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MANUAL
RECEPCIONAR, TRATAR E RESPONDER MANIFESTACOES ENCAMINHADAS A OUVIDORIA

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versao impressa do documento esta atualizada.

1 @ OBIJETIVO

Este manual tem o objetivo de estabelecer critérios e procedimentos para recepcionar, tratar e

responder manifesta¢cdes dos usuarios provindas dos canais de acesso disponibilizados.

FALN
2 RESPONSABILIDADES GERAIS
FUNGAO RESPONSABILIDADE
e Conduzir a gestdo de forma a proporcionar as condicdes
necessarias ao recebimento e ao tratamento das manifestacdes
encaminhadas a OUVID, colaborando na busca de solugbes
Ouvidor-Geral do PJERJ adequadas e de respostas em tempo habil, contribuindo para o

fortalecimento da imagem institucional e para o

aperfeicoamento dos servicos afetos ao Poder Judiciario;

e gerir o sistema ESOU.

e Apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das

manifestacOes recebidas e providéncias adotadas;

Chefe do Servigo de Apoio a . ) ) o )
S S e atender aqueles que se manifestam por intermédio dos canais de
Ouvidoria da Ouvidoria-Geral

acesso disponibilizados pela OUVID;
do PJERJ (OUVID/SEAPO)

e recepcionar e tratar as manifestacdes encaminhadas a OUVID,

respondendo-as no tempo adequado.

e Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacao, de forma eficiente e adequada aos ditames da Lei n2
Chefe do Servico de 12.527/2011 e da Lei n2 13.709/2018;

Informacdo ao Cidaddo da|e atender aqueles que se manifestam porintermédio dos canais de

Ouvidoria-Geral do PJERJ| acesso disponibilizados pela OUVID;

(OUVID/SIC) e recepcionar e tratar as manifestacdes encaminhadas a OUVID,
inclusive provenientes da Ouvidoria Mulher e Ouvidoria Nacional

de Justica, respondendo-as no tempo adequado.

e Atender aqueles que se manifestam porintermédio dos canais de

acesso disponibilizados pela OUVID;
Equipe da OUVID
e recepcionar e tratar as manifestacbes encaminhadas a OQUVID,

respondendo-as no tempo adequado.
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3 @ CONDICOES GERAIS

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

A OUVID serve como canal de comunicacado direta entre a sociedade e o Poder Judiciario do Estado do

Rio de Janeiro (PJERJ).

A OUVID promove a articulacdo com os demais érgdos administrativos, judiciais e extrajudiciais para o
eficaz atendimento das demandas que lhe sdo encaminhadas, bem como colabora com o

aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo PJERJ.
O SEAPO e o SIC sdo orgdos integrantes da estrutura da OUVID na prestacdo de seus servicos.

As manifestacdes encaminhadas para a OUVID possuem prazo maximo de resposta de 30 dias,

prorrogdvel de forma justificada uma unica vez.

A OUVID recebe informacgdes, sugestdes, reclamacgdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades
do PJERJ, incluindo serventias extrajudiciais vinculadas, encaminha as manifestacées dos usudrios aos
setores com atribuicdo para trata-las e mantém o interessado sempre informado sobre as providéncias

adotadas.

A OUVID presta o Servico de Informacdo ao Cidadao, a fim de garantir o efetivo direito constitucional
a informacdo, protecdao de dados e ampliacdo da transparéncia, em cumprimento as Leis n2

12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e n? 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados).

A OUVID facilita o acesso a Justica das mulheres que tenham duvidas, reclama¢des ou sugestdes
relativas a processos ja existentes na competéncia de Violéncia Doméstica, bem como presta

esclarecimentos pertinentes em caso de ndo existéncia de processo em curso.

A OUVID facilita o acesso a Justica da populacdo em situacdo de rua, do usuario com deficiéncia ou

mobilidade reduzida ou do idoso.

Todos aqueles que utilizam os servicos prestados pelo PJERJ e, também, aqueles que nele trabalham,

podem ingressar com manifestacdo perante a OUVID.

Em regra, devem ser fornecidos dados pessoais, especialmente correio eletrénico para viabilizar
respostas e comunica¢ées quando forem preenchidas as manifestacdes, sem prejuizo do registro dos

andamentos e das respostas no sistema ESOU.
A OUVID recepciona, excepcionalmente, manifestacdes que tratem de denuncia anénima.
Podem ser apresentadas a OUVID os seguintes tipos de manifestacdes:

e Duvidas;
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Reclamagdes e denuncias;

Sugestoes;

Elogios e agradecimentos;

Informacgdes referentes a Lei n2 13.608/2018;
Lei de Acesso a Informacgao (LAI);

Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);
Ouvidoria Mulher;

Ouvidoria Nacional de Justica — CNJ;
Ouvidoria Nacional da Mulher — CNJ;
Denuncia Andnima;

Ouvidoria Interna.

3.13 A OUVID disponibiliza os seguintes canais de acesso:

Formulario Eletrénico da Ouvidoria/SIC que esta disponivel no portal corporativo do PJERJ;

Teleatendimento;

Correio Eletronico — Ouvidoria Mulher - ouvidoriamulher@tjrj.jus.br;

Correio Eletronico — Ouvidoria Nacional de Justica — CNJ — ouvidoria.cnj@tjrj.jus.br;

Atendimento Pessoal;

Por Peti¢do/Correspondéncia;

Formulario Eletronico da Ouvidoria Nacional de Justica - CNJ que esta disponivel no portal

corporativo do CNJ;

Formulario Eletrénico da Ouvidoria Nacional da Mulher - CNJ que esta disponivel no portal

corporativo do CNJ;

Balcdo Virtual.

3.14 A recepcao de manifestacBes pelos canais de acesso pode ser feita no horario de funcionamento do

PJERJ nos casos de teleatendimento e atendimento pessoal, e de forma continua e ininterrupta pelo

formulario eletronico localizado no portal corporativo do PJERJ e pelos correios eletronicos Ouvidoria

Mulher e Ouvidoria Nacional de Justiga — CNJ.
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3.15

3.16

O balcdo virtual é um canal de acesso a OUVID que pode ser utilizado durante o horario de

atendimento do PJERJ exclusivamente para orientagGes ao manifestante/usuario.

As andlises estatisticas da OUVID sao feitas, obrigatoriamente, todos os meses e uma vez por ano e,

excepcionalmente, por periodos determinados.

L)

4 @ RECEPCIONAR, TRATAR E RESPONDER A MANIFESTAGOES

4.1 Os chefes de servico/equipe da OUVID recebem manifestaces por meio dos canais de acesso

4.1.1

4.1.2

4.1.3

disponiveis.

Registrada a manifestacdo pelos manifestantes/chefes de servico/equipe da OUVID, com o
preenchimento dos dados obrigatérios e facultativos, o sistema ESOU gera um nimero de protocolo

para fins de acompanhamento.

No cadastramento da manifestacdo, o manifestante/usuario pode optar pelo sigilo dos seus dados
pessoais, hipdtese em que tais dados ficam sob a guarda da OUVID e ndo sao disponibilizados para
terceiros, observada a possibilidade de revelacdo em casos de relevante interesse publico, de
interesse concreto para apuracao dos fatos, ou desde que ocorra comunicacdo prévia e concordancia

formal do usudrio, na forma da Lei n2 13.608/2018.

Caso haja denuncia an6nima ou manifestacdo de forma anénima, cabe ao Ouvidor-Geral decidir pelo
encaminhamento ao érgao com atribuicdo para trata-la, se existirem, de plano, provas razoaveis de

autoria e materialidade, encerrando a atribuicdo da OUVID.

4.2 Apodsorecebimento do registro da manifestacdo, os chefes de servigco/equipe da OUVID devem analisa-

4.2.1

4.2.2

4.3

la no prazo de 48 horas.

Caso seja possivel atender de imediato a demanda do manifestante/usudrio, os chefes de
servico/equipe da OUVID fornecem resposta dentro do prazo de 48 horas, preferencialmente por

correio eletrénico, e arquivam a manifestacao.

Caso ndo seja possivel atender de imediato a demanda do manifestante/usuario, os chefes de
servico/equipe da OUVID encaminham a manifesta¢do ao 6rgdo com atribuicdo para o atendimento,

no prazo de 48 horas.

Os orgdos com atribuicdo para responder as demandas encaminhadas pela OUVID devem fazé-lo no

prazo de 15 dias, prorrogdvel de forma justificada uma Unica vez, e por igual periodo.
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4.3.1 Caso ndo seja observado o prazo estabelecido no item 1.3 pelo érgdo com atribuicao, os chefes de
servico/equipe da OUVID reiteram a necessidade de resposta a demanda conferindo prazo adicional

de 10 dias.

4.3.2 Persistindo ainércia do 6rgdo com atribuicdo apds a reiteracdo, os chefes de servico/equipe da OUVID
encaminham a manifestacdo ndo respondida a Administracdo Superior do PJER) para adocdo

eventual das medidas cabiveis, comunicam ao manifestante/usuario e arquivam o relato.

4.4 Uma vez respondida a manifestacdo pela OUVID e determinado o respectivo arquivamento, ndo é
possivel a interposicdo de recurso administrativo, devendo o manifestante/usuario, se desejar,

ingressar com nova manifestacdo por meio dos canais de acesso disponiveis.

4.5 Em se tratando de demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacgdo sdao observados os mesmos
procedimentos e prazos estabelecidos nos itens 1.2 a 1.3.2, sendo possivel interposicdo de recursos

administrativos por parte do usuario, por meio do sistema ESOU.

4.5.1 Ao término dos prazos recursais, os chefes de servico encerram a manifestagao no sistema ESOU com

os movimentos Atendido ou Indeferido.

4.6 Em setratando de demandas relacionadas a Lei Geral de Prote¢dao de Dados sdao observados os mesmos

procedimentos e prazos estabelecidos nos itens 1.2 e 1.2.1.

4.6.1 Caso a OUVID ndo possa atender de imediato a demanda do manifestante/usudrio, os chefes de
servico/equipe da OUVID encaminham a manifestacdo ao Comité Gestor de Protecdo de Dados
(CGPDP), no prazo de 48 horas. A demanda sera respondida pelo CGPDP, encerrando a atribuicdo da

OuVID.

4.7 Em se tratando de demandas relacionadas a Ouvidoria Mulher, constando o nimero do processo
judicial em curso perante o PJERJ, sdo observados os mesmos procedimentos e prazos estabelecidos
nos itens 1.2 a 1.3.2, ndo sendo possivel interposicdo de recurso administrativo e devendo o

manifestante/usuario, se desejar, ingressar com nova manifestacdo pelos canais de acesso disponiveis.

4.8 Em se tratando de demandas relacionadas a Ouvidoria Mulher sem vinculo com processo judicial em

curso sao observados os mesmos procedimentos e prazos estabelecidos nos itens 1.2 e 1.2.1.

4.8.1 Caso a OUVID n3o possa atender de imediato a demanda do manifestante/usudrio, os chefes de
servico/equipe da OUVID encaminham a manifestagdo para a Coordenadoria Estadual da Mulher em
Situacdo de Violéncia Doméstica e Familiar (COEM), ao Comité de Promoc¢ao da Igualdade de Género
e de Prevencdo e Enfrentamento dos Assédios Moral e Sexual e da Discriminacdo no 12 Grau de

Jurisdicdo (COGEN — 12 grau), ao Comité de Promocdo da Igualdade de Género e de Prevencdo e
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Enfrentamento dos Assédios Moral e Sexual e da Discriminagdo no 22 Grau de Jurisdigao (COGEN —
292 grau) ou ao Canal de Escuta Servidoras Protegidas - CGJ, no prazo de 48 horas. A demanda serd

respondida pelos érgaos acima, encerrando a atribuicdo da OUVID.

4.9 Em se tratando de demanda relacionada as informacgGes previstas no art. 42- A da Lei n2 13.608/2018

serdo observados os mesmos prazos estabelecidos nos itens 1.2 e 1.2.1.

4.9.1

4.10

4.10.1

4.10.2

4.10.3

4.10.4

4.10.5

Caso a OUVID ndo possa atender de imediato a demanda do manifestante/usuario, os chefes de
servico/equipe da OUVID encaminham a manifestacdo ao 6rgdo de apuracdo no prazo de 48 horas,

encerrando a atribuicdo da OUVID.

Em se tratando de demandas provenientes da Ouvidoria Nacional de Justica — CNJ ou da Ouvidoria
Nacional da Mulher — CNJ as manifestagGes sdo inseridas no sistema ESOU pelos chefes do SIC/equipe
da OUVID e respondidas, dentro do prazo de 48 horas, por correio eletrénico dirigido ao

manifestante/usudrio e a Ouvidoria Nacional de Justica — CNJ.

Caso a OUVID ndo possa atender de imediato a demanda do manifestante/usuario, os chefes do
SIC/equipe da OUVID encaminham a manifesta¢do ao érgdo com atribuicdo para atendé-la, no prazo

de 48 horas.

O 6rgdo com atribuicdo para responder a demanda deve fazé-lo no prazo de 15 dias, prorrogavel de

forma justificada uma Unica vez, e por igual periodo.

Caso ndo seja observado o prazo estabelecido no item 1.10.2 pelo 6rgdo com atribuicdo, os chefes
do SIC/equipe da OUVID reiteram a necessidade de resposta a demanda, conferindo prazo adicional

de 10 dias.

Persistindo a inércia do érgdo com atribuicdo apods a reiteragdo, os chefes do SIC/equipe da OUVID
encaminham a manifestacdo nao respondida a Administracdo Superior do PJERJ e a Ouvidoria
Nacional de Justica — CNJ para adocdo eventual das medidas cabiveis, comunicam ao

manifestante/usuario e arquivam o relato.

Uma vez respondida a manifestacdo pela OUVID e determinado o respectivo arquivamento, ndo
sera possivel a interposicdo de recurso administrativo, devendo o manifestante/usudrio, se desejar,

ingressar com nova manifestacdo pelos canais de acesso disponiveis.

4.11 Em se tratando de demanda proveniente da Ouvidoria Interna as manifestacdes sao inseridas no

sistema ESOU pelos chefes do SIC/equipe da OUVID e respondidas, dentro do prazo de 48 horas, por

correio eletronico dirigido ao manifestante/usuario.
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4.11.1 Paraingressar com manifesta¢do do tipo Ouvidoria Interna o usudrio devera preencher os campos
obrigatdrios da manifestacao, fornecendo a matricula de vinculo ao Tribunal de Justica do Estado

do Rio de Janeiro.

4.11.2 Caso a OUVID ndo possa atender de imediato a demanda do manifestante/usuario, os chefes do
SIC/equipe da OUVID encaminham a manifesta¢do ao 6rgdo com atribuicdo para atendé-la, no prazo

de 48 horas.

4.11.3 0O 6rgdo com atribuicdo para responder a demanda deve fazé-lo no prazo de 15 dias, prorrogavel de

forma justificada uma Unica vez, e por igual periodo.

4.11.4 Caso nao seja observado o prazo estabelecido no item 1.11.3 pelo érgdo com atribuicdo, os chefes
do SIC/equipe da OUVID reiteram a necessidade de resposta a demanda, conferindo prazo adicional

de 10 dias.

4.11.5 Persistindo a inércia do érgdo com atribuicdo apods a reiteracdo, os chefes do SIC/equipe da OUVID
encaminham a manifestacdo ndo respondida a Administracdo Superior do PJERJ para adogdo

eventual das medidas cabiveis, comunicam ao manifestante/usudrio e arquivam o relato.

4.11.6 Uma vez respondida a manifestacao pela OUVID e determinado o respectivo arquivamento, nao
serd possivel a interposicdo de recurso administrativo, devendo o manifestante/usuario, se desejar,

ingressar com nova manifestacao pelos canais de acesso disponiveis.

4.12 Apés o encerramento da manifestacdo com informacgdo para o manifestante/usuario, o sistema ESOU

encaminha pesquisa de satisfacao acerca dos servicos prestados pela OUVID.

4.13 Excepcionalmente, apds o encerramento da manifestacdo, caso o érgao com atribuicdo envie para a
OUVID informacdes complementares, essas sdo registradas no sistema ESOU (movimento Informacao

ao Manifestante) e enviadas ao manifestante/usuario.

e Acesso a
. Informacéo

5 TRATAR RECURSOS RELACIONADOS A LEI DE ACESO A INFORMAGAO

5.1 Os chefes do SIC/equipe da OUVID recebem recurso administrativo relacionado a Lei de Acesso a
Informacdo no sistema ESOU e o remetem para a autoridade superior aquela que indeferiu o pedido

contido na manifestagdo, com prazo de 05 dias para resposta.

5.1.1 Os chefes do SIC/equipe da OUVID recebem resposta do recurso por e-mail préprio e, provido ou
desprovido, registram no sistema ESOU a resposta ao recurso (movimento Resposta ao Recurso),

enviando e-mail ao recorrente/manifestante/usuario.
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5.1.2 Apos envio da resposta ao recorrente, os chefes do SIC/equipe da OUVID aguardam 10 dias para

eventual interposigdao de novo recurso.
5.2 Caso seja interposto novo recurso, esse deve ser encaminhado ao Presidente do PJERJ.

5.2.1 Apos resposta do novo recurso, os chefes do SIC/equipe da OUVID langam os movimentos Atendido
ou Indeferido e comunicam a resposta ao recorrente/manifestante/usuario, encerrando a atribui¢do

da OUVID.

5.2.2 Caso ndo sejam interpostos recursos, os chefes do SIC/equipe da OUVID langam os movimentos

Atendido ou Indeferido, encerrando a atribuicdo da OUVID.

6 .ﬂl ELABORAR E DIVULGAR ANALISE ESTATISTICA DA OUVIDORIA
6.1 Os chefes do SEAPO/equipe da OUVID extraem os relatdrios para elaboracdo da estatistica da QUVID.

6.2 Os relatdrios extraidos sdo submetidos para analise e aprovacao dos chefes de servico e do Ouvidor-

Geral.

6.3 Apds aprovacao dos relatérios, esses sdo encaminhados pelos chefes do SEAPO/equipe da OUVID para
publicacdo no DJERJ, no portal corporativo do PJERJ e via correio eletronico para a Alta Administracao

do PJERIJ.
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7 %DEFINICGES

Os termos técnicos deste documento constam no Glossario do Sistema Integrado de Gestdo do PJERJ

TERMO DEFINICAO

o . ] Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizag¢ao no
Administracao Superior ) ]
mais alto nivel.

) Meios de acesso para apresentacdo de manifestagdes oferecidos pela
Canais de acesso .
OUVID aos usuarios internos e externos.

. . . Instrumento de divulgagcdo e publicagdo oficial dos atos judiciais,
Didrio da Justica Eletrénico do

) ] extrajudiciais, administrativos e de comunicacdao em geral do PJERJ
Estado do Rio de Janeiro (DJERJ)

(Resolugdo TJ/OE n2 10, de 05/06/2008).

) . Relato de manifestante/usudrio interno ou externo por meio dos canais
Manifestacao . -
de acesso disponibilizados pela OQUVID.

] . Manifestante/usudrio interno ou externo que busca a OUVID por meio
Manifestante/ usuario ] ) o
dos canais de acesso disponibilizados.

_ . ) Orgdo com atribuicdo administrativa: diretorias-gerais, departamentos,
Orgdo administrativo )
assessorias, etc.

Org3o que presta servico em carater privado, por delegacio do Poder
L. o Publico, de organizagdo técnica e administrativa, destinado a garantir a
Orgao extrajudicial o o o o
publicidade, autenticidade, seguranca e eficacia dos atos juridicos (art.

236, caput e paragrafos da CRFB/88; art. 12 da Lei n?. 8.935/94).

Org3o judicial Org3o com atribuic3o judicial: varas, juizados e cAmaras.

Meio tecnoldgico, baseado na WEB, por meio do qual o PJERJ
Portal corporativo do PJERJ disponibiliza conteddos e se relaciona com seus usudrios internos
(portal interno ou intranet) e externos (portal externo ou internet).

Receber o registro da manifestacdo do manifestante/usuario por meio

Recepcionar manifestacdo . . .
dos canais de acesso disponibilizados pela OUVID.

) . Comunicar o resultado da manifestacdo por meio do sistema ESOU e/ou
Responder manifestagao ] L
correio eletronico.

Sistema eletronico da Ouvidoria Sistema informatizado para recep¢do, tratamento e resposta de

(ESOU) manifestacdes.
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