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INTRODUCAO

A Resolucao n°. 24, de 06 de abril de 2011, do Conselho de Administragao do Tribunal de Justica do
Estado do Acre, que instituiu a Ouvidoria de Justica, dispde que “@ Ouvidoria de Justica tem por missao servir
de canal de comunicacao direta entre o cidadao e 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 6rgdo com estrutura permanente, atribuicdes especificas e quadro de pessoal proprio. Seu primeiro
Ouvidor de Justica, Magistrado Elcio Sabo Mendes Junior, foi eleito pelo Tribunal Pleno Administrativo
(Processo n°. 0000597-82.2011.8.01.0000), ¢ nomeado pela Presidéncia do Tribunal em 8 de julho de

2011, através da Portaria n°. 1938, para o periodo de dois anos, permitida a recondugao.

Relatério encaminhado a Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Acre — TJ/AC, e ao
Conselho Nacional de Justica — CNJ, em cumprimento ao disposto no artigo 3°, incisos V e VI, da
Resolucio n°. 24/2011, do Conselho de Administracio do Tribunal de Justica do Estado do Actre, ¢/c
art. 6°, inciso I, da Lei de Acesso a Informacao (12.527/2011), dando publicidade aos dados estatisticos

relativos as atividades desenvolvidas durante o periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2015.

1 Art. 2°, da Resolugdo n°. 24, de 06 de abril de 2011, do Conselho de Administracao do Tribunal de Justica do Estado do
Acte.
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-DOS DADOS ESTATISTICOS -

DEMANDAS RECEBIDAS DOS USUARIOS
A Ouvidoria recebe demandas dos usuarios por meio de cinco canais de comunicagdo: Internet, por
meio de Formulirio Eletronico e e-mail, disponivel em http://www.tjac.jus.br/ouvidoria/; e-mail

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

na prépria Ouvidoria, localizada na Rua Benjamin Constant, n°. 1.168, Centro, ao lado do Férum Bario
do Rio Branco.
QUADRO 1
Demandas Recebidas dos Usuarios®

-Por Género-

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Masculino 210 Encaminhamento realizado
Feminino 200 Encaminhamento realizado
Total de demandas recebidas 410 -
- Grafico 1 -
a I

Grafico 1 - Demandas Recebidas dos Usuadrios
- Por Género-

O Homens
EMulheres
ETotal

Desionstra o grdfico no periodo em referéncia: 210 usudrios foram homens ¢ 200 mulberes.

? Resultado de todos os canais de acesso: Formulirio Eletronico e e-mail (ouvid@tjac.jus.br); Teleatendimento (0800 721
3040); Carta Postal (pré-selada); e Atendimento Pessoal na prépria Ouvidoria.
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QUADRO 11
Demandas Recebidas dos Usuarios
- Por Tipo -

Tipo de manifestagdo Quantitativo
Informacao 289
Reclamacao 111
Dentncia 09
Sugestio 01
Elogio 00
Total de demandas recebidas 410

- Grafico 2 -
Produtividade
~
Grafico 2 - Demandas Recebidas dos Usudrios
- Por Tipo -
289 BInformacio
500 DOReclamacio
400 B Denuncia
300 g 111
HSugestio
200 —
100 =
' @ Total
0 @] (] o ] @] =
ERE-
Desmonstra o grdfico no perfodo em referéncia: das 410 demandas recebidas, 289
corresponder a Pedidos de Informacdo.
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QUADRO III
Demandas Recepcionadas pela Quvidoria de Justiga’

-Por ordem de acesso-

Tipo de demanda apreciada

Ordem de acesso | Informacio | Reclamagio | Dentincia | Sugestio | Elogio Total
289 111 09 01 00 410
Quantitativo
- Grafico 3 -
Produtividade
" )

Grafico 3 - Demandas Recepcionadas pela
Ouvidoria de Justiga

| 2%

0 0%

| 0%
O 46,5%

BInformacio*
OReclamacio
EDenuncia
OSugestio
BElogio

46,5%

Desionsira o grdfico que a Ouvidoria recepeionon 410 manifestagies, sendo: 289 Pedidos
de Informacdo; 111 Redamagdes; 09 Dendncias ¢ 01 Sugesido. ¥Do fotal de 289
Pedidos de Informacdo, 150 foram recepcionados e solucionados pela Egquipe da

Ounvidoria via Telendimento (0800 721 3040).

3 Incluindo demandas recepcionadas via teleatendimento.
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- Grafico 4 -

Areas de Solugdo Interna e Externa

Grafico 4 - Percentual de encaminhamentos as 4reas

Solucionadoras ou Responsdveis

600
400
200
0 -
Unidades Unidades Otgios Externos Total
Orgamizacionars Orgamizacionars
Adrmnistrativas Junsdicionais

B Umdades Orgamizacionas Admimstrativas ~ OUnidades Orpanizacionais Juris dicionais
@ Orgios Externos mTotal

Demonstra o grifio que a Quuidoria empreenden 199 diligéncias relacionadas as unidades organizacionais
adwministrativas, 176 ds unidades orp. jurisdicionais ¢ 33 relacionadas a Orgdos Excternos.

. 2/

- Grafico 5 -

Demandas por canais de acesso

Grafico 5 - Demandas por canais de acesso

O 10%, 8 0% | 1%

O 46,5%

B 5istema eletronico
OE-mail

B 37% B Teleatendimento
OPezzoalmente

BDe oficio

B Carta postal

0O 46,5%

Desionsira o grdfico gue a Ouvidoria de Justica recepcionon 410 mantfestagdes através dos
seguintes canais de acesso: 72 pelo Sistema Eletrénico, 145 via e-mail 150 pelo
Teleatendimento 0800 721 3040, 40 atendimentos pessoais pela equive da Ouvidoria, 03
demandas recebidas via Oficio. Nao _foram recebidas demandas por correspondéncia.
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I SIMPOSIO REGIONAL DE OUVIDORIAS

- Conteudo da proposta -
Com a proposta de Simposio, a Ouvidoria TJAC pretende avancar, em ambito regional, com as discussdes
promovidas no I Simpésio Nacional de Ouvidorias Judiciarias, realizado no STJ, em Brasilia-DF, em 02/12/13

(http://www.youtube.com/watch?v=8iz4VcEqn1Q). O tema central do I Simpésio Regional de Ouvidorias serd

"Os Novos direitos no Brasil: Conflituosidades, Limites e Desafios", com previsdo para acontecer em 2016.

A atual proposta de Simpésio engloba cinco conferéncias acerca de temas relacionados a Ouvidoria, quais sejam:
Impressées do Brasil Colonia e as Institui¢des Judiciais Portuguesas; Os "novos" direitos da mulher: Legislacio,
Disque Dentncia e outras garantias; Os "novos" direitos do consumidor e os meios nio judiciais de solugao de
controvérsias; O "novo" direito de acesso a informacio (LAI 12.527/2011): Conflituosidades e Limites; e Os

"novos" direitos das pessoas idosas: Legislacio, Disque Dentncia e outras garantias.

Todos estes assuntos estdo relacionados ao tema Ouvidotia, Ombusdman, SACs, Call Center, Disque-Denuncia, e
outros meios ndo judiciais de solugdo de controvérsias. Paralelas as conferéncias acontecera uma mesa tematica,
onde cada expositor dispora de 15 minutos para explorar oralmente o tema (conforme Proposta de Exposicio),

seguida de debate entre os participantes, mediado por coordenadores.

O tema da Mesa Tematica serdi: BOAS PRATICAS E OUTRAS EXPERIENCIAS DE SIMPLICIDADE E
INFORMALIDADE, na qual havera duas Linhas Tematicas: I - Juizados Especiais Civeis: Limites e Desafios
para a Efetividade dos Direitos; II - Meios nao judiciais de solugdo de controvérsias: Ouvidoria, Ombudsman,
Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC, Procon, Call Center e outras experiéncias pautadas na cultura de

paz (mediacio e conciliacio).

Desde dezembro de 2013 a Ouvidoria esta trabalhando no projeto. O cronograma prevé para o més de abril de
2016 a publicacio da Convocatéria do Simpésio, apds o aperfeicoamento do projeto e conclusio dos didlogos na

busca de apoio de setores internos do Tribunal e instituicGes externas interessadas.

O Simpédsio destina-se a magistrados, promotores, defensores publicos, advogados, estagiarios, académicos,
servidores e gestores publicos, ativistas envolvidos na defesa dos direitos humanos e sociais, e em prol da
melhoria dos servicos publicos e da distribuicdo da Justica, assim como todos aqueles que pretendam fomentar

reflexdes em torno do tema.
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Sugestdes poderio set encaminhadas: ouvid@tjac.jus.br

- Estagio atual da proposta -

A proposta de realizagao conjunta do I Simposio Regional de Ouvidorias foi registrada e autuada como
Processo Administrativo sob n°. 0100179-50.2014.8.01.0000. Encontra-se em fase de quantificacao,

aperfeicoamento do projeto e levantamento de custos. Segue digitaliza¢ao da capa do processo:

Tribunal ae JustIGa ao tstaao ao

B RO

0100179-50.2014.8.01.0000

Classe : Processo Admini
: inistrativo
Sisse;:r;tqﬁ : Atos Administrativos
uigdo 1 14/04/2014 Vol 7
Orgéo : Presidéncia oume doak
Relator : DES. ROBERTO BARROS

It_\:’tbj. daagdio : Simpésio Regional de Quvidorias
equerente : Escola do Poder Judiciario - Esjud
Requerido : Tribunal de Justiga do Estado do Acre

Rio Branco — Actre, 31 de marco de 2015.

Marcos Antonio Cavalcante Vitorino
Coordenador

José Wladmir Lima Martins
Técnico Judiciario
Andson Silva de Almeida

Estagiario

Lucas Albuquerque Silva
Estagiario

Mariane Martins do Nascimento
Estagiaria
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