Art. 82. Fica criada a Ouvidoria-Geral da Justica do Distrito Federal e dos Territérios, que tem como missdo tornar a

Justica mais préxima do cidad&do, ouvindo sua opinido acerca dos servigos prestados pelo Tribunal de Justi¢a do Distrito Federal
e dos Territdrios, colaborando para elevar o nivel de exceléncia das atividades necessarias a prestagéo jurisdicional, sugerindo
medidas de aprimoramento e buscando solu¢des para os problemas apontados.

§ 1° Aestrutura da Ouvidoria-Geral compreende o estabelecido no Anexo |11 desta Lei, observado o cronograma previsto
no Anexo V desta Lei e desde que atendidas as disposi¢des constantes dos incisos | e Il do § 1o do art. 169 da Constituicdo
Federal.

§ 2° A organizacéo e o detalhamento das competéncias da Ouvidoria-Geral serdo definidos por ato préprio do Tribunal de
Justica.

(Lei n. 11.697/2008)

1. Introducgéo

O objetivo principal deste artigo é, considerando a recente san¢do da nova Lei de
Organizacdo Judiciaria do Distrito Federal e dos Territdrios (Lei n. 11.697/2008) que, em
seu artigo 82 cria a Ouvidoria-Geral do TIDFT, analisar o importante papel que j& vem sendo
exercido por essa atividade junto aos jurisdicionados, aos servidores e & comunidade do
Distrito Federal explicitando as razdes que motivaram a sua legalizacéo.

Inicialmente, é oportuno discorrer, de maneira breve, a respeito da origem e das atribuicdes
do ombudsman ou ouvidor.*

2. Breve historico da figura do ombudsman ou ouvidor

A figura do ombudsman? surgiu na Suécia no inicio do século XIX (1809), no &mbito do
parlamento. Tratava-se (e trata-se) de entidade fiscalizadora da aplicagéo das leis por parte
de juizes, oficiais militares e funcionarios publicos. O propdsito da entidade era (e é) o de
exercer o que em inglés é denominado de checks and balances.® N&o ha em portugués
termo conciso que traduza com propriedade checks and balances, que significa sistema de
freios e contrapesos (ou controle) exercido no que diz respeito ao poder publico.

! Os termos ombudsman e ouvidor ser&o utilizados como sindnimos neste artigo.

2 Termo sueco que significa representante do cidado, adotado também em outros paises, entre eles o Brasil.
Em nosso pais constatamos uma tendéncia a utilizar o termo ‘ombudsman’ no ambito da iniciativa privada e
‘ouvidor’ no do setor publico. Entretanto, ambos os termos referem-se & mesma entidade. Essa tendéncia de
diferenciagdo entre o representante do cidaddo que atua no ambito privado e no publico (diferenciagdo esta
ligada, principalmente, a preferéncia pelo termo original e pelo termo em portugués, respectivamente) tende a
desaparecer.

® Em paises anglo-saxdnicos, essa expressao se refere a principio constitucional que garante o equilibrio entre
0s poderes executivo, legislativo e judiciario.



Historicamente, 0 ombudsman esté4 diretamente ligado ao desenvolvimento da democracia
sueca. A sua missdo é representar os cidaddos perante autoridades e combater abusos de
poder. Atualmente, existem quatro ombudsménnen (termo no plural, em sueco) na esfera
parlamentar, os chamados justiticombudsméannen (JO). Eles sdo eleitos pelo parlamento
para mandato de quatro anos, podendo ser reeleitos. Geralmente sdo juizes proeminentes,
apoiados por uma equipe de alta qualificacdo legal. A atuacdo é independente e
fiscalizadora de todas as atividades de 6rgéos estatais e municipais. *

Além dos ombudsménnen eleitos pelo parlamento, hd um grupo nomeado pelo governo,
com atuacdo nas seguintes areas: atendimento a criancas, a deficientes fisicos, ao
consumidor, igualdade de oportunidades, discriminacdo étnica, orientacdo sexual e
imprensa.’

Em termos de expansédo, ainda no século XIX, ouvidorias foram implantadas em outros
paises da Europa e no decorrer do século XX fizeram-se presentes em todos os demais
continentes. Na Europa e na América Hispanica, o ombudsman é eleito pelo parlamento®
para atuar em nivel nacional, estatal e municipal (ou nas respectivas unidades da federagéo)
e exerce o controle externo da administracdo publica, conforme previsao constitucional.’

Nos paises de origem hispanica, o ouvidor € chamado de Defensor del Pueblo [com atuagéo
semelhante a do nosso Ministério Pablico], na Franca de Médiateur, em Portugal de
Provedor de Justica. Diversas sdo as denominacdes, mas as caracteristicas [e atribuicGes]
sdo semelhantes. Mandato determinado, exercicio de suas fungdes com autonomia e
independéncia, [recebimento] de reclamagdes e sugestdes, acesso direto & administracao,
[atuagdo] em defesa dos direitos individuais, combatendo erros, omissdes e abusos.?

Enfim, a quase bicentenaria instituicdo da Suécia conquistou o mundo, contribuindo
decisivamente para a protecdo dos direitos dos cidaddos nas mais variadas formas de
atividades. Os campos de atuacdo ampliam-se cada vez mais e contribuem assim para a
consolidacdo do conceito de democracia e representatividade.’

* Palestra proferida por Bernard Vaena, consul da Suécia, no VI Seminario Nacional de Ouvidores, realizado
no Rio de Janeiro, em 29 e 30 de novembro de 2001.
5
Idem.
® Com excegdo do Reino Unido, onde é nomeado pela rainha.
" Edson Luiz Vismona. A Ouvidoria e a Administragdo Publica. In Associacéo Brasileira de Ouvidores, A
Ouvidoria no Brasil, Imprensa Oficial SP, 2000, p. 12.
8
Idem.
% Ibidem.



Mas a figura do ombudsman ou ouvidor ndo fica restrita ao setor publico. Na atualidade ela
surge em diversos contextos. Além de atuar no ambito de diversos 6rgdos publicos dos trés
poderes, o ouvidor também esta presente em empresas da iniciativa privada (nesses casos,
visando satisfazer o cliente e manter-se competitiva).

Em qualquer um desses contextos e com suas respectivas atribuicdes, seja controle externo
e/ou interno da administracdo publica, seja atuando em empresas privadas, “o ouvidor ou
ombudsman exerce uma funcdo de nitido carater publico e isso deve ser respeitado e
defendido”.*

Devido a importancia que as ouvidorias tém adquirido, varias organizacdes tém sido
criadas para congrega-las. Tem-se sentido a necessidade de trocar idéias e experiéncias, o
que tem sido feito por meio de encontros e seminarios. Exemplos dessas entidades sdo a
Associacdo Brasileira de Ouvidores, a Federagdo Ibero-Americana de Ombudsman
(Espanha, Portugal e paises latino-americanos) e o Instituto Internacional de Ombudsman.

3. A ouvidoria no contexto brasileiro

Vale mencionar que existiu no Brasil-colénia a figura do ouvidor geral. Contudo, ele
defendia os interesses da metropole. Ou seja, contrariamente a nocao de representante do
cidaddo, tratava-se de representante do poder imperial.

A institucionalizagdo de ouvidorias, no sentido atual do termo, no &mbito da administragdo
publica ocorre no Brasil apenas no Estado de S&o Paulo. Esse é o Unico estado da federacao
que promulgou lei de defesa do usuario do servigo publico, em 1999. Com tal
determinagdo, ouvidores passaram a atuar em todos os niveis da administragdo daquele
estado.™

Hé& tramitando na Camara de Vereadores da cidade de Curitiba no estado do Parana Projeto
de Lei semelhante e, no Congresso Nacional, Projeto de Lei de defesa do usuario do servico
publico federal, que, se aprovado, resultard num grande salto para o fortalecimento das
Ouvidorias Publicas.

Além do caso especifico de Sao Paulo, “os ouvidores que exercem suas fun¢des no ambito
da unido, dos estados e dos municipios foram nomeados pelo chefe do executivo,

% Ihidem, p. 14-15.
1 Ibidem.



geralmente por decreto”.*? N&o cabe aqui —tendo em vista ndo ser esse 0 nosso objetivo e
a complexidade e extensdo da literatura sobre a relacdo entre sociedade e estado no
Brasil— discutir a respeito dessa particularidade."® Fato é que a constituicio brasileira ndo
acolheu o ombudsman parlamentar, que o ouvidor tem origem no poder executivo e que
atua com poderes de investigar, buscar informacdes e recomendar.**

A proliferacdo de ouvidorias no Brasil tem sido alvo tanto de elogios como de criticas.’
Algumas analises negativas a respeito desse fenbmeno norteiam-se estritamente pelo
modelo europeu e menosprezam as caracteristicas adquiridas pelas ouvidorias em nosso
pais.

Ha realmente caracteristicas peculiares a nossa cultura politica, em geral, e as nossas
ouvidorias, em particular.’® Uma destas é o fato de ouvidorias no nosso pafs, conforme
mencionamos acima, ndo se originarem no @mbito do poder legislativo e sim por iniciativa
do executivo ou, nos casos de 6rgados como o TIDFT, da propria instituicdo em que atuam.

Além disso, as diferencas entre servico de atendimento ao cidaddo (SAC), ombudsman
empresarial e ouvidoria ndo sdo clara e fortemente definidas, como ocorre em outros paises.
Na verdade, ha no Brasil, uma tendéncia a considerar que eles tém carater e atribuicdes
semelhantes.’

2 Ibidem.

13 Nesse contexto, ha diversas anélises sobre como se processaram no Brasil importantes eventos histéricos.
Podemos constatar, no decorrer da histdria de nosso pais, uma tendéncia a implementar regras e mudangas de
cima para baixo. Foi assim no que diz respeito a aboli¢do da escravatura, a independéncia, as leis trabalhistas,
entre outros exemplos. Varios estudiosos de nossa cultura e instituicdes politicas detém-se no debate sobre a
relagdo entre sociedade e estado no Brasil. Dentre 0s mais importantes estdo Francisco José de Oliveira
Vianna, Sergio Buarque de Hollanda, Gilberto Freyre, Caio Prado Janior, Miguel Reale, Wanderley
Guilherme dos Santos.

4 Edson Luiz Vismona. A Ouvidoria e a Administracéo Publica, op. cit., p. 13.

15 Vide Marcos Dessaune. Pseudo-Ouvidorias. In Gazeta Mercantil de S&o Paulo, 23-01-2002, http://www.sup
erconsumidor.com/artigos.asp

16 para reflexdo sobre a cultura politica brasileira, vide obra de Oliveira Vianna. Segue trecho representativo
de seu pensamento: “[tJodo 0 meu intuito é estabelecer a caracterizagdo social do nosso povo, tao aproximada
da realidade quanto possivel, de modo a ressaltar o quanto somos distintos dos outros povos, principalmente
dos grandes povos europeus, pela historia, estrutura e formagdo particular” In Francisco José de Oliveira
Vianna. Populagdes Meridionais do Brasil. Niteroi: Eduff, 1987. 32 ed, Prefacio.

17 para mais detalhes sobre as diferencas entre SAC, ombudsman e ouvidoria, vide Marcos Dessaune. Pseudo-
Ouvidorias, op. cit. “O primeiro seria caracterizado pela subordinacdo a organizagao que o criou. O segundo
seria interlocutor do consumidor com a direcdo da empresa. A Ultima é definida como tendo caréater
fiscalizador, investigador, mediador, articulador, mobilizador, recomendatério e, acima de tudo,
independente. O ouvidor busca persuadir os setores reclamados pela boa fundamentacio e forga de suas
recomendacdes, amparado também em sua notoriedade moral e profissional”.



Se, de um lado, essa discussdao da margem a polémica, de outro, é claro que, conforme
asserta Edson Luiz Vismona, ex-presidente da Associacdo Brasileira de Ouvidores, “[a
ouvidoria ndo é a solucdo para todos os males. Porém, agindo dentro da instituicdo, [ela]
tem a vantagem de poder acelerar as solugcfes para questdes muitas vezes simples, mas que
para o cidaddo sdo muito importantes e que poderiam ser ignoradas pelas grandes estruturas

funcionais, perante as quais o cidado se sente impotente”.*®

Concluimos que, em especial em paises como 0 nosso (em que ha desajustes sécio-
econdmicos estruturais), “as ouvidorias fortalecem os direitos do cidadao (a informacdo, a
qualidade e ao controle), aproximando-o da instituicdo. Agem em contato direto com o
poder decisorio e, coibindo abusos e a repeticdo de erros, estimulam o processo de melhoria

continua da qualidade”.*

Outrossim, consideramos positivo o fato de ndo aplicarmos o modelo europeu ao pé da
letra. Afinal, a realidade brasileira impGe ajustes e adaptagdes.

Bem, feita uma breve introducdo, concentrar-nos-emos na pergunta central: por que e para
que uma ouvidoria no ambito do judiciario?

4. Ouvidorias no ambito do judiciario

E importante ressaltar que embora a atividade de ouvidoria tenha similitudes nos diversos
contextos em que estd presente — publico ou privado —, h& no poder judiciério
especificidades que imprimem a esse trabalho caracteristicas e dificuldades préprias e
procedimentos diferenciados.

Falar de ouvidoria no poder judiciario imp@e, primeiramente, uma reflexdo sobre como a
justica é vista pelo cidad@o brasileiro. O que sabemos de antemdo é que predomina a
percepcdo geral de morosidade e, por conseqiiéncia, de mau funcionamento da justica. A
pergunta resultante dessa constatacdo seria por qué?

A justica é direito de todo cidaddo e de toda sociedade e como tal deve ser acessivel e seus
tramites compreensiveis. Conforme mencionado anteriormente, especialmente em um pais
como o Brasil, em que as desigualdades sécio-econdmicas sdo extremas®, é imprescindivel

'8 Edson Luiz Vismona. A Ouvidoria e a Administragdo Publica, op. cit., p. 13-14.
% 1dem, p. 14.
200 que, por sua vez, gera desigualdade de oportunidades em todos os setores, o educacional por exemplo.



para a populacdo contar com um canal aberto de comunicagdo com o poder publico.
Ademais, tendo em vista a complexidade de tal conjuntura e que altera-la ndo é algo
atingivel em curto prazo (essa mudanca estrutural requer projeto politico e politicas
publicas de médio e longo prazo), o papel das ouvidorias adquire maior relevo em nosso
pais.

Ocorre que, especificamente no &mbito do judiciério, ndo havia canais adequados para que
os cidaddos fizessem reivindicacdes ou obtivessem informagdes sobre o funcionamento
desse poder, em geral, e sobre os tramites processuais, em particular. A principal
consequéncia desse distanciamento (entre prestador e receptor de servigos) era a
insatisfacdo da populacéo.

As ouvidorias, concebidas para mudar a relacdo entre estado e cidaddo, criam uma postura
de estimulo ao compromisso de colaborar com a elevacdo do nivel de exceléncia dos
servigos prestados, partindo da percepgdo legitima daquele que é o mais indicado para
avalia-los: o cidaddo que deles faz uso.?*

Portanto, o dialogo com o cidaddo deve ser considerado instrumento gerencial que auxilia a
administracdo na tomada de decisbes que resultem na melhoria dos servigos e no
atendimento das expectativas dos usuérios.

Em suma, assim como em outros setores da sociedade, no ambito do judiciério, “[a]
institucionalizacdo de ouvidorias € movida pela necessidade de atender ao cidadao e
aperfeicoar os servicos e produtos, mas também representa uma inequivoca conscientizacao

da cidadania, que cada vez mais exige respeito e participacdo”.?

Foi nesse sentido que, no ano de 2000, o TJDFT instituiu uma ouvidoria geral,
estabelecendo elos entre cidaddo e justica do DF e entre servidor e administracdo do
L~ 23

6rgéo.

A atuacdo de ouvidorias reduz desvios e distor¢bes relacionados a falta de informacao
(cumprindo funcdo educativa) e, paralelamente, valoriza o exercicio da cidadania e torna

?! Relatério Anual 2002 da Ouvidoria Geral do TIDFT.

22 Edson Luiz Vismona. A Ouvidoria e a Administragdo Publica, op. cit., p. 14-15.

%% Cabe ressaltar, novamente, a importancia de um canal de comunicago entre o 6rgéo prestador de servigos
(neste caso o TIDFT) e aqueles que se utilizam desses servicos. Por outro lado, ndo devemos esquecer que 0s
préprios servidores também podem exercer papel relevante ao apresentar reclamacdes e sugestfes (expressar
opinides), visando ao aperfeicoamento das rotinas do 6rgdo em questdo. Servidores e usuérios sdo co-
responsaveis pela melhoria da qualidade dos servicos. Afinal, sdo eles os Gnicos que tém contato direto com a
realidade em que se inserem.
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mais permeével o processo de tomada de decisdo, disponibilizando mecanismos eficazes
para a efetiva participagédo do cidadao.

As vantagens de tal iniciativa sdo facilmente constataveis. A populacdo ganha um canal de
comunicacdo que possibilita a manifestacdo de duvidas, criticas, elogios etc. Por sua vez, o
6rgdo no contexto do qual ha um servigo de ouvidoria (neste caso o TIDFT) ganha em
termos de receber feedback a respeito do funcionamento de seus servicos, tanto da
populacdo como dos préprios servidores — vale repetir, ambos diretamente envolvidos
nessa relacdo dual de cumplicidade.

A partir de 2000, muitos outros 6rgdos do judiciario brasileiro passaram a contar também
com suas ouvidorias. Dos vinte e sete Tribunais Estaduais, vinte e trés ja possuem o
servico. Dezessete Tribunais do Trabalho também ja instalaram ouvidorias. STJ, TST, CNJ,
enfim, sdo mais de sessenta e cinco orgdos do Judiciario que, atentos a necessidade de
acolher as percepgdes dos jurisdicionados como real colaboragdo no processo de melhoria
dos servicos, implementaram a atividade.

5. Ouvidoria Geral do TIDFT

O TJDFT, como instituicdo publica do poder judiciario, esteve na vanguarda desse processo
irreversivel de valorizacdo da cidadania. Havendo instalado sua ouvidoria em 2000, o
TIDFT foi (e continua sendo) referéncia para a instalagdo de outras Ouvidorias no &mbito
do Judiciario.

Criada inicialmente mediante Resolucéo de 27 de marco de 2000, publicada no Diério da
Justica, Sec¢do I1l, de 05 de abril de 2000, a Ouvidoria Geral do TIDFT é subordinada a
presidéncia do 6rgdo, que designa um desembargador para exercer a funcdo de ouvidor-
geral.

O Desembargador Hermenegildo Fernandes Gongalves, preconizador e instituidor da idéia
no ambito da justica do DF, exerce a fungdo de ouvidor-geral desde a criacdo da unidade e,
em 2006, atento a necessidade de se modernizar a estrutura até entdo existente, lancou o
Projeto de Modernizagédo da Ouvidoria-Geral - PROMOUV.

O Projeto, embora proposto em 2006, teve sua concepc¢do no ano de 2004, quando um fato
marcou a historia da Ouvidoria-Geral do TIDFT. Por ocasido da interdicdo do Anexo A do
Forum da Circunscricao Judiciaria Especial de Brasilia, 0 entdo presidente, Desembargador
José Jerbnymo Bezerra de Souza, em entrevista coletiva a imprensa, assegurou aos
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reporteres que a populacdo poderia ficar tranquila, pois o Tribunal contava com uma
Ouvidoria-Geral capaz de fornecer todas as informagdes institucionais relativas as
mudancas decorrentes da interdicdo do prédio. A demanda aumentou vertiginosamente
naqueles dias.

Com uma estrutura de pessoal, material e tecnoldgica incompativel para atuar com
eficiéncia e eficacia naquelas condigdes e, mais, considerando o aumento anual de média de
30% das manifestacbes como um todo, a Ouvidoria-Geral constatou a necessidade de uma
urgente reestruturagdo de forma a garantir um atendimento de qualidade para cumprir a sua
funcdo pedagégica de INFORMAR e, sobretudo, para otimizar o tempo usado em sua
verdadeira missdo de sistematizar as percep¢Ges dos usuarios transformando-as em
instrumentos capazes de promover 0 aprimoramento dos servigos prestados pelo TIDFT.

Foi dessa constatacdo que nasceu 0 PROMOUYV que, implementado em agosto de 2006,
veio elevar o padrdo do relacionamento do TIDFT com seus publicos qualificando os
servicos de atendimento feito através da Ouvidoria-Geral, tanto no fornecimento das
informagdes e no esclarecimento de ddvidas por meio de uma Central de Atendimentos
denominada ALO TJ, quanto no trato com as reclamagcdes, dentncias, sugestdes e elogios.

Além da reformulacdo do Sistema Informatizado de gerenciamento de manifestacdes
(SISOUV), das adequacOes de instalacfes fisicas e mobiliérias, a criacdo da Central de
Atendimento Al TJ veio para atender variados segmentos da populagdo que necessitam
de informac6es juridico-administrativas em geral. O maior beneficiario, entretanto, foi o
setor mais carente da sociedade, que ndo dispGe de recursos financeiros e tecnolégicos
suficientes para utilizar os servicos ja disponibilizados por este 6rgdo, principalmente na
Internet, e que, assim, recorre freqlientemente a ligacao telefonica para buscar as solucdes
para seus problemas. Com um atendimento agil, simplificado, igualitario a toda a
comunidade, o Al6 TJ colabora para evitar 0 acesso desnecessario as dependéncias do
TJDFT, tanto em Brasilia quanto nas cidades satélites, sem qualquer 6nus para o
cidaddo/usuario.

5.1. Missdo, Valores e Compromisso publico da Ouvidoria Geral do TIDFT?

5.1.1. Missao

4 Vide http://www.tjdft.jus.br/Ouvidoria/Quem Somos



12

Tornar a Justica mais préxima do cidaddo, ouvindo sua opinido acerca dos servicos
prestados pelo TIDFT e, com base nela, colaborar para elevar o nivel de exceléncia das
atividades necessarias a prestacdo jurisdicional, sugerindo medidas de aprimoramento e
buscando solugdes para os problemas apontados.

5.1.2. Valores
Respeito, honestidade, transparéncia, comprometimento e agilidade.
5.1.3. Compromisso

Atender a todos o0s usuarios que procuram a Ouvidoria do TJDFT, fazendo contato num
prazo maximo de 48 horas Uteis para oferecer o posicionamento Institucional acerca de suas
manifestacdes, preservando, quando solicitado, o sigilo de seus dados pessoais.

5.2. Atribuicdes

A Portaria GPR N 773%, de 5 de outubro de 2007 disp&e sobre a atualizacdo da estrutura da
Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios, com vistas a
aprimorar o atendimento prestado ao publico interno e externo e define suas atribuicbes
bésicas a fim de dar nova redacdo ao artigo 12 do Anexo A da Resolugdo n. 7, de 20 de
novembro de 2003.

I - ouvir reclamos do puablico (interno e externo) buscando meios de solucionar os
problemas que Ihe forem apontados;

Il - promover e facilitar a intercomunicacdo agil e dindmica entre o cidaddo e a
Justica comum do Distrito Federal e dos Territérios;

111 - defender internamente os direitos do cidaddo, em particular dos jurisdicionados e
usuarios dos servicos da instituicdo;

IV - receber queixas e dendncias de cidaddos comuns contra 0 mau atendimento, 0s
abusos e os erros de seus membros e servidores, impulsionando, quando for o caso,
investigacOes sobre o caso e, restando as mesmas procedentes, propor as solucbes e a
eliminacéo das causas;

V - registrar as ocorréncias andnimas, ap6s minuciosa analise, quando estas
apresentarem conteddo relevante e substancial;

VI - analisar e tornar publico os dados estatisticos das manifestacdes e dos respectivos
encaminhamentos;

% Vide http://www.tjdft.jus.br/Ouvidoria/Quem Somos
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V11 - esclarecer duvidas dos cidadaos acerca dos servigos prestados pelo Tribunal de
Justica do Distrito Federal e dos Territorios;

VIII - estabelecer os prazos de atendimento as solicitagcbes da Ouvidoria Geral feitas
as diversas unidades, levando em conta a complexidade de cada situacao;

IX - sugerir a Presidéncia e a Corregedoria do Tribunal de Justica do Distrito Federal
e dos Territérios a implementacdo de politicas administrativas tendentes a melhoria e ao
aprimoramento das atividades prestadas pelas mais diversas unidades da instituicdo, com
base nas reclamagdes, dendncias e sugestdes recebidas;

X - recomendar elogio funcional a servidor na hip6tese de apresentacdo de sugestdo
da qual resulte concretamente aprimoramento dos servicos.

5.3. Relatérios anuais da Ouvidoria Geral do TIDFT?
Detalhadamente, com dados quantitativos e analises qualitativas, os relatorios anuais das
atividades da Ouvidoria sdo disponibilizados na Intra e na Internet do TIDFT com vistas ao
cumprimento do determinado na Resolugdo que a criou: “VI - criar um processo
permanente de divulgacdo do servigo da Ouvidoria junto ao publico, para conhecimento,
utilizacdo continuada e ciéncia dos resultados alcancados.

As estatisticas ddo uma ideia da crescente importancia assumida pela Ouvidoria Geral do
TJIDFT desde a sua criagdo. Constata-se pelo relatado que, além de subsidiar a Organizacao
com dados provenientes daquilo que ouve, a atividade tem também a importante funcéo de
potencializar a capacidade critica e elevar o grau de exigéncia e satisfacdo do cidaddo. Tal
sistematica, propria de um canal democratico de comunicacao, produz um circulo virtuoso
em que, de um lado, a participagdo do usuario engrandece a Instituicdo e, do outro, as
respostas fornecidas pela Instituicdo amadurecem futuras participacdes do usuario?’.

6. Observac0es Finais
A ouvidoria € uma moderna atividade de que as organizacOes estdo se valendo para
transformar a percepcao de seu publico em oportunidade concreta de diagnosticar aspectos

que podem e devem ser aprimorados?®.

O Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territdrios, atento a essa tendéncia, que se

% para dados mais detalhados, vide http://www.tjdft.jus.br/Ouvidoria/Relatorios
27 yide http://www.tjdft.jus.br/Ouvidoria/Relatérios/Relatério 2007
%8 Vide http://www.tjdft.gov.br/Ouvidoria, Palavra do Ouvidor.
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observa em todas as instituicdes publicas no mundo, vem buscando alcancar a exceléncia
no cumprimento de sua missdo de promover a paz social por meio da prestacdo
jurisdicional.

Ouvir com atencdo e respeito, tratando o usuério que aponta uma falha como um real
colaborador no processo de melhoria é a verdadeira fungdo da Ouvidoria que, agora, criada
pela Lei 11.697/2008, se vé dotada de um arcabouco legal a amparar suas agoes.

O objetivo no entanto, seja por iniciativa do judiciario, seja do legislativo, € o mesmo:
estabelecer um efetivo didlogo com o jurisdicionado, de tal modo que este se sinta a
vontade para apresentar suas percepcgdes a respeito do funcionamento da justica. Essa
interacdo promove um irreversivel processo gerador de mudancas que beneficia tanto o
usuario como o TIDFT.
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