TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 1* REGIAO

RESOLUCAO CONSOLIDADA PRESI 20/2022

Resolugdo Presi 20, de 24 de maio de 2022 - Original
Alterada por:
Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de 2023
Dispde sobre a criagdo da Ouvidoria da Justica Federal da 1 Regido.
O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 1* REGIAO , N0 uso

de suas atribuicdes legais e regimentais e tendo em vista a decisdo do Conselho de Administracdo na
sessdo de 19/05/2022, constante nos autos do PAe 0011716-17.2020.4.01.8000,

CONSIDERANDO:

a)a Lei 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo , regulamentada pelo Decreto 7.724
de 16 de maio de 2012, que dispde sobre o acesso a informagao publica;

b) alLei 13.460/2017 — Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico ou Cddigo de
Defesa do Usudario do Servico Publico, que dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do

usuario dos servigos publicos da administracao publica;

c) a Lei 13.608/2018, que dispoe sobre o servigo telefonico de recebimento de dentincias
e sobre recompensa por informagdes que auxiliem nas investigagdes policiais; e altera o art. 4° da Lei n°
10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de Seguranca Publica para
esses fins

d) o Decreto 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas contra a administracdo publica federal direta e
indireta, refletindo em atividades das unidades de ouvidoria e dos 6rgdos apuradores das referidas
denuncias;

e) aprovacdo da Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), que
regulamenta o uso, a protecdo e a transferéncia de dados pessoais;

f) a Resolugdo CNJ 215, de 16 de dezembro de 2015, que dispde, no ambito do Poder
Judiciario, sobre o acesso a informagao e a aplica¢ao da Lei 12.527/2011;

g) a Resolugdo CJF 630, de 5 de maio de 2020, que dispde sobre a Carta de Servicos ao
Usuario da Justiga Federal de primeiro e segundo graus;

h) aResolucdo CNJ 432/2021, que dispde sobre as atribui¢des, a organizagdo € o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria Nacional de Justica e da outras providéncias;

1) a necessidade de aprimoramento na prestagdo dos servicos, mediante canal de
comunicag¢do que possibilite ao publico solicitar, reclamar, denunciar ou apresentar sugestoes;

j) que o Servigo de Ouvidoria possibilita as unidades organizacionais diagnosticar a
qualidade, a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados ao publico interno e externo;

RESOLVE:
Secao I
Disposic¢oes iniciais
Art. 1° Fica criada a Ouvidoria da Justica Federal da 1* Regido, nos termos desta
Resolugao.
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Art. 2° A Ouvidoria da Justica Federal da 1* Regido serd coordenada por Ouvidor e seu
substituto eleitos pela Corte Especial Administrativa, para o periodo de 2 (dois) anos, permitida a
reeleicao.

§ 1° E vedada a acumulacdo com cargos diretivos e de juizes auxiliares.

§ 2° Sdo elegiveis os desembargadores federais em atividade, que manifestarem interesse
por meio de candidatura prévia.

§ 3° E vedado o exercicio da funcdo de Ouvidor por mais de 4 (quatro) anos
consecutivos, de modo que nova eleicdo do mesmo magistrado s6 podera ocorrer apds o transcurso do
intersticio do periodo correspondente a um mandato.

§ 4° Excepcionalmente, até que seja realizada a eleigdo, podera o ouvidor ser indicado
pelo Presidente do Tribunal, para exercicio no primeiro mandato, pelo periodo de 1 (um) ano.

§5° A Ouvidoria da Justica Federal da 1* Regido contard com o apoio do Nucleo de
Apoio a Ouvidoria, formalmente instituido na estrutura do Tribunal. (Redacao dada pela Resolucao Presi

12, de 9 de marco de 2023)

Art. 2°-A - Integra a Ouvidoria da Justica Federal da 1* Regido o canal especifico
'Ouvidoria da Mulher'. (Incluido pela Resolucao Presi 12, de 9 de marco de 2023)

§1° O canal especifico de acesso denominado "Ouvidoria da Mulher" tem por objetivo
especializar o recebimento e tratamento das demandas relacionadas a violéncia contra a mulher
apresentadas por magistradas, servidoras, estagiarias ¢ demais colaboradoras deste Tribunal. (Incluido pela

Resolucgdo Presi 12, de 9 de margo de 2023)
§2° A Ouvidoria da Mulher tem autonomia para atuagcdo dentro de suas respectivas

competéncias. (Incluido pela Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de 2023)

§3° A funcao de Ouvidor(a) da Mulher sera exercido(a) pelo(a) presidente da Comissao
de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discrimina¢do no Tribunal
Regional Federal da 1* Regido, instituida por meio da Portaria Presi 304, de 10 de setembro de
2021. (Incluido pela Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de 2023)

§4° O canal especifico de acesso ficard disponivel na pagina da Ouvidoria, no portal do
Tribunal na internet, dando-se publicidade dos seus atos e informacdes na respectiva pagina, em referéncia

ao principio do interesse publico e da transparéncia publica. (Incluido pela Resolugdo Presi 12, de 9 de
marco de 2023)

Secao 11
Das atribuicdes e competéncias da Ouvidoria
Art. 3° A Ouvidoria da Justica Federal da 1* Regido ¢ um 6rgao autébnomo, integrante da
alta administracdo do Tribunal, essencial a administragcdo da Justica, com estrutura permanente e adequada

ao atendimento das demandas dos usuarios, cabendo-lhe as seguintes atribuigcdes, entre outras que
entender compativeis com a sua finalidade:

I — funcionar como espaco de participagdo social, colaborando com a efetivagao do
Estado Democratico de Direito;

IT — viabilizar o exercicio dos direitos de cidadania e fomentar a participagdo social,
auxiliando na transparéncia institucional e na promog¢ao da qualidade do servigo publico;

III — promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as
manifestagdes apresentadas pelos cidadaos;

IV — atuar na defesa da ética, da transparéncia, da eficiéncia da prestacdo do servigo
publico;
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V — estimular a conscientizagdo dos usuarios sobre o direito de receber um servigo
publico de qualidade e atuar na busca de solugdes para os problemas apresentados;

VI — propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia a
legislacao pertinente;

VII — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento até a sua efetiva conclusao perante o 6rgao;

VIII — promover a ado¢do de mediagcdo e conciliacdo entre o usudrio e o Tribunal,
atuando no sentido de construir solu¢des pacificas, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;

IX — contribuir para o planejamento e para a formulagdo de politicas relacionadas ao
desenvolvimento das atividades constantes da Lei 13.709/2018, (LGPD).

Art. 4° Compete a Ouvidoria da Justi¢a Federal da 1* Regido:

I — receber manifestagdes, diligenciar junto aos setores administrativos ou judiais
competentes e prestar informacodes e esclarecimentos sobre atos, programas e projetos do Tribunal;

IT — receber informagdes, sugestdes, reclamagdes, denuncias e elogios sobre as atividades
do Tribunal, das secdes e subsecoes judiciarias e encaminhar tais manifestagdes aos setores competentes,
respondendo diretamente ao interessado sobre as providéncias adotadas;

III — promover a tramitacdo das reclamagdes acerca de deficiéncias na prestagao dos
servigos, abusos e erros cometidos por servidores, magistrados, colaboradores e/ou terceiros;

IV — autuar como “representacdo por excesso de prazo” as reclamagdes formuladas que
versem sobre morosidade ou excesso de prazo na tramitagdo processual e encaminhar as unidades
competentes;.

VI — promover a interagdo com os 6rgdos que integram o Tribunal, as se¢des e subsegdes
judiciérias visando ao atendimento das demandas recebidas e ao aperfeicoamento dos servigos prestados;

VI — funcionar como instrumento de aprimoramento da gestdo publica, por meio do
encaminhamento aos demais O0rgdos e unidades administrativas do Tribunal de sugestdes e propostas
tendentes ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas, com base nas manifestagdes recebidas;

VII — manter os canais de comunica¢do com o publico atualizados e disponiveis no
portal do Tribunal;

VIII — acompanhar e fiscalizar a disponibiliza¢do de canais de comunica¢do com o
publico nos portais das se¢des judiciarias;

IX — interagir com as unidades do Tribunal e das se¢des judicidrias, de forma a manter
permanentemente atualizadas as informacgdes constantes da Carta de Servigos ao Usuario;

X — desenvolver e manter atualizado banco de Perguntas e Respostas (FAQ) contendo as
duvidas recorrentes dos usuarios, com vistas a agilizar e aprimorar o atendimento ao cidadao;

XI —atender o requisitante sempre com cortesia e respeito, sem discrimina¢do ou
prejulgamento, oferecendo-lhe uma resposta objetiva a questao apresentada, no menor prazo possivel;

XII — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justi¢a, zelando pelos
principios da ética, moralidade, legalidade, impessoalidade e eficiéncia publica;

XIII — contribuir para a transparéncia institucional junto a sociedade;
XIV —resguardar o sigilo das informacoes;
X V- aferir a satisfagdo dos usudrios com os servicos prestados pela Ouvidoria;

XVI — apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestagoes
recebidas e providéncias adotadas;

XVII — encaminhar ao Conselho de Administragao do Tribunal relatorio das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, com a periodicidade de um ano.

XVIII - promover a colaboragdo com as demais institui¢des envolvidas na prevengao e no
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combate a violéncia contra a mulher, além de propor o estabelecimento de parcerias com instituigdes
publicas ou privadas, especializadas no cuidado da mulher violentada; (Incluido pela Resolucao Presi 12, de

9 de marco de 2023)

XIX - observar, no atendimento e tratamento das demandas recebidas pelos canais, o
acolhimento e a escuta ativa, resguardado o sigilo da informagdo recebida, quando necessario;(Incluido
pela Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de 2023)

XX - atuar em parceria com a Comissdo de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo no Tribunal Regional Federal da 1* Regido.(Incluido pela

Resolucdo Presi 12, de 9 de margo de 2023)

§ 1° O Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC), previsto na Lei 12.527/2011, o servigo

de recebimento de informagdes a que alude o art. 4°-A da Lei 13.608/2018, bem como o recebimento de
requisi¢do do titular de dados pessoais, previsto na Lei 13.709/2018, em conformidade com a Resolugdo
CNJ 363/2021, serdo ser exercidos pela Ouvidoria.

§ 2° A Ouvidoria, ao receber as demandas relacionadas a processos judiciais da 1*
instancia (segdes e subsecdes judicidrias), que possam indicar a apuracao em processo disciplinar e as

informagdes referidas no art. 4°-A da Lei 13.608/2018, devera encaminhar os relatos a Corregedoria
Regional da 1* Regido.

§ 3° A Ouvidoria, ao receber requisi¢do do titular de dados pessoais, previsto na Lei
13.709/2018, devera encaminhar a demanda ao Encarregado de Protecdo de Dados, acompanhando o
tratamento até sua efetiva conclusao.

Art. 4°-A Compete a Ouvidoria da Mulher: (Incluido pela Resolucao Presi 12, de 9 de
marco de 2023)

I — encaminhar as autoridades competentes as demandas recebidas e relacionadas a
procedimentos judiciais, no que se refere a atos de violéncia contra a mulher; (Incluido pela Resolucdo
Presi 12, de 9 de marco de 2023)

II — informar & mulher, vitima de violéncia, os direitos a ela conferidos pela

legislacao; (Incluido pela Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de 2023)

IIT — receber informagdes, sugestdes, reclamagdes, dentincias, criticas e elogios sobre a
tramitacdo de procedimentos judiciais relativos a violéncia contra a mulher, mantendo o manifestante
sempre informado sobre as providéncias adotadas; (Incluido pela Resolucdo Presi 12, de 9 de marco de

2023)

IV — propor a criacdo de material e a realizagdo de eventos ou campanhas visando o
esclarecimento e a sensibilizagdo quanto as questdes abrangidas na "Ouvidoria da Mulher"; (Incluido pela
Resolugdo Presi 12, de 9 de margo de 2023)

V —solicitar as areas de negécio deste Tribunal cursos de capacitagdo com o proposito de
conscientizagdo quanto a igualdade de género e a participacao feminina nos temas de competéncia desta
Justiga, além do combate ao assédio ou violéncia contra a mulher; (Incluido pela Resolugdo Presi 12, de 9

de marco de 2023)

VI — acompanhar, junto as autoridades competentes, a apuracdo e a solucdo oferecida
quanto as denuncias encaminhadas pelo canal "Ouvidoria da Mulher"; (Incluido pela Resolucdo Presi 12,

de 9 de margo de 2023)

VII - atuar junto ao setor de seguranca deste Tribunal com vistas a criacdo de um
Protocolo Integrado de Prevencdo e Medidas de Seguranga voltado ao Enfrentamento a Violéncia
Doméstica praticada contra Magistradas e Servidoras desta Justica Federal da 1* Regido, implementando
acdes conjuntas que agreguem valor a redugdo de casos daquele tipo de Violéncia Doméstica; (Incluido

pela Resolucao Presi 12, de 9 de marco de 2023)

VIII — receber sugestdes para o aprimoramento da politica de enfrentamento a violéncia

contra a mulher no ambito do Poder Judiciario; e (Incluido pela Resolucdo Presi 12, de 9 de margo de
2023)
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IX — contribuir para a efetividade e o aprimoramento da Politica Judiciaria Nacional de
Enfrentamento a Violéncia contra as Mulheres. (Incluido pela Resolugdo Presi 12, de 9 de margo de 2023)

Art. 5° No exercicio de suas atribuigdes, a Ouvidoria devera explicitar aos usuarios os
limites de sua competéncia, cujas atribuicdes ndo se confundem com as dos demais 6rgaos do Tribunal,
notadamente em relacdo a Corregedoria Regional.

Artigo 6° O atendimento ao publico interno e externo pela Ouvidoria sera realizado por
meio de diferentes canais de atendimento:

I — presencialmente, das 9 as 18 horas, de segunda a sexta-feira;

IT — formulario eletrobnico MANIFESTE-SE AQUI, disponivel na pagina eletronica do
Tribunal na internet;

III — por correspondéncia fisica ou eletronica; e

IV — por ligagdo telefonica das 9 as 18 horas, de segunda a sexta-feira.

§ 1° A Ouvidoria sera localizada preferencialmente no andar térreo e deve ser sinalizada,
por meio de placas e informagdes adequadas.

§ 2° Os canais de atendimento devem observar condigdes de acessibilidade ao usuario
com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

§3° A Ouvidoria observara a Resolugdo CNJ 425/2021, pertinente ao atendimento a
populagdo em situagdo de rua e a Resolucdo CNJ 254/2018, que institui a Politica Judiciaria Nacional de
enfrentamento a violéncia contra as mulheres pelo Poder Judiciario e da ouras providéncias. (Redacdo

dada pela Resolugdo Presi 12, de 9 de marco de 2023)

§ 4° A Ouvidoria podera utilizar quaisquer aplicativos ou ferramentas tecnologicas que
se mostrem adequadas ao servigo, devendo priorizar o Balcao Virtual, previsto na Resolugdo CNJ
372/2021.

§ 5° A Ouvidoria disponibilizara, no sitio eletronico do Tribunal, em campo permanente
e em destaque, na pagina inicial, icone para acesso sua pagina.

Art. 7° As manifestagdes recebidas na Ouvidoria serdo registradas em sistema
informatizado, por ordem cronolédgica, para triagem, classificacao e atendimento.

§ 1° O usuario devera receber o niumero do registro para o acompanhamento de sua
demanda, bem como orientagdes pertinentes ao tratamento.

§ 2° Nos casos em que a informagdo demandada constar do portal do tribunal na internet,
a Ouvidoria podera optar por orientar o usuario sobre os procedimentos de consulta.

Art. 8° O atendimento as demandas sera feito pela Ouvidoria no prazo de até 30 (trinta)
dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo, ressalvada a hipotese prevista no

art. 11, pardgrafos 12 e 22, da Lei 12.527/2011.

§ 1° As unidades componentes da estrutura organizacional do Tribunal prestardo as
informagdes e esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria para atendimento as demandas recebidas, no
prazo de até 20 (vinte) dias, contados do respectivo envio eletronico, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, e por igual periodo.

§ 2° As unidades componentes da estrutura organizacional do Tribunal envidardo
esforgos para a reducao do prazo de resposta.

Art. 9° As manifestacdes dirigidas a Ouvidoria deverdo conter a identificagdo e os meios
de contato do usudrio.

§ 1° O usuario podera requerer a preservagdo de sua identidade, observada a
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possibilidade de revelagdo em caso de relevante interesse publico ou interesse concreto para a apuragao
dos fatos, nos termos previstos no art. 4°-B. caput e paragrafo {inico, da Lei 13.608/2018.

§ 2° As dentincias ou comunicagdes de irregularidades, se feitas de forma andnima,
poderdo ser encaminhadas pelo Ouvidor aos 6rgaos competentes quando existir, de plano, provas razoaveis
de autoria e materialidade.

Art. 10. Deverdao ser publicados na pagina da Ouvidoria, no portal eletronico do
Tribunal, os termos da politica de uso e de tratamento de dados pessoais dos servigos prestados pela
Ouvidoria.

Secao 111
Do Sistema de Monitoramento das Reclamac¢des Recebidas

Art. 11. A Secretaria do Tribunal devera, nos termos do art. 5° da Resolucdo CJF 630, de
05 de maio de 2020, no prazo de 180 dias, desenvolver sistema ou adaptar sistema existente para
monitoramento das reclamagdes recebidas para avaliagdo do grau de satisfacdo dos usudrios com o
atendimento e divulga¢ao, anualmente, dos resultados da avaliagao de desempenho nos seguintes aspectos:

[ — quanto ao grau de satisfacdo dos usuarios:

a) satisfacao do usudario com o servigo prestado;

b) qualidade do atendimento oferecido ao usuério;

¢) cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;
II — quanto aos resultados da avaliacdo de desempenho:

a) quantidade de manifesta¢des de usuarios;

b) medidas adotadas pelo Tribunal para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do
Servigo.

§ 1° A avaliagdo de desempenho serd feita por meio de pesquisa de satisfagdo, a ser
realizada até o final de fevereiro de cada ano, ou por qualquer outro meio que garanta significincia
estatistica aos resultados.

§ 2° O monitoramento e a avaliagdo sistematica, realizados por meio de aplicacdo de
pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios, subsidiardo o aperfeigoamento continuo dos compromissos de
atendimento estabelecidos na Carta de Servigos ao Usuario.

§ 3° O resultado da avaliagcdo devera ser publicado integralmente na pagina eletronica do
Tribunal na internet, incluindo o ranking das sec¢des judiciarias com maior incidéncia de reclamagao dos
usudrios na periodicidade de um ano, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados,
em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e aos padroes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Secao IV

Disposicoes finais

Art. 12. O Nucleo de Apoio a Ouvidoria, vinculado a Ouvidoria da Justica Federal da 1*
Regido, sera coordenado administrativamente pelo Ouvidor designado nos termos do art. 2° desta
Resolugdo. m situacdo de rua e a Resolugdo CNJ 254/2018, que institui a Politica Judiciaria Nacional de
enfrentamento a violéncia contra as mulheres pelo Poder Judicidrio e dd ouras providéncias. (Redagdo

dada pela Resolugao Presi 12, de 9 de marco de 2023)

Art. 13. Esta Resolucdo entra em vigor 60 (sessenta) dias apds a data de sua publicagdo,
revogando-se a Portaria Presi 600-18 de 20 de janeiro de 2010.
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Desembargador Federal JOSE AMILCAR DE QUEIROZ MACHADO
Presidente

Resolucao Presi 20, de 24 de maio de 2022, assinado eletronicamente por José Amilcar de Queiroz
Machado , Presidente do TRF - 1° Regido, em 24/05/2022, as 17:17 (horario de Brasilia), conforme art.
1°, § 2° I, "b", da Lei 11.419/2006. A autenticidade do documento pode ser conferida no site
https://sei.trfl.jus.br/autenticidade informando o codigo verificador 15713965 e o cdédigo CRC
6BABS9DB.

Resolucao Presi 12, de 9 de marco de 2023, assinado eletronicamente por José Amilcar de Queiroz
Machado , Presidente do TRF - 1* Regiao, em 09/03/2023, as 17:27 (horario de Brasilia), conforme art.
1°, § 2° MI, "b", da Lei 11.419/2006. A autenticidade do documento pode ser conferida no site
https://sei.trfl.jus.br/autenticidade informando o codigo verificador 17632149 e o codigo CRC 4C66D683.
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