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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 cidadio 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 julho a 30 de setembro de 2014.

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 comunicacio: Internet, por

meio de Formulatio Eletrénico e e-mail, disponivel em http://www.tjac.jus.br/ouvidotia/; 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.
QUADRO1
Demandas Recebidas dos Usuarios

-Por Género-

Género dos usuarios Quantitativo Providéncia adotada
Masculino 196 Encaminhamento realizado
Feminino 150 Encaminhamento realizado
Total de demandas recebidas 346 -
- Grafico 1 -
a I

Grafico 1 - Demandas Recebidas dos Usuadrios
- Por Género-
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200 346
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Mulheres

Desonstra o grdfico no periodo em referéncia: 196 usudrios foram homens e 150 mulberes.

? Resultado de todos os canais de acesso: Formulrio 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 II
Demandas Recebidas dos Usuarios
- Por Tipo -
Tipo de manifestagio Quantitativo
Informacao 247
Reclamacao 89
Denuncia 07
Sugestio 03
Elogio 00
Total de demandas recebidas 346

- Grafico 2

Produtividade

~
Grafico 2 - Demandas Recebidas dos Usudrios
- Por Tipo -
B Informacio
400 247 OReclamacio
300 O 89 B Denuncia
200 b Sugestio
100 WElogio
0 i i - , H — B Total
] = -3 S = =
= g 5 2 =
S E s} e
s 2
Desmonsira o grdfico no perfodo em referéncia: das 346 demandas recebidas 247
corresponder a Pedidos de Informacdo.
J
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QUADRO III
Demandas Recepcionadas pela Quvidoria de Justiga’

-Por e-mail-

Tipo de demanda apreciada

Ordem de acesso | Informacido | Reclamacio | Dentncia Sugestio Elogio Total
247 89 07 03 00 346
Quantitativo
- Grafico 3 -
Produtividade
a I
Grafico 3 - Demandas Recepcionadas pela
Ouvidoria de Justiga
@ Informacio*
OReclamacio
B Dentincia
OSugestio
EElogio
Desmionsira o grdfico que a Ouvidoria recepeionon 346 manifesiagdes, sendo: 247 Pedidos
de Informacio; 89 Reclamacbes; 07 Dendincias e 03 Sugestfes. Nav houve registro de
elogivs. ¥Do fotal de 247 Pedidos de Informacdo, 167 foram recepcionades e solucionados
pela Equive da Ouvidoria via Telendiments (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

400

300

0 ¥V /A /7
e AW Na— 4 ¥

0
Unidades Unidades Orghos Externos Total
Orgamizacionars Orgamizacionars
Adrmunistrativas Junsdicionais
B Umdades Orgamizacionas Admimstrativas ~ OUnidades Organizacionais Juris dicionais
B Orgios Externos ETotal
Demonstra o grifi que a Ouvidoria empreenden 158 diligéncias relacionadas a5 unidades organizacionats
adwministrativas, 135 ds unidades orp. jurisdicionais ¢ 53 relacionadas a Orgdos Excternos.
- J

- Grafico 5 -

Demandas por canais de acesso

Grafico 5 - Demandas por canais de acesso

@ Sistema eletronico
OE-mail

B Teleatendimento
OPessoalmente

@ De oficio

[ Carta postal

Desmionsira o grdfico gue a Ouvidoria de Justica recepcionon 346 manifestacdes através dos
seguintes canats de acesso: 062 pelo Sistena Eletrénico, 89 via e-mail 167 pelo
Teleatendimento 0800 721 3040, 26 afendimentos pessoais pela equipe da Ouvidoria; 02
demandas recebidas via Oficio. Néo foram recebidas demandas por corvespondéncia .
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- A PROPOSTA DE REALIZACAO DO I SIMPOSIO REGIONAL DE
OUVIDORIAS -

- Conteudo da proposta -

Com a proposta de Simpésio, a Ouvidoria TJAC pretende avangar, em ambito regional, com as discussGes

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 Simpdésio 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:
Impressdes 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 solugdo 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 estao relacionados ao tema Ouvidoria, Ombusdman, SACs, Cal/ Center, Disque-Dentncia, e

outros meios nao judiciais de solugdao 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 seri: 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).

AOUVIDORIA
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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 Simposio, 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.

Sugestées poderio ser encaminhadas: ouvid@tjac.jus.br

- Estagio atual da proposta -

A proposta de realizagao conjunta do I Simpoésio 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
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ATIVIDADES EXTERNAS

- PALESTRAS DA OUVIDORIA -

Palestra “As Quvidorias e os novos direitos no Brasil” — 28 e 29/07/2014

Local: ESJUD

Auimarn
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Palestra realizada na Escola do Poder Judiciatio, cujo conteudo programatico abordou: Quvidorias: Histiria,
origem, antecedentes; diferencas ¢ semelbancas entre os meios ndo judiciais de solucdo de controvérsias; apontamentos sobre as
caracteristicas essenciais de cada meio (Onvidoria, Ombudsman, Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC, Call Center, etc);
normatizagao e constitucionalidade; competéncias e atribuicoes; possibilidades de  contribuicies de  melboria (dos meios a
instituigdo/ empresa); beneficios a cidadania e ao estado democritico de direito. ‘Novos’ Direitos no Brasil- Conceito, surgimento

‘“

¢ fases histricas; “geragoes” on “dimensies” dos ‘novos’ direitos; a importincia das ouvidorias e outros meios ndo judiciais de solugdo
de controvérsias para a efetividade de alguns dos ‘noves’ direitos; onvidorias e o ‘novo’ direito de acesso a informagao — Lei
12.527/11; as ouvidorias, os servicos de atendimento ao consumidor ¢ o Cddigo de Defesa do Consumidor — CDC; a omvidoria

Judicial, 0 CDC e a prestagao do servigo jurisdicional: repercussoes, limites ¢ desafios em face do CDC; as onvidorias como garantia

do “novo” direito a adequada e eficaz, prestacio dos servigos priblicos.

Rio Branco — Acte, 01 de outubro de 2014.

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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