RESOLUCAO N2 630, DE 5 DE MAIO DE 2020

DispGe sobre a Carta de Servigos ao Usuario da
Justica Federal de primeiro e segundo graus.

O PRESIDENTE DO CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL, no uso de suas atribuigdes
legais, tendo em vista o decidido no Processo SEI n. 0000094-18.2019.4.90.8000, e

CONSIDERANDO que a Lei de Acesso a Informagdo - Lei n. 12.527, de 18 de
novembro de 2018, recomenda que os orgdos e as entidades publicas devem fornecer
informagdes sobre as atividades exercidas, suas atribui¢cbes, politicas, organizagdo e
Servigos;

CONSIDERANDO que a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece
normas bdsicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos prestados direta ou indiretamente pela Administragdo Publica, tornando
imperativa a publicagdo de Carta de Servigos ao Usuario;

CONSIDERANDO que a referida lei determina a avaliagdo dos servigos publicos
prestados, bem como publicagdo integral dos resultados no sitio do drgéo;
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CONSIDERANDO que o Tribunal de Contas da Unido, no Acérddo n. 1.832/2018
- Plenario, recomenda que as organizagdes fiscalizadas adotem providéncias para elaborar
e publicar, em suas respectivas paginas de transparéncia na internet, a Carta de Servigos
ao Usudrio;

CONSIDERANDO que o Conselho da Justica Federal é o 6rgdo central dos
sistemas administrativos da Justica Federal, tendo como atribuigdes principais exercer a
coordenacgdo central e uniformizacdo de procedimentos, resolve:

Art. 12 O Conselho da Justica Federal e os Tribunais Regionais Federais devem
disponibilizar sua Carta de Servicos ao Usuario, a ser confeccionada de acordo com as
exigéncias desta resolugao, sendo objeto de atualizagdo periddica e permanente divulgagdo
em sitio eletrénico do érgdo na internet.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usuario devera ser redigida com linguagem simples
e de facil entendimento para o publico em geral, evitando-se a utilizagdo de siglas, jargdes
e estrangeirismos, bem como de termos técnicos, salvo quando indispensdveis.

§ 22 Na Carta de Servigos ao Usudrio deverdao constar, de maneira clara e
objetiva, todas as informag0Oes pertinentes aos servigos oferecidos, as formas de acesso a
esses servigos e os respectivos compromissos e padrées de qualidade estabelecidos em
relagdo ao atendimento.

§32 A disponibilizagdo ao publico de carta de servicos que atenda os requisitos
previstos nesta resolu¢do deverd ocorrer no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias a
partir de sua vigéncia.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Usuario devera dar conhecimento publico das
competéncias institucionais do 6rgdo e detalhar as seguintes informagdes, de maneira clara
e objetiva:

| - servigos oferecidos;

Il - forma de atendimento para a prestagdo dos servigos (presencial, virtual,
telefénico e outros);

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - locais e contatos para acessar 0s servigos;

V - dias e horarios de funcionamento dos setores de atendimento;

VI - prioridades no atendimento;

VIl - requisitos, documentos e informagdes necessdrios para acessar os
servigos;

VIII - previsdo do tempo de espera para o atendimento;

IX - prazos maximos para a prestagao dos servicos;

X - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestacdo;

Xl - mecanismos de comunicagdo com os usuarios solicitantes;

XIl - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

XIll - sinalizagdo e condigGes para acesso e circulagdo de pessoas,
principalmente daquelas com dificuldade de locomogao;
XIV - procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema

informatizado se encontrar indisponivel;

XV - outras informagoes julgadas de interesse dos usudrios.

Art. 32 Compete, preferencialmente, ao setor de ouvidoria das unidades da
Justica Federal ou a setor com atribuicdo de manutengdo dos canais de comunicagdo com
o publico em geral:

| - promover e coordenar a disponibilizagdo de informagGes sobre os servigos
prestados pelo érgao, por meio da Carta de Servigos ao Usuario

Il - manter os canais de comunicagdo atualizados e disponiveis ao publico no
portal do érgéao;

IIl - atualizar as informagOes constantes da Carta de Servigos ao Usudrio e
divulgar outras informacbes relativas as demandas recebidas acerca dos servigos do
orgdo.

Art. 42 Compete ao setor de ouvidoria dos Tribunais, Se¢des e SubsecGes
Judicidrias:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestacBes encaminhadas por usudrios de servigos publicos, no prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogaveis, justificadamente, por uma Unica vez;

Il - suprir as duvidas dos cidaddos sobre os servicos prestados pelas unidades
do drgdo, respeitado, quando houver, o sigilo exigido por lei;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso | deste artigo, indicando o nimero de manifestagdes
recebidas no ano anterior, os motivos das reclamagdes, a analise dos pontos recorrentes e
as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas, apontando
as falhas e sugestdes para melhorias na prestacdo dos servigos.

Paragrafo Unico. O relatdrio de gestao sera encaminhado a autoridade méaxima
do 6rgdo a que pertence a unidade de Ouvidoria e disponibilizado integralmente na
internet. 3

Art. 52 Cada Orgdo devera desenvolver um sistema de monitoramento das
reclamagdes recebidas, avaliando o grau de satisfagdo dos seus usudrios com o
atendimento, e divulgando, anualmente os resultados da avaliagao de seu desempenho nos
seguintes aspectos:

§ 12 Quanto ao grau de satisfagdo dos usuarios:

| - satisfagdo do usudrio com o servi¢o prestado;

Il - qualidade do atendimento oferecido ao usudrio;

IIl - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
servigos.

§ 22 Quanto aos resultados da avaliagdo de desempenho:

| - quantidade de manifestagOes de usuarios;

II' - medidas adotadas pela Administragdo Publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 32 A avaliagdo serd feita por meio de pesquisa de satisfacdo, a ser realizada
até o final de fevereiro de cada ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados.

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

Art. 62 O resultado da avaliagdo devera ser publicado integralmente no sitio de
cada Tribunal Regional Federal, incluindo o ranking das seg¢Bes judiciarias com maior
incidéncia de reclamagdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o art. 10, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e aos padroes de qualidade de atendimento divulgados na
Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 72 Esta Resolugdo entra em vigéncia na data de sua publicagdo.

Min. JOAO OTAVIO DE NORONHA

Este texto ndo substitui o publicado no Diario Oficial da Unido, 6 maio 2020, Segéo 1, p. 92-93.
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