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Maior partedostribunais cumpreresolucdo do CNJ einstalam
ouvidorias

As reclamag0es, sugestdes, consultas, criticas e elogios dos cidadéos para o Poder Judiciario agoratém
destino certo. Em margo do ano passado, o Conselho Nacional de Justica publicou a Resolucéo 103, que
determina ainstalagdo de Ouvidorias nos tribunais, no prazo de sessentadias. Dos 91 tribunais do pais,
77 japossuem o servico. E aprincipal reclamacéo que as ouvidorias tém escutado €, ainda, sobre a
morosidade na tramitagdo dos processos na Justica.

Além do Supremo Tribunal Federal, todos os tribunais superiores — de Justica, do Trabalho, Eleitoral e
militar — cumpriram a determinacéo do CNJ e conseguiram abrir o canal de comunicagdo com o
usuario do servigo publico. Em segunda instancia, os tribunais regionais federais e tribunais regionais do
eitoraisaindando témo

TRIBUNAIS REGIONAIS ELEITORAIS

Estados OBSERVAGOES

AL Dispoe do servico “Fale com o TRE".

AP Informa que foi criada comissao encarregada pela preparagao do projeto de criagao da
Ouvidoria, Boletim Interno TRE/AR, n® 20, de 18/06/2010 & DOE n= 4759, de 15/06/2010.

PB Ha estudo para implantacao da Quvidoria, faltando apenas a finalizacio e a aprovagio do ato
normativo proprio.

Pl Informa que esforgos serdo envidados no sentido de instalar Ouvidoria.

PR Informa que possui o Departamento de Qualidade, que recebe reclamacées, informacaes,
sugestdes, etc. Responsavel pelo setor: Ellen lzansy

RN Informa que ha Processo Administrativo ne. 656/2009 em tramite, em que o Corregedor Regional
Eleitoral solicita a criacao de Quvidoria.

RO A Ouvidoria encontra-se em fase de implantagao.

RS Dispae do servico “Fale com o TRE® e "Fale com a Corregedoria’. Informa que a ocuvidoria estd em
fase de implantacio e serd instituida em marco/ abril de 2011,

5P O Tribunal decidiu pela implementacio do projeto "Desenvolver um novo modelo de
atendimento ac piblico’, alinhado ac Planejamento Estratégico 2010-2014.

De acordo com o conselheiro do CNJ José Adonis, os TRES que ainda n&o possuem o servico tém um
bom motivo: as elei¢des nacionais do ano passado. "Narelacdo dos tribunais que ndo criaram ainda suas
Ouvidorias figuram em maior niUmero os Tribunais Regionais Eleitorais. Nao temos uma informagéo
precisa acerca dos motivos para 0 ndo cumprimento do prazo fixado na Resolucéo 103/2010, mas é
importante lembrar que os Tribunais Eleitorais estiveram mobilizados para a organizacéo e realizagao de
eleicOes nacionais’, reforca.
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Os TRE do Acre, Amapa, Paraiba, Piaui, Parand, Rio Grande do Norte, Rondbnia, Rio Grande do Sul e
S0 Paulo ainda ndo tém o servigo. Além destes, quatro tribunais de Justica ndo possuem Ouvidoria, S&o
eles. Acre, Minas Gerais, Para e Parané. O Tribunal de Justica Militar de S&o Paulo também né&o criou

TRIBUNAIS DE JUSTICA

Estados OBSERVACOES

AC Dispoe do servico “fale conosco’ Informaram que irdo providenciar o ato constitutive a partir
do més de janeiro/2011.

MG Ma intuito de dar cumprimento a Resolugao do CHU n. 103/2010, introduziu-se o projeto de
criagao de sua Ouvidoria no Flanejamento Estratégico analisado e aprovado pela Corte Superior
em 19.05.2010.

PA Foi encaminhada minuta de Resolucao que dispde sobre a criagdo da Ouvidoria & Comissao de
Organizacao Judiciaria, Regimento, Assuntos Administrativos e Legislativos.

PR Ha proposta de transformagio da Central de Atendimento da Corregedoria-Geral erm Ouvidoria
aguardando manifestacao da Comissio de Regimento Interno e Procedimento.

Apesar de o prazo dado pelo CNJ ter expirado em 18 de maio de 2010, o conselheiro afirma que o 6rgéo
esta atento ao cumprimento da obrigacdo. "O CNJ, atento aimportancia do tema e considerando também
0S muitos projetos e metas para cumprimento, adotara as diligéncias que forem necessérias para que
sejam instaladas Ouvidorias em todos os tribunais, com a maior brevidade possivel", destaca.

Com o objetivo de aperfeicoar 0 atendimento a populacéo, as Ouvidorias recebem e encaminham as
reclamac0es e sugestdes para os responsaveis do setor citado. Além disso, elatem o dever de manter o
cidaddo informado sobre as providéncias que foram tomadas em consequencia de sua divida ou
reclamac&o. A ideia, segundo explica Adonis, € obter as informagdes necessarias ao atendimento do
cidad&o ou para promover a solucao do problema apontado.

"A Resolucgéo 103, que regulamenta as atividades da Ouvidoria do CNJ, determinaa criagdo de
ouvidorias nos tribunais submetidos a jurisdi¢éo do Conselho e estabelece um padréo minimo para sua
estrutura e funcionamento”, explica. O recebimento das reclamacdes é feito através de um sistema
eletrnico para recebimento e registro de todas as demandas recebidas, e que permite também o seu
encaminhamento a outros setores que detenham ainformagdo necessaria ao atendimento do usuério.

Os tribunais sdo responsaveis pela escolha do ouvidor-geral, que devera ser necessariamente um
desembargador. Segundo José Adonis, o Orgdo Especial e o Tribunal Pleno devem eleger o ouvidor, que
terd um mandato de um ano, com a possibilidade de reconduc&o por mais um. Adonis destaca que o
escol hido precisa de impessoalidade para lidar com reclamagdo que dizem respeito a outros magistrados.

O conselheiro diz também que o CNJ pretende fazer com que as informagdes das Ouvidorias espalhadas
pelo pais cheguem ao 6rgéo para melhorar o servico prestado pelo Judicidrio. "Para o cumprimento
dessa tarefa, entretanto, € necessario ainda o aperfei coamento natroca de informagoes e relatorios”,
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avisa.

As reclamagdes mais frequentes na Ouvidoria do CNJ dizem respeito ao tema da morosidade na
tramitagdo de processos nos mais diversos 0rgéos do Poder Judiciario. "N&o temos ainda levantamento
de dados das demandas recebidas nas ouvidorias de outros 6rgéos do Poder Judiciario, mas € possivel
dizer que amaior quantidade de demandas relatam possivel atraso no andamento de processos judiciais’,
finaliza

Outrasouvidorias

Embalado por iniciativas do CNJ, o procurador-geral da Republica e presidente do Conselho Nacional
do Ministério Publico, Roberto Gurgel, baixou resolucéo determinando que os Ministérios Publicos dos
estados e da Uni&o que ainda ndo instituiram ouvidorias deverdo cri&las no prazo de 120 dias. A
resolucéo foi publicada no Diario Oficial daUnido, no dia 17 de janeiro de 2011.

Leia a Resolucdo 103 do CNJ e, em seguida, a Resolucdo 64 do CNMP:
(Publicadano DOU secdo 01, em 19/03/2010, p. 165, e no DJ-e n° 52/2010, em 19/03/2010, p. 2-3).

RESOLUCAO N° 103, DE 24 DE FEVEREIRO DE 2010
Disp0e sobre as atribui¢des da Ouvidoria do Conselho Naciona de Justica, determina a criagéo de
ouvidorias no ambito dos Tribunais e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, no uso de suas atribui¢bes conferidas
pela Constituicdo Federal e pelo Regimento Interno;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar as atribuicoes da Ouvidoria do Conselho Naciona de
Justica, instituida pelo artigo 41 do Regimento Interno;

CONSIDERANDO as informagdes |evantadas sobre a inexisténcia de Ouvidorias no ambito de diversos
Tribunais e a necessidade de criacdo desse mecanismo de comunicagdo entre os cidaddos e 0s 6rgéos do
Poder Judiciario;

CONSIDERANDO a necessidade de integracdo das Ouvidorias Judiciais para permuta de informagoes
necessarias ao atendimento das demandas dos usuarios e ao aperfeicoamento dos servicos prestados pelo
Poder Judiciério;

CONSIDERANDO o deliberado pelo Plenario do Conselho Nacional de Justica na 997 Sessdo, redlizada
em 24 de fevereiro de 2010, nos autos ATO 0001122-29.2010.2.00.0000

RESOLVE:

Art. 1° Esta Resolucéo regulamenta as atribui¢cdes da Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica e a sua
articulacdo com as demais ouvidorias do Poder Judiciério.

Art. 2° A Ouvidoriado Conselho Nacional de Justicatem por misséo servir de canal de comunicagéo
diretaentre o cidadao e o Conselho Nacional de Justica, com vistas a orientar, transmitir informacoes e
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colaborar no aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Conselho, bem como promover a
articulagcdo com as demais Ouvidorias judiciais para o eficaz atendimento das demandas acerca dos
servicos prestados pelos 6rgdos do Poder Judiciario.

Art. 3° A funcéo de Ouvidor do Conselho Nacional de Justica sera exercida pelo Conselheiro eleito pela
maioria do Plendrio, juntamente com o seu substituto, para periodo de um ano, admitida a reconducéo.

Paragrafo unico. O Ouvidor do Conselho Nacional de Justica exercera a direcdo das atividades da
Ouvidoria, podendo baixar regras complementares acerca de procedimentos internos, observados os
parémetros fixados nesta Resolugdo e na Resolucéo n. 79, de 9 de junho de 2009, deste Conselho.

Art. 4° Compete a Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica:

| — receber consultas, diligenciar junto aos setores administrativos competentes e prestar informagoes e
esclarecimentos sobre atos, programas e projetos do Conselho Nacional de Justica;

Il — receber informacdes, sugestdes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades do
Conselho e encaminhar tais manifestagOes aos setores administrativos competentes, mantendo o
interessado sempre informado sobre as providéncias adotadas;

Il — promover ainteracdo com os 6rgéos que integram o Conselho e com os demais 6rgéos do Poder
Judiciario visando o atendimento das demandas recebidas e aperfeicoamento dos servigos prestados;

IV — sugerir aos demais 6rgaos do Conselho a adocéo de medidas administrativas tendentes ao
aperfelcoamento das atividades desenvolvidas, com base nas informagdes, sugestdes, reclamagoes,
dendncias, criticas e elogios recebidos;

V — promover aintegracdo entre as Ouvidorias judiciais visando aimplementacéo de um sistema
nacional que viabilize atroca das informagdes necessarias ao atendimento das demandas sobre os
servicos prestados pelos 6rgdos do Poder Judiciario.

VI — apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestagdes recebidas e
providéncias adotadas;

V11 —encaminhar ao Plenério do Conselho Nacional de Justicarelatério trimestral das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria.

Art. 5° A Ouvidoriatera estrutura permanente e adequada ao cumprimento de suas finalidades e a
coordenacdo das atividades serd exercida por servidor indicado pelo Conselheiro Ouvidor.

Parégrafo tnico. A Coordenacdo da Ouvidoria compete organizar o atendimento aos usuarios,
acompanhar e orientar o atendimento das demandas recebidas, elaborar estatisticas e relatorios, sugerir
providéncias e prestar auxilio ao Conselheiro Ouvidor no exercicio de suas atribuicoes.
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Art. 6° O acesso a Ouvidoria podera ser realizado pessoa mente, na sede do Conselho, por carta, por
ligacéo telefonica ou por meio de formulério el etronico disponivel na paginado Conselho nainternet.

Art. 7° N&o serdo admitidas pela Ouvidoria:

| — consultas, reclamacfes, denuncias e postulacdes que exijam providéncia ou manifestacdo da
competéncia do Plenario ou da Corregedoria Nacional de Justica;

Il — noticias de fatos que constituam crimes, tendo em vista as competéncias institucionais do Ministério
Pablico e das policias, nos termos dos arts. 129, inciso |, e 144 da Constituicdo Federal;

I1 -reclamagdes, criticas ou denuincias anbnimas,

8§ 1° Nas hipoteses previstas nosincisos | e ll, amanifestacéo sera devolvida ao remetente com a devida
justificacéo e orientacdo sobre o seu adequado direcionamento; na hipétese do inciso |11 a manifestacéo
sera arquivada.

§ 2° As reclamag0es, sugestdes e criticas relativas a 6rgéos ndo integrantes do Poder Judiciédrio seréo
remetidas aos respectivos 0rgaos, comunicando-se essa providéncia ao interessado.

Art. 8° As unidades componentes da estrutura organica do Conselho Nacional de Justica prestardo as
informagdes e esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria para atendimento as demandas recebidas.

Art. 9° Os Tribunais mencionados no artigo 92, incisos I a VI, da Constituicéo Federal, deverdo criar
suas Ouvidoriasjudiciais, no prazo de sessenta dias, com estrutura permanente e adequada ao
atendimento das demandas dos usuérios, atribuindo-lhes as seguintes competéncias dentre outras que
entenderem compativeis com a sua finalidade:

| — receber consultas, diligenciar junto aos setores administrativos competentes e prestar informacoes e
esclarecimentos sobre os atos praticados no ambito do respectivo tribunal;

Il — receber informagdes, sugestdes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades do
tribunal e encaminhar tais manifestacdes aos setores administrativos competentes, mantendo o
interessado sempre informado sobre as providéncias adotadas;

Il — promover a apuracdo das reclamactes acerca de deficiéncias na prestacéo dos servigos, abusos e
erros cometidos por servidores e magistrados, observada a competéncia da respectiva Corregedoria;

IV — sugerir aos demais 6rgéos do Tribunal a ado¢éo de medidas administrativas tendentes a melhoria e
ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas, com base nas informacdes, sugestdes, reclamacoes,
denulncias criticas e elogios recebidos;

V — apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacoes recebidas e
providéncias adotadas;
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VI —encaminhar ao Presidente do Tribunal relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, com a
periodicidade fixada pelo respectivo tribunal.

§ 1° As Ouvidorias judiciais deverdo ser dirigidas por magistrados escol hidos pelo Org&o Especial ou
Tribunal Pleno, para periodo minimo de um ano, permitida a reconducéo.

§ 2° Os Tribunais que ja tenham instituido suas Ouvidorias deverdo providenciar a adequacdo de seus
atos aos parametros fixados nesta Resolucéo, no prazo de sessenta dias.

Art. 10. Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacéo.
Ministro GILMAR MENDES

Leia a Resolucéo 64 do CNMP:

RESOLUCAO No- 64, DE 1o0- DE DEZEMBRO DE 2010

Determina aimplantac@o das Ouvidorias no Ministério Publico dos Estados, da Uni&o e no ambito do
Conselho Nacional do Ministério Pablico.

O CONSELHO NACIONAL DO MINISTERIO PUBLICO, no exercicio das atribuicdes conferidas pelo
artigo 130-A, 8 2°, inciso |, da Constituicéo da Republica e no artigo 19 do seu Regimento Interno;

CONSIDERANDO a RECOMENDAGCAO N.° 03, de 5 de marco de 2007, que dispde sobre a criacdo de
Ouvidorias do Ministério Publico da Uni&o e dos Estados por meio da apresentacdo do devido projeto de
lei, de acordo com o que estabelece 0 art. 130-A, 8§ 5°daCR;

CONSIDERANDO asinformagdes levantadas sobre a inexisténcia de Ouvidorias no ambito de algumas
unidades ministeriais e a necessidade da criagdo desse mecanismo de comunicagao entre os cidadaos e
0s 6rgédos do Ministério Publico, em conformidade com o que dispbe o artigo 37, 8 3°daCR,;

CONSIDERANDO a necessidade de integracdo das Ouvidorias Ministeriais para troca de informagoes
necessarias ao atendimento das demandas dos usuarios e ao aperfel coamento dos servicos prestados pelo
Ministério Publico, resolve:

Art. 1° As Ouvidorias constituem um canal direto e desburocratizado estabel ecido entre os cidaddos e a
instituicdo, com o objetivo de manter e aprimorar 0 padréo de exceléncia nos servigos e atividades
realizadas pelo Ministério Publico.

Art. 2° As Ouvidorias sdo competentes para receber reclamacoes, criticas, comentérios, €logios, pedidos
de providéncias, sugestfes e quaisquer outros expedientes que Ihes sgam encaminhados, exclusivamente
acerca dos servicos e das atividades desenvolvidas pelo Ministério Pablico e, se for o caso, representar
diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico, além de outras atribui¢cdes estabel ecidas nos
respectivos atos constitutivos.
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Art. 3°. Os Ministérios Publicos dos Estados e da Unido que ainda ndo instituiram por lel suas ouvidorias
deverdo, por ato proprio, crid-las no prazo de 120 (cento e vinte) dias.

Art. 4°, O Conselho Nacional do Ministério Publico, por ato proprio, implantara, no prazo estabelecido
no artigo anterior, sua Ouvidoria e promovera aintegracdo de todas as Ouvidorias ministeriais visando a
implementacéo de um sistema nacional que viabilize a obtencdo de informagdes necessarias a0
atendimento das demandas do Ministério Pablico.

Art. 5°, Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacéo.

ROBERTO MONTEIRO GURGEL SANTOS
Presidente do Conselho

Date Created
31/01/2011
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