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1 OBJETIVO

Definir e padronizar os procedimentos para manter um canal de comunicacao direto com a

sociedade, entidades e movimentos populares, quanto a aplicacdo de recursos publicos e

eficiéncia administrativa no TJAC.

2 DOCUMENTACAO NORMATIVA DE REFERENCIA

B Resolucdo n° 24/2011, do Conselho de Administracdo do Tribunal de Justica do
Estado do Acre;

B Leide Acesso a Informacdo n°® 12.527/2011, Lei n® 13.460/2017; e

B Resolugdo do CNJ n° 103/2010;

B Regimento Interno do Tribunal de Justica do Estado do Acre; e

B Art. 37, caput, 83°, inc. | e Il, da Constituicdo Federal.

3 ORIENTACOES GERAIS

B Os processos de trabalho realizados pela Ouvidoria seguem as seguintes orientacdes:

A ouvidoria ndo presta Orientacao Juridica,

A Ouvidoria nao recebe reclamacbes, criticas, denuncias e elogios via

teleatendimento, devida a falta de regulamentacéo para tal;

O teleatendimento fornece apenas informacdes para o0 usuario sobre o
funcionamento da Ouvidoria e as formas de proceder para que 0O usuario possa

registrar uma manifestacao;

Elabora dados estatisticos referentes as demandas registradas em determinado

periodo;

Elabora relatorio das atividades realizadas pela Ouvidoria durante determinado

periodo.
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4 DESCRICAO DAS ATIVIDADES
4.1 Receber Manifestacdo do Usuério

Recebe manifestacdo do Usuario atravées de E-mail, Formulario Eletrdnico, carta ou

atendimento pessoal.

Como o TJAC utiliza a plataforma SEI para controle de processos administrativos, todas
as demandas nao oriundas do formulario eletrdnico tem de ser convertidas em formato

PDF e anexadas a um novo processo.

= A demanda é analisada pela equipe da Ouvidoria, que cria um despacho indicando a

unidade a ser encaminhada.

= Caso a equipe tenha duvida de para onde vai ser encaminhada a demanda, o Ouvidor

sera consultado e dara a instrucéo.

= O Ouvidor fara a analise do despacho que encaminhara para a unidade requerida e

assinara caso concorde.

» Caso a demanda nao esteja clara o suficiente, sera encaminhado e-mail ao usuario

para que complemente com os detalhes solicitados.

= Com a assinatura do ouvidor, o despacho é cumprido, seja encaminhada a unidade,

seja solicitando mais detalhes.

= Tendo recebido a resposta, ela € encaminhada ao usuario através de e-mail.

Observacoes
e Sempre encaminhar os despachos para 0s usuarios; e

e Sempre notificar o usuario para qual unidade a demanda foi encaminhada.

e Os informes devem ser feitos através de enderec¢o de e-mail ou, quando néao
disponivel contato eletronico, atraves de telefone.
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5 GESTAO DO PROCESSO

B A Ouvidoria (OUVID) consolida durante o ano os indicadores do processo nas planilhas

existentes na unidade;

B Encaminha para a Presidéncia do Tribunal, o Relatorio Estatistico Anual relativo ao ano

anterior até o fim do més de janeiro;

B Acompanha regularmente os indicadores para verificar tendéncias nas demandas e

possibilitar o gerenciamento da equipe; e

B Arquiva os formularios (termos de usuario) nas respectivas pastas.

6 INDICADORES

Nome Férmula Per|0d0~de Fonte
apuracao

Perc.:entuaINde (Total de manifestaces finalizadas) /(total de . Controle

manifestagcbes . ~ : Trimestral )
Y manifestagBes recebidas) X 100 por planilha
finalizadas

7 ANEXOS
B Anexo 1: Fluxograma do processo receber manifestacao do usuario.
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