REGULAMENTO DA OUVIDORIA-GERAL DO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRI TORIOS — TIDFT

Art. 1° A Ouvidoria-Geral do TIDFT (OVG) tem suas competéncias definidas em ato
normativo proprio. Este Regulamento tem como objetivo normatizar processos de
controle e participacdo social que possibilitem ao cidaddo acompanhar e intervir na
atuacdo do orgdo, por meio de manifestacbes sobre 0s servicos prestados pelo
Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios - TIDFT.

Art. 2° Para os fins desta norma, entende-se por:

| — manifestacdo - participacéo formal apresentada por usuario do TIDFT a Ouvidoria-
Geral acerca dos servigos prestados pelo 6rgao;

Il — usuario — qualquer cidad&o, em particular os jurisdicionados e os que utilizam os
servicos prestados pelo TIDFT, bem como magistrados e servidores do 6rgao;

Il — unidade solucionadora — 6rgao que compde a Justica Comum do DF, os seus
servicos auxiliares, cartorios extrajudiciais, ou unidade da estrutura administrativa do
TIDFT que tem competéncia para atuar no tratamento da manifestacdo apresentada
por um usuario.

IV — Comunicado - expediente enviado, em carater colaborativo, aos gestores das
unidades para ciéncia da percepc¢éo do usuario, a fim de subsidiar a implementacéo de
acOes que resultem na melhoria do servico, sendo facultativa a resposta do gestor.

V — Encaminhamento — expediente enviado aos gestores das unidades para analise
da questédo apresentada pelo usuario, solicitando o relato dos esclarecimentos ou das
providéncias adotadas ou os motivos que impossibilitam a implementacéo de qualquer
medida.

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 3° A Ouvidoria-Geral do TIDFT — OVG é a unidade administrativa responsavel
pelo acolhimento das percepgbes dos usuarios dos servicos prestados pelo TIDFT,
pelo fornecimento de informagdes institucionais de interesse publico e por fazer cumprir
0S requisitos normativos relacionados a garantia de acesso e a qualidade da
informacéo previstos na Lei N. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéao).

Art. 4° E objetivo da OVG atuar como unidade de intercomunicacio entre o usuério e o
TJIDFT, facilitando a avaliagdo e a fiscalizagdo efetiva da qualidade dos servigos
prestados pelo Tribunal, de modo que as manifestacbes sejam avaliadas,
sistematizadas e, quando necessario, encaminhadas as unidades envolvidas para
andlise e eventual providéncia.



Art. 5° Para o completo éxito da sua missdo e de seu compromisso, as agdes da
Ouvidoria-Geral necessitam da interacdo participativa e construtiva de todas as
unidades da estrutura organizacional do TJDFT, que deverdo responder as demandas
da Ouvidoria no prazo definido em cada solicitagdo, conforme o caso.

CAPITULO Il
DA ATUACAO DA OUVIDORIA-GERAL
Art. 6° Cabe a Ouvidoria-Geral:

| — Atuar nos termos do ato normativo proprio que define atribuicbes e competéncias da
unidade, observando as seguintes orientacdes:

a) Buscar meios de solucionar os problemas que Ihe forem apontados, acionando
formalmente, quando necessario, magistrados de Primeira e Segunda Instancia ou
gestores das areas envolvidas, por meio de encaminhamentos ou comunicados.

b) Acionar as unidades solucionadoras pessoalmente, por telefone, e-mail ou por
encaminhamentos e comunicados formais, de acordo com a complexidade de cada
caso.

c¢) Direcionar encaminhamentos e comunicados:

- as éareas solucionadoras da demanda com ciéncia dos gestores de niveis
tatico, estratégico-tatico e estratégico correspondentes, quando as unidades
forem vinculadas a Presidéncia, 12 Vice-Presidéncia e 22 Vice-Presidéncia,

- as areas solucionadoras da demanda com ciéncia dos magistrados, diretores
de secretaria e/ou oficiais de gabinete quando as unidades forem vinculadas a
Corregedoria ou a Secretaria-Geral da Corregedoria, conforme o caso.

d) Propor solucbes e acompanhar o tramite dos encaminhamentos até a decisao
administrativa final acerca dos problemas apresentados pelos usuarios;

e) Registrar reclamacfes e sugestdes andnimas e, havendo elementos minimos que
revelem consisténcia ou relevancia do relato apresentado, encaminhar a &rea
responsavel para subsidiar acdes que resultem na melhoria dos servigos.

f) Registrar dentncias anénimas e, apos analise do Ouvidor-Geral sobre a existéncia
de elementos minimos que revelem consisténcia ou relevancia do relato apresentado,
encaminhar a darea responsavel para avaliacdo da necessidade de apuracdes
preliminares.

g) Receber e encaminhar as manifestacdes dos servidores e magistrados, elevando
seus anseios a esfera decisoria da instituicao;



h) Analisar e tornar publico os dados estatisticos das manifestacdes e respectivos
encaminhamentos, abrangendo, no minimo, os seguintes dados gerais por periodo
analisado:

- Quantidade de pedidos de informacdes fornecidos;

- Quantidade de demandas recebidas e tratadas;

- Quantidade de demandas recebidas e tratadas, de acordo com tipo, grupo e
assunto;

- Quantidade de demandas recebidas, por tipo de canal de acesso.

i) Promover a atualizacdo das informacg6es disponibilizadas no site do TIDFT, ou em
outras midias, bem como o alinhamento dessas as fornecidas aos usuarios pela OVG;

j) Sugerir a Presidéncia, as Primeira e Segunda Vice-Presidéncias e a Corregedoria do
TJDFT, com base nas manifestacdes recebidas, a implantacdo de medidas tendentes a
melhoria e ao aprimoramento das atividades prestadas pelas diversas unidades da
Instituicao;

k) Recepcionar, encaminhar e acompanhar o andamento de demandas de acesso a
informacéo, previstas na Lei N. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo);

[) Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacéo, de forma
eficiente e adequada aos objetivos da Lei 12.527/2011.

CAPITULO I
DOS TIPOS DE DEMANDA
Art. 7° A Ouvidoria recebe:

| — Reclamagcdo - manifestacdo que revele insatisfagdo com o servico prestado ao
usuario pelo TIDFT.

Il — Sugestdo — manifestacdo que apresente ideia ou proposta para aprimoramento
dos servicos prestados pelo TIDFT.

Il — Dendncia — manifestacdo cujo conteddo comunica indicio ou pratica de ato
antiético ou ilicito cometido por pessoa fisica ou juridica que de alguma forma esteja
vinculada ao TJDFT.

IV — Elogio — manifestacdo que revele satisfacdo com o servico prestado ao usuario
pelo TIDFT,;



V — Duavida — manifestagdo que requer instrucdo, orientacdo ou esclarecimento sobre o
TJIDFT;

VI — Solicitacdo de Acesso a Informacdo  — manifestacdo que requer acesso a dados,
documentos e informacdes produzidas ou custodiadas pelo TIDFT que nao estejam
disponiveis em seu sitio na internet.

8 1° A Ouvidoria ndo podera tratar de questdes jurisdicionais, que dizem respeito ao
meérito dos processos ou ao exercicio do direito do cidaddo, podendo, entretanto,
informar sobre procedimentos basicos para a proposi¢céo de acao judicial nos Juizados
Especiais ou como e onde procurar por assisténcia judiciaria no DF.

§ 2° Pedidos de Acesso a Informacéo, Duvidas e Elogios so serdo tratados se houver a
identificacdo do usuario.

8 3° Em sendo cabivel, a Ouvidoria podera, nos demais casos, preservar o sigilo dos

dados pessoais do manifestante que assim o requerer, utilizando-os apenas para o
fornecimento da resposta institucional acerca de sua manifestacao.

CAPITULO IV

DO ATENDIMENTO

Art. 8° A Ouvidoria-Geral funciona em dias Uteis, de 12h a 19h, e disponibiliza
atendimento ao publico por meio dos seguintes canais:

a) Telefones: 0800614646;

b) Correio eletronico (e-mail);

¢) Formulério eletrénico (disponivel na pagina do TIDFT — internet);
d) Carta;

e) Atendimento Presencial.

Paragrafo Unico . A Ouvidoria realizard o primeiro contato com o demandante no prazo
maximo de cinco dias Uteis, oportunidade em que o usuario sera informado sobre o
posicionamento institucional acerca do assunto ou, preliminarmente, sobre o0s
procedimentos que serdo adotados no tratamento da manifestacédo até a resposta final.

CAPITULO V

DOS ASSUNTOS



Art. 9°. Com o objetivo de sistematizar e padronizar o tratamento e as respostas as
demandas apresentadas, a Ouvidoria categorizard cada tipo de manifestacdo conforme
0S seguintes grupos de assuntos:

| — Administrativo — demandas relativas ao funcionamento do TJDFT, tais como as
referentes a: concursos; direito dos servidores; estrutura; organizagao; normas
internas; instalacdes; mutirdes; programas; projetos e outros;

Il — Atendimento — manifestacBes referentes ao tratamento dispensado aos usuarios,
tais como aquelas sobre: capacitacdo, competéncia ou postura de membros e
colaboradores; horario agendado para audiéncia ou atendimento; rotinas e préticas das
unidades; tempo de espera para o atendimento e outros;

Il — Atividade-Fim — questBes relativas ao exercicio de direito ou envolvendo
processos judiciais, tais como acerca de: decisdo judicial; localizacdo fisica do
processo ou documento na unidade; prazos para realizacdo de ato cartorario, prazo
com o magistrado, prazo com outros 0rgdos ou unidades; procedimentos legais ou
judiciais; situacdo do processo e outros;

IV — Comunicacdo - demandas sobre consultas aos sistemas ou as informagfes
disponiveis no sitio do TIDFT na internet;

V — Extrajudicial - manifestacbes referentes ao funcionamento de cartérios
extrajudiciais, tais como aquelas relativas a: atendimento; emolumentos; estrutura;
organizacgao; instalacdes; prazo para expedicdo de documentos; procedimentos legais
e extrajudiciais e outros;
VI — Nao Competéncia — questdes relativas a outros 6érgdos ou empresas;
VIl — Sem Elementos para Classificar — demandas que ndo se enquadram nos
grupos e assuntos elencados nos incisos | a VI deste artigo.
CAPITULO VI
DOS DOCUMENTOS E CONTROLES DE REGISTROS

Art. 10°. Todas as demandas tratadas pela OVG serdo documentadas em sistema
informatizado proprio, em ordem cronolégica.

Art. 11. Constaréo dos registros da OVG:

a) Numero da manifestacao;
b) Dados cadastrais do usuario;

c) Data do recebimento da manifestacao;



d) Canal utilizado pelo usuério;

e) Tipo de demanda;

f) Relato do usuario;

g) InformagBes que componham o histoérico do tratamento de cada manifestacao;
h) Unidade solucionadora,;

i) Resposta ao usuario.

CAPITULO VII
DA AVALIACAO DE DESEMPENHO

Art. 12. A atuacdo da Ouvidoria-Geral serd avaliada com base no acompanhamento
periodico de métricas que indiqguem o desempenho do processo de tratamento das
demandas relativo a:

a) satisfacdo do usuéario quanto aos servigos prestados pela Ouvidoria;
b) tempo médio para primeiro contato da Ouvidoria com o usuario;

c) avaliagdo de conformidade do processo de tratamento das manifestacbes e do
produto (respostas aos USUArios);

d) avaliagdo de conformidade de comunicados ou encaminhamentos as unidades
solucionadoras e das respostas apresentadas pelos gestores.

8 1° Para cada indicador serdo definidos métodos de apuracdo, periodicidade de
medi¢ao e metas de desempenho, conforme o caso.

§ 2° Outras métricas poder&o ser utilizadas para compor analise sobre o desempenho
da Ouvidoria, visando proporcionar melhor entendimento dos resultados obtidos.

§ 3° Os resultados das avaliagbes de desempenho subsidiardo a identificagdo de
necessidade de melhorias de processos e de ferramentas de trabalho.
CAPITULO VIII

DO FORNECIMENTO DE INFORMACAO INSTITUCIONAL



Art. 13. A Ouvidoria-Geral é responsavel pela Central de Teleinformacdo do TJDFT,
gue presta informacdes institucionais de interesse publico aos usuarios.

8 1° O servico de teleatendimento sera realizado prioritariamente por equipe
terceirizada.

§ 2° Serdo utilizadas como fonte de consulta para atendimento as demandas
apresentadas por telefone:

a) a pagina do TIDFT na Internet; e

b) bases de informacdes disponibilizadas pela prépria OVG.

§ 3° Se a informacéao for localizada pelo teleatendente responséavel, ndo sera exigida
qualquer identificagdo do usuario. Neste caso, sera registrado, apenas, o tipo de
informacéo prestada para composi¢ao de relatorios estatisticos.

§ 4° Caso a informacdo solicitada ndo seja encontrada nas fontes de consultas
indicadas no § 2° a demanda sera registrada como manifestagdo e encaminhada a
equipe da OVG para tratamento.

CAPITULO IX
DISPOSICOES GERAIS

Art. 14. Os relatorios sobre as atividades da Ouvidoria serdo divulgados na pagina da
Ouvidoria-Geral no sitio do TIDFT, administrada pela prépria unidade.

Art. 15. As estratégias de divulgagéo dos servicos da Ouvidoria-Geral serdo aprovadas
pela Coordenacao da unidade, de acordo com as orientagdes do Ouvidor.

Art. 16. Os casos omissos serdo resolvidos pelo Desembargador Ouvidor-Geral ou
Desembargador Ouvidor-Substituto.

Art. 17. Este Regulamento entra em vigor na data de sua publicag&o.

Brasilia(DF), 12 de dezembro de 2017.

DESEMBARGADOR HERMENEGILDO GONCALVES
Ouvidor-Geral do TIDFT



