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A Resolucio n°. 24, de 06 de abril de 2011, do Conselho de Administracao do Tribunal de Justica do
Estado do Acre, que instituiu a Ouvidoria de Justica, dispde que “a Ouvidoria de Justica tem por missao
servir de canal de comunicagio direta entre o cidaddo e o Tribunal de Justica, visando orientar, transmitir informagoes e
colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Poder Judicidrio do Estado do Acre, sempre articulado

com a Onvidoria do Conselbo Nacional de Justica.”'

E 6rgio com estrutura permanente, atribuicdes especificas e quadro de pessoal proprio. Exerce a
funcido de Ouvidor de Justica o Magistrado Elcio Sabo Mendes Junior, eleito pelo Tribunal Pleno
Administrativo (Processo n°. 0000597-82.2011.8.01.0000), e nomeado pela Presidéncia do Tribunal
em 8 de julho de 2011, através da Portaria n° 1938, para o perfodo de dois anos, permitida a

reconducio.

Relatério encaminhado a Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Acre — T, e ao Conselho
Nacional de Justica — CNJ, em cumprimento ao disposto no artigo 3°, incisos V e VI, da Resolucao
n°. 24/2011, dando publicidade aos dados estatisticos relativos as atividades desenvolvidas durante o

periodo de 01 de margo a 30 de abril de 2012.

U Art. 2°, da Resolucido n°. 24, de 06 de abril de 2011, do Conselho de Administragdo do Tribunal de Justica do Estado
do Acte.
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DO FUNCIONAMENTO DOS CANAIS DE COMUNICACAO E DOS DADOS
ESTATISTICOS

A Ouvidoria foi projetada para receber demandas/manifestagdes dos usudrios, por meio de cinco
canais de comunicagao: Internet (Formulario Eletronico), disponivel em

http://www.tjac.jus.br/ouvidotia/; e-mail (ouvidotia@tjac.jus.br); Teleatendimento (0800 721 3040);

Carta Postal (pré-selada); e Atendimento Pessoal na prépria Unidade, localizada na Rua Benjamin

Constant, n°.1.209, Bairro Centro, 2o lado do Férum Bariao do Rio Branco.

Observe-se, adiante, cada um desses canais, suas condicoes de funcionamento, bem como as

manifestacdes e dados estatisticos.

INTERNET (FORMULARIO ELETRONICO)

O Sistema Eletronico da Ouvidoria, como ja fora abordado em relatérios anteriores, segue
apresentando diversas falhas no seu modo de funcionamento. Apds reunido realizada na sede da
Ouvidoria, com a presenca dos técnicos da Se¢ao de Sistemas da Diretoria de Tecnologia da
Informacgao (DTI), houve um comprometimento verbal, no sentido de tentar realizar corregoes de

falhas presentes no sistema.

Em virtude de tais fatos, a Equipe da Ouvidoria realizou novamente uma serie de testes, para
verificar a situagao funcional do formulario eletronico. Fora constatado que apds o preenchimento
de todos os campos, ao clicar no botio enviar, uma tela de erro ¢ exibida em seguida. Este processo

¢ demonstrado nas figuras seguintes:

?luumonin
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Formularic de Contato

Os campes com [ * | sdo chrigatério

Inferme o tipe de manifestagdo*

D Dendncia D Elogic D Reclamagao D Sugestdo @ Informagao

Tipo de Documents (Inferme CPF efou RG) * Campe Obrigatoric

crr: I rc : I Orgdc Exp.:

Ocupagic *: SERVIDOR PUBLICO [»]
D Maiorde B0 ancs

I:l Portador de necessidade especial / Doenga grawve

Email = : | I

Confirmar = [ INNEGNGE

Telefene : | NN

Cidade *: |Rioc Branco UF =

3
]

Dados do Relato {*) Campos Obrig atérios

Descrigds *:

Tasts
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w Ij CQUYIDCRIA - Pesquisa de Relatos X l \J Apache Tomcat/7.0. 14 - Error report x I + | =

(' ICAE | \J http: ffouvidoria. tiac.jus. brfouvidoriaRelato/RecebeFormulario
AT =

@I Mais visitados |5 ] Ultimas noticias [ Webmail B3 Favorit
HTTP Status 500 -

% Exception report

7/

[PETaNY The server encountersd 2n internal ecror (] that prevented i from fulfiling this request,

exception

org.hikernaze. sxc

ener. java:igd)

java.=ql.BaschUpdaseException: ORA-12899: valer muite grande para a coluna "OUVIDORIACONVENIO® "RELATO® . MM

CFFT [real: 14, miwimo: 11}

er_Davabasefrror throwBatchUpdazeZxcepcion(Dasabasefrror

.java:2e8)

[P The full stack trace of the roct ceuse

le in the Apache Tomeat/7.0.14 logs.

Apache Tomcat/7.0.14

Nota-se que, durante o periodo de duas semanas seguintes a estes fatos, o sistema niao permitia que

se realizasse /ogin, exibindo tela falha no processo, conforme figura abaixo demonstrada:

Ouvidoria TJAC

Llsuaric ou senha Invalidos

Login

Isudric
CVITORING
Senha

|
ok |

Tribunal de Justica do Estado do Acre
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Desse modo, devido a tais problemas de ordem técnica, ndo foram registradas demandas validas no

Sistema Eletronico da Ouvidoria durante o perfodo de abordagem deste relatério.

E-MAIL (ouvidoria@tjac.jus.br)

O e-mail (ouvidoria@tjac.jus.br), em raziao dos problemas apresentados no Formulario Eletronico,

continua sendo o principal canal de comunica¢io e encaminhamento das manifesta¢oes dos usuarios.
Esta disponivel e encontra-se em funcionamento, podendo ser acessado e receber demandas

diariamente.

Chegou-se as seguintes informacdes, depois de feitas contagem e tabulacio (manualmente) das

demandas recebidas:

QUADRO1
Manifestacdes recebidas por e-mail

- Por Género —

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 21 Atendimento concluido
Mulheres 06 Atendimento concluido
Total de manifestacdes recebidas 27 -

‘}gll“l[lﬂﬂlﬂ
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- Grafico 1 -

Grafico 01 -Manifestacgoes recebidas via e-mail

- Classificagdo Por Género-

B Mulheres

22%

N

B Homens

B Homens B Mulheres
78%

Demonstra o grafio que das 27 manifestagdbes no periodo de

01/03/2012 2 30/04/2012: 21 homens (78%) e 06 mulheres (22%).

~

S

QUADRO II
Manifestacdes recebidas por e-mail
- Por Tipo -
Tipo de manifestagdo Quantitativo Providéncia adotada
Pedidos de Informacio 13 Atendimento concluido
Reclamacoes e/ou criticas 14 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
Sugestdes 00 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagdes recebidas 27 -

a]uumomn
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- Grafico 2 -

Grafico 02 - Manifestagdes recebidas via e-mail
- Classificagao Por Tipo -

O Sugestdes - ) B Pedido de
0% Elogios Informacgdes
B Dentindas 0% O Reclamagdes
e/ou criticas

0% B Pedido de | B Denuncias

0 Redamagdes Informagdes
e/ou citicas 48% O Sugestdes
0
2% O Elogios

Demonstra o grifio que das 27 manifestagdes recebidas no petiodo de 01/03/2012 a
30/04/2012: 13 Pedidos de Informacio (48%); 14 Redamgdes ¢/ ou Criticas (52%). Nao
foram registrados Dendnda, Sugestoes e Elogios neste periodo.

e >
QUADRO III
Manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria de Justiga
- Por e-mail —
Tipo de manifestagio encaminhada
Unidade de destino Pedido de Reclamagio ¢/ou Denuncia Sugestio Elogio
InformacGes critica
DTI 04 03 00 00 00
DIRETORIA-GERAL 01 01 00 00 00
DIRETORIA DE 01 01 00 00 00
RECURSOS HUMANOS
JUIZ AUXILIAR DA 05 01 00 00 00
PRESIDENCIA

a]uumomn
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ORGAOS EXTERNOS

(Ouvidoria Defensoria/AC?, 06 06 00 00 00
Ouvidotia do MPE3,

PROCON*

COGER 00 02 00 00 00
COODENADOR 00 03 00 00 00
JUIZADOS ESPECIAIS

CIVEIS

VARA DE REGISTRO 01 00 00 00 00
PUBLICO

USUARIOS / ou 02 00 00 00 00
AUXILIO JURIDICO

DIRETORIA 00 01 00 00 00
ADMINISTRATIVA

1° VARA CIVEL DE 00 01 00 00 00
CRUZEIRO DO SUL

SUBTOTAL 20 19 00 00 00

TELEATENDIMENTO (0800 721 3040)

O servigo de teleatendimento, um dos meios a disposi¢dao do usuario, ¢ usualmente procurado com o
proposito de obter informagdes, tais como situagdo de andamento de processos, localizacio de
Unidades, horatio de funcionamento, numero de telefones de determinados setores do TJ/AC,

auxilio juridico, localizacdo de 6rgidos externos, dentre outros.

Nesse sentido, sugere-se melhor divulga¢ao do telefone do Balciao de Informacdes.

2 Ouvidoria da Defensoria Pablica Estadual: 01 Pedido de Informagio e 05 reclamagoes.
3 Ouvidoria do Ministério Publico Estadual: 05 Pedidos de Informacao.
4+ PROCON: 01 Reclamagio.

“}Slil'l'l'[iﬂ'ﬂiﬂ



Ouvidoria de Justica

10

Durante o petiodo de 01/03/2012 a 30/04/2012, ocorreram os seguintes registros de manifestagdes:

QUADRO I
Manifestacdes recebidas via Teleatendimento

- Por Tipo -
Tipo de manifestagdo Quantitativo Providéncia adotada
Pedido de Informagdes por telefone 59 Atendimento concluido
Reclamagdes e/ou criticas 00 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
Sugestbes 00 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagdes recebidas 59 -

- Grafico 1 -

- Classificacio Por Tipo -

Grafico 1. ManifestacGes Recebidas via Teleatendimento

Dentincias
0% Eloglos
Sugestdes 0%
0%
Reclamacdes Pedidos de
e/ou Criticas Informacio
0% 100%

BFedidosde
Informacia

OFeclamacgfes efou
Criticas

Bl cnincias

OSugestSes

OElogios

01/03/2012a30/04/2012 tratavamde Pedidos de Informacio.

Demonsiraografico que as 59 manifestacdes recebidas, através de teleatendimento no periodo de

?{llll.'l[l'ﬂ'ﬂin
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ATENDIMENTO PESSOAL

E comum a opsao pelo Atendimento Pessoal, devido a localizagao fisica e proximidade da Ouvidoria

com o Forum Barao do Rio Branco.

Quanto aos dados estatisticos, cumpre relatar que no periodo de 01 de margo a 30 de abril de 2012,
foram realizados 14 (quatorze) atendimentos na sede da Ouvidoria, conforme classificacdo

demonstrada no quadro abaixo:

QUADROI1I
Atendimentos realizados na Sede da Ouvidoria

- Por Género —

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 08 Atendimento concluido
Mulheres 06 Atendimento concluido
Total de manifestacdes recebidas 14 -
- Grafico 1 -
4 )

Grafico 1. Manifestagdes recebidas via Atendimento Pessoal

- Classificagcio por Género -

Mulheres
43% Homens

57%

B Homens

B Mulheres

Demonstra o grafico que das 14 manifestacbes no periodo de
01/03/2012 a 30/04/2012: 8 homens (57%) ¢ 6 mulheres (43%).

N W
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QUADRO II
Atendimentos Pessoais realizados na Sede da Ouvidoria

- Por Tipo —
Tipo de manifestagdo Quantitativo Providéncia adotada
Reclamacoes e/ou criticas® 11 Atendimento concluido
Pedido de Informacdes 03 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
Sugestdes 00 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestacdes recebidas 14 -

- Grafico 2 -

Grafico 2. ManifestagGes recebidas via

Atendimento Pessoal

Denundas

0%

Redamagdes e/
ou criticas

79%

Sugestoes .
Elogios .
0% 050 Pedido de
Informagdes
21%

B Pedido de Informagdes
O Redamagdes e/ ou
ariticas

B Dentndas

O Sugestdes

petiodo.

Demonstra o grafio que das 14 manifestagdes reccbidas do petiodo de
01/03/2012 230/04/2012: 11 (79%) Redamagdes e/ ou Criticas, 03 (21%) Pedidos
de Informacio. Nido foram registradas Sugestoes, Deninda e Elogios neste

.

5 . L. . . e g
A Ouvidoria ndo presta orientagio juridica.

a]uumomn
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De todo o arrazoado, sugere-se que seja ampliado o atendimento pessoal, com a inclusio de
atendimento via chat. Portanto, o Atendimento Pessoal foi o terceiro canal de acesso mais usado

pelos usuarios em geral.

Por todo o exposto, conclui-se que é preciso melhorar as formas de divulgagdo da Ouvidoria de

Justica, por parte da Assessoria de Comunicagao Social — ASCOM, deste Tribunal.

CONSIDERACOES FINAIS

Palestra Para os Novos Servidores — CECAP — DATA: 28/03/2012

No dia 28/03/2012, foi ministrada palestra para os novos servidores do Tribunal de Justi¢a do
Estado do Acre, durante o Ciclo de Capacitagao de Servidores, tendo como conteudo programatico:

Resolugbes n° 103/2010 — CNJ, n°. 24/2011 — CONAD/TJAC, Regimento Interno do TJAC,

Fundamento Constitucional da Ouvidoria e seus canais de acesso.

No petiodo de 01/03/2012 a 30/04/2012, foram realizados atendimentos na Sede da Ouvidoria,
Teleatendimento (0800), internet via e-mail, entretanto, o atendimento via Formulario Eletronico foi
prejudicado em razdo do nio funcionamento (CI n® 02/2012, de 26/01/2012 e CI n° 55/2011, de
24/10/2011).

?ﬂll“inﬂ'ﬂ'iﬂ
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Rio Branco — Acre, 16 de julho de 2012.

Magistrado Elcio Sabo Mendes Junior

Ouvidor de Justica

Equipe

Marcos Antonio Cavalcante Vitorino
Coordenador

José Wladmir Lima Martins
Auxiliar Judiciario

Maria Irene Ferreira Maia
Auxiliar Judiciario

Patricia Silva de Oliveira
Auxiliar Judiciario

Jéssica Soares da Silva
Estagiaria

Max Elias da Silva Aratjo
Estagiario
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