenvolvidas
as seguintes acdes no decorrer de 2001:

o Recebimento, cadastramento e pesquisa de 3.222 manifestaces de usuarios;

a Criagéo e desenvolvimento do Sistema de Acompanhamento de Ocorréncias da
Ouvidoria - SISOUV - para gerenciamento dos dados cadastrais referentes as
manifestacdes recebidas, utilizando a tecnologia disponivel e 0s recursos
humanos da Secretaria de Informética do proprio Tribunal de Justica;

o Producdo mensal de Relatdrio com andlise quantitativa e qualitativa das
manifestagdes recebidas pelo Setor, disponibilizadas na Intra e Internet;

o Desenvolvimento da Pagina da Ouvidoria no “site” do TIDFT na Intra e Internet,
com diversas informagBes sobre a atividade, esclarecimentos acerca das
davidas recorrentes e com os resultados, més a més, dos trabalhos do Setor .

o Realizacdo do | Painel sobre Ouvidoria Judiciaria em comemoracao ao 1° ano
da atividade no TJDFT, com a presenca de um consultor em Ouvidorias
Publicas do Procon — Sdo Paulo e palestras dos Excelentissimos Senhores
Desembargadores Presidente, Corregedor de Justica e Ouvidor-Geral.

o Criacdo do servico informativo denominado “Sabe o que estamos ouvindo por
aqui?”, destinado a apresentar a todas as autoridades e servidores da Casa,
mensalmente e por e-mail, dados estatisticos que revelam a percep¢do do
usuario sobre o TIDFT, ao tempo em que desperta o interesse pelos resultados
colhidos pelo Setor.



DADOS ESTATISTICOS REFERENTES AS OCORRENCIAS DA
OUVIDORIA EM 2001

ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TOTAL DE OCORRENCIAS ATENDIDAS: 3.222

v" Durante todo 0 ano, foram atendidos 3.222 usuéarios que manifestaram-se em relagéo aos mais
variados setores e servicos da Instituicdo. Esse nimero revela, em relagéo ao ano de 2000, um
crescimento aproximado de 11,5% no nimero de ocorréncias. A distribuicio dos tipos de
ocorréncias, bem como os canais utilizados para apresenta-las, estdo definidas nos quadros e

gréficos a seguir:

MANIFESTACOES - POR TIPO
DUV RECL SUG ELOG DEN OUTROS TOTAL
1.529 848 255 310 46 234 3.222
48% 26% 8% 10% 1% % 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS




Manifestagdes por Tipo
0,
8% 7%
10%
48%
1%

26%

@ DUVIDA ERECLAMACAO  [CODENUNCIA
OELOGIO B SUGESTAO O OUTROS

v Quase a metade dos cidaddos que utilizam os servicos da Ouvidoria tem duvidas quanto ao
funcionamento da Instituicdo e do Poder Judiciario como um todo. A informacao correta sobre a
real competéncia e as limitacdes deste 6rgdo contribui para esclarecer visdes equivocadas e

paraa construgdo de uma imagem amadurecida e consciente a respeito do Poder Judiciério

v' 0Os 26% de reclamantes podem ser vistos como “consultores” que desejam colaborar para o
aprimoramento do servico, apontando ao 6rgao o que, a seu ver, funciona mal e onde é preciso
implementar acdes de melhoria. E sabido que a grande maioria das pessoas insatisfeitas com o

servico ndo reclama, mas reproduz a idéia de ineficiéncia.

v Os elogios, que no ano anterior representaram 7% das ocorréncias, atingiram o percentual de
10% no corrente ano, evidenciando que, de alguma maneira, as melhorias estdo sendo
percebidas. O procedimento da Ouvidoria continua sendo o de encaminhar SEMPRE a
mensagem recebida tanto a unidade elogiada, quanto aquela de mais alto nivel a que a mesma
esta subordinada. Essa pratica € bem aceita pelos setores que, por meio de seu gerente,
revela a importancia que representa o recebimento desse tipo de estimulo para a sua Equipe de

trabalho.

MANIFESTACOES POR CANAL
OUV VIRTUAL | ALO JUSTICA | SELO JUSTICA ATEND.PESSOAL TOTAL

1.164 1.016 940 102 3.222
36% 32% 29% 3% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS




Manifestacao- Por Canal

029% m32%

O3%

W 36%

EALO-JUSTICA EOUVIDOR-VIRTUAL OATENDIMENTO PESSOAL OSELO-JUSTICA

v" No que diz respeito aos canais utilizados, verifica-se a equivaléncia na utilizacdo do “Al6-
Justica”, “Ouvidor-Virtual” e “Selo-Justica”. Tal equilibrio foi alcancado a partir da
disponibilizacdo sistematica dos formularios em todas as Varas das Circunscri¢des Judiciarias,

0 que possibilitou um consideravel acréscimo no uso do canal “Alé-Justica”.

v" Qutro fator que viabilizou essa realidade foi a conscientizacdo do publico interno da verdadeira
missdo da Ouvidoria. A participacdo dos gerentes e de todos os servidores foi de importancia
inquestionavel para o aumento do uso do Selo-Justica e refletiu o nivel de comprometimento das
equipes das Varas e demais unidades administrativas, enquanto disponibilizavam ou
incentivavam a utilizacdo do formulario. A postura dos servidores espelhou uma Instituicdo
centrada em valorizar o papel do cidadao-participador no processo de melhoria dos servigos

prestados.

v Ressaltamos o significativo aumento do Atendimento Pessoal que, em 2000, representava

apenas 1% das manifestaces, sinalizando um maior conhecimento do servico .

As ocorréncias referem-se aos mais variados assuntos e envolvem n&o somente 0s
setores e servigos exclusivos da Instituicdo, como também os drgdos que desempenham funcdes
essenciais ao funcionamento da Justica: OAB, Ministério Publico e Defensoria Publica, aos quais
denominamos “0rgdos externos”. Embora ndo facam parte da estrutura administrativa do TIDFT,
esses 0rgaos interrelacionam-se diretamente com a sua atividade fim, uma vez que a prestacao

jurisdicional ndo pode ser efetivada sem a participacdo de seus membros. H& também, um



percentual significativo de ocorréncias acerca de “assuntos da esfera legislativa”. Tais constatacdes
revelam que o cidaddo tem uma visdo sistémica do Judiciario, ndo conhecendo as atribuicbes e
competéncias de cada 6rgdo que o compde ou dos que exercem fungdes auxiliares.

O quadro e grafico abaixo, demonstram a distribuicdo das ocorréncias por

objeto:

POR AREA (OBJETO) DE MANIFESTACAOQ
ORGAO
ESF ADMINISTRATIVA | ESF JUDICIAL | ESF LEGISLATIVA EXTERNO outros | ToOTAL
1.084 1.466 64 493 115 3.222
34% 45% 2% 15% 4% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

Manifestagcdes - Por Objeto
4%
015% m%
[34%
O02%
[45%
E ESFERA ADMINISTRATIVA EESFERA JUDICIAL CESFERA LEGISLATIVA
O ORGAO EXTERNO EOUTROS

v As manifesta¢Bes por esferas de atuacdo se concentram nas areas judiciais e administrativas. A
primeira trabalha questfes afetas a propria razdo de ser do TJDFT. Dentre os principais
questionamentos, sobressaem as dlvidas referentes aos tramites processuais, prazos, e termos

técnicos desconhecidos do jurisdicionado.

v A éarea de esfera administrativa estd voltada, principalmente, para o atendimento ao publico
interno e externo , e envolve questdes de natureza gerencial diversas, como o que diz respeito as

instalaces fisicas dos Foruns, Varas e Cartérios, direcionadas, principalmente, as atividades



neles desenvolvidas. Relevante ressaltar o indice de 34% , pois sinaliza a visdo global do jurisdicionado

de que as questdes gerenciais estdo, de algum modo, atreladas a atividade judicante do 6rgdo. Assim, 0

atendimento ao publico, as instalagdes fisicas das Varas, os procedimentos administrativos dos Cartorios,

s&o objeto de manifestagdo do usudrio com vistas & melhoria da prestagdo jurisdicional.

v’ Persiste, ainda, um numero razoavel de manifestacdes relativas aos “ Orgéos Externos’. Sao

demandas direcionadas a 6rgdos auxiliares da justica, como OAB, Defensoria Publica, Cartorios

Extrajudiciais e, também, GDF.

v' As demais referéncias (esfera legislativa e outros), representam um percentual estavel em

relacdo ao total de ocorréncias e sdo fruto de desinformagéo quanto ao papel desta Instituicao.

Nesses casos, a Ouvidoria, além do esclarecimento das competéncias dos 6rgdos envolvidos,

fornece ao usuério o caminho a ser percorrido de modo a alcancar a informag&o ou a solugdo

desejada.

Abaixo, passamos a apresentar o desdobramento das ocorréncias com relacdo ao seu objeto,

possibilitando, dessa forma, uma visao panoramica daquilo que é apresentado na Ouvidoria.

] RELACAQ TIPO/ASSUNTO ~
OBJETO/TIPO DUVIDA | RECLAMACAO | ELOGIO | DENUNCIA | SUGESTAO | OUTROS TOTAL
ESF JUDICIAL 944 [ 63% | 349 | 24% [ 24| 2% | 11| 1% | 42 | 3% | 96 | 7% | 1.466| 100%
ESFADMINISTRATIVA 348 [ 32% | 310 | 29% [184| 17% | 14 | 1% | 160 | 15% | 68 | 6% | 1.084| 100%
ESF LEGISLATIVA 44 | 68% | 03 5% | 1 | 2% 10 [16% | 6 | 9% 64| 100%
ORGAO EXTERNO 167 | 34% | 171 | 35% |89 |18% |11 | 2% | 28 | 6% | 27 | 5% 493 | 100%
OUTROS 26 | 23% | 15 13% |12 | 10% | 10 | 9% | 15 | 13% | 37 | 32% | 115| 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS




Relagéo Tipo/Assunto - Esfera Judicial (1.466 Oc.)

ODdvida @Reclamagdo OElogio ODendncia M Sugestdo O Outros

Relacdo Tipo/Assunto - Esfera Administrativa (1084 oc.)
6%

1%

17%

29%

ODdvida MEReclamagdo [OElogio [ODendncia M Sugestdo MO Outros

Relacgdo Tipo/Assunto - Esfera Legislativa (64 oc.)

9%

ODavida M Reclamacéo OElogio ODendncia O Sugestdo @ Outros




Relac&o Tipo/Assunto - Orgdos Externos (493 oc.)

6% 5%

2%

18%

35%

O Duvida O Reclamagéo H Elogio O Dendncia M Sugestéo @ Outros

Relagéo Tipo/Assunto - Outros (115 oc.)

23%

32%

13%

13% 10%

9%

M Duvida B Reclamagéo [OElogio O Denlncia @ Sugestdo @ Outros

v' Ressaltamos que, embora numericamente a apresentacdo das reclamagdes seja quase a mesma nas
duas Esferas, proporcionalmente, na Esfera Judicial, ha uma relevante evidéncia do desconhecimento
do jurisdicionado com rela¢do ao funcionamento da justica e dos tramites dos processos, ja que 63%
das manifestagdes sdo ddvidas. Com relacdo a Esfera Administrativa ha uma distribuicdo bastante
equilibrada do tipo de ocorréncia, ou seja, 0 usuario apresenta ddvidas e reclama praticamente na
mesma proporcdo. O indice de elogios dirigidos para a esfera administrativa, como se vé, é bastante
significativo.



POR SUBOBJETOS DA ESFERA ADMINISTRATIVA (1.084 CASOS)
ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL

Atendimento ao Publico 412 38%
InstalacOes 138 13%
Procedimentos da Administragdo 132 12%
Juiz/Desembargador/Servidor 132 12%
Pagina na Internet 111 10%
Concursos 96 9%
Institucional 29 3%
Outros 19 2%
Oficiais de Justica 10 1%

38%

Subobjetos - Esfera Administrativa (1084 oc.)

2°/q_%3% 9%

10%

13%

12%

M Institucional

O Atend. Ao Publico
O Des./Juizes/Servidores

O Procedimentos
W Pagina
@ Of. De Justiga

H Instalagbes
O Concursos

W Outros

v Note-se que, nessa Esfera, o Atendimento ao publico (38%) , os procedimentos da Administracdo (12%)
e as Instalacdo do TIDFT (13%) sdo os temas mais abordados pelo usuario, evidenciando que, a despeito

das questbes legais que comprometem a imagem do Judiciario,

relevantes para o jurisdicionado.

esses aspectos sdo altamente



POR SUBOBJETOS DA ESFERA JUDICIAL - 1.466 CASOS
ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Processo Judicial 893 62%
Exercicio do Direito 270 19%
Prazos Processuais 94 %
Rotinas Cartorarias 90 6%
Juizados Especiais 72 5%
Custas Judiciais 13 1%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

Subobjetos - Esfera Judicial (1466 oc.)

6% 1%

19%

5%

%

O Custas @ Exerc Direito [0 Juiz. Especiais [0 Prazos Wl Processuais [ Rotinas Cartorarias

v' A predominancia de registros, na esfera judicial, refere-se aos Processos propriamente ditos. O
elevado indice revela que ainda é dificil a interpretacdo de informagdes e expressdes proprias
dos autos. Sdo as questdes de andamento (demora, incompreensdo, discordancia). Nesse
sentido, os esclarecimentos prestados de forma didatica pela Ouvidoria tém ajudado ao
jurisdicionado no entendimento do “caminhar” do seu processo. E importante que o cidado
compreenda exatamente os porqués dos atos judiciais que vao acontecendo no desenrolar da
acdo, os aspectos legais e funcionais que implicam a demora de sua realizacdo, 0S motivos
estruturais que impedem o tramite mais rapido. Essas dividas dissipadas ajudam a construir uma

melhor imagem do Poder Judiciario. Por outro lado, a existéncia de um canal agil e transparente



onde o cidaddo pode apresentar sua percepcdo, possibilita a ele interferir diretamente na

agilizacdo do processo, sempre que isso é possivel.

POR SUBOBJETOS DA ESFERA LEGISLATIVA (64 CASOS)

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Consulta a Legislacao 27 42%
Aplicacdo da Lei 24 38%
Mudanca Lei 13 20%

Subobjetos - Esfera Legislativa (64 oc.)

20%

42%

O Consulta a Legislacdo W Aplicagéo da Lei O Mudanga da Lei

e Embora pequena, a quantidade de registros relacionados com assuntos legislativos, revela a
crenga equivocada na possibilidade de o Poder Judiciario ou o TIDFT alterar o texto das Leis. O
procedimento adotado nesses casos é o esclarecimento quanto ao verdadeiro papel desta
Instituicdo e quanto ao papel do Poder Legislativo.




POR SUBOBJETOS DE ORGAOS EXTERNOS (493 CASOS)
ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Cartorios Extrajudiciais 232 47%
Orgaos Diversos 100 20%
Outros Tribunais 67 14%
Defensoria Publica 49 10%
GDF 34 %
Ministério Publico 11 2%

Subobjetos - Orgdos Externos (493 oc.)
7% 2%
47%

14%

20%

O Cartérios Extrajudiciais B Org&os diversos OOutros Tribunais
O Defensoria Publica O GDF B Ministério Publico

e A grande incidéncia de manifestacBes referentes aos Cartérios Extrajudiciais retrata o pleno
conhecimento do cidaddo de que, apesar de particular, 0s servicos prestados por essas
unidades constituem-se em uma delegacdo do Poder Judiciario, a quem compete fiscalizar a

eficiéncia na prestacao do servico.

A seguir, demonstramos a relacao entre o canal de acesso e o tipo de manifestagéo.



RECLAMACAO | SUGESTAO | DENUNCIA | DUVIDA | ELOGIO | OUTROS
ALO 317 29 8 616 18 27
OUTROS 4 4 - 3 3
PESSOAL 55 8 6 23 2 9
SELO 257 162 15 173 258 61
VIRTUAL 215 52 17 714 32 134

e Necessario ressaltar que alguns tipos de ocorréncias sao prevalentes em determinados canais.

Assim, as sugestdes e o0s elogios chegam, em sua maioria pelo Canal Selo Justica. Ja as

reclamagdes sao preferencialmente apresentadas pelo “Alo-Justica” ou mesmo pessoalmente.

Quanto as duvidas, maior indice de manifestacdo, sdo divididas, equitativamente, pelos dois

canais mais utilizados: 0800 e correio eletronico.Solicitaces e pedidos, classificados no gréafico

como

gréficos a seguir:

“Outros”, sdo enviados pelo Ouvidor-Virtual.

Tais constatacdes estdo ilustradas nos

60%

Al6-Justica

2% 3%

1% 3%

31%

O Reclamacio M Sugestdo ODenlncia O Davida M Elogio @ Outros




Quvidor-Virtual

12%

1% 4% 18%

O Reclamacédo M Sugestdo EDendncia O0Duvida M Elogio [0 Outros

Selo-Justica

7%

19% 2%

O Reclamagdo W Sugestdo O Denuncia ODuvida M Elogio @ Outros

Pessoal
0,
- 9%

22%

53%

8%

O Reclamacdo B Sugestdo ODendncia ODGvida EElogio @Outros




DINAMICA COM RELACAO AS MANIFESTACOES (3.222)

PROVIDENCIA QUANTIDADE PERCENTUAL
Encerradas na Ouvidoria 3.064 95%
Encaminhadas 158 5%

OCORRENCIAS - DINAMICA ADOTADA

5%

95%

@ Ocorréncias encaminhadas a outros Setores
@ Ocorréncias atendidas sem necessidade de encaminhamento

ENCAMINHAMENTOS - SITUAGAO ATUAL

13%

87%

@ Encaminhamentos Encerrados @ Encaminhamentos Pendentes

v A dindmica adotada pela Ouvidoria com relacdo as manifestagdes do usuério buscam dar
agilidade na solu¢&o do problema por ele apontado. O que se pretende é resolver a questdo de

modo a fortalecer o conceito de que o “ouvidor’ € 0 seu representante na Instituicdo e esta




empenhado em solucionar a questdo trazida. Muitas vezes, o solucionador do problema
apresentado ndo pode - por impedimentos legais, estruturais ou mesmo or¢amentarios — promover
a solugdo imediata. Contudo, a Ouvidoria, no menor espaco de tempo possivel, da o retorno ao
usuario dando-lhe ciéncia das razdes da impossibilidade de atendé-lo, conquistando, assim, a
credibilidade almejada.

v Dos casos encaminhados, 87% s&o respondidos a Ouvidoria no prazo médio de 15 dias, do
que, previamente, 0 usuario € advertido. Tal realidade produz o indice de 99% de retorno ao
usuario, revelando uma alta efetividade do servico. A receptividade do cidaddo é facilmente
reconhecida quando, ainda que o retorno néo lhe seja favoravel, ele manifesta-se agradecido por ter

sido ouvido e respondido provocando nele um sentimento de respeito e valorizag&o.

SUGESTOES IMPLEMENTADAS

Relacionamos, a seguir, as principais acdes implementadas pela Administracdo do

TJDFT, a partir das proposices feitas pelos usuarios por meio da Ouvidoria:

v" Confecgdo de placas para facilitar a localizagdo das areas no Férum de Brazlandia;

v" Colocacdo de cartazes com informagBes sobre o atendimento e funcionamento dos Juizados
Especiais;

v' Afixacdo das placas indicativas na entrada de todas as alas do Bloco B, contendo a relagdo dos
Cartorios/Varas.

v Revisdo do sistema de atendimento de chamadas dos elevadores (elevadores lentos);

v" Inclusdo do horario de expediente nos foruns nas intimacdes e cartas de comparecimento;

v' Disponibilizacdo da relacdo dos Cartérios Extrajudiciais na pagina da Corregedoria no site do
TJDFT;

v Inclusdo da data da publicacdo dos atos processuais na versao do SISTJ, desenvolvida em
ambiente grafico, no Médulo Atos Processuais;

v" Incluséo nas telas de consulta da Internet da seguinte mensagem: “O resultado desta consulta

nao gera efeitos legais, podendo, inclusive, haver ocorréncia de homénimos.”



v" Colocacdo de mais bebedouros no Férum do Gama;
v" Designacdo de uma equipe composta por um guarda, um Office boy e uma funcionaria, para

triagem, funcionando como servigo de apoio na Assisténcia Judiciaria do Forum do Gama.

VISAO DO JURISDICIONADO

Importante salientar a percepgdo do jurisdicionado ao ser atendido na Ouvidoria.
Apos a sua reclamagdo e o atendimento respeitoso a ela, ao invés de reforcar a idéia de ineficiéncia,
ele multiplica a firme disposicdo do TIDFT em erradicar o problema apontado e, se esse ndo for o
caso, de esclarecé-lo quanto as razdes legais e estruturais da existéncia do “problema”. Abaixo,

algumas considerages de usurios:

v" Prezados senhores, Em mais uma oportunidade agradeco a atencdo dispensada e a iniciativa
de tornar factivel o atendimento das necessidades do cidaddo. Um abraco a todos, Carlos
Henrique

v llmo. Sr. Responsavel, Venho por meio deste agradecer a resposta célere do e-mail por mim
antes enviado. A gentileza e rapidez com que foi respondido demonstram a competéncia com a
qual o tribunal do Distrito Federal se encontra eficientemente assessorado pelo servigo por
vocés administrado. Meus sinceros agradecimentos. Salim Schead dos Santos Juiz de direito da
3° Vara Criminal

v 0l4, pessoal, ndo vale so pedir ajuda, tem que agradecer também, ndo é? Obrigado. Segui as
instrucdes dadas pelo funcionario atencioso MARCELO, e consegui realmente acessar 0
andamento. N&o gostei do que vi, mas também isso ja ndo é com vocés ndo e'? Agora ja entendi
como devo proceder. Obrigado a todos. O servigo e a atencéo estao excelentes.. Estrela Briz,

v" Acuso o recebimento do processo administrativo instaurado e gostaria de parabenizéa-los pelo
trabalho executado. Poucas vezes vi uma reclamacao ser levada tao a sério. Ressalto ainda o
trabalho e acompanhamento rigoroso e continuo por parte da Ouvidoria. Sinto-me
recompensado por ter buscado meu direito. Creio que minha reclamacao servira, de algum
modo - ainda que pequeno - para melhorar a imagem da Justica. S&o procedimentos como esse
da Ouvidoria que ainda dao aos advogados a esperanc¢a de um Judiciario agil e atuante. Desde
ja agradeco a todos, tornando piblico meus agradecimentos. Cordialmente ALFREDO ACHOA

v Parabenizo a ouvidoria, pela rapidez e eficiéncia da resposta sobre a consulta
processual.Obrigada. Yara Maia

v" Prezados Senhores, Gostaria de agradecer a atengéo, coisa pouco comum, e parabenizar este
Egrégio Tribunal duplamente. 1) Pelo respeito com que trata os cidad&os, isto € motivo de
orgulho para esse brasileiro, e brasileiro com muita honra. 2) Pelo desfecho do caso do indio



Galdino.Atenciosamente Antonio Carlos Barbieri

Prezados responsaveis da Ouvidoria, Em atencdo ao e-mail sobre os esclarecimentos da
reclamacéo por mim efetivada, junto a este 6rgdo, agradeco a celeridade na adoc¢éo de medidas
corretivas. E realmente gratificante poder contar com este tipo de servico, principalmente
quando ele funciona.De qualquer modo, espero ndo precisar utiliza-lo novamente.
Atenciosamente, Fabiola de Freitas

Desde j4, agradeco pela atencdo prestada pela o ouvidoria, parabenizando pela grande
agilidade de prestarem um servico. Fernanda

Ouvidoria do TIDF Muito obrigada pela atencéo, € bom saber que o TIDF se preocupa com a
opinido daqueles que o utilizam. Levarei a resposta ao pai da crianca, que certamente ficara
mais confortado ao saber que podera se fazer ouvir acerca de sua indignacdo. Mais uma vez
obrigado, Luisa.

Fiz ha poucos dias consulta a V.sas. e fui atendido com presteza, interesse, competéncia e
cordialidade. Ademais dessas virtudes incomuns, o atendimento foi eficaz. Manifesto, ent&o,
antes de qualquer coisa, meus agradecimentos e minhas congratulacbes pela excelente
qualidade do servico, principalmente porque foi prestado a pessoa de poucas posses, a quem,
em geral, as instituicbes costumam tratar com descaso.

Carissimo ouvidor: Fico muito feliz por saber da existéncia desse servico, o qual
comprovadamente pude perceber que funciona, posto que recebi informagdes em outra
solicitacao.Franklin

Exmo. Sr. Ouvidor, Obrigado pela atengdo dispensada a este humilde cidad&o. Sua mensagem
veio revigorar-me e encher minha familia de esperanca. Cremos que ndo estamos s0s nem
desamparados. Um abrago a todos e votos de que Deus os ilumine na dificil tarefa de fazer e
distribuir justica. Jadiel.

Agrade¢o a Ouvidoria pelas providéncias tomadas no meu caso e aproveito para elogiar o
trabalho que a Ouvidoria tem prestado de forma téo eficiente a este Tribunal. Atenciosamente,
Ana Valéria Silva Goncalves

Gostaria imensamente de agradecer vossa atengdo em responder prontamente a minha
solicitacdo. Parabéns pelo excelente trabalho de atendimento virtual ao publico. Hoje sou uma
divulgadora dos trabalhos de comunicagéo da Ouvidoria. Muito Obrigada, Cynthia Chiarelli

Ola, Fiquei muito satisfeita pela atencéo e orientacdo recebida por esta Ouvidoria. Minha
Audiéncia sera no proximo dia 22/11/2001 e logo apés a realizacéo desta, me comprometo em
dar um retorno quem sabe com muito sucesso.Obrigada, um abrago Evelyn Lucas

Inicialmente, agradeco a atencéo e o interesse manifestado por este 6rgao na noticia por mim
ventilada.Sinto-me prestigiado como cidadao em ter sido atendido e respondido por esta
ouvidoria sobre a reclamacéo a mesma noticiada Adriano Martins



v" Acuso recebimento da informacéao. Me orgulha ter drgédos tdo eficientes em nossa justica como o
ouvidoria de v. comarca.Agradeco mui respeitosamente Antonio Cunha

v Prezados Senhores, muito obrigado pela agilidade em responder-me com tantos
esclarecimentos, via e-mail e telefone. Entrarei em contato com o 6rgdo responsavel. Um 6timo
Ano Novo a todos vocés, que prestam um servico de dtima qualidade a comunidade.Lirio
Dircksen

v" Sr. Ouvidor: Parabéns pela presteza; assim a Justica funciona. Murilo Ricardo Abras.

PERSPECTIVAS DE MELHORIA DA ATIVIDADE

Com vistas a aprimorar a prestacéo das atividades que foram conferidas a unidade
pela Resolugdo n. 3, de 27 de margo de 2000, e, com base no exercicio da atividade de Ouvidoria
nos dois anos de sua existéncia, & premente a necessidade do aumento das instalagoes fisicas
onde a mesma funciona.

A sala, com cerca de 21 m?, ocupa um espaco insuficiente tendo em vista que os
atendimentos pessoais ficam demasiadamente prejudicados. Ndo h& como oferecer a minima
privacidade ao jurisdicionado que procura a Ouvidoria pessoalmente, sendo os atendimentos

concomitantes bastante constrangedores tanto para 0s servidores quanto para 0S USUArios.

A evolucdo que se pretende dar & Ouvidoria-Geral revela uma preocupagdo em
preservar 0 grande patrimonio que essa atividade objetiva proteger mas que, a0 mesmo tempo

expde: a imagem institucional do TIDFT.

Brasilia, 03 de janeiro de 2002.



