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A Resolugao 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
missdo servir de canal de comunicagdo direta entre o cidadao ¢ o Tribunal de [ustica, visando orientar, transmitir
informagoes e colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Poder Judicidrio do Estado do Acre,

sempre articulado com a Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica.”"

E 6rgio com estrutura permanente, atribuicdes especificas ¢ quadro de pessoal proprio. Exerce a
funcao de Ouvidor de Justi¢a 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, por meio da Portaria n® 1.938, para o periodo de dois anos,

permitida a recondugao.

Este relatorio é encaminhado a Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Acre — TJ e ao
Conselho Nacional de Justica — CNJ, em cumprimento ao disposto no artigo 3°, incisos V e VI,
da Resolucio n° 24/2011, dando publicidade aos dados estatisticos telativos as atividades

desenvolvidas durante o periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2011.

1 Art. 2°, da Resolucdo n° 24, de 06 de abril de 2011, do Conselho de Administracio do Tribunal de Justica do
Estado do Acre.
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APRESENTACAQO

A instala¢ao da Ouvidoria faz parte de “uma nova cultura institucional, que busca focar a atuagao

.. . . , . .. . ~ 2
administrativa no destinatario da atividade: o cidadao”

Mas nao ¢ s6 isso. Significa, também, a visualizacdo de um horizonte de novos conceitos dentro
da Administracao da Justica, qual seja, a luta lenta e ardua contra antigos paradigmas, antigas

mentalidades, modos de ser e agir.

Ouvidoria significa “ouvir” o cidadao, dar-lhe razdes, por menores que sejam. E admitir que ele
ocupa papel fundamental para o alcance da exceléncia no servigo publico. Precisa-se reconhecer
que a exceléncia nao é um roétulo, ndo deve ser nomenclatura atribuida discricionariamente pela

Administragao Publica, pois depende sim da chancela da sociedade.

Ressalte-se, a exceléncia é uma producao subjetiva, ao nivel dos sentimentos, é produzida e
experimentada corporalmente pelo individuo. E o usuario quem diz se um servigo ¢ de exceléncia

ou nao.

Afirmar que o cidaddao pode participar da administragao nao significa apenas situa-lo em posi¢ao

estratégica; trata-se de nova mentalidade, novos valores.

Os servicos de atendimento ao usuario e o recebimento de elogios, pedidos de informagao,
denuncias e reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, fazem parte de uma
nova cultura institucional. E necessario, portanto, que essa participagao seja incentivada, facilitada

e valorizada.

2 TOLEDO, Catlos J. T. de. A posigdo peculiar dos ouvidores publicos e o dever de sigilo. In: Revista Prisma
Juridico.  Sdao  Paulo, v. 8  n°01, p. 163-183, Janeiro/Junho, 2009. Disponivel em:

http://www4.uninove.br/ojs/index.php/prisma/article /viewFile /901 /1327. Acesso em: 26/09/11.
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A Ouvidoria, como notara o leitor atento, tem se esforcado para divulgar os servicos, seja por
meio de palestras, pesquisas de campo e/ou distribui¢ao de panfletos informativos. Entretanto, a
divulgacio deve estar em conformidade com a funcionalidade dos canais de comunicagdo e
adequada aos novos ventos da tecnologia, com destaque para a necessaria inclusao nas redes
sociais e uso da comunicacdao virtual, por isso que, ja no 1° Relatorio, tais iniciativas foram

propostas.

Isso nao ¢ tarefa simples. A condu¢ao da Ouvidoria de Justica é experiéncia desafiadora, porque
visa contribuir e sacramentar uma nova cultura institucional, focada na valorizacio do usuario, na
paulatina reaprendizagem de novos valores e naquilo que ha de mais humano, que ¢ o dialogo e o

ato de ouvir o outro.

Magistrado Elcio Sabo Mendes Jiunior

Ouvidor de Justiga
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DO FUNCIONAMENTO DOS CANAIS DE COMUNICACAO E DOS DADOS
ESTATISTICOS

Importante, inicialmente, destacar os canais de comunicacao. A Ouvidoria foi projetada para
receber demandas/manifestagcdes dos usuarios através de cinco canais de comunicagio: Internet
(Formulrio  Eletronico),  disponivel ~em  http://www.tjac.jus.br/ouvidoria/;  e-mail

(ouvidotia@tjac.jus.br); Teleatendimento (0800 721 3040); Carta Postal (pré-selada); e

Atendimento Pessoal na propria Unidade, localizada na Rua Benjamin Constant, n® 1.209,

Centro, a0 lado do Férum Barao do Rio Branco.

Observe-se, adiante, cada um desses canais, suas condi¢coes de funcionamento, bem como as

manifestacoes e dados estatisticos.

INTERNET (FORMULARIO ELETRONICO)

O Sistema-Ouvidoria (http://ouvidotia.tjac.jus.br/ouvidotia-convenio/Login.jsp), que trealiza a

disponibilizagao do Formulario Eletronico foi concedido ao Tribunal de Justica do Estado do

Acre pelo Conselho Nacional de Justiga — CNJ.

O supramencionado Formulario Eletronico pode ser acessado através do enderego eletronico

http://www.tac.jus.br/ouvidotia/. Desde o dia 28 de julho de 2011, data da inauguracio e
funcionamento da Ouvidoria, vem apresentando algumas falhas em seu funcionamento, talvez

por essa razao seja um canal pouco utilizado pelos usuarios.

Cumpre destacar que o Formulario Eletronico apresenta frequentes erros em sua
operacionalizacdo e, por conta disso, ndo vem a ser considerada uma ferramenta confiavel ao

levantamento de dados estatisticos.
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Um destes erros foi detectado recentemente, qual seja, ao enviar uma manifestacio por

Formulario Eletronico, o sistema a classifica de forma diferente que a assinalada pelo usuario. A

figura abaixo, a titulo demonstrativo, mostra o preenchimento do Formulario por um dos

membros da Equipe da Ouvidoria gerando uma manifestacdo ficticia, marcando a opgao

Informacgao:

O penincia O Elogio % Informagao ‘O Reclamagio O Solicitagio O Sugestio

Mome *: José Wihadmir Lima Martins
Sexo* |Masculino B

Tipo de Documento {Informe CPF e/ou RG) * Campo Obrigatorio

cer: | G Orgao Exp. |ssp/ac
Ocupagéo* ENGEMHEIRO E]
[] maior de 60 anos

[] portador de necessidade especial / Doenga grave

Email = : | I

Confirmar *: |

Telefone : | NG

Cidade *; Rio Branco UF *:  AC l:]

Dados do Relato (*) Campos Obrigatérios

Descrigao *:
TESTE

JUVIDORIA

TR



et
PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
Ouvidoria de Justica

A segunda figura demonstra que o registro da Informagao pelo Sistema gera uma classificagao
diferente da que foi previamente selecionada no Formulario. Ressalte-se que este teste foi

repetido duas vezes, e nas duas ocasides o Sistema classificou a manifestacio como Reclamacgio,

conforme figura abaixo:

QOuvidoria TJAC CNJ

Cadastro Base Movimento Estatisticas Ajuda Sair

Pesquisa Relato

De Ate Cod. Relato Cod.Enc.  Cod. Resp. AnoResp
23M11/2011 231112011 . . Ee
HEsin Descrigdo Recebide come Tipe de relato concluido [ arquivade reab
igi o = =
Digite um texto dssarquvado encaminhado enc.
Relatante Destino Email Responsdvel enc. devohido enc. reaberto enc.

Digite um texto spondido

[l resp. prévia [] resp. compiem.

[0 Relatante preferencial [] Com chservacies Filtrar tiltima situacao

Pesquisar| Limpar| Novo| Conc\uir| Arquivar| Assumir‘ Responder

B Namero Recebido em Classificacdo  Assuntos Relatante
64 23/11/2011 09:57:32  reclamagic 4= relato ndo encaminhado.  josé wiadmir lima martins criado (23/11/2011)
(Y] 22/11/2011 17:30:21  reclamacio 4=  relato ndo encaminhado.  josé wladmir lima martins  cvitorino arquivado (23 711/2077)

eqistros: 2)
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Feitas estas consideragoes, hei por bem trazer a tabela abaixo constando o quadro geral das

manifestagoes recebidas pelo Sistema Ouvidoria:

QUADRO I
-Manifestagdes gerais recebidas através do Formulario Eletrénico-
NUMERO DE
IDENTIFICAO TIPO GENERO DO

NO SISTEMA USUARIO
99 Pedido de Informacao Feminino
95 Sugestiao Masculino
92 Pedido de Informacao Masculino
87 Pedido de Informacao Feminino
76 Pedido de Informacao Masculino
75 Pedido de Informacao Feminino
74 Pedido de Informacao Feminino
73 Pedido de Informacao Masculino
72 Pedido de Informacao Masculino
71 Sugestao Masculino
70 Reclamacio Masculino
69 Pedido de Informacao Feminino
68 Pedido de Informacao Feminino
67 Sugestiao Masculino
66 Pedido de Informacao Feminino
65 Pedido de Informacao Masculino
60 Reclamacio Feminino
59 Sugestao Feminino
58 Pedido de Informacao Masculino
57 Sugestao Masculino
56 Sugestao Masculino
55 Pedido de Informacao Masculino
54 Pedido de Informacao Masculino
52 Pedido de Informacao Masculino
50 Sugestao Masculino
49 Pedido de Informacao Masculino
48 Pedido de Informacao Masculino
43 Reclamacio Feminino
41 Pedido de Informacao Masculino
40 Pedido de Informacao Feminino
39 Reclamacio Masculino

TOTAL - -

31 - -

%uumnm‘n
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As manifestagdes sao classificadas por género (Homens/Mulheres) e por #po (Pedido de

Informagao, Reclamacio e/ou Criticas, Denuncias, Sugestdes e Elogios).

QUADRO II
Manifestagdes recebidas através de Formulario Eletronico

- Por Género -

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 20 Atendimento concluido
Mulheres 11 Atendimento concluido
Total de manifesta¢des recebidas 31 -

O grafico 1 demonstra a divisio das manifestagdes classificadas por género (Homens x

Mulheres).

Grafico 1. Manifestagdes Recebidas Pelo
Sistema Ouvidoria
-Classificagao Por Género -

Mulheres
35%
B Homens

65%

Demonstra o grafico que dos 31 manifestantes ndoger de
1°/10/2011 a 31/12/2011: 20 homens (65%) e 11 eneth(35%).
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QUADRO III
Manifestag6es recebidas através de Formulario Eletronico
- Por Tipo -

Tipo de manifestagdo Quantitativo Providéncia adotada
Pedidos de Informacao 20 Atendimento concluido
Reclamacdes e/ou criticas 04 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
Sugestoes 07 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagbes recebidas 31 -

O grafico 2 ilustra a divisao das manifesta¢oes classificadas por tipo (Pedidos de informagao,

reclamacdes e/ou criticas, denuncias, sugestdes e elogios).

4 )
Grafico 2. Manifestacoes Recebidas Pelo Sistema

Ouvidoria

- Classificagdo Por Tipo -

B Pedidos de Informagio

O Reclamagdes e/ou B Dentncias

Criticas 0%

0O Redamagdes e/ ou
13%

O Sugestoes :
22,5% Criticas
B Dentndas

O SugestSes

B Pedidos de B Elogios O Elogios
Informagio 0%
64,5%

Demonstra o grifio que das 31 manifestagdes reccbidas no petiodo de 01/10/2011 a
31/12/2011: 20 Pedidos de Informagio (64,5%); 07 Sugestdes (22,5%) e 04 Redamagdes e/ ou
Criticas (13%). No mesmo petriodo nio foram registrados Elogios e/ou Dentindas.
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Outra situagdo que merece destaque, qual seja, trata da solicitagao por parte da DTI (Diretoria de
Tecnologia da Informagdo) deste Tribunal de Mapeamento contendo os nomes dos responsaveis
em receber eventuais demandas em cada unidade jurisdicional, a qual foi prontamente atendida

pela Equipe da Ouvidoria:

PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
COMUNICADO INTERNO N. 50/2011
(Resolugao n. 03/05 - Conselho de Administrago)

Para: Diretoria de Tecnologia da Informagio - IYVL.

De: Cuvidoria de Justiga.
Data: 14/09/2011.

Refertncia: Encaminbamente, Mapeamento das Unidades Jurisdicionais.

Serhor Diretor,

Cumprimentando-o cordialmente, encaminho a Veossa Senhoria, atraves
CR, & Mapeamento das Unidades Jurisdicionais para inser¢ao no Sistema - Quvidoria do

Poder Judiciano.

Antecipacamente agradecido. registro meus protesios de consideragio e

respeito.

Acenciosamente, i\
I,
11
J..I
Marcos Antonio Cavaleante, Vitorino
Coordznacorda E;)u\' idona dé Justiga
A M /
I L7
José Wladmir Lima Martins
A, Judiciano

(\,
(\ =

Recebidas as respostas, e concluido o Mapeamento, este foi encaminhado a DTI (Diretoria de
Tecnologia da Informacao) para cadastro e inser¢cao no Sistema-Ouvidoria, contudo, até o final

do més de dezembro de 2011, os dados niao foram inseridos, o que resulta na necessidade de

JUVIDORIA
p e -8




Ouvidoria de Justica

processamento manual das demandas e escoamento delas por meio do e-mail

ouvidoria@tjac.jus.br.

O Sistema-Ouvidoria continua a oferecer utilidade como um meio unicamente de entrada de
dados, pois a DTI (Diretoria de Tecnologia da Informacao) nao implementou todos os
mecanismos disponiveis, desde a entrada da manifestagdo até o arquivamento. Em razao disso,
esta sendo adequada pela Equipe da Ouvidoria a formatacio de mecanismo/fluxo de
redirecionamento das demandas que dao entrada pelo Sistema para o modo e-mail, conforme

demonstrativo a seguir:

JUVIDORIA
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FLUXO DAS DEMANDAS RECEBIDAS ATRAVES DO FORMULARIO ELETRONICO E REDIRECIONADAS E

ENCAMINHADAS POR E-MAIL

/
Irene
Verificacdo da unidade
de destino, correi¢ao e —
encaminhamento da
manifestacao.
~

l

Marcos
Orientacéo e
acompanhamento

|

Ouvidor de Justica
Andlise e
encaminhamento

Unidade
Para Apreciacéo
Resposta

Usuario
Relato enviado por
Formulario Eletrénic

'

Wladmir

Redirecionamento da demanda.

Insercao do relato no e-mail
ouvidoria@tjac.jus.br

Usuario
Atendimento concluid

OUVIDORIA
Recebimento e
Encaminhamento da
Resposta da Unidade

-

Unidade
Para Apreciacdo
Resposta

/

Patricia \

Verificacdo da unidade dg

=

destino, correicéo e
encaminhamento da
manifestacao.

l

Marcos
Orientacao e
acompanhament

.

Ouvidor de Justica
Andlise e
encaminhamento

_/

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

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

o principal canal de comunicacio e encaminhamento das manifestagdes dos usuarios. Esta disponivel

e encontra-se em funcionamento, podendo ser acessado e receber demandas diariamente.

O e-mail, contudo, apresenta algumas limitagdes. Nao permite, por exemplo, o acompanhamento
eficaz e continuo da demanda, observando os prazos para resposta por parte das Unidades
Jurisdicionais. Dificulta, também, a producdo de dados estatisticos das manifestacGes dos usuarios.
Nesse caso, foram necessarios esfor¢o e triagem manual de uma a uma das mensagens recebidas
durante o periodo de 1°/10/2011 a 31/12/2011, o que demandou tempo e aten¢io em detrimento
de outras atividades; o que nao ocorreria se o sistema eletronico estivesse em pleno funcionamento,

havendo o levantamento estatistico automaticamente, e com reduzidas probabilidades de erro.

Saliente-se que cada manifestacdo (recebida via e-mail) gera aproximadamente dois ou mais
encaminhamentos por parte da Ouvidoria. Assim, torna-se natural que o nimero de procedimentos
promovidos pela Ouvidoria seja superior as demandas recebidas. Outra questio que merece destaque
¢ o fato de que demandas recebidas pelo Atendimento Pessoal sio também encaminhadas as
unidades e setores por e-mail para conhecimento e providéncias pertinentes. Portanto, é comum que

o volume de trabalho via e-mail seja sempre elevado a vista dos outros canais de comunicagao.

auwn‘n‘n‘m
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Apbs contagem e tabulacdao, chegou-se as seguintes informacoes:

QUADRO1

Manifestagoes recebidas por e-mail

- Por Género -

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 46 Atendimento concluido
Mulheres 24 Atendimento concluido
Total de manifestagGes recebidas 70 -

Grafico 01 -Manifestagdes recebidas via e-mail

-Classificagdo Por Género-

B Mulhetes

34% N

B Homens B Homens

66% @ Mulheres

Demonstra o grifio que dos 70 manifestantes no petiodo de 01/10/2011 a
31/12/2011: 46 homens (66%) e 24 mulheres (34%).

N

J
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QUADRO II
Manifestagoes recebidas por e-mail
- Por Tipo -
Tipo de manifestagio Quantitativo Providéncia adotada
Pedidos de Informacio 36 Atendimento concluido
Reclamagoes e/ou ctiticas 27 Atendimento concluido
Denuncias 01 Atendimento concluido
Sugestoes 06 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagdes recebidas 70 -

4 )
Grafico 02 - ManifestagGes recebidas via e-mail
- Classificagdo Por Tipo -
O Sugestdes B Pedido de
99, B Elogios Informagdes

B Dentindas
1%

0O Redamagdes
e/ou caiticas

39%

/ 0%

O Reclamagoes

e/ou criticas
B Denuncias

B Pedido de O Sugestdes

Informagdes
51%

B Elogios

Demonstra o grifico que das 70 manifestagdes reccbidas no petiodo de 01/10/2011 a
31/12/2011: 36 Pedidos de Informagio (51%); 27 Redamgdes ¢/ ou Criticas (39%); 01
Dentinda (1%) ¢ 06 Sugestoes (9%). Nio formam registrados Elogios neste periodo.

S

v,
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QUADRO III
Manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria de Justiga
- Por e-mail -
Tipo de manifestagdo encaminhada
Unidade de destino Pedido de Reclamagio e/ou Dendncia Sugestio Elogio
Informacdes critica
DTI 02 04 00 01 00
CECAP 01 00 00 00 00
DIRETORIA-GERAL 01 01 00 00 00
DIRETORIA DE 04 03 00 01 00
RECURSOS HUMANOS
JUIZ AUXILIAR DA 00 02 00 00 00
PRESIDENCIA
ORGAOS EXTERNOS
(Ouvidotia 08 02 01 01 00
Defensoria/AC,
MPE/AC,
Ouvidotia/T]/SE,
SOFTPLAN, TRE/AC)?
COGER 01 01 00 01 00
GAPRE 02 02 00 01 00

% @) Ouvidoria da Defensoria Publica Estadual: 05 (cinco) Pedidos de Informacio e 01 (uma) reclamagao; 01 (uma)
sugestio; b) MPE/AC: 01 (um) Pedido de Informagio e¢ 01 (uma) denuncia; ¢) Ouvidoria do TJ/ Sergipe: 01 (um)
Pedido de Informagdo; d) Softplan: 01(uma) reclamagio referente a problemas no peticionamento eletronico; e)
TRE/AC: 01 (um) Pedido de Informagio.
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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE

Ouvidoria de Justica

1° JUIZADO ESPECIAL 00 01 00 00 00
CIVEL
2° JUIZADO ESPECIAL 00 02 00 01 00
CIVEL
3° JUIZADO ESPECIAL 00 04 00 00 00
CIVEL
BIBLIOTECA DO 01 00 00 00 00
TJ/AC
CERIMONIAL DO 01 00 00 00 00
TJ/AC
SETOR DE
TRANSPORTE TJ/AC 00 01 00 00 00
DIRETORIA DO FORO

01 01 00 01 00
USUARIOS / ou
AUXILIO JURIDICO 20 05 00 00 00
ESMAC 01 00 00 00 00
DIRETORIA 01 02 00 00 00
ADMINISTRATIVA
SERVENTIA DE
REGISTRO E 01 01 00 00 00
DISTRIBUICAO-SEDIS
CEPAL 01 00 00 00 00
1* VARA DO
TRIBUNAL DO JURI 02 00 00 00 00
23VARA DO
TRIBUNAL DO JURI E 02 00 00 00 00
AUDITORIA MILITAR
FORO DA COMARCA
DE EPITACIOLANDIA 00 01 00 00 00
SUBTOTAL 50 33 01 07 00
TOTAL DE
DEMANDAS 91
ENCAMINHADAS AS
UNIDADES

UVIDORIA
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TELEATENDIMENTO (0800 721 3040)

O servigo de teleatendimento, um dos meios a disposi¢ao do usuario, ¢ usualmente procurado com o
propésito de obter informacdes, tais como situa¢do de andamento de processos, localizagdo de
Unidades, horatio de funcionamento, nimero de telefones de determinados setores do TJ/AC,
auxilio juridico, localizagdo de 6rgaos externos, dentre outros. Nesse sentido, sugere-se melhor
divulgacio do telefone do Balcio de Informagdes, tendo em vista que ¢ sua atribuigdo funcional o

fornecimento de algumas dessas informacdes.

De outra banda, quanto a auséncia de disciplinamento do uso da linha telefonica 0800 721 3040 na
Resolucio n® 24/2011, do Conselho de Administracio do Tribunal — CONAD - e a auséncia de
meios de identificar o usuirio/interlocutor, a Coordenacio da Ouvidoria tem orientado os
interlocutores para que se desloquem até a Sede da Ouvidoria e/ou encaminhem e-mail em casos de

dentncias e/ou reclamacdes.

Tais situagOes corroboram a necessidade de aprovar um Regimento Interno, para regulamentar tanto

as situacdes ja elencadas no 1° Relatério Bimestral, como outras que possam surgi.

Recentemente, o Jornal “A Tribuna”, na edi¢io de nimero 4.579, de 23/11/2011, publicou a matéria
“Ouvidoria do TJ apresenta lentidao” (pag. 03). O texto faz referéncia ao numero telefénico 0800

721 3040.
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Ouvidoria de Justica

Cumpre esclarecer que o supramencionado numero nao apresentou problemas, e que tal fato

ocorreu com o antigo nimero 0800 721 0001. O namero 0800 721 3040 funciona satisfatoriamente.

O Jornal de Todos os Acreanos

Ouvidoria do TJ
apresenta lentidao

Nos primeiros dois me-
ses de funcionamento, agosto
e setembro, a ouvidoria do
Tribunal de Justiga (T)) apre-
sentou dificuldades para a re-
alizacéo do trabalho de rece-
ber reclamagdes, dentncias,
criticas e elogios. O motivo
énsae o formulario eletrd-
nico disponivel na internet
apresentou falhas e o servico
de disque-dentncia ndo teria
sido divulgado.

Segundo um  relatério
da ouvidoria, disponivel no
www.tjac.jus.br/ouvidoria/,
o atendimento por telefone
que é realizado por meio do
0800.721.3040 ja foi de pro-
priedade de instituigbes fi-
nanceiras, como, o Banco do
Brasil, o Bradesco e a Caixa
Econémica Federal, assim a
maioria dos contatos eram
feitos por clientes para recla-
mar dos servigos bancarios.

O érgio que recebe as
queixas dos usuarios também
organizou uma pesquisa de

satisfagio das atividades dos
Juizados Especiais e do Forum
Criminal, o que constatou na
insatisfagio dos clientes da
Justica. O levantamento reali-
zado entre 9 e 29 de setem-
bro entrevistou 76 usudrios.
RESOLUCAO

O coordenador chefe da
ouvidoria, Marcos Vitorino,
confirmou a existéncia dos
problemas, mas afirmou que
todas as dificuldades foram
encaminhadas para o Conse-
Iho Nacional de Justica (CNJ),
para a presidéncia do TJ e
para a diretoria de tecnologia
da informagao.

“Comunicamos a diretoria
de tecnologia da informacao
sobre a necessidade de resol-
ver o problema do formulério
eletrénico € comunicamos a
presidéncia do Tribunal e o
CN] para que sejam tomadas
as providéncias necessérias
para a corregao dos proble-
mas”, detalhou. (Freud Antu-
nes)
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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
Ouvidoria de Justica

Durante o petiodo de 1°/10/2011 a 31/12/2011, houve os seguintes registros de manifestacoes:

QUADRO1
Manifestagdes recebidas via Teleatendimento

- Por Género -

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 05 Atendimento concluido
Mulheres 05 Atendimento concluido
Total de manifestagGes recebidas 10 -

Grafico 1- ManifestagGes recebidas via Tele
Atendimento - Classificago por Género -

B Homens

Homens
B Mulheres

50%

Mulheres
50%

Demonstra o grafio que dos 10 manifestantes no petiodo de 01/10/2011 a
31/12/2011: 05 homens (50%) e 05 mulhetes (50%).
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QUADRO II
Manifestagdes recebidas via Teleatendimento
- Por Tipo -
Tipo de manifestagio Quantitativo Providéncia adotada
Pedidos de Informagio por telefone 104 Atendimento concluido
Reclamacoes e/ou ctiticas 00 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
SugestGes 00 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagGes recebidas 10 -
4 )

Grafico 2. Manifestacgdes recebidas via Tele

Atendimento

- Classificagcdo Por Tipo -

Sugestdes Denuncias
Reclamaces e/ ou 0% o . W Pedidos de Informagio
iy 0% Elogios
Criticas O Redamagdes e/ ou Criticas
0%
0% y
B Dendndas
Pedidos de O Sugestoes
Informacio
100% B Elogios

Demonstra o grafico que das 10 manifestacdes recebidas no petiodo de 01/10/2011 a 31/12/2011: 10
Pedidos de Informagio (100%). No mesmo petiodo ndo foram registradas Reclamagdes e¢/ou Criticas,
Denuncias e Elogios .

4 Dos 07 pedidos de informagao, via atendimento telefonico, por se tratarem de assuntos de simples resolugdo, nao
precisaram ser encaminhados para outras unidades.
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Ouvidoria de Justica

CARTA POSTAL (PRE-SELADA)

O encaminhamento de carta postal pré-selada é procedimento permitido e, inclusive, previsto no art.

7°, da Resolucio n® 24/2011, do Conselho de Administracio deste Tribunal - CONAD, que dispde:

Art. 7° - O acesso a Ouvidoria podera ser realizado pessoalmente, na
sede, por carta, por ligacio telefonica ou por meio de formulario

eletronico disponivel na pagina do Tribunal de Justica na internet.

(Grifamos).

Até o dltimo dia do més de dezembro de 2011 nio foi recebida nenhuma manifestagao. E possivel
supor que, tal causa, seja a preferéncia dos usuarios pelos meios digitais e o consequente desuso da
carta postal, ou a auséncia de divulgacdo em massa desse meio de contato. Seja como for, sugere-se

que a Assessoria de Comunicagao Social — ASCOM, deste Tribunal, amplie a divulgacao dos canais

de acesso a Ouvidortia.

A carta postal foi, por muitos anos, o principal e mais econdmico meio de comunicagiao entre
pessoas e instituicGes, mas encontra-se em relativo desuso, face as inegaveis vantagens do correio
eletronico (e-mail). Seja como for, a carta ainda constitui um meio de didlogo para muitas pessoas,

sobretudo aquelas que nio dispdem de acesso aos modernos meios de comunicagao.
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ATENDIMENTO PESSOAL

E comum a opgio pelo Atendimento Pessoal, certamente devido a localizacio fisica e proximidade

da Ouvidoria com o Férum Barao do Rio Branco.

Alguns dos usudrios atendidos por meio de Atendimento Pessoal apresentam niveis diversos de
humor, graus de escolaridade variada, relativa auséncia de conhecimento processual e faixa etaria

acima de 40 anos.

Observe-se que alguns dos usuarios que procuram a Ouvidoria de Justica para prestar reclamagdes,

afirmam que nao sabem navegar no size do T]/AC.

Além disso, no momento em que ¢ detectado pela equipe da Ouvidoria que algumas manifesta¢oes
dizem respeito a competéncia funcional atribuida a outros Orgaos Institucionais, logo sio
encaminhadas a eles, por exemplo, Ouvidoria da Defensoria Publica Estadual, Ouvidoria do

Ministério Pablico Estadual e Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral.

Quanto aos dados estatistico, cumpre relatar que no periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de
2011, foram realizados 19 atendimentos na sede da Ouvidoria, conforme classificacio demonstrada

nos quadros abaixo:
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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE

Ouvidoria de Justica

QUADRO1

Atendimentos realizados na Sede da Ouvidoria

- Por Género -

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Homens 11 Atendimento concluido
Mulheres 8 Atendimento concluido
Total de manifestagbes recebidas 19 -

Grafico 1. Manifestagdes recebidas via Atendimento Pessoal
- Classificagdo Por Género -

Mulheres
42%

B Homens

Homens

58% B Mulheres

Demonstra o grifico 1 que dos 19 manifestantes no petiodo entre 01/10/2011 a
31/12/2011: 11 homens (58%) ¢ 08 mulheres (42%).
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QUADRO II
Atendimentos realizados na Sede da Ouvidoria
- Por Tipo -
Tipo de manifestagio Quantitativo Providéncia adotada
Pedidos de Informacio 75 Atendimento concluido
Reclamagdes e/ou criticas 126 Atendimento concluido
Denuncias 00 Atendimento concluido
Sugestoes 00 Atendimento concluido
Elogios 00 Atendimento concluido
Total de manifestagdes recebidas 19 -
a I

Grafico 2. Manifestagdes recebidas via Atendimento Pessoal
- Classificagiao por tipo -

B Pedido de
Sugestoes Elogios Informacgdes
0% 0% 379,

Denuncias
o
0% B Pedido de
Informacoes
O Reclamacgdes e/ ou
criticas

B Denuncias

O Sugestoes
Reclamagdes e/
ou criticas B Elogios

63%

Demonstra o grafico 2 que das 19 Manifestagdes recebidas no periodo entre 01/10/2011 a
31/12/2011 :

* 07 Pedidos de Informacéao (37%) e 12 Reclamacgdes (63%). Nao foram registradas
Denudncias, Sugestdes e Elogios.

* Todos os Pedidos de Informacgédo, dada a simplicidade, ndo foi necessario encaminhamento
para outras Unidades do Poder Judiciario.

* Dessas 12 (doze) reclamagdes, 01 (uma) foi encaminhada para Diretoria de Recursos
Humanos — DRH e outra para 12 Vara Civel da Comarca de Rio Branco/AC. As demais, dada a
simplicidade, nédo foi necessario encaminhamento.

> 07 (sete) Pedidos de Informacdo. Dada a simplicidade, ndo foi necessitio encaminha-los para outras Unidades do
Poder Judiciario.

6 01 (uma) foi encaminhada para a Diretoria de Recursos Humanos — DRH e outra para a 1* Vara Civel da Comarca de
Rio Branco; restando 10 (dez) Reclamag¢oes, que por serem simples, nido havendo necessidade de encaminhamento.

JUVIDORIA
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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
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O Atendimento Pessoal ¢ o segundo canal de acesso mais procurado. Sugere-se que seja ampliado o
Atendimento Pessoal, com a inclusio de atendimento via chat, ou dispositivo que possibilite ao
usudrio, a partir de sua residéncia ou trabalho, ter acesso on/ine e postar sua reclamagio, sugestio,
elogio, critica, dendncia, bem como pedido de informagdes, ou outros esclarecimentos e duvidas, que

o cidaddo possa ter naquele momento.

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

parte da Assessoria de Comunicagao Social — ASCOM deste Tribunal.

CONSIDERACOES FINAIS

No petiodo de 1°/10/11 a 31/12/11, além dos atendimentos na Sede da Ouvidoria,

Teleatendimento (0800), internet e por e-mail, outras atividades foram desenvolvidas.

Reunido com a Fundagio Getulio Vargas — FGV — DATA: 07/10/2011

O Tribunal de Justica do Estado do Acre, por meio da Fundacio Getilio Vargas — FGV -, esta

construindo Projeto de Modernizagao Institucional do Poder Judiciario.

No dia 07/10/2011 ocotreu o encontro com a Ouvidoria. A reunido foi com a representante da

FGV, Senhora Aline Barranco, cujo proposito foi o levantamento de oportunidades de melhoria.
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Na ocasido, a Equipe realizou uma abordagem em Perspectiva Macro (Ouvidoria como instancia de

relacionamento entre Poder Judiciario e Sociedade), sintetizada no quadro abaixo:

Construgdo de Horizonte de Avango/ Ameagas para o alcance dos
Visualizagao dos beneficios beneficios
- Delineamento correto do papel institucional da - Nio delineamento de um novo
Ouvidoria (visio interna). pensamento institucional (visdao
- Elevacio do prestigio institucional; aproximacdo do | interna).
usudrio; melhoramento dos servigos prestados pelo - Desequilibrio entre missao,
Tribunal de Justiga (visdo macro). estrutura e resultados
(visdo macro).
- Sistema Préprio e Reestruturacio do site do TJ/AC. | - Canais de acesso funcionando
- Ampliagao das formas de relacionamento virtual precariamente.
entre usuario e Tribunal de Justica. - Limita¢ao das formas de acesso
entre Judiciario e usuarios.

FORSE R Dol sl D) ST D
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Ouvidoria de Justica

As oportunidades de melhoria indicadas pela Equipe foram:

I — Necessidade de reforma/constru¢iao/ampliacio/mudanca da Sede da Ouvidoria;

IT — Aquisi¢ao de equipamentos novos de informatica;

IIT — Aquisi¢ao de sistema informatizado de Ouvidoria desenvolvido para o TJAC, pois o atual foi
cedido pelo Conselho Nacional de Justica — CNJ, e ndo funciona adequadamente;

IV — Estrutura organizacional maior, conforme o organograma a seguir:

PRESIDENCIA

OUVIDOR DE
TUSTICA
DIRETOR DA
OUVIDORIA
ASSESSOR ASSESSOR
ADMINISTRATIVO JURIDICO
ASSISTENTE || ASSISTENTE || ASSISTENTE || ASSISTENTE || ASSISTENTE || ASSISTENTE

No dia 10/10/2011 a Fundacio Getdlio Vargas (FGV) realizou encontro com institui¢bes externas
ao Tribunal de Justica do Estado do Acre. Um dos objetivos da reunido consistiu, além de ouvir tais
6rgaos, em obter informagdes sobre o relacionamento com o Poder Judiciario, colher subsidios e

conhecer eventuais oportunidades de melhoria.
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Visita 2 Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado do Acre — DATA: 17/10/2011

No dia 17/10/11, realizou-se reuniio com a Ouvidoria-Geral da DPE. Presente a Ouvidora-Geral,

Antonia Maria Silva de Oliveira. O propésito da reunido foi conhecer a estrutura e funcionamento.

A Ouvidoria-Geral da DPE nio dispde de Teleatendimento (0800). Entretanto, através do telefone

(68) 3223-0745 (ramal 209), e-mail ouvidotia.defensoria@ac.gov.br, ou do endereco eletrdnico

http://www.tre-ac.jus.br/institucional/ouvidoria-1 qualquer cidadio podera encaminhar sua

manifestacio.

Visita a Ouvidoria-Geral do Ministério Publico do Estado do Acre — DATA: 20/10/2011

No dia 20/10/11, uma quinta-feira, as 09h40min., realizou-se reunido com a equipe da Ouvidoria do
MP/AC. Presente o Ouvidor-Geral, Dr. Alvaro Luiz Aradjo Pereira. O propésito da reuniio foi
conhecer o funcionamento da Ouvidoria-Geral/MP, levando em considera¢do, principalmente, o
recebimento das denuncias anonimas, possiveis agdes de divulgacido conjunta, conhecer o SAJ-MP, o

sistema de gravagao de voz e a normatizagao da Ouvidoria/MP.

A Ouvidoria-Geral/MP foi instituida em 14/03/2011, por meio do Ato n® 02/2011 da Procuradoria-
Geral de Justica. Através do e-mail ouvidotia.mpe@ac.gov.br ou do endereco eletronico

http://webserver.mp.ac.gov.bt/ouvidoria/, qualquer cidadio podera encaminhar sua comunicagio.
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Visita 2 Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Acre — TRE/AC —DATA: 27/10/2011

No dia 27/10/2011 fora realizada teuniao com a equipe da Ouvidoria do TRE/AC. Presentes os
servidores Maydano Fernandes de Miranda, Arilton Silva de Oliveira e Clicia Quintela Freitas (os

dois ultimos da DTI/TRE).

O proposito da reunidao foi conhecer o funcionamento da Ouvidoria Eleitoral, levando em
consideracdo principalmente o recebimento das manifestagoes através do sistema eletronico, o

espaco fisico e a normatiza¢ao da Ouvidoria/MP.

Constatou-se que o local onde funciona a Ouvidoria Eleitoral é dentro do mesmo espago em que

funciona a Corregedoria. Destaque-se também que, ao contrario do Sistema Informatizado

desta Ouvidoria de Justica, o sistema da Ouvidoria Eleitoral funciona a contento; que, alias,

um dos colaboradores na criacio do referido sistema foi o funcionario Neyvo Pinheiro,

lotado na DTI do TJ/AC, segundo informagdes prestadas pelo proptio 6rgao.

A Ouvidoria Eleitoral — TRE/AC foi instituida em 26/07/2011, por meio da Resolucio n° 649/2011

do Tribunal Regional Eleitoral do Acre. Embora niao disponha de Teleatendimento (0800), através

do  telefone  (68)  3212-4460 ou do  endeteco  eletronico  http://www.tre-

ac.jus.br/institucional/ouvidoria-1 qualquer cidadio poderd encaminhar sua manifestacio.
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Palestra na Organizaciao em Centrais de Atendimento — OCA — DATA: 21/11/2011

A palestra com tema “O papel da Ouvidoria” abordou o seguinte: fundamento constitucional, a

figura do Ouvidor x Ombudsman; formas de acesso e as Resolugdes n° 103/CNJ e n° 24 CONAD/T].

A acio foi divulgada no sie do Tribunal e pode ser consultada no endereco eletronico:

http://www.tjac.jus.br/noticias/noticia.jsprtexto=13422

O iy T, 38 o Movemb o de 2017

FParceria garante divulgagas da Ouvidoria de
Justiga na OCA Rio Branco

4 Cwumptores de Justica do Ao imtuibs. de faciitar o acesso do
cdadic aps seus senigos @ incenfivar a pardicipacie da cormunidade
na  melnons  das  aNddades  jucascisnaln.  ieclou na diEma
N - (21 UmA DOrCHIE com B Organizagdo d8 Cenirain de
Alan@Emerdo (LA Je Rio Branco

A& parfi de entlo, na OCA Rio Brance esid sendo malgada a diwigagio
o3 OUMgorna ae Justips do Acre, DOT MAKD 8 CRORE COISICIBE 0%
a4 AR FRCLEET G @Mogio, trRICE BugaRtle od GlWda IoBre &
JUSIRG S Bl 8 o [+ TN -1 ] o8 i TR

Para subsidiar ease kWabalho. o cocrdenador da Cuwidona, Larcos
Visaring, reunic-Ee com & equipe de servidores da 0G4 gue sfsam na
drmn ow normants 5o oosdio, pars e ar & cnagldo. objetho & o
MnCEAAMENE 20 Srglo g Tripuasl 08 JUSHCS ACTERns nEIMRI0 Em
28 de julhd dests 0o

Pudemdas consistar gque o8 sendgos da Ousidosia slo undamonbais
EATILG DArS BENESSINE COMO Cidsdion que BuscEmM & OCA", disss amcgs
VIS NG BODTE B IMParthncis 28 DATSeFE IRladin BAGTEon R

#a cairas colefores da Cuevidona permanecerda na OCA por
aprosimadgamanta um més Ands esse pErfods, o coosrdenador larcos
Vilafino explica que merd avadada & quartidade @ ¢ beor das demandas
O Que SErVIrd de Dase Dars. 36 NeCessans for siteragio ds esiraléges &
ASDS A0F SRAIGOE A8 O

arin

Aa coordenagies da Ouadens e da OCA Fie Bramco delinram &
. I:ln_:ll." de umas frove reunils em fevalrsiro do prémms SNo. guanss
sario dennmas as prédmas agles da parceria

Atuagdo da Cuwidoria de Justiga

Por maic a8 Quvidora S0 Justige O Cidadla Dode PeCIRman denuncisr
criticar, elogiar, esdarecel Suas dlvidas o apresentar sugestlies sobie
0% meniges & abvWdades do Sudicidria

45 monfestagies recebigas =fo  ENCIMINMACIE SO0 S6LOCSE
vl COMmpalanie s & 0 NlMEEEA00 BEO IAFOPMEOGE BODIE B8
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Palestra aos novos estagiarios do Tribunal de Justi¢a do Estado do Acre - DATA: 28/11/2011

A palestra com tema “O papel da Ouvidoria” abordou o seguinte: fundamento constitucional, a

figura do Ouvidor x Ombudsman, formas de acesso e as Resolugdes n° 103/CNJ e n° 24 CONAD/TJ.

A agdo foi divulgada no size do Tribunal e pode ser consultada no seguinte endereco eletronico:

http://www.tjac.jus.br/noticias /noticia.jsp?texto=13503

Quarta-feira, 14 de Dezembro de 2011

Novos estagiarios sdo capacitados para atuar
nas unidades administrativas e jurisdicionais do
Poder Judiciario

O Tribunal de Justica do Acre, por meio do seu Centro de Capacitacdo de
Servidores (CECAP), promoveu no final do més de novemhro a capacitagéo
de 4B novos estagidrios, aprovados e convocados no dltimo processo
seletivo para atuar na Comarca de Rio Branco (Edital de Convocagéo n®
07/2011 e Edital n® 06/2011)

As atividades de capacitacdo foram realizadas durante os dias 28 e 29 de
novembro passado. no propric CECAPR envolvendo palestras sobre temas
diversos. O primeiro facilitador foi o coordenador da Ouvidoria, servidor
Marcos Vitorino. que trabalhou tdpicos ligados & Resolugéo n® 2472011
que instituiu a OQuvidoria do TJAC. e a Resolugio n® 103/2010, do
Conselho Macional de Justica (CMJ), que orienta a criagcdo de ouwvidorias
nos tribunais em todo o Pais

Os estagidrios conheceram os objetivos e o funcionamento do drgdo
assim como discutiram a importdncia da OQuvidoria para a melhoria das
relac@es entre o Poder Judicidrio & seus pdblicos interno e externo. além
do aprimoramento dos sewicos jurisdicionais

Logo em seguida, o assessor juridico do TJAC, Alexandre Bomfim. abordou
o tema “Conhecendo o Poder Judicidrio: aspectos tedricos e praticos™ A
facilitadora Gardene Aradjo. bacharel em linguas & servidora do Tribunal
ministrou a oficina "Portugués & redagdo oficial”

Ajinda no primeiro dia de capacilagie, a coordensdors da Se¢do de Estagic
Probatério do TJAC, Goreth Amorim, ministrou palestra sobre “A
importancia da ética profissional nas relagdes humanas”

J& no segundo dia, os estagianos conheceram o Sistema de Automacdo da
Justica (SAJ). tendc como facilitadores o chefe do Setor de Automacdc
Judicidrio, Alexandre Prade, o anzlisiz de sislema Vinicius Paiva, e ¢
auxiliar judiciario Alessandro Mendongs. todos do quadre técnice da
Diretoria de Tecnologia da Informacdo

Concluida a agenda de capacitacdo, o CECAP encaminhcou a distribuicae
dos novos sstagiarios, que ja estdc colaborando em dwersas unmidades
administrativas e jurisdicionais do Peder Judiciario na Comarca de Ric
Branco
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Minuta das Palestras

A divulgagao dos servicos da Ouvidoria constitui uma das principais preocupagoes da Ouvidoria de

Justica. As palestras sio desenvolvidas e/ou apoiadas nos seguintes s/ides:
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TRIALRAL OF JUSTICA DI BESTRCO O ACRE

SOUVIDORIA

OUVIDORIA DO TRIBUNAL DE
JUSTICA DO ESTADO DO ACRE
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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
Ouvidoria de Justica

Apresentacao

A Ouvidora do Poder Judiciario do Acre & o canal de comunicacdc da
gociedade com a Justica Acreana.

E um szervice posto i dizposicdo do cidaddo para gque esclareca ddvidas,
reclame, denuncie, elogie ou apresenie sugestoes scbre o =srvices
prestad og pelo Judiciario.

Lo ouvir e registrar as manifestagdes da comunidads acerca dos ssus
zervicos, acolhendo crifcas & sugestiss, o Poder Judicidrio £ a
oporiinidade de promover mudancas que possam methorar e aperfeigoar
a prestagdo jurisdicional £ ¢ atendimento ac cidadio.

E _igl_strum ento de controls social & participagdo popular na administracio
p ublica,

£ mecanizmo de melhoria de gestd oinstitucional.

it
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Fundamento Constitucional

Art 37. A administracdo piblica direta = indireta de gualguer dos Podsres da
Unido, dog E=tados, do Distrito Federal = doz Municipioz obedescerda aos
principineg  de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia &, também , ao ssguints: (Redacd o dads pels Emends Constiucionsz!
n® 18 de 199581

§ 2° 4 lzidizciplinard as formas de participagdo do usudriona administragido
publica dirsia € indirsta, regulando ezpecialm ente:

| — a= reclamacdes relativaz 3 prestacic dos servicos pudblicos em geral,
azseguradasa manutencdo de servicos de atendim ento ac usudrio & a avaliacio
periddica, sxtema e intema, daqualidads dos servicos:
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Resolucdes de instituicao da
Ouvidoria

* Resolugdo n®. 103/2010 CNJ;
« Resolugdo n®. 24/2011 CONAD/TJ.

'?mmnunm

Competéncia da Ouvidoria.
Resolucdo n°. 124, do CONAD/TJ

Art. 3° A Ouvidoria de Justica compete:

e | —receber consultas , diligenciar junto aos setores administrativos
competentes e prestar informacoes e esclarecimentos sobre os atos
praticados no ambito do Poder Judiciario do Estado.

Il — Receber informacgdes, sugestdes, reclamacdes, denunc ias,
criticas e elogios sobre as atividades do Poder Judiciario do
Estado e encaminhar tais manifestagbes aos setores
administrativos competentes, mantendo o interessado sempre
informado sobre as providéncias adotadas;

~uiiooi
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[l — promover a apuragio das reclamagdes acerca de
deficiéncias na prestacio dos servicos, abusos e erros
cometidos por servidores e magistrados, observada a
competéncia da Corre gedoria geral da Justica:

'Y — sugerir aos demais orgaos do Foder Judiciano do
Estado a adogdo de medidas administrativas tendentes a
melhoria e ao aperfeicoamento das atividades
desenvolvidas, com base nas informacdes. sugesties,
reclamacdes, denuncias, criticas e elogiosrecebidos;

~Aiitiiiia

Vedacoes

Art. &5Ndo ==rdo admitidas pela Quvideria:

| — conzultas, reclam acies, denlindas e postulacies gue sxijam
providéncia ou manifestacio da competénda do Trbunal Plena
Adminiztrativo ou da Comegedoria-Geral da Justica;

Il — noticias de fatos que constituam crimes, tendo em vista az
com peténdas institucionais do Miniztérie Plblico & daz policias nos
temos dos arts. 128, incso |, & 144 da Constituicie Fedesral;

Il — reclamacies criticaz ou dendncias andnimas,

ﬁsuumnum
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Objetivos
Aproxmar o cidad o da Justica

Contnbuir para o aprimoramento de Judiciario:

Encaminhar os manifestos do cidaddo: criticas, dendncias, elogios.
sugestie s e pedidos de informacao

Levantar dados estatisticos (pesquisas de satisfagcdo)

Promover um processo educativo que possibilite ao cidaddo o
conhecimento ba sico de seus diretos fundamentais

ﬁmumﬁnm

e ¢

QOuvidoria = resultado da mudanca de
mentalidade dentro da Administracao Publica

Busca por uma nova cultura institucional;
Busca por uma Gestao Estratégica;

Busca por Parcerias Institucionais: inferligac&o de
soffwares e bancos de dados, circulagéo de
informacgdes, intercambio &cnico.

it
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Beneficios para a Sociedade

Acesso gratuito;

Resposta formal da manifestacdo (Fedido de informacio,
reclamacéo, dendncia, elogio ou sugestdo):

Canais de facil acesso:

Regigro das demandas dos usuarios que sdo analisadas tamhbém
para definir noves paradmetros/estratégias de gestho
administrativa do Poder Judiciario.

?mmnnnm

Sede da Quvidoria
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Espaco Intemo
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Formas de Acesso

Carta Postal — (Pre-Selada)

E-mail - ouvidona fitjacjus br

Formulario Eletrénico - hitp Ywww tiac jus briouvidona
Tele-Atendimento - 0800-721-3040

Atendimento Pessoal — Sede da Ouvidona

oA

Referéncias

+ ACRE. Conseho de Administragcdo do  Tribunal de Justica
Resolugao n? 24, institui a Cuvidoria de Justica no dmbito do

Poder Judiciario do Estado do Acre_Diarioc da Justica Eletrdnico,
RioBranco, 30/05/2011, BEd 4. 444 p 33

BRASIL. Conselho Macional de Justica. Resoluggo n® 103, dispée
sobre as atribuigcdes do CHNJ, e determina a criagdo de
QOuvidorias no ambito dos Tribunais. Publicada no DOU ., Brasilia,
DF, secdo 01, em 19032010, p. 165

LACERDA, Arthur Virmond de. As Ouvidorias do Brasil Coldnia.
Curitiba: Jurua, 2000 .
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Projeto de Divulgagiao da Ouvidoria nas Comarcas

Trata-se de projeto com foco nas Comarcas do Interior do Estado. A proposta é, em sintese, visitar
Juizes e servidores das Comarcas, prestando-lhes orienta¢oes e esclarecimentos acerca do papel da

Ouvidoria, divulgar os canais de acesso e instalar Caixas de Coleta.

O cronograma previa o inicio das atividades de divulgacido a partir de 18 de novembro de 2011,
contemplando Senador Guiomard, Placido de Castro e Acrelandia, porém a programacio de
divulgacio foi transferida para o exercicio financeiro de 2012, em virtude da falta de disponibilidade

financeira, conforme despacho do Presidente do Tribunal Desembargador Adair José Longuini:
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ASSUNTO: PROJETO DE DIVULGAGAO DOS SERVIGCOS DA
OUVIDORIA.

O &ne, bom dia.

Emt a1ex0 seque o Relatdrio Oimestral da Cuvidoria, Nele, 8 partir do Sumdrio, vocé verificard que consta
a Frojeta de Divulgacio dos Servigos da Ouvidosda, para as Comancas do Tnlerior; comfonme haviamos
conversedo anteriormente.

Assim, soliciio seus pons préstimos no sentldo de fazer os encaminha M&t&sﬁrmé conoretlzagio
de masmmo. a "ll \\,ﬁ-'
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Instalacdo das Caixas de Coleta da Ouvidoria

Conforme autorizacio do Diretor do Foro, as Caixas de Coleta serdo instaladas nos Prédios do
Férum Barao do Rio Branco, Féorum Criminal, Juizados Especiais Civeis e Juizados Especiais

Criminais.
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Parque Grafico

Merecem destaque, e elogio, os esfor¢os da equipe da Coordenadoria do Parque Grafico — CPAG, os

quais tém colaborado no trabalho de divulga¢io da Ouvidoria.

ASCOM

Destaque-se que a divulgacdo dos servicos da Ouvidoria é matéria fundamental, por tratar-se de
servico de interesse publico. A equipe da Assessoria de Comunica¢ao Social — ASCOM, do Tribunal,
tem se esfor¢ado na divulgacio; definiu, alids, como estratégia de divulgagdo uma mengcao, ao final de
cada matéria divulgada, do link Ouvidoria, o qual redireciona o usuario para a pagina da Ouvidoria,

como demonstra a figura abaixo:

Leia mais:
01.12.2011 - Processo Seletivc para Estagidrios: TJAC
convoca mais 16 aprovades na Comarca de Rio Branco
Convocados devem comparecer no prazo de cinco dias uteis ao
CECARF, munidos da documentacdo necessdria 4 contrataco.
20.11.2011 - Processo Sefetive para Estagidrios: TJAC
convoca 30 aprovados na Comarca de Rio Branco

Os estudantes de nivel superior aprovados deverdo comparecer
no prazo de cinco dias Gteis ao CECAFP.

AGENCIA TJAC
ASSESSORIA DE COMUNICACAO SOCIAL - ASCOM

4/ : IMPRIMIR
Registre sua denincia, reclamacgao, elogio,
critica, sugestdo ou divida na Ouvidoria de ['"“]u“]n

Justica do Acre, o canal de comunicacdo da w

sociedade com a Justica Acreana
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Vale lembrar que algumas situagdes estio situadas no 1° Relatério Bimestral, o qual se encontra

disponivel para download no endetreco eletronico http://www.tjac.jus.br/ouvidoria/.

Rio Branco — Acre, 12 de marco 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

Max Elias da Silva Aratjo
Estagiario
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