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INTRODUCAO

Atendendo ao disposto no Artigo 12 da Estrutura Organizacional
da Secretaria do TJDFT, a Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios apresenta o seu Relatéorio de atividades

desenvolvidas no exercicio de 2006.

Elaborado em duas fases distintas, com vistas a facilitar a leitura,
o presente relato ira apresentar as realizacbes do Setor no periodo
mencionado, bem como demonstrar quantitativa e qualitativamente, por
meio de graficos, tabelas e comentarios, as manifestacoes registradas no

Sistema de Acompanhamento das Ocorréncias da Ouvidoria - SISOUV.

A primeira fase, dissertativa, traduz a atribuicdo, missao e
importancia da atividade dentro da Instituicao, ao mesmo tempo em que
condensa os dados estatisticos considerados mais relevantes. A segunda
parte pormenorizada comenta esses levantamentos estatisticos apresentados
em 2006, de modo a permitir & Administracdo um panorama de como o

cidadao vé o TJDFT.
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Historico

Atribuicao, Missao, Relacionamento.

A Ouvidoria-Geral, oficialmente instituida no ano de 2000 por meio da
Resolucao n°® 3, de 27 de marco, do Pleno Administrativo, tem como atribuicao
basica atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos contra atos e
omissoes ilegais ou injustos cometidos no ambito do Poder Judiciario do Distrito
Federal, recebendo as manifestacoes que lhe sao dirigidas e, quando necessario,

encaminhando-as formalmente as unidades competentes.

Sua missdo € “tornar a Justica mais préoxima do cidadao, ouvindo sua
opinido acerca dos servicos prestados pelo TUDFT e, com base nela, colaborar para
elevar o nivel de exceléncia das atividades necessarias a prestacao jurisdicional,
sugerindo medidas de aprimoramento e buscando solugdées para os problemas

apontados.

Em seu formato institucional, a Ouvidoria nao foi concebida como
unidade efetiva e participativa na solucao concreta das demandas apresentadas ao
TJDFT. Sua atuacao € de recepcionar e sistematizar as manifestacées do publico
usuario buscando a solucdo dos problemas apontados junto as diversas unidades
solucionadoras, judicantes ou administrativas, que possuem competéncia para

analisar a questao proposta.

Por sua vez, as unidades solucionadoras, cada dia mais, internalizam a
atividade de Ouvidoria como ferramenta edificante do trabalho que desenvolvem e
oportunizam as manifestacbes para aprimora-lo. Em funcédo dessa correta visao,
melhora também, a cada ano, o relacionamento entre a Ouvidoria e demais
unidades da Casa - conquista resultante de um permanente esforco na
sedimentacdo da imagem construtiva da atividade, bem como do correto
entendimento sobre o verdadeiro papel das Ouvidorias Publicas.
Com vistas a aprimorar o atendimento prestado ao publico externo e ampliar o
canal de comunicacao oferecido, o TIJDFT, em 2006, deu um importantissimo
passo implantando em sua Ouvidoria-Geral o servico Alé TJ. Por intermédio desse
servico, o cidadao obtém diversas informacdes institucionais, inclusive, sobre

andamentos processuais. Esse procedimento teve o condao de desafogar os



corredores e balcoes das Varas, haja vista que o Provimento Geral da Corregedoria
veda o fornecimento do andamento processual, via telefone pelos Oficios. Diante
disso, a Unica alternativa restante ao jurisdicionado sem acesso a tecnologia da
informacao era vir pessoalmente aos balcdoes das Varas do TJDFT. Com a
publicacao da Portaria GPR 274 de 2006, que reestrutura a Ouvidoria-Geral com
base no Projeto de Modernizacao dos Servicos da Ouvidoria-Geral - PROMOUYV, o
usuario passa a ter acesso a essa informacao gratuitamente pelo sistema 0800 da

Ouvidoria Geral.

PROCEDIMENTOS

Método de Trabalho

As manifestacoes apresentadas pelos cidadaos a Ouvidoria Geral séo
recepcionadas por meio dos seus principais canais: Al6 TJ (informacoes
institucionais), Al6-Justica (Sistema 0800), Selo-Justica (Formulario pré-selado) e
Ouvidor-Virtual (formulario disponivel no site do TJDFT). Embora possiveis, os

atendimentos pessoais, por carta e fax, constituem-se em expressiva minoria.

As demandas recebidas pelo Al6 TJ sdo, em sua maioria, respondidas
prontamente. Por meio de um mapeamento de todas as informacodes institucionais
disponiveis em cada pagina do ‘site’ do TIJDFT na Internet, a Ouvidoria é capaz de,
em poucos segundos, localizar a orientacdo pretendida pelo cidadao. Além disso, é
possivel promover o levantamento estatistico de todas essas ligacdoes, com a

producao de relatérios sobre os assuntos demandados.

Nos poucos casos em que, via ALO TJ, ndo é possivel fornecer de pronto
a resposta ao cidadao, a manifestacdo é cadastrada e repassada ao SERCOU -
Servico Central de Ouvidoria - que providencia a pesquisa, o retorno ao usuario no
prazo maximo de 48 horas e, se e quando for o caso, a inclusdo da informacao no

ALO TJ.

Embora nédo cadastradas, as manifestacdes recebidas via ALO TJ sao
registradas quantitativamente no Sistema (SISOUV). Entretanto, as ocorréncias
direcionadas ao SERCOU - Servico Central de Ouvidoria, sao cadastradas e
armazenadas em um banco de dados informatizado, o que permite o
acompanhamento do andamento dos trabalhos por todos os servidores que atuam

no atendimento ao cidaddo. O cadastramento capacita o Sistema a produzir
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relatorios quantitativos de consultas por assunto, por demandante, por area, por

“termo” utilizado, etc.

Recebida a manifestacao, apos a qualificacdo do manifestante (com dados
eletivos que permitem delinear posteriormente o perfil dos usuarios), as ocorréncias
recebidas pelos canais Selo e Ald Justica sdo transcritas de forma resumida para o
banco de dados e recebem um numero sequencial. As que chegam via Ouvidor-
Virtual (email ou formulario eletrénico) ja caem direto no Sistema informatizado,

recebendo o numero seqiencial imediatamente disponivel.

Todas as manifestacdes sdo lidas, analisadas e (re)categorizadas quanto a
tipo (reclamacdo, duvida, sugestdo, elogio, denuncia), objeto (judicial,
administrativo, legislativo, outros), assunto (demora andamento, atendimento

publico, concurso, etc.), area (setor a que se refere a manifestacao).

Apods a leitura e analise do conteido da manifestacao, é feita uma
criteriosa pesquisa que permita, inicialmente, fornecer no menor espaco de tempo
possivel, uma resposta ao usuario manifestante com a solucao de seu problema.
Para tanto, o contato com as unidades solucionadoras € feito informalmente e, nas
hipoteses em que é necessario posicionamento formal da unidade, faz-se o
encaminhamento por escrito. De todo o modo, por oportuno, a Ouvidoria cuida
também de propor Acdes Administrativas que venham a eliminar ou minimizar os
problemas apontados, evitando, assim, outras manifestacoes sobre os mesmos

assuntos.

Assuntos cuja competéncia nao seja da Ouvidoria-Geral ou mesmo do
Tribunal de Justica, sdo esclarecidos de modo a fornecer a maior quantidade
possivel de informacdes que permitam ao usuario buscar a unidade ou o6rgao
competente para solucionar seu problema, ou, sempre que é possivel, o

direcionamento imediato da proposicao ao setor ou 6rgao competente.

95% das manifestacdes sao respondidas num prazo maximo de 48
(quarenta e oito horas). Os 5% restantes, dada a complexidade e exigéncia de
estudo ou apuracado de responsabilidades, sdo encaminhadas formalmente aos
setores solucionadores e, perante o usuario, a Ouvidoria assume o compromisso de
cobrar as providéncias adotadas quanto ao caso ou as razoes da impossibilidade de

adota-las.



A equipe da Ouvidoria é composta pelo Ouvidor-Geral, uma
Coordenadora, dez Assistentes, dez Teleatendentes e dois estagiarios, que fazem
atendimento presencial das 8 as 20 horas dos dias uteis. Nos finais de semana e
feriados, bem como entre 20 e 8 horas dos dias uteis, o atendimento é feito virtual

ou eletronicamente.

DADOS ESTATISTICOS CONDENSADOS

TOTAL DAS MANIFESTACOES: 11.657

QUANTO AO CRESCIMENTO DA UTILIZACAO DA OUVIDORIA:

Ano 2000 2001 || 2002 2003 || 2004 2005 2006

Média Mensal | 241 269 || 328 373 || 499 543 971

EVOLUGCAO POR MEDIA MENSAL
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QUANTO AO TIPO DE MANIFESTACAO

TIPO DUV REC ELO DEN | SUG || SOL DIV INF. TOTAL
QUANTIDADE 2.759 2.294 275 35 179 920 5.195 11.657
PERCENTUAL 23% 20% 3% 1% 2% 7% 44% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

MANIFESTAGOES - POR TIPO
24%
ODUV BREC BELO ODEN mSUG OINFORM mSOLDIV
QUANTO AO CANAL UTILIZADO

CANAL ALO JUST SELO VIRTUAL PESSOAL | ALO TJ | TOTAL
QUANTIDADE 558 479 5.326 99 5.195 11.657
PERCENTUAL 5% 4% 46% 1% 44% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

45%

MANIFESTAGOES - POR CANAL
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QUANTO A ESFERA/OBJETO A QUE SE REFERE A MANIFESTACAO

ESFERA JUDIC ADMIN LEGISL ORG EXT OUTROS TOTAL
QUANTIDADE 3.957 1.748 90 435 232 6.462
PERCENTUAL 61% 27% 1% 7% 4% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS
MANIFESTACOES - QUANTO A ESFERA A QUE SE REFERE
19% 7% 1%
27%
61%
O JUDICIAL m ADMINISTRATVA O LEGISLATVA
0O ORG EXTERNO AUX O OUTROS ORGAOS

QUANTO AO ASSUNTO ABORDADO NA MANIFESTACAO - SUBOBJETO

ESFERA JUDICIAL ESFERA ADMINISTRATIVA ESFERA LEGISLATIVA ORGAOS EXTERNOS
Acompanhament || 1.319 || Atendimento 364 Consulta 86 Cartorio 181
0 Processo ao Publico Extrajudiciais
Demora no 1.366 || Concursos 37 Mudanca 4 Defensoria 25
Andamento Publica
Incompreenséo 206 || Pagina na 219 Outros 394
Linguagem Internet/Site Tribunais
Exercicio do 709 Institucional 492 Orgaos 7
Direito Auxiliares
Rotina Cartérios 544 || Instalacdes 100 Solicitacdes 462

Fisicas Diversas
| Custas | | | | | |
| TOTAL || 4275 || || 1210 || (I || 987




Manifestagc8es - Por Subobjetos
Esfera Judicial

13% 1%

17%

5%
32%

@ Acomp Proc m Demora And @ Incomp Linguagem
0O Exerc Direito @ Rotina Cart O Custas

Manifestacdes - Por subobjetos da Esfera
Administrativa

8%
30%

41%
3%

18%

O Atend Pab B Concurso O Site O Institucional O Instal Fisica

Manifestacao por Subobjeto Esfera Legislativa

4%

96%

O CONSULTA B MUDANCA




Por subobjeto - Org&os Externos

17%
2%
43%
1% 37%
O Cartérios Extrajudiciais O Defensoria Publica
O Outros Tribunais B Outros Orgdos Aux.Judiciario

O Outros 6rgdos

QUANTO AO “STATUS” DA MANIFESTACAO

Ocorréncias - Situacao Geral
4% 1%

95%

O Resolvidas m Encer s/retorno 0O Pendentes de Resp do Solucionador
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REALIZACOES

Foram desenvolvidas e executadas as seguintes acoes pela Ouvidoria-

Geral, em 2006:

* 5.195 atendimentos pelo Alé6 TJ, com resposta imediata ao usuario,

representado esse quantitativo 44% do atendimento geral da OVG.

* Recebimento, cadastramento e pesquisa de 6.462 manifestacoes de

usuarios;

e Encaminhamento Formal de 335 ocorréncias as unidades

solucionadoras — 5% do total;
e Retorno efetivo aos usuarios de 6.234 manifestacoes 97 % do total;

* Encerramento de 228 manifestacées sem retorno ao usuario, em face
de absoluta insuficiéncia de dados, ou por inevitaveis intercorréncias (telefones

desligados, desconhecidos no endereco, etc.);

* Remodelacdo do Sistema de Acompanhamento de Ocorréncias da
Ouvidoria — SISOUV - com migracdo dos dados da plataforma anterior para o
ambiente WEB, com vistas a qualificar o gerenciamento dos dados cadastrais
referentes as manifestacdes recebidas, utilizando a tecnologia disponivel e os

recursos humanos da Secretaria de Informatica do proprio TJDFT;

* Producado de Relatéorios mensais até o més de julho, com dados
estatisticos referentes as manifestacoes recebidas, disponibilizados na Intra e
Internet. De agosto a dezembro, em face da remodelacdo do SISOUV e ajuste dos

dados migrados, os relatérios mensais nao puderam ser emitidos.

* Atualizacao e aprimoramento da pagina virtual da Ouvidoria no “site”
do TJDFT, na Intra e Internet com informacoes sobre as atividades, esclarecimentos

de duavidas recorrentes e a inclusao do link “Entendendo o Judiciario”;

* Envio de trés informativos “Sabe o que estamos ouvindo por aqui?” a
todas as autoridades e servidores da Casa, com dados estatisticos que revelam a
percepcao do usuario sobre o TUDFT. O informativo busca despertar o interesse do
publico interno pela atividade de ouvidoria, e manté-lo informado dos resultados

apresentados;
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* Envio semestral, por meio eletronico (e-mail)l do informativo
denominado Ouvidoria em Acdo, a todas as autoridades e servidores da Casa, com
informacoes sobre acdes da Ouvidoria no que tange ao seu proprio

desenvolvimento.

* Participacdo no "2° Seminario Nacional de Ouvidores & Ouvidorias”

realizado na cidade de Recife-PE, no periodo de 22 a 24 de maio de 2006;

* Participacdo no II ENCONTRO NACIONAL DE OUVIDORIAS
JUDICIARIAS, realizado na cidade de Vitéria-ES, nos dias 17 e 18 de agosto, com a

coordenacao da Mesa de Trabalho sobre “procedimentos das ouvidorias”;

* Recepcdo dos representantes das Ouvidorias Judiciais do TRF -12.
Regido, do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Norte, do Ministério
Publico do Estado do Para e do Tribunal de Justica do Estado do Espirito Santo

para auxilio na instalacao ou aprimoramento da atividade de ouvidoria;

* Inauguracao da nova estrutura organizacional da Ouvidoria-Geral em
agosto de 2006, em conformidade com a Portaria nr. 274, de 19 de abril de 2006 e,
de acordo com as diretrizes estabelecidas na Estrutura Analitica do Projeto de

Modernizacao da Ouvidoria - EAP/PROMOUYV (PA 7.354/2005);

* Instalacao do Gabinete do Desembargador Ouvidor no 2° andar do

Palacio, sala 242;

* Distribuicao de folderes e cartazes informativos para todas as
Circunscricoes Judiciarias do TUDFT, sobre as novas atividades da Ouvidoria e os

meios de acesso.

* Participacdo no Curso para Aplicacdo do Instrumento Padrao de
Pesquisa e Satisfacdo — IPPS, realizado na Camara dos Deputados, no periodo de

31/10a401/11/06, com carga horaria de 16 horas/aula;

e Participacdo no evento “INTRODUCAO AO PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO DO TJDFT” nos dias 20 E 21/11/2006.

12



22 PARTE

DADOS ESTATISTICOS REFERENTES

AS OCORRENCIAS DA OUVIDORIA EM 2006

ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TOTAL DE MANIFESTACOES ATENDIDAS: 11.657

EVOLUCAO DO NUMERO DE ATENDIMENTOS:

11.657 usuarios que se manifestaram em relacdo aos mais variados
setores e servicos da Instituicao foram atendidos pela Ouvidoria Geral. Em relacao
ao ano de 2005 houve um crescimento aproximado de 44% no numero de
atendimentos. O grande salto apresentado na demanda se deve a implantacao da
nova estrutura organizacional da Ouvidoria, sobretudo do Aléo TJ, servico que
fornece via telefone, além de informacobes institucionais diversas, o andamento de

processos que nao tramitam em segredo de justica.

Desde de 2000, ano em que foi instituida a Ouvidoria-Geral no TJDFT, o
numero de atendimentos tem sido crescente, numa clara demonstracdo de que o
usuario percebe a importancia de sua opinido sobre os servigcos prestados pela

Instituicao. A figura a seguir demonstra a evolucao mencionada:

COMPARATIVO ANUAL 2000/2006
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O I T T T
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MANIFESTACOES - TIPO

As manifestacoes aqui demonstradas sdo apenas aquelas que geram
cadastramento no SISOUV, desconsiderando-se as respondidas pelo Aléo TJ, as
quais, mais a frente, veremos detalhadamente. Isso porque, as manifestacoes
recepcionadas pelo ALO TJ sao todas categorizadas como INFORMACOES
INSTITUCIONAIS, anotando-se para efeitos estatisticos, somente o assunto

demandado.

Dessa forma, para efeito da analise dos percentuais, passamos a
considerar, doravante, como total de manifestacoes cadastradas, o numero de

6.462 (seis mil quatrocentas e sessenta e duas).

>

TIPO DUV REC ELO DEN SUG SOL DIV TOTAL
QUANTIDADE 2.759 2.294 275 35 179 920 6.462
PERCENTUAL 43% 35% 4% 1% 3% 14% 100%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

Manifestacdes cadastradas SISOUV - Por Tipo

0
3% 14%

4%
1%

43%

35%

m DUV mREC O ELO o DEN m SUG m SOL DIV

Vé-se que as solicitacdes de esclarecimento de DUVIDAS (43%)
continuam a ser maioria da demanda. Importante aqui esclarecer que a Ouvidoria
Geral categoriza DUVIDA e INFORMACAO INSTITUCIONAL como demandas
diferentes. Reconhecemos as DUVIDAS como aquelas questdes que envolvem
respostas especificas para cada usuario (o que devo fazer no caso de...? Qual o
setor responsavel pela solucdo do meu problema? Meu caso pode ser resolvido no
INFORMACOES INSTITUCIONAIS sao

disponiveis no site do TUDFT, validas para todos os cidadaos e que independem de

Juizado Especial?etc.). As aquelas
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caracteristicas especificas trazidas pelo manifestante (localizacdo de prédios,
horario de funcionamento, mudanca de expediente, dias de sessado das turmas,
andamentos processuais, etc.). Por meio do fornecimento tanto das informacodes
institucionais como também dos esclarecimentos das duvidas, consolida-se a
funcado educativa das Ouvidorias Judiciarias e nos permite, cada vez mais,
constatar o quanto essa atividade aproxima a Justica do cidadao. Disponibilizar um
espaco para esclarecer corretamente questoes que, antes, ficavam sem resposta e
por isso produziam uma imagem distorcida do Poder Judiciario e da Instituicao,
possibilita desfazer confusdes muitas vezes decorrentes da falta de informacao

precisa.

A despeito de continuar sendo a maior demanda da Ouvidoria, percebe-
se que desde 2004 ha um decréscimo desse tipo de manifestacdo — duvida - em

relacdo aos anos anteriores, conforme se demonstra abaixo:

COMPARATIVO DUVIDAS 2000/2006
70%
60%

65%

60% - 55% >
50% | 8% 43%
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

62%

Dentre as atribuicées de uma Ouvidoria, tal como descrita nos livros, o
recebimento de reclamacoes, sugestdoes e elogios acerca dos servicos prestados
constitui-se na elementar funcao dessa atividade. Isso porque tais percepcoes € que
vao possibilitar ao prestador do servico que se esta avaliando promover acbdes de
aprimoramento ou consolidar procedimentos bem aceitos. Além disso, os
manifestantes que apresentam reclamacdes, sugestdoes e elogios concedem ao
prestador de servico uma consultoria valiosissima que permite detectar eventuais
falhas que podem ser corrigidas. E sabido, porém, que a grande maioria das
pessoas insatisfeitas com o servico nao reclama, mas reproduz em até dez vezes a
sua percepcao de ineficiéncia. Por outro lado, os satisfeitos se manifestam menos

ainda (1%), mas reproduzem em apenas trés vezes a percepcao positiva.
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Em face disso, os 35% das manifestacoes cadastradas no SISOUV em
2006 como reclamacodes, sdo especialmente trabalhadas dentro da Ouvidoria Geral
que busca a solucdo do problema apontado junto as unidades solucionadoras
competentes, revelando ao cidadao a disposicdao do TIJDFT em qualificar os servicos

que presta.
Importante também destacar que as unidades solucionadoras, a cada
ano, revelam uma melhor receptividade com referéncia as reclamacoes, acolhendo-

as como oportunidade de melhoria e ndo mais como ameaca.

O grafico abaixo demonstra os percentuais anuais de reclamacoes:

COMPARATIVO RECLAMAGOES 2000/2006

40%

35%

35%
30% - 26% 2% 26% . 28%
25% 4 22%
20% -+
15% +
10% +
5%
0% -

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

No que diz respeito aos elogios, constata-se na pratica do acolhimento de
todas as percepcoes dos usuarios, que o bom atendimento e até mesmo a plena
satisfacao do usuario sao considerados pelo cidaddao um dever do érgao prestador
do servico publico. Esse € o motivo pelo qual registra-se um indice baixo de elogios,
apresentados normalmente pelas pessoas que tém suas expectativas superadas e
nao somente plenamente atendidas. A variacao entre 3% e 10% em todos esses
anos (4% em 2006), indica um reconhecimento bastante razoavel da exceléncia de
alguns servicos. Como nos anos anteriores, esse tipo de percepcao é também
especialmente acolhido na Ouvidoria como um estimulo as equipes de trabalho,
razao pela qual o procedimento € de encaminhar SEMPRE a mensagem recebida
tanto a unidade elogiada, quanto aquela de mais alto nivel a que a mesma esta
subordinada, acionando nos casos mais consistentes a Assessoria de Comunicacao

Social para divulgacdo nos canais competentes (Informativo, Ultimas Noticias).
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MANIFESTACOES - CANAL

Apesar do significativo aumento na demanda da Ouvidoria-Geral (44%),
advinda da inauguracdo da nova estrutura em agosto, sdo pequenas as mudancas
observadas relativas aos canais de acesso a Ouvidoria, se comparadas com a
estatistica do exercicio anterior. Com a implantacdo e divulgacao do 0800-
614646/Al16 TJ a partir de agosto de 2006, canal responsavel por prestar
informacdes sobre o Tribunal de Justica e seus servicos, 40% da demanda da
Ouvidoria €, hoje, respondida em tempo real. O que significa o pronto atendimento

ao usuario.

MANIFESTAGOES POR CANAL

5.326

5.195

6.000+

5.000-

4.000+

3.000+

2.000+

on
on
[e0

479

1.000

ALO JUSTICA SELO PESSOAL VIRTUAL ALOTJ

Mais uma vez se constata a baixa utilizacdo do canal selo justica. Tal
fato, conforme o grafico seguinte demonstra, que vem se verificando desde o ano de
2001, implica o ativo envolvimento dos gestores e de todos os servidores no sentido
de estimular a utilizacdo desse canal, ja que o mesmo esta disponivel para os
cidadaos no momento do efetivo atendimento. Esse incentivo reflete o nivel de
comprometimento das equipes das Varas e demais unidades administrativas em
saber como o cidadao vé o seu servico. A postura dos servidores espelha uma
Instituicdo centrada em valorizar o papel do cidadao-participador no processo de
melhoria dos servicos prestados. A linha de utilizacdo do Ouvidor virtual, na
verdade, revela apenas que, em relacao ao total de manifestacdes apresentadas na
Ouvidoria, consideravelmente aumentado em face da instalacdo do ALO TJ, houve
uma queda do percentual desse canal, e uma utilizacdo da Central de atendimento

num indice bastante proximo (45%)
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Analisando o grafico de comparativo anual, observa-se que desde a
implantacao da Ouvidoria-Geral no TJDFT a utilizacao desse servico ndo deixou de
crescer. Inicialmente, nota-se um crescimento timido. Em 2003 o salto é bem
aparente. Todavia, sem sombra de duvida, 2006 é o ano destaque, com um

aumento de 44% da demanda, advinda da implantacao do 0800 Al6 TJ.
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MANIFESTACOES - OBJETO

Em 2006, houve uma pequena alteracdo na categorizacido das
ocorréncias, até entdo classificadas como Duvida, Reclamacao, Elogio, Sugestao e

Outros. Com a instalacdo da Central de Atendimento Alé6 TJ, incluimos nessa
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classificacdo o tipo INFORMACAO INSTITUCIONAL que, como explicitado acima,
diferencia-se de DUVIDA porque ndo envolve as questdes cujas respostas sdo
especificas para cada usuario e sim aquelas disponiveis no “site” do TJDFT, validas
para todos os cidadaos e que independem de caracteristicas Unicas trazidas pelo
manifestante. Também € preciso ressaltar que, para efeitos quantitativos e

comparativos, as INFORMACOES nio serdo consideradas.

Feita essa primeira categorizacdo (quanto ao TIPO), a manifestacao é
classificada quanto ao que chamamos de OBJETO, subdividindo-se em

ADMINISTRATIVO, JUDICIAL, LEGISLATIVO ORGAO EXTERNO E OUTROS.

Essa classificacao permite um melhor tratamento dos dados incluidos no
Sistema, até mesmo em razao da enorme variedade de assuntos trazidos a
Ouvidoria que envolvem nao somente os setores e servicos prestados
exclusivamente pelo Tribunal de Justica, como por Instituicées que desempenham
funcoes essenciais ao funcionamento da Justica e ainda por 6rgdos e/ou pessoas

que em nada se relacionam com o Judiciario e com o TJDFT.

ESFERA JUDIC ADMIN LEGISL ORG EXT || OUTROS || TOTAL
QUANTIDADE 3.957 1.748 90 435 232 6.462
PERCENTUAL 61% 27% 1% 7% 4% 100%

Manifestacdes - Por Objeto (2006)

4%

19 (%

27%

= JUDICIAL = ADMINIST E LEGISLAT
O ORGAOS EXT O OUTROS ASSUNTOS

Os orgaos auxiliares (4%), embora nao facam parte da estrutura
administrativa do TJDFT, estao diretamente relacionados a sua atividade fim, vez
que a prestacao jurisdicional ndao pode ser efetivada sem a participacao de seus

membros. O indice de 11% relativo as manifestacoes sobre os orgados externos
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auxiliares e outros assuntos revelam que uma pequena parte dos usuarios ainda
nao conhece nitidamente as atribuicdes e competéncias dos orgdos que compdem o

Poder Judiciario, possuindo uma visao global que inclui organismos que nao lhe

pertencem.
MANIFESTACOES REFERENTES TJDFT E OUTROS ORGAOS
100% -
80% -
60% 1
409% -
20% 1
0% - —
TIDFT ORGAOS OUTROS
EXTERNOS

Considerando-se os assuntos atinentes ao TJDFT, verifica-se que 89%
das manifestacdes se concentram nas areas Judicial (61%), Administrativa (27%) e
Legislativa (1%). A despeito de as questoes legislativas nao serem da competéncia
do TJDFT, esse percentual de 1% (cerca de 65 manifestacdes) ndo é categorizado
como 6rgao externo ou outros, tendo em vista que esta intrinsecamente ligado ao
processo judicial que, alias, € o assunto mais demandado, sendo os principais
questionamentos referentes aos tramites processuais, prazos e termos técnicos

desconhecidos do jurisdicionado, adiante descritos em graficos proprios.

No que diz respeito a area administrativa, as manifestacoes relacionam-
se, sobretudo ao atendimento publico interno e externo, e envolvem questoes
diversas de natureza gerencial, instalacoes fisicas dos Foruns, Varas e Cartoérios. O
indice de 27% de questoes ligadas a essa area indica que o cidadao/usuario vincula
as questoes gerenciais e administrativas a atividade judicante do 6rgao. Em relacao
ao exercicio anterior, esse indice subiu cinco pontos. Quando o cidadao reclama do
atendimento publico, das instalacoes fisicas das Varas, dos procedimentos
administrativos dos Cartérios, embora nao sejam questdes diretamente ligadas ao

processo judicial de seu interesse, querem colaborar para a melhoria da prestacao
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jurisdicional como um todo. O detalhamento das manifestacoes por tipo e por

assunto que apresentaremos permitira uma melhor visualizacao dessas questoes.

Importante ainda destacar que, nos casos de assuntos cuja competéncia
nao seja do TJDFT ou do Judiciario, a Ouvidoria-Geral, além do esclarecimento das
competéncias dos 6rgaos envolvidos, fornece ao usuario o caminho a ser percorrido

de modo a alcancar a informacao ou a solucao desejada.

MANIFESTACOES - Subobjetos

Daqui para frente, a classificacao vai ficando pormenorizada, o que, em
2007, pretendemos qualificar ainda mais, com a reformulacdo pela qual passou o
SISOUV. Classificadas por TIPO, OBJETO, as manifestacées sdao separadas em
SUBOBJETOS, que sao os assuntos mais abordados em cada um dos tipos e dos

objetos.

As manifestac¢oes cujo objeto sao da esfera ADMINISTRATIVA, em 2006
trouxeram questoes relativas ao subobjeto INSTITUCIONAL como as mais
demandadas (41%) e nele estdo incluidas os relatos envolvendo servidores de
balcao, oficiais de justica, juizes, desembargadores. O subobjeto Atendimento ao
Publico também apresenta um indice significativo (30%), porém menor que o do ano
anterior, indicando a diminuicao dos reflexos da desocupacao do Bloco A. Todavia,
a necessidade de se dar especial atencao a esse aspecto continua ser latente. O que
se percebe é que, muitas vezes, as manifestacoes que abordam esse tema, sejam
elas do tipo reclamacao ou duvida, implicam questdoes que nao estdo no controle
dos servidores a frente do atendimento. Questdes legais (normas existentes) ou
estruturais (falta de condicodes fisicas, materiais e tecnologicas de se prestar melhor
atendimento), sdo facilmente explicaveis pela Ouvidoria ao cidaddao reclamante.
Todavia, os problemas de cortesia e trato no atendimento exigem um treinamento
especifico voltado justamente para o preparo dos serventuarios visando, inclusive,
ensina-lo a como negar informacoes quando ha normas proibitivas. Essas nuances
serao melhor visualizadas no relatorio de 2007, quando a analise passa a ser ainda
maior com nova “recategorizacdo” e inclusdo de um detalhamento das

manifestacoes.

No subobjeto INSTALACOES FISICAS’, vé-se um percentual de 8% que

revela pretensoes de maior conforto para a espera, melhor atendimento, mais
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pontualidade nos atos judiciais a que as partes sdo intimadas a comparecer, maior

clareza nas informacoes disponiveis.

POR SUBOBJETO DA ESFERA ADMINISTRATIVA
ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Institucional 492 41%
Atendimento ao Publico 364 30%
Pagina na Internet/Site 219 18%
Instalacoes Fisicas (*) 100 8%
Concursos 37 3%

Manifestacdes - Por subobjetos da Esfera
Administrativa

8%

30%

41%
3%

18%

@ Atend Pub B Concurso W Site H Institucional @ Instal Fisica

Na esfera Judicial os assuntos mais abordados sdo o Acompanhamento
Processual e a Demora no Andamento Processual, ambos responsaveis por 64% da
demanda em 2006. Cabe aqui uma explicacao sobre o porque da divisdo entre os
dois grupos. 64% dos manifestantes reclamaram da demora do andamento do seu
processo. Todavia, no momento em que a Ouvidoria pesquisa a movimentacao dos
autos, verifica que em 32% dos casos o andamento esta dentro da normalidade,
sem excesso de prazo, o que faz com que mudemos a categorizacdo para
ACOMPANHAMENTO PROCESSUAL. Apenas nos casos em que ha o efetivo excesso
de prazo, seja para procedimentos cartorarios, seja para o Juiz, isolamos essas

manifestacdoes como Demora de Andamento Processual.

Além da demora, outros assuntos relativos a sistematica processual sao

bastante demandados. Rotinas cartorarias, linguagem utilizada nos andamentos e
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em despachos e decisdes judiciais, custas. Ao ouvir o cidadado, nota-se a
importancia de ele compreender exatamente os porqués dos atos judiciais que vao
acontecendo no desenrolar da Acao, o aspecto legal e funcional que implicam a
demora de sua realizacao e, também, os motivos estruturais que impedem o tramite
mais rapido. Essas duvidas dissipadas ajudam a construir uma melhor imagem do
Poder Judiciario. Por outro lado, a existéncia de um canal agil e transparente onde
o cidadao pode apresentar sua percepcao, possibilita a ele interferir diretamente na

agilizacao do processo, sempre que isso & possivel.

POR SUBOBJETO DA ESFERA JUDICIAL

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Acompanhamento Processo 1.319 32%
Demora no Andamento 1.366 32%
Exercicio do Direito 709 17%
Rotina Cartorios 544 13%
Incompreensao Linguagem 206 5%
Custas 31 1%

VALORES PECENTUAIS APROXIMADOS

Manifestacdes - Por Subobjetos
Esfera Judicial

13% 1%

17%

5%

32%
m Acomp Proc m Demora And @ Incomp Linguagem
O Exerc Direito m Rotina Cart O Custas

Permanecem equilibrados, desde o ano de 2001, entre 0.5% e 2% da
demanda, os indices de assuntos pertencentes ao grupo de assuntos Legislativos.
Sao contatos que revelam a crenca equivocada na possibilidade de o Poder
Judiciario ou o TJDFT alterar o texto das Leis. O procedimento adotado nesses

casos é o esclarecimento quanto ao verdadeiro papel desta Instituicdo e quanto ao
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papel do Poder Legislativo, além do fornecimento do canal a ser utilizado para que a
manifestacdo chegue ao local correto. Nos casos em que a manifestacdo €
apresentada por carta ou selo-justica, a Ouvidoria-Geral procede ao

encaminhamento a Instituicao competente para resolver a questéao.

Esfera Legislativa - Percentual Ano a Ano
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O grupo de ORGAOS EXTERNOS teve, em 2006, 7% da demanda da
ouvidoria. A grande maioria dessas manifestacoes (58%) € referente a
orgaos/empresas de nenhum modo ligadas ao Judiciario. O restante, isto &, 42%
sdo manifestacoes que envolvem processo judicial, nem sempre em tramite no
TJDFT ou cujo momento processual incluem uma instituicdo auxiliar. Nesse
percentual também estdo incluidas as manifestacoes relativas aos Cartorios
Extrajudiciais, que executam um servico publico por delegacao do Poder Judiciario,
a quem compete fiscalizar a eficiéncia na prestacdo do servico, situacdo de que o

cidadao tem conhecimento.

POR GRUPOS ORGAOS EXTERNOS
ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
Orgaos Diversos 384 58%
Cartorios Extrajudiciais 174 27%
. . 13%
Outros Tribunais 84
Defensoria Publica 14 2%
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Por subobjeto - Orgaos Externos
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MANIFESTACOES - Relacido TIPO/OBJETO

O cruzamento dos dados relativos a classificacdo das manifestacoes por
tipo e objeto, permite melhor visualizacdo de como estas foram apresentadas na
Ouvidoria Geral em 2006. De forma detalhada, a tabela e os graficos a seguir

quantificam esses dados.

RELACAO TIPO/OBJETO

TIPO/OBJETO Duv Rec Elo Den Sug || Sol Div Alo TJ| TOTAL
Esfera Judicial 3.680| 2.831 8 26 74 946 7.565
Esfera Administrativa 856 842 506 20 222 210 2.656
Esfera Legislativa 100 14 0 0 6 36 156
Orgao Externo 356 270 36 14 38 148 862
Outros 212 68 8 3 3 124 418
TOTAL 5.204 | 4.025 558 63 358 1.464 5.195 11.657
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Esfera Judicial - Por TIPO
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Outros Assuntos - Por TIPO
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MANIFESTACOES - Relacio TIPO/SUBOBJETOS

A analise abaixo vira demonstrar a relacdo entre os tipos mais
demandados (DUVIDAS E RECLAMACOES) e os assuntos (subobjetos) tratados em
cada um deles, dividindo-os em quatro grandes grupos: questdes processuais,
atendimento publico, 6rgaos externos e temas diversos. Em graficos apartados,
logo a seguir, detalharemos ainda mais esses subobjetos com comentarios sobre as
questoes especificas neles abordadas pelo manifestante, a fim de possibilitar uma
visdo concreta do que efetivamente a Ouvidoria ouve. Importante destacar, porém,
que os dados colhidos em 2006 podem apresentar alguma pequena distorcdo, ja
que o SISOUV, somente em 2007, passara a fornecer detalhada e fidedignamente

esse tipo de analise.

DUVIDAS - Relacao Tipo/Assunto

6%

4%

@ Questdes Processuais B Atendimento Publico

0O Orgaos Externos B Temas Diversos
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RECLAMAGCOES - Relacéo Tipo/Assunto

7% 2%

W Questdes Processuais m Atendimento Publico

m Orgéos Externos O Temas Diversos

Como se vé abaixo nos graficos, o jurisdicionado apresenta bastante
duvida quanto aos motivos que ensejam a demora no andamento processual. Essas
manifestacoes sao categorizadas como ‘duavidas’ porque trazem indagacoes
concretas sobre as razdoes da movimentacdo do processo que no entender do
jurisdicionado, causam a demora. Outra questdo bastante demandada € quanto as
rotinas dos cartérios dos oficios judiciais, muitas vezes, diferentes entre uma e
outra unidade. Veé-se, ainda, um percentual significativo de duvida acerca do
exercicio do direito. Nesses casos, a Ouvidoria explica suas competéncias e
limitacdées na atuacao, encaminhando o manifestante as Defensorias Publicas ou
Ntucleos de Praticas Juridicas das Universidades conveniadas. No que diz respeito
ao atendimento publico, o grande volume de questionamentos esta diretamente
ligado a utilizacdo do site do TUDFT na Internet, o que € facilmente esclarecido pela
equipe da Ouvidoria. A grande maioria da demanda relativa aos orgaos externos,
refere-se a 6rgaos sem qualquer vinculo com o TIJDFT ou mesmo com o judiciario.
Sao questionamentos acerca de servigos publicos prestados pelo executivo local
(GDF, CEB, Caesb, SLU, etc). Verifica-se também um significativo percentual de
questoes acerca dos Cartorios Extrajudiciais que exercem funcao publica delegada
pelo Judiciario e uma pequena parte que questiona sobre procedimentos de outros

Tribunais de Justica (STJ, TRT, TST, STM, etc).
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Duvidas - Temas Diversos - Assuntos Abordados

Desabafos/pessoais Legislacéo

O panorama muda substancialmente quando o tipo de manifestacao é a
Reclamacao. Na esfera judicial, do que mais se reclama é quanto a demora da
prestacao jurisdicional e das praticas cartorarias nem sempre uniformes e muitas
vezes mal esclarecidas sobre a fundamentacdo legal ou regimental de sua
existéncia. Quando o assunto é Atendimento ao Publico, vé-se um equilibrio nos
percentuais de atendimento presencial (educacdo e humor dos servidores,
incapacidade do servidor do balcdo, demora no atendimento, etc.); rotinas de
atendimento (descumprimento do horario de expediente, atrasos na audiéncia,
negativas de vista de autos, etc.). No que pertine a Orgdos Externos, as reclamacoes
contra Cartoérios Extrajudiciais sdo maioria, seguindo-se as referentes a empresas e

orgaos sem qualquer vinculo com o TJDFT ou mesmo com o Judiciario.

Reclamacdes - Questdes Processuais - Assuntos
Abordados
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Como nos outros tipos de manifestacoes, também os elogios prevalecem
nos assuntos referentes a la. Instancia, conforme demonstra o grafico abaixo. Nos
graficos imediatamente seguintes, verificamos a pormenorizacdo das areas, quando
se constata um elevado percentual de elogios para os Juizados Especiais, na 1%

Instancia, e para as Secretarias na area administrativa.

ELOGIOS - Por 4rea elogiada

5%

58%

1%

O 12 Instancia O 2a Instancia O Cart Extraj @ Und Administ O Outros 6rgaos

Elogios 12 Instancia

90
80
70
60
50
40
30+
20
10+

V.Civeis V. Criminais V.Faz.Pib. V. Famiia Juizados Outras
Especiais Varas

32



Elogios 2a. Instancia
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MANIFESTACOES - Relacdo Tipo/Esfera

Como dissemos acima, o tipo de manifestacdo mais demandado é o de
“davida”. Entretanto, ao cruzar os dados do SISOUV entre o tipo de manifestacao e
o objeto, ou seja, a que esfera se refere a manifestacdo, vemos que na esfera
administrativa, ha uma paridade entre os tipos “duvida” e “reclamacées”. Tal fato
indica o O6bvio, mas que sempre € bom registrar: o desconhecimento € bem maior

em relacao as questoes judiciais.

33



Manifestagdes - Relagdo Esfera/Tipo
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MANIFESTACOES - Relacio Tipo/Canal

Apesar do crescimento da demanda da Ouvidoria-Geral em 2006, com o
advento da reestruturacao de suas atividades, ndo se observou um crescimento
significativo na utilizacdo do canal OUVIDOR VIRTUAL, que sempre foi o preferido
do usuario. A explicacdo para esse fato esta na implantacdo do Al6 TJ em 2006.
Esse novo canal, como ja foi dito, responsavel por prestar informacodes gerais,
responde de pronto ao usuario. Todavia, quando se relaciona ao tipo de ocorréncia,
verifica-se que ha diferencas entre a utilizacdo de um e de outro canal. Percebe-se
que os canais ‘alo justica’ e atendimento pessoal sao utilizados preferencialmente
para a apresentacdo de reclamacoes. Ja o Ouvidor Virtual se presta mais para as
manifestacdoes que apresentam duvidas. Os elogios, denuncias e desabafos,
contudo, chegam num percentual bastante significativo pelo canal “selo-justica”.

Tais constatacoes estdo ilustradas no grafico a seguir:

Manifestac8es - Relagdo Tipo/Canal
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Manifestacoes — Quanto ao Encerramento

Apenas 5% das manifestacoes cadastradas na Ouvidoria Geral ensejaram
formalizacdo de encaminhamento as unidades solucionadoras em 2006. O que se
busca & dar a maior celeridade possivel no retorno ao usuario sem, é claro,
prescindir da consisténcia da resposta. A Ouvidoria busca, perante o cidadao,
fortalecer o conceito de que o “ouvidor” é seu representante dentro da Instituicao e

se empenhara em solucionar a questao por ele trazida.

Desse modo, a despeito de, em todos os casos, ser feita pesquisa e
contato com a area responsavel pela demanda, a Ouvidoria procura utilizar meios

informais que agilizem o atendimento (email, telefone).

Ha casos em que a unidade solucionadora do problema apresentado nao
pode - por impedimentos legais, estruturais ou mesmo orcamentarios - promover a
solucao imediata. Contudo, a Ouvidoria, no menor espaco de tempo possivel
(maximo de 48h), da o retorno ao usuario dando-lhe ciéncia das razdes da
impossibilidade de atendé-lo, conquistando, assim, a credibilidade almejada. A
receptividade do cidadao é facilmente reconhecida quando, ainda que o retorno nao
lhe seja favoravel, ele manifesta-se agradecido por ter sido ouvido e respondido
provocando nele um sentimento de respeito e valorizacdo. Atendido e satisfeito,
passa o usuario a multiplicar a idéia da firme disposicao do TJDFT em erradicar o
problema apontado e, se esse nao for o caso, de esclarecé-lo quanto as razodes legais
e estruturais da existéncia do "problema", ao invés de reforcar a idéia de ineficiéncia

que a percepcao negativa lhe causara.

A seguir, o grafico demonstrativo da dinamica adotada pela Ouvidoria

com relacao as ocorréncias recebidas no Setor.

Ocorréncias - Dinamica interna
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Apenas 1% das ocorréncias encaminhadas as unidades solucionadoras
em 2006, continua pendente de resposta, produzindo um elevado indice de
efetividade no retorno a todos os casos apresentados na Ouvidoria com
identificacdo. Nesse ponto, € extremamente relevante demonstrar o empenho das
unidades solucionadoras as quais os casos sdo encaminhados em dar a resposta de
forma célere e consistente, permitindo que o usuario tenha o retorno ao seu
questionamento no menor espaco de tempo e, sobretudo, sinta-se dignificado pela
analise criteriosa da sugestado ou reclamacao apresentada. Nota-se claramente que
os setores solucionadores, a cada ano, vao atendendo com mais agilidade as
demandas da Ouvidoria. Em 2004, houve um pequeno acréscimo nessas
pendéncias em razao da interdicao do Bloco A, ano em que todas as areas sofreram
com a readequacao da utilizacdo dos espacos fisicos. Abaixo, demonstramos o
percentual de efetividade no retorno dos encaminhamentos, a situacdo geral das

manifestacoes e o comparativo de pendéncias desde 2000.

Encaminhamentos - Situac¢ao Atual

Respondidos Pendentes de Resp do
Solucionador

Ocorréncias - Situacao Geral
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COMPARATIVO PENDENCIAS RETORNO
DE ENCAMINHAMENTOS FORMAIS
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REESTRUTURACAO DA OUVIDORIA

Seguramente, a implantacdo do ALO TJ foi um grande marco da Ouvidoria em
2006, resultante da constatacao de que toda Ouvidoria Judiciaria, além das
funcoes proprias das Ouvidorias classicas - acolher e sistematizar reclamacodes,
sugestoes e elogios quanto aos servicos prestados - acumula uma funcao
pedagogica e informativa, vez que fornece esclarecimentos para as duvidas
apresentadas pelos jurisdicionados/cidaddos quanto ao funcionamento,
competéncia, estrutura do TJDFT, do Poder Judiciario e de o6rgaos auxiliares
(Ministério Publico, Defensoria Publica, Policias, etc). Contudo, nao estava

devidamente aparelhada para a complexidade das fungoes supracitadas.

Em face dos elevados indices de manifestacoes categorizadas como solicitacao de
esclarecimentos de duvidas e/ou de fornecimento de informacdes acerca do
funcionamento do Poder Judiciario como um todo, era bastante perceptivel a
inexisténcia de sistematizacdo no trato de parte das informacdes institucionais,

sobretudo quando passadas por telefone.

Essas manifestacoes exigem pesquisas cotidianas (porque as informacoes mudam),
que demandam tempo e apresentam risco. Em outubro de 2004, com a interdicao
do Bloco A e a divulgacdao macica na midia do telefone 0800 como o canal de
comunicacao da populacdao com o TJDFT, esse tipo de atendimento (informacodes
institucionais) aumentou de forma vertiginosa. Sem uma adequada estrutura de
pessoal, material e tecnologica, para, naquelas condicoes, oferecer esse tipo de
atendimento com eficiéncia e eficacia e, mais, considerando o aumento anual de

média de 30% das manifestacoes como um todo, a Ouvidoria-Geral constatou a
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necessidade de uma urgente reestruturacao de forma a garantir um atendimento de
qualidade para cumprir a sua funcao pedagogica de INFORMAR e, sobretudo, para
otimizar o tempo usado em sua verdadeira missdo de sistematizar as percepcoes
dos wusuarios transformando-as em instrumentos capazes de promover o

aprimoramento dos servicos prestados pelo TUDFT.

Além da reformulacdo do Sistema, das adequacoes de instalacdes fisicas e
mobiliario, a criacdo da Central de Atendimento Ald TJ veio para atender variados
segmentos da populacdao que necessitam de informacoes juridico-administrativas
em geral. O maior beneficiario, entretanto, foi o setor mais carente da sociedade,
que nao dispoe de recursos financeiros e tecnologicos suficientes para utilizar os
servicos ja disponibilizados por este orgdo, principalmente na Internet, e que,
assim, recorre freqlentemente a ligacdo telefonica para buscar as solucoes para
seus problemas. Com um atendimento agil, simplificado, igualitario a toda a
comunidade, o Al6 TJ colabora para evitar o acesso desnecessario as dependéncias
do TJDFT, tanto em Brasilia quanto nas cidades satélites, sem qualquer 6nus para

o cidadao/usuario.

A partir do dia 10 de agosto, a Central Alo TJ entrou em funcionamento, com o
atendimento planejado, registrando 5.195 contatos até o dia 31/12. Para que os
trabalhos pudessem ter inicio na data planejada, e considerando que o processo de
contratacdo das telefonistas que iriam desempenhar tal atendimento ndo fora
concluido, necessario se fez o termo aditivo em contrato anteriormente firmado com
a Empresa Capital com vistas a, provisoriamente, atender a demanda da Ouvidoria.
Em razao disso, o trabalho de divulgacdo externa ndo foi efetivado, estando o

mesmo planejado como meta a ser atingida no corrente ano.

Importante também destacar que, entre os dias 05 e 31/12 problemas técnicos
impediram a gravacdo dos assuntos especificamente demandados. Tal fato
impossibilitou que os 1.170 contatos registrados no periodo fossem destacados por

assunto.

A tabela e o grafico abaixo demonstram o percentual das informacodes solicitadas,

excluindo-se do total, o nimero de contatos que nao foram gravados.
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ASSUNTO QUANT/PERCENT
Acompanhamento de Processo 2.165 - 54%
Enderecos e Telefones 1.141 - 28%
Unidades Judicantes 331 - 8%
Orgaos Auxiliares/Outros Orgaos 273 - 7%
Ouvidorias 46 - 1%

Site do TUDFT 33-1%
Institucional 30-1%

VALORES PERCENTUAIS APROXIMADOS

ALOTJ -POR ASSUNTO

30%

ENDERETELEF UNIDADES JUDIC ~ ORG AUX / OUVIDORIAS SITE INSTITUCIONAL
OUTROS ORG

PERCEPCAO DOS USUARIOS

Servico de Ouvidoria do TJDFT

(10/01/2006) Gratissimo pela pronta informacdo solicitada e sinceras

congratulacoes pela exceléncia do trabalho que desenvolvem. Parabéns.

Jorge Ferreira
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(19/01/2006) Agradeco a resposta enviada e estou convencido e confiante na
seriedade e profissionalismo como vocés conduzem os nossos processos e tenho a
certeza que a cidadania da qual estamos investidos manter-se-a preservada, gracas
ao esforco de todos o Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios.
Parabéns e que Deus abencoe todos vocés!

Marcos Cavalcanti

(06/02/2006) Parabéns ao TUDFT por sua ouvidoria, nunca busquei resposta em
um o6rgao publico, em que fosse atendido com tanta rapidez e explicacdes claras, de
facil entendimento, parabéns aos profissionais deste 6rgao Judicial, para mim
orgulho e exemplo num momento em que as instituicoes se encontram tao
enfraquecida. Parabéns TJDFT, parabéns profissionais da Justica. Liberdade
sempre para uma justica social e legitima. Deus os abencoe.

Airton Barbosa

(31/03/2006) Prezada Ana Cristina,

Considere os nossos mais sinceros agradecimentos pelos esclarecimentos prestados
por essa assessoria. Esse nosso contado fortaleceu o conhecimento do empenho e
da dedicacdo dessa equipe, representada pela sua pessoa. Servidores como vocés
merecem 0s nossos aplausos.Obrigada.

Fatima

(10/04/2006) Em primeiro lugar gostaria de dizer que desde que todo este drama
se abateu sobre nossa familia, esta € a primeira vez em que um o6rgao do servico

publico nos responde rapido e com presteza.

(30/05/06) “Prezados senhores, Venho por intermédio deste agradecer o excelente
atendimento prestado por este orgdo. Fiquei impressionado com a eficiéncia e
respeito que vocés tém pelo cidaddo. Muito bom saber que em nosso pais ainda
existem orgdos como o TJDF. Continuem assim. Muito obrigado do fundo do
coracao.”.

Fabiano Porto

(01/06/2006) Muito obrigada pelo esclarecimento. Nao costumo repassar os e-mail
que recebo justamente por ndo saber a veracidade, por isso meu questionamento.
Fiquei muito contente com a presteza deste 6rgdo e a rapidez na resposta. Minha

esperanca em um Brasil melhor se renovou. Obrigada. Wanda Scher
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(OC 2006-3326) Prezado Ouvidor,

Foi com surpresa que recebi, no mesmo dia, a resposta ao meu questionamento.
Gostaria de parabenizar o TJDF pelo excelente servico prestado aos
Jurisdicionados. Muito obrigado pela presteza na resposta. Atenciosamente,

Hélio Loureiro

(12/07/2006) Nossal!ll Que presteza no atendimento, estou impressionado, sanou
todas as minhas duvidas de forma rapida e pratica, gostaria de parabeniza-los pelo
servico prestado a comunidade. Continuem assim, que com certeza, muito mais
elogios virao.Atenciosamente,

Robson Araujo.

(18/08/2006) Agradeco a pronta resposta. Esta acdo demonstra o alto nivel de
qualidade, seriedade e profissionalismo do TJDF.Parabéns a todos e mais uma vez
muito obrigado.

Roberto Brentano.

(20/09/2006) Ola Srs. Bom dia!
Quero deixar aqui os meus agradecimentos quanto ao atendimento da minha
solicitacao referente a legislacdo sobre interdicdo de pessoa deficiente. Muito
obrigado mesmo. E bom sabermos que podemos contar com Instituicdes de alto
nivel e presteza. Atenciosamente,

Carlos Alberto.

Gostaria de agradecer ao TJDF, na pessoa interessada. E assim, que a
credibilidade em nossas Instituicoes Constitucionais sdo resgatadas. PARABENS!

Antonio Filho

Dirijo-me a V. Ex®. para agradecer a Ouvidoria do TIJDFT pela rapidez, precisao e
gentileza no atendimento. E certo que eu nao conhecia o trabalho da Ouvidoria,
hoje posso dizer a todos, sem sobra de duvidas: a Ouvidoria do TIJDFT € real, existe

mesmo, e funciona excelentemente bem. Muito obrigado.

(10/11/2006) Bom dia Senhores, Eu como servidor publico, fico lisonjeado em ser
tdo bem atendido por este 6rgdo, agradeco a atencao e desejo um 6timo Natal e um

prospero Ano Novo, com toda esta competéncia e responsabilidade.José Wilson
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(19/12/2006) “Gostaria de parabenizar este brilhante servico prestado por este e.
Tribunal, que coloca ao alcance de todos informacodes e esclarecimentos seguros e
precisos com presteza e eficiéncia. Parabéns a toda equipe pelo comprometimento,
responsabilidade, e carinho com que realizam a dificil tarefa de ouvir
atenciosamente aqueles que as vezes ndo querem ser apenas ouvidos mas

desabafar suas frustracoes...

Todas as ocasides em que fui atendido por esta ouvidoria, sempre recebi a mais
absoluta atencao, seja por meio do contato inicial, seja pela resposta rapida e
completa... Por tudo isso, mais uma vez, parabéns!!! E feliz natal e ano novo para
todos!!!.”

Rodrigo Iglesias

(OC 2006-2086) Prezados Senhor(es);

E com grata satisfacdo que recebo a resposta da mensagem eletrénica por mim
enviada. Enalteco ainda a eficiéncia com que o assunto foi prontamente resolvido,
levando-me a acreditar que apesar das dificuldades homéricas, caminhamos no

sentido de uma justica célere e eficiente. Parabéns.

Edmar Machado Veloso

Carissima Coordenadora da Ouvidoria do TJDFT,

Sinceramente e sem enaltecimentos descabidos...parabenizo-a e a sua equipe pelo
excelente atendimento. Cientifico-a de que me tornei uma divulgadora da nossa
ouvidoria com muito orgulho. Sucesso! Abc,

Wanda Maciel.

(29/11/2006) Senhor Ouvidor, Muito obrigado pelas informacdes que me foram
prestadas. Parabenizo a V.Sa. como também o quadro de servidores dessa
Ouvidoria, pela forma célere e concisa com que fui esclarecido. Que a justica

pudesse se espelhar no trabalho que esta Ouvidoria desenvolve.
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METAS DA OUVIDORIA PARA 2007

- Proceder a um acirrado acompanhamento do Projeto de Modernizacao
das Atividades da Ouvidoria — PROMOUYV, implantado no final de 2006, com vistas
a elevar o padrao do relacionamento do TJDFT com seus publicos qualificando os
servicos de atendimento feito através da Ouvidoria-Geral, tanto no fornecimento das
informacoes, repassadas aos usuarios através do 0800 - Al6 TJ, e no esclarecimento
de duvidas quanto no trato com as reclamacodes, denuncias, sugestoes e elogios,

administradas pelo SERCOU.

- Conclusao do trabalho de divulgacdao externa da Central de

Atendimento Al6 TJ com vistas a ampliar a utilizacdo do servico.

- Otimizacao do tempo investido na sistematizacdo, encaminhamento e

gerenciamento das reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios;

- Reducao do tempo gasto pelo usuario no recebimento da informacao

com consequente ganho na imagem institucional.

- Estreitamento do relacionamento com as diversas unidades do
Tribunal com visitas agendadas as Diretorias de todos os Foruns, bem como com as
Ouvidorias de outros Tribunais e orgaos auxiliares (TST, STJ, TRF, TRT, TRE, MP e
OAB).

- Desenvolvimento do Plano de Comunicacdo Interna, com vistas a

sedimentar a atividade como ferramenta gerencial;

- Promocao de 3 palestras no decorrer do ano abordando temas de

valorizacao da cidadania;
- Participacdo na organizacdo do 3° Encontro Nacional de Ouvidorias
Judiciarias, com vistas a fortalecer e incentivar a instituicdo da atividade em todos

os Tribunais de Justica.

- Participacdo no Comité de Planejamento Estratégico do TJDFT.
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- Participacdo no Projeto de Pesquisa de Satisfacdo do Cidadao Usuario

do TUDFT, em parceria com a Assessoria de Programas e Projetos do TUJDFT

COMENTARIOS FINAIS

Seguramente 2006 foi um ano marcante na trajetéoria da Ouvidoria-Geral
do TUDFT. Dada a necessidade de atualizar sua estrutura, com vistas a aprimorar o
atendimento prestado ao publico interno e externo, em 19 de abril/2006 a
Presidéncia da Casa faz publicar a Portaria GPR 274. Por intermeédio deste
documento, o TJDFT da um grande salto no quesito rapidez e facilidade no
atendimento, quando possibilita ao usuario sem acesso a tecnologia da informacéao
obter informacoes processuais via telefone, permitindo, efetivamente, aos menos

favorecidos, o acompanhamento de seus processos, a custo zero.

A despeito do considerado aumento da demanda da Ouvidoria-Geral e de
algumas dificuldades advindas da implantacao do novo sistema — SISOUV, tivemos
a grata satisfacdo de observar, por intermédio dos graficos, melhora na qualidade

do atendimento prestado.

Considerando as varias manifestacoes de elogios versando sobre a
presteza e rapidez nos servicos prestados por essa Ouvidoria-Geral, nossa
responsabilidade frente ao cidadao se vé aumentada. Até porque, perduram, por
parte dos diversos Tribunais de Justica comum, do Trabalho, Federal, Eleitoral e
Superiores as citacoes e visitas a essa Ouvidoria Geral do TJDFT como referéncia

na area de Ouvidorias Judiciarias.

O presente Relatorio Anual de Atividades — 2006 procurou registrar todos
os trabalhos desenvolvidos no setor, ilustrando através de graficos e tabelas os
dados estatisticos dos atendimentos realizados e mostrando de forma detalhada o
procedimento adotado no processamento das manifestacées apresentadas pelos

usuarios desta corte.

Esperamos ter contribuido para a melhoria da imagem do Tribunal,
através do aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a sociedade,

esperancosos de ter alcancado a satisfacdo dos nossos usuarios.
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Equipe da Ouvidoria Geral

Componentes:

* Ouvidor- Geral — Des. Hermenegildo Gongcalves

¢ Ouvidor Substituto: Des. José Cruz Macedo

Membros da Equipe:

Coordenadora: Ana Cristina Pupe

Assistentes: Ana Paula Vianna; Edna Lucia Nogueira; [zabela Okawachi,
Ana Paula Moreira, Eliane Ferreira dos Santos, Eliane Leite Duque Estrada, Samira
Alho; Vanessa F. Figueiredo.

Tele-Atendentes: Ana Paula Cavalcante; Analigia de Souza Costa;
Aparecida Sérgio; Cariely Tayna; Fernanda Costa; Ivete Santos; Janaina Oliveira;
Maria Eunice; Jaqueline Oliveira; Naira Pereira; Paula Rayanne ; Regina Izabel;
Tatiane Mendes; Vanessa de Oliveira.

Estagiarios: Joao Paulo; Felipe Ferreira.

Brasilia, 08 de fevereiro de 2007.
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