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PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
Tribunal de Justi¢ca — Tribunal Pleno Administrativo

RESOLUCAO N° 290, DE 07 DE JUNHO DE 2023.

Dispde sobre as atribuicdes, atividades e
estrutura da Ouvidoria de Justica do Poder

Judiciario do Estado do Acre.

O TRIBUNAL PLENO ADMINISTRATIVO, no uso de suas atribuicées que Ihe sado

conferidas pelo artigo 357, I, do Regimento Interno do Tribunal de Justica do Estado do Acre.

CONSIDERANDO que as diretrizes estabelecidas pela Resolucéo 24, 06 de abril de
2011, do antigo Conselho de Administracao que instituiu a Ouvidoria Judiciaria no Poder
Judiciario do Estado do Acre requer a realizacdo ajustes a Resolugéo n. 432, de 27 de outubro

de 2021, do Conselho Nacional de Justica;

CONSIDERANDO a ampliagao das atribuigdes das Ouvidorias Judiciais dos
Tribunais pelo Conselho Nacional de Justica com intuito de assegurar a participagao, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servi¢cos publicos da administracdo publica, na forma da
Lei n. 13.460 de 26.06.17;

CONSIDERANDO que a Ouvidoria Judiciaria deve, no exercicio de suas atribui¢des,
assegurar o acesso a informacdes, na forma de Lei n. 12.527, de 18.11.11, e, ainda, preservar
0 Uso, a protecao e a transferéncia de dados pessoais, na forma da Lei n. 13.709, de 14.08.18;

RESOLVE:

Art. 1° A Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do Acre, constitui-se em érgéo

autdonomo, integrante da alta administracdo e essencial a administragcéo da Justica.

Art. 2° A Ouvidoria atuara com observancia dos principios da regularidade,

continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia ha
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prestacdo dos servi¢os publicos e no atendimento ao usuario e usuaria, bem como reger-se-a

pelos principios contidos no artigo 37, caput da Constituicdo Federal.

Da Estrutura e do Funcionamento da Ouvidoria

Art. 3° Integram a estrutura da Ouvidoria:

| — Ouvidor ou Ouvidora - Membro efetivo da Corte;
[l — Ouvidor Substituto ou Ouvidora Substituta - Membro efetivo da Corte;

[l — Secretaria da Ouvidoria.

Art. 4° O mandato do Ouvidor ou da Ouvidora, bem como do substituto ou
substituta, é de 2 (dois) anos, permitida a reconducao por uma unica vez, dependendo nova
reconducdo de intersticio de, no minimo, um mandato, competindo as indicacfes a Presidéncia

do Tribunal e a escolha pelo Tribunal Pleno Administrativo.

§ 1° Fica vedada a acumulacéo das fun¢des da Ouvidoria com a funcéo de
Presidente.

§ 2° Extingue-se automaticamente o mandato com a rendncia ou com o término do
biénio do membro efetivo indicado, atuando o substituto ou a substituta até a indicacéo de

Ouvidor ou Ouvidora para um novo mandato.

Art. 5° A Ouvidoria, com sede na Capital do Estado, € vinculada funcionalmente a

Presidéncia do Tribunal.

Paragrafo unico. A Ouvidoria devera ocupar instalacbes compativeis com suas

finalidades e atribui¢cdes, em local de facil acesso ao publico.
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Art. 6° O atendimento ao publico se dara de segunda a sexta-feira, exceto feriados e
recessos forenses, no horario de atendimento ao publico da Secretaria do Tribunal, no minimo,

por meio dos seguintes canais de acesso:

| — formulario eletrénico, disponivel no site do Tribunal de Justica do Estado do Acre;
Il — correio eletrénico ou fisico;

[l — atendimento pessoal;

IV — ligacdes telefbnicas;

V — aplicativo de mensagens WhatsApp (Chatbot)

VI — Aplicativo a ser desenvolvido e aprovado pelo Ouvidor.

§ 1° As manifestagdes recebidas na Ouvidoria deverao conter a identificagdo e os
meios de contato da pessoa solicitante e serdo registradas em sistema informatizado, por

ordem cronoldgica, para triagem, classificacao e atendimento.

§ 2° No requerimento, podera ser solicitada a preservacao de sua identidade,
observada a possibilidade de revelacdo em caso de relevante interesse publico ou interesse
concreto para a apuracao dos fatos, nos termos previstos no art. 4°-B, caput e paragrafo Unico,
da Lei n® 13.608/2018.

§ 3° As denuncias ou comunicacdes de irregularidades, se feitas de forma andnima,
poderdo ser encaminhadas pelo Ouvidor ou pela Ouvidora aos érgdos competentes quando

existir, de plano, provas razoaveis de autoria e materialidade.

8§ 4° Os canais de atendimento devem observar condi¢gdes de acessibilidade as

pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

8 5° Os chamados recebidos apds o término do horario de atendimento ao publico

serdo considerados recepcionados no dia Gtil subsequente.
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Art. 7° A Ouvidoria dara tratamento as manifestacdes recebidas, preservando o
sigilo sempre que necessario, observado o disposto no artigo 10, § 7°, da Lei n® 13.460/2017,
garantindo-se ao(a) solicitante o direito de acesso a informacao precisa, com o0 emprego de
procedimentos objetivos e ageis e com linguagem clara e acessivel, independentemente de

requerimento formal, nas modalidades remota e presencial.

Art. 8° A Ouvidoria respondera as manifestacdes recebidas no prazo de 30 (trinta)
dias uteis, contados do recebimento da manifestacéo, prorrogavel, justificadamente, uma Unica

vez, por igual periodo.

§ 1° Serd solicitado a pessoa demandante, em até 5 (cinco) dias Uteis a contar do
recebimento da manifestacdo, a complementacao das informagdes apresentadas, quando se

mostrarem insuficientes para a analise da manifestacao.

8 2° No caso do paragrafo anterior, a resposta ao pedido de complementacéo
devera ser apresentada em até 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de arquivamento.

§ 3° O atendimento as demandas encaminhadas pela Ouvidoria de Justica, pelos
Orgaos do Tribunal de Justica, Magistrados e Servidores devera ser prestado no prazo de até
10 (dez) dias, contados do respectivo envio eletrdnico, prorrogavel de forma justificada uma

Unica vez, e por igual periodo.

§ 4° Caso ndo seja observado o prazo estabelecido no paragrafo anterior para o
atendimento a demanda, mesmo apos reiteracdo com prazo de 48h (quarenta e oito horas)
para resposta, a omissao sera encaminhada ao 6rgdo censorio respectivo para apuracao da

responsabilidade do responsavel pelo Orgéo, do Magistrado ou do Servidor, conforme o caso.
8 5° A Ouvidoria envidara esforgos para a reducéo do prazo de resposta, mantendo
os padrdes de exceléncia no atendimento e visando a observancia das metas estabelecidas no

Planejamento Estratégico deste Tribunal.
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Art. 9° Deverdo ser publicados na pagina da Ouvidoria, no portal eletrénico do
Tribunal, os termos da politica de uso e de tratamento de dados pessoais dos servigos
prestados pela Ouvidoria.

Das Atribuicfes da Ouvidoria

Art. 10. A Ouvidoria de Justica, com finalidades descritas pelo art. 4° da Resolugio
432, de 27 de outubro de 2021, do Conselho Nacional de Justica, tera como atribui¢cdes, no

ambito do Poder Judiciario do Estado do Acre, o seguinte:

| — receber manifestacoes, diligenciar perante aos setores administrativos
competentes e prestar informacdes e esclarecimentos sobre atos, programas e projetos do
Tribunal de Justica;

Il — receber informacdes, sugestbes, reclamacdes, denuncias e elogios sobre as
atividades do Tribunal de Justica e encaminhar tais manifestacdes aos setores competentes,
mantendo o interessado sempre informado sobre as providéncias adotadas;

[l — promover a tramitacdo das reclamac¢des acerca de deficiéncias na prestacao
dos servicos, abusos e erros cometidos por servidores, magistrados, colaboradores e/ou
terceiros;

IV — promover a interagdo com os 6rgaos que integram o Tribunal de Justica
visando ao atendimento das demandas recebidas e ao aperfeicoamento dos servicos
prestados;

V — funcionar como instrumento de aprimoramento da gestéo publica, por meio do
encaminhamento aos demais 6rgéos e unidades administrativas do Tribunal de Justica de
sugestdes e propostas tendentes ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas, com base
nas manifestacdes recebidas;

VI — aferir a satisfacdo dos usuarios com o0s servicos prestados pela Ouvidoria de
Justica;

VIl — apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacdes

recebidas e providéncias adotadas; e
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VIl — encaminhar ao Pleno do Tribunal de Justica, até o dia trinta e um de janeiro,
relatério anual das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no exercicio imediatamente

anterior.

Art. 11. As atribuicBes da Ouvidoria de Justica sdo exercidas com observancia das
competéncias atribuidas aos demais Orgéaos do Tribunal de Justica, especialmente em relac&o
a Corregedoria Geral de Justica.

Art. 12. As atividades e servigos previstos no 8 I° do artigo 5° da Resolugéo 432, de
27 de outubro de 2021, do Conselho Nacional de Justica, ndo serdo exercidas pela Ouvidoria

de Justica.

Art. 13. A Ouvidoria de Justica, mediante regulamento proprio, normatizara a
tramitacdo das manifestacfes, pedidos de informacdes e de providéncias que seréo
obrigatoriamente registradas e tratadas com observancia da ordem cronoldgica e devidamente
classificadas para atendimento.

Art. 14. No exercicio de suas atribuicdes, a Ouvidoria devera explicitar as pessoas
usuarias os limites de sua competéncia, cujas atribuicbes ndo se confundem com as dos
demais érgaos do Tribunal, notadamente em relacdo a Corregedoria e as Centrais de

Atendimento ao cidadao, quando estas forem implantadas.

Art. 15. No tratamento de demandas recebidas pela Ouvidoria, estranhas as suas

atribuicdes, serdo observados os seguintes encaminhamentos:

| — as representacdes e as reclamacdes contra Juiz ou Juiza serdo encaminhadas
imediatamente a Corregedoria Geral da Justica;

Il — as representacdes e as reclamacdes contra membro da Corte seréo
encaminhadas imediatamente a Presidéncia;

lIl — as representacdes e as reclamacdes contra servidores ou servidoras da
Secretaria do Tribunal encaminhadas a autoridade competente;

Pag. 6/9



71_»,.' a ‘-"Lt
o .,Jf' -
e

PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ACRE
Tribunal de Justi¢ca — Tribunal Pleno Administrativo

IV — as representacoes e as reclamacdes contra servidores ou servidoras
lotados(as) nas Secretarias de Varas da Comarca da Capital e do interior, serao
encaminhadas a Diretoria do Férum respectiva ;

V — nos casos omissos ou naqueles que demandarem outras providéncias, a

Ouvidoria encaminhara a reclamacao a quem julgar competente.

8 1° Nas solicitagcdes de orientagdes e suporte de servigos prestados pelas Centrais
de Atendimento, a Ouvidoria, sempre que possivel, prestara auxilio ao(a) requerente indicando

0s canais proprios de atendimento da demanda.

§ 2° Em caso de noticia de fato que constitua crime, a pessoa noticiante sera
orientada quanto aos meios para comunicacao a autoridade policial ou Ministério Publico
competente para eventual apuracéo, sem prejuizo de encaminhamento pela Ouvidoria de

copia a Presidéncia.

Art. 16. Nao serdo admitidas pela Ouvidoria:

| — questionamento visando assessoramento técnico em consulta juridica;
Il — mensagem desrespeitosa, contendo linguagem ofensiva ou grosseira, exceto se

contiver, de plano, elementos razoaveis minimos descritivos de autoria e de materialidade.

Paragrafo unico. A manifestacdo ndo admitida sera devolvida a pessoa remetente
com a devida justificativa e, se for o caso, com orientacéo sobre o seu adequado

enderecamento.

Art. 17. O Ouvidor ou a Ouvidora deve gerir o agil e adequado cumprimento das

competéncias da Ouvidoria e, em especial:

| — solicitar & autoridade competente a promoc¢éao de diligéncias quando necessarias;
Il — zelar pelo nome da instituicdo, protegendo-a de criticas injustas, acusacgdes
infundadas e atos de ma-fé, preservando a credibilidade do Poder Judiciario Estadual;
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Il — realizar audiéncias de mediacéo e conciliagcdo de conflitos entre as pessoas
usuarias do servico publico e os 6rgados do Tribunal de Justica do Estado do Acre;

IV — realizar audiéncias publicas para disseminar os direitos das pessoas usuarias
do servico publico, a atuacdo da Ouvidoria e os servi¢os da Justica Estadual, recebendo,
nessas oportunidades, sugestdes, reclamac¢des, denuncias e elogios sobre as atividades do
Poder Judiciario do Estado do Acre;

V — analisar os dados estatisticos acerca da atuacao da Ouvidoria do Poder
Judiciario do Estado do Acre, das manifestacfes apresentadas, dos respectivos

encaminhamentos e das respostas recebidas.

Art. 18. As atribuicdes da Secretaria da Ouvidoria seréo estabelecidas por

Resolugéo do Conselho da Justiga Estadual.

Disposicdes Finais

Art. 19. As unidades administrativas do Tribunal deverdo, sempre que demandadas,

em carater prioritario, prestar apoio e assessoramento técnico as atividades da Ouvidoria.

Paragrafo Unico. Na hipétese em que nao haja resposta da Unidade a demanda
remetida pela Ouvidoria, 0 expediente serd encaminhado ao Ouvidor ou a Ouvidora para

adocdao das providéncias que entender cabiveis.

Art. 20. A Escola do Poder Judiciario do Estado do Acre (ESJUD) oferecera suporte
a Ouvidoria para a promocéo da qualificacdo de seus membros e dos usuarios e usuarias do

servigo publico, bem como para a realizacdo de eventos relacionados a area.
Art. 21. A Ouvidoria publicara, anualmente, na pagina do Tribunal na Internet,

relatério de gestéo, consolidando os dados estatisticos relativos as manifestagdes recebidas, o

gual também sera encaminhado a Presidéncia do Tribunal.
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Art. 22. As duvidas que surgirem na execucao desta Resolucéo, assim como o0s

casos omissos, serao resolvidos pelo Ouvidor ou Ouvidora.

Art. 23. O Ouvidor ou a Ouvidora podera propor a atualizacéo desta Resolucao, bem

como expedir atos normativos para regulamentar os procedimentos internos da Ouvidoria.
Art. 24. Esta Resolucao entrara em vigor na data da sua publicacao, ficando
revogadas as disposi¢cdes em contrario, em especial a Resolucéo n.° 24/2011, do Conselho de

Administracdo do Tribunal de Justica do Estado do Acre.

Rio Branco-AC, 7 de junho de 2022.

Desembargadora Regina Ferrari
Presidente

Publicado no DJE n° 7.325, de 23.6.2023, p. 130-132.
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