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APRESENTACAO

A Resolucéo n° 103, de 24 de fevereiro de 2010, do Conselho Nacional de Justica, dispde
em seu art. 9° incisos V e VI, que as Ouvidorias dos Tribunais de Justica devem
apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacdes recebidas
e providéncias adotadas, encaminhando ao Presidente do Tribunal relatorio trimestral das

atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

Por sua vez, a Resolucao 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 em seu
art. 3° incisos V e VI, que esta Ouvidoria de Justica deve apresentar e dar publicidade aos
dados estatisticos acerca das manifestacbes recebidas e providéncias adotadas,
encaminhando relatorio de suas atividades semestralmente ao Presidente do Tribunal de

Justica.

N&o obstante a Resolugdo do CONAD estabeleca o envio de relatério semestralmente,
mas considerando que os relatérios para o CNJ devem ser encaminhados
trimestralmente, esta Ouvidoria apresenta o relatério, em anexo, relativo as atividades

desenvolvidas durante o periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2016.

Ressalte-se que muito embora esta Ouvidoria procure dar andamento as demandas no
mesmo dia, o Sistema Eletrénico de informacdes (SEI) considera no tempo médio de
tramitacdo o periodo em que a demanda ficou aguardando resposta dos 6rgaos/setores
para os quais foi encaminhada. Em raz&o disto, constardo do presente relatorio 24 (vinte
e quatro) demandas nao concluidas.
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- DOS DADOS ESTATISTICOS -

DEMANDAS RECEBIDAS DOS USUARIOS
A Ouvidoria recebe demandas dos usuarios por meio de internet (através de formulario eletrénico:

http://www.tjac.jus.br/ouvidoria/; e e-mail: ouvid@tjac.jus.br); teleatendimento: 0800 721 3040;

carta postal pré-selada; e atendimento pessoal na propria sede da Ouvidoria, localizada na Rua
Benjamin Constant, n°. 1.209, Centro.

QUADRO |
Demandas Recebidas dos Usuérios®

- Por Tipo -
Tipo de manifestacéo Quantitativo
Informacéao 149
Reclamacgéo 21
Criticas 1
Sugestao 1
Elogio 1
Total de demandas recebidas 173

! Resultado de todos os canais de acesso: formulario eletronico; oficio; e-mail (ouvid@tjac.jus.br); teleatendimento
(0800 721 3040, 3211-5562 e 3211-5563); e Atendimento Pessoal na propria Ouvidoria.
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- Gréfico -

Demandas recebidas dos Usuarios por tipo

Demandas Recebidas dos Usuarios
- Por Tipo -

86

2% {Denuncia,
duvida e critica)

B PEDIDOS DE INFORMACAC
B REC _AMACOES

B DUVIDA
mDENUNCIA
B CRITICAS

Demonstra o gréfico no periode em referéncia: que das 173 demandas

recebidas. 86% tratam-se de pedidos de informagéo.

QUADRO I

-Por ordem de acesso-

Demandas Recepcionadas pela Ouvidoria de Justi¢a®

Tipo de demanda apreciada

Ordem de Informacdo | Reclamagéo Davida | Denuncia | Critica Total
acesso

149 21 01 01 01 173
Quantitativo

2 Resultado de todos os canais de acesso: formulario eletrnico; oficio; e-mail (ouvid@tjac.jus.br); teleatendimento
(0800 721 3040, 3211-5562 e 3211-5563); e Atendimento Pessoal na propria Ouvidoria.
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QUADRO I
Demandas Recepcionadas pela Ouvidoria de Justi¢a®

-Por canais de acesso-

Tipo de demanda apreciada

Canais de Teleatendimento | E-mail | Formulario | Pessoalmente Oficio Carta Total
acesso eletronico
93 23 43 13 01 0 173
Quantitativo
- Gréfico —

Demandas por canais de acesso

Demandas Por Canais de Acesso

HE-MAIL
ETELEATENDIMENTO
mFCRMU _ARIO ELETIONICO
BATENDIMENTO PESSOAL
mDE OFICIO

54%

Demonstra o grafico que a Ouvidoria recepcionou 173 manifestagées
através dos seguintes canais de acesso: 93 pelo teleatendimento, 23 via
e-mail, 43 pelo Sistema eletrbnico, 13 atendimentos pessoais pela equipe
da Ouvidoria e 01 via oficio.

% Resultado de todos os canais de acesso: formulario eletrénico; oficio; e-mail (ouvid@tjac.jus.br); teleatendimento

(0800 721 3040, 3211-5562 e 3211-5563); e Atendimento Pessoal na propria Ouvidoria.
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Graficos automatizados do Sistema de Informagéo Eletrénico (SEI)

Apresentamos dados estatisticos, gerados através do sistema utilizado para controle das

demandas desta Ouvidoria, criados automaticamente pelo proprio Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEI).

PROCESSOS GERADOS NO 3° TRIMESTRE:

*

Processos gerados no periodo:

2016

Orgao Tipo Jul Ago Set

TJAC OQuvidoria - Critica 1 1

TJAC OQuvidoria - Dentncia 1 1

TJAC | Quvidoria - Duvida 1 1

TIAC ﬁ?;rl:'lt;rrl;go Pedido de g 13 8 29

TJAC | Ouvidoria - Reclamacéo 2 7 11 20
TOTAL: 12 21 19 52

Processos gerados no periodo (QUVID [ TJAC)

B Ouvidaria - Critica

@ Ouvidoria - Dentincia

O Ouvidoria - Duvida

W Ouvidoria - Pedido de Infarmacio
O Owvidaria - Reclamacio

* Dentre os 52 processos administrativos gerados através do SEI, 43 deles chegaram através de
registro por uso do formulario eletrénico, sendo que, do restante, somente 09 sédo originados de

manifestacdes recebidas via e-mail. Todas essas demandas constam no sistema como processos
administrativos.

Os graficos automatizados pelo SEI, contabilizam apenas as demandas que chegam atraves do
formulario eletronico, e de processos gerados na unidade que requerem providéncias. As demais
formas de atendimentos, como teleatendimento, atendimentos pessoais e e-mail, em que sdo
repassadas orientacdes aos Usuarios, ndo sao registradas no SEI. Por esta razdo apresentamos
os demais gréficos nas paginas anteriores deste relatorio.
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PROCESSOS COM TRAMITAGCAO NO 3° TRIMESTRE:

Processos com tramitacdo no periodo:

Orgdo Tipo Quantidade
TJAC Ouvidoria - Critica 1
TJAC Ouvidoria - Dendncia 1
TJAC Ouvidoria - Davida 1
TJAC Ouvidoria - Pedido de Informacao 37
TJAC Ouvidoria - Reclamagio 29
TOTAL: 69

Processos com tramitaco no periodo (OUVID / TJAC)

& Quvidoria - Critica

@ Ouvidoria - Dendncia

O Ouvidoria - Divida

W Ouvidoria - Pedido de Informacao
O Ouvidoria - Reclamaco

Dos 69 processos administrativos contabilizados, 17 deles sdo decorrentes de periodos
anteriores.

PROCESSOS COM ANDAMENTO FECHADO NA UNIDADE AO FINAL DO 3° TRIMESTRE:

Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo:

Orgdo Tipo Quantidade
TJAC Ouvidoria - Critica 1
TJAC Ouvidoria - Denuncia 1
TJAC Ouvidoria - Davida 1
TJAC Ouvidoria - Pedido de Informacio 28
TJAC Ouvidoria - Reclamacio 14
TOTAL: 45

Processos com andamento fechado na unidade ao final do periodo (OQUVID / TJAC)

B Quvidoria - Critica

E Duvidoria - Dendncia

O Quvidoria - Divida

B Cuvidoria - Pedido de Informacéo
O Quvidoria - Reclamacéo

O grafico aponta que dos 69 processos administrativos que tramitaram no 3° trimestre, 45 deles
foram concluidos.
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PROCESSSOS COM ANDAMENTO ABERTO NA UNIDADE AO FINAL DO 3° TRIMESTRE:

Orgdo Tipe Quantidade

THAG Cuvidonn - Padido de Infarmagiio

THAC Cuvidodia - Reclamacao 15
TOTAL: 24

Frocessod com andameniy abeno na wnidade a0 fingl do pericde (OUVID / TIAC)

B Cupviconia - Padido de brdormacao
O Cawvickaiia - Reclamacia

Dos 69 processos administrativos, 24 deles ainda aguardam respostas, das unidades
administrativas /jurisdicionais e Usuarios, para serem concluidos no ambito desta Ouvidoria.

TEMPO MEDIO DE TRAMITACAO NO 3° TRIMENTRE:

Tempos médios de tramitagdo no periodo:

Orgao Tipo Tempo Médio

TJAC Ouvidoria - Critica 4d 11h 49m 18s
TJAC Ouvidoria - Dentncia 2d 8h 3m 8s
TJAC Ouvidoria - Duvida 8h 5m 475
TJAC Ouvidoria - Pedido de Informacao 18d 10h 58m 15s
TJAC Ouvidoria - Reclamacgo 28d 23h 14m 7s

GERAL: 10d 22h 2m 7s

Tempos medios de tramitac8o no periodo (QUVID / TJAC)

B Ouvidoria - Critica

@ Ouvidoria - Denuncia

O Ouvidoria - Divida

W Ouvidoria - Pedido de Informacio
O Ouvidoria - Reclamacao

Ressalte-se que, embora esta Ouvidoria procure dar andamento imediato as manifestacdes
recebidas de seus usuarios, fazendo os encaminhamentos necessarios, o tempo de resposta é
mensurado levando-se em consideracdo o tempo que as unidades levam para nos responder.
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Consigne-se, mais uma vez e por fim, que os atendimentos realizados por esta Ouvidoria, no 3°
trimestre, totalizando: 93 atendimentos telefénicos, 14 manifestacdes via e-mail, 13 atendimentos
pessoais e 01 via Oficio, ndo foram computados pelo SElI que, somados aos atendimentos
registrados no referido Sistema Eletronico de Informacdes, totalizaram 173 demandas
registradas no periodo.

PARTICIPACAO DA OUVIDORA NO “ll ENCONTRO DO COLEGIO NACIONAL DE
OUVIDORES JUDICIAIS”

A Ouvidora de Justica, Dra. Olivia Maria Alves Ribeiro, participou do “ll Encontro do Colégio
Nacional de Ouvidores Judiciais” realizado na cidade de Jodo Pessoa (PB), entre os dias 31/08 a
02/09.

O Colégio se retine uma vez por ano, com a participacédo dos Ouvidores de todos os Tribunais do
pais, e tem por finalidade expor e debater temas, bem como compartilhar ideias e experiéncias
relacionadas as Ouvidorias, na busca de aperfeicoamento e fortalecimento do trabalho
desenvolvido pelas mesmas.
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Rio Branco — Acre, 30 de setembro 2016.

OLIVIA MARIA ALVES RIBEIRO
Juiza Ouvidora

Assinado de f digital OLIVIA
OLIVIAMARIA  Variatves rserooas 25072
DN: c=BR, 0=ICP-Brasil, ou=Secretaria

A LVES da Receita Federal do Brasil - RFB,

©ou=RFB e-CPF A3, ou=(EM BRANCO),

RI BEI RO:O45 1 1 42 ou=Autenticado por AR Banco do

Brasil, cn=OLIVIA MARIA ALVES

5272 RIBEIRO:04511425272
Dados: 2016.10.03 17:31:07 -05'00"

ih”x:l"l LTl S 1 TR Do) AL

13



		2016-10-03T17:31:07-0500
	OLIVIA MARIA ALVES RIBEIRO:04511425272




