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RESOLUGAO N2 432, DE 27 DE OUTUBRO DE 2021.

Dispde sobre as atribuigdes, a
organizacdo e o funcionamento das
Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria
Nacional de Justica e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA

(CNJ), no uso de suas atribuicdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar as atribuicbes da

Ouvidoria Nacional de Justica, instituida pelo artigo 41 do Regimento Interno;

CONSIDERANDO a necessidade de criacdo desse mecanismo de
comunicagéo entre os cidaddos e os 6rgdos do Poder Judiciério e de uniformizacéo de
procedimentos pertinentes as Ouvidorias Judiciais;

CONSIDERANDO a necessidade de integragdo das Ouvidorias Judiciais
para permuta de informacGes necessarias ao atendimento das demandas dos usudrios e ao

aperfeicoamento dos servicos prestados pelo Poder Judiciario;

CONSIDERANDO a aprovagao da Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), que regulamenta o uso, a prote¢do e a transferéncia de dados
pessoais, e da Lei n212.527/2011 — Lei de Acesso a Informagdo (LAI), que regulamenta
0 acesso a informagdes previstas no inciso XXXIII do art. 5% no inciso 11 do § 32 do art.
37 eno § 22do art. 216 da Constitui¢do Federal;
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CONSIDERANDO a aprovacdo da Lei n2 13.460/2017, que dispde sobre
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da
administracdo publica, em especial quanto ao Capitulo IV;

CONSIDERANDO a aprovacdo da Lei n2 13.608/2018, que dispde sobre
o servico telefénico de recebimento de denuncias e sobre recompensa por informagoes

que auxiliem nas investigacdes policiais, em especial quanto ao art. 4°-A;

CONSIDERANDO a decisdo plenaria tomada no julgamento do Ato
Normativo n 0007554-78.2021.2.00.0000, na 3402 Sessdo Ordinaria, realizada em 19 de
outubro de 2021;

RESOLVE:

Art. 1° Esta Resolugdo regulamenta as atribuicbes, a organizagdo, o
funcionamento das Ouvidorias do Poder Judiciario e da Ouvidoria Nacional de Justica.
Paragrafo Unico. Os tribunais poderdo estabelecer, no ambito de sua

atuacdo, normas complementares as previstas nesta Resolucéo.

CAPITULO | )
DAS OUVIDORIAS DO PODER JUDICIARIO
Art. 22 O Ouvidor dos tribunais e seu substituto serdo eleitos pelo Pleno
ou Orgao Especial, para o periodo minimo de 1 (um) ano e méaximo de 2 (dois) anos,
permitida a reeleicéo.
§ 1° Fica vedada a acumulagdo com cargos diretivos e de juizes auxiliares.
§ 2° Na forma dos respectivos regimentos internos, sdo elegiveis 0s

magistrados em atividade, priorizando-se, para o exercicio da fungdo, os membros da
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§ 3° E vedado o exercicio da fungio de Ouvidor por mais de 4 (quatro)
anos consecutivos, de modo que nova eleicdo do mesmo magistrado s6 podera ocorrer
apos o transcurso do intersticio do periodo correspondente a um mandato.

§ 4° Excepcionalmente, podera o ouvidor ser indicado pelo Presidente do
tribunal, respeitadas as disposices ja existentes nos respectivos atos normativos.

Art. 32 As Ouvidorias constituem-se em 6rgdos autbnomos, integrantes da
alta administragdo dos tribunais, e essenciais & administragdo da Justica.

Art. 42 Os tribunais e o CNJ deverdo dispor de ouvidorias judiciais, com
estrutura permanente e adequada ao atendimento das demandas dos usudrios, cabendo-
Ihes as seguintes atribuicGes, dentre outras que entenderem compativeis com a sua
finalidade:

I — funcionar como espago de participagdo social, colaborando com a
efetivacdo do Estado Democratico de Direito;

Il — viabilizar o exercicio dos direitos de cidadania e fomentar a
participacdo social, auxiliando na transparéncia institucional e na promogéo da qualidade
do servigo publico;

111 — promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e
qualificar as manifestacGes apresentadas pelos cidadaos;

IV — atuar na defesa da ética, da transparéncia, da eficiéncia da prestacdo
do servigo publico;

V —estimular a conscientizagdo dos usuarios sobre o direito de receber um
servigo publico de qualidade e atuar na busca de solug@es para os problemas apresentados;

VI - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia a legislacao pertinente;

VIl — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento até a sua efetiva conclusdo perante 6rgéo;

VIII — promover a adogdo de mediacéo e conciliagdo entre o usuario e o

tribunal ou conselho, atuando no sentido de construir solu¢Ges pacificas, sem prejuizo de

outros 6rgdos competentes; e
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IX — contribuir para o planejamento e para a formulagdo de politicas
relacionadas ao desenvolvimento das atividades constantes da Lei n2 13.709/2018,
(LGPD).

Aurt. 52 Compete as Ouvidorias Judiciais e a Ouvidoria Nacional de Justica:

I — receber manifestacGes, diligenciar junto aos setores administrativos
competentes e prestar informagdes e esclarecimentos sobre atos, programas e projetos do
respectivo tribunal ou conselho;

Il — receber informagdes, sugestdes, reclamacgdes, dentncias e elogios
sobre as atividades do respectivo tribunal ou conselho e encaminhar tais manifestagoes
aos setores competentes, mantendo o interessado sempre informado sobre as providéncias
adotadas;

111 — promover a tramitacdo das reclamacGes acerca de deficiéncias na
prestacdo dos servicos, abusos e erros cometidos por servidores, magistrados,
colaboradores e/ou terceiros;

IV — promover a interacdo com os 6rgdos que integram 0 respectivo
tribunal ou conselho 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 drgaos e unidades administrativas do tribunal ou
conselho de sugestdes e propostas tendentes ao aperfeicoamento das atividades
desenvolvidas, com base nas manifestacbes recebidas;

VI — aferir a satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados pela
Ouvidoria;

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

VIII — encaminhar ao Pleno do tribunal relatério das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, com a periodicidade fixada pelo respectivo tribunal.

8§ 1° O Servigo de InformagBes ao Cidaddo (SIC), previsto na Lei n®

12.527/2011, o servigo de recebimento de informagdes a que alude o art. 4%-A da Lei n®

13.608/2018, bem como o recebimento de requisicdo do titular de dados pessoais,
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previsto na Lei n® 13.709/2018, em conformidade com a Resolu¢do CNJ n® 363/2021,
poderao ser exercidos pela Ouvidoria, a critério de cada tribunal ou conselho.

§ 2° A Ouvidoria, a qual for atribuido o servico de recebimento de
informacdes referido no art. 4°-A da Lei n2 13.608/2018, cabera o encaminhamento dos
relatos ao 6rgéo correicional ou de apuracéo.

§ 3% A Ouvidoria, a qual for atribuido o servico de recebimento de
requisicdo do titular de dados pessoais, previsto na Lei n? 13.709/2018, caberad
encaminhar a demanda ao Encarregado de Protecdo de Dados, acompanhando o
tratamento até sua efetiva concluséo.

Art. 62 No exercicio de suas atribui¢oes, a Ouvidoria devera explicitar aos
usuarios os limites de sua competéncia, cujas atribuicdes nao se confundem com as dos
demais 6rgdos do tribunal, notadamente em relagdo a Corregedoria.

Artigo 72 Os tribunais instituirdo uma diversidade de canais de
atendimento, devendo dispor, ao menos, de:

| — presencial,

11 — formulério eletrdnico;

111 — por correspondéncia fisica ou eletrénica; e

IV — por ligacéo telefénica.

§ 1° A Ouvidoria ser localizada preferencialmente no andar térreo e deve
ser sinalizada, por meio de placas e informagdes adequadas.

§ 220s canais de atendimento devem observar condi¢@es de acessibilidade
ao usuério com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

§ 32 As Ouvidorias observardo a Resolugdo CNJ n® 425/2021, pertinente
ao atendimento a populagdo em situagdo de rua.

§ 4° A Ouvidoria poderd utilizar quaisquer aplicativos ou ferramentas
tecnoldgicas que se mostrem adequadas ao servigo, devendo priorizar o Balcdo Virtual,
previsto na Resolugdo CNJ n® 372/2021.

§ 59 Cada 6rgdo do Poder Judiciario disponibilizara, no respectivo sitio

eletrénico oficial, em campo permanente e em destaque, na pagina inicial, icone para

acesso a pagina da Ouvidoria.
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Art. 8% As manifestagBes recebidas na Ouvidoria serdo registradas em
sistema informatizado, por ordem cronoldgica, para triagem, classificacdo e atendimento.

§ 12 O wusuario deverd receber o numero do registro para 0
acompanhamento de sua demanda, bem como orientagdes pertinentes ao tratamento.

§ 22 Nos casos em que a informacdo demandada constar do portal do
tribunal na internet, a Ouvidoria podera optar por orientar o usuario sobre os
procedimentos de consulta.

Art. 9° O atendimento as demandas seré feito pela Ouvidoria no prazo de
até 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo,
ressalvada a hip6tese prevista no art. 11, paragrafos 12 e 22, da Lei n® 12.527/2011.

§ 12 As unidades componentes da estrutura organica dos tribunais
prestardo as informacdes e esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria para atendimento
as demandas recebidas, no prazo de até 20 (vinte) dias, contados do respectivo envio
eletrdnico, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, e por igual periodo.

§ 22 Os tribunais envidaréo esforcos para a redugéo do prazo de resposta.

Art. 10. As manifestagdes dirigidas a Ouvidoria deverdo conter a
identificacdo e os meios de contato do usuario.

§ 1° O usuério poderéa requerer a preservacdo de sua identidade, observada
a possibilidade de revelacdo em caso de relevante interesse publico ou interesse concreto
para a apuracgao dos fatos, nos termos previstos no art. 4°-B, caput e paragrafo Unico, da
Lei n®13.608/2018.

§ 29 As denuncias ou comunicagdes de irregularidades, se feitas de forma
andnima, poderdo ser encaminhadas pelo Ouvidor aos 6rgdos competentes quando existir,
de plano, provas razoaveis de autoria e materialidade.

Art. 11. Deverdo ser publicados na pagina da Ouvidoria, no portal
eletrénico do tribunal ou conselho, os termos da politica de uso e de tratamento de dados
pessoais dos servigos prestados pela Ouvidoria.

Art. 12. Fica instituida a rede nacional de Ouvidorias do Poder Judiciario,

[ee]
~ - . . . . N~
sob a coordenagdo da Ouvidoria Nacional de Justica, composta pelos Ouvidores de todos )
<
- - ;s . . . - —
os tribunais e representantes dos Colégios de Ouvidores dos diversos seguimentos de o
N
Justica. 2
=
<
= [a
Assinado com senha por DEBORA CHEGAO DE MENDONCA ROCHA GODINHO(usuario). @
Use 3028245.19477115-7352 para a consulta a autenticidade em https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/siga-autenticidade S==

Documento gerado por MAYRA KALED MOREIRA *Data e hora: 25/11/2021 11:57 pa——



o, s

Poder Judiciario
gﬂ?ﬁd&% c/ﬂ&;&m/é ﬁ/@w
Paragrafo Gnico. A rede reunir-se-4, ordinariamente, com periodicidade

semestral e, extraordinariamente, quando houver necessidade.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA NACIONAL DE JUSTICA

Art. 13. A Ouvidoria Nacional de Justica é 6rgdo integrante do CNJ, e tem
por missdo servir de canal de comunicacao direta entre o cidaddo e o Conselho Nacional
de Justica, com vistas a orientar, transmitir informac@es e colaborar para o aprimoramento
das atividades desenvolvidas pelo Conselho, bem como promover a articulagdo com as
demais Ouvidorias judiciais para o eficaz atendimento das demandas acerca dos servicos
prestados pelos 6rgdos do Poder Judiciario.

Art. 14. A funcdo de Ouvidor Nacional de Justica sera exercida pelo
Conselheiro eleito pela maioria do Plenario, juntamente com o seu substituto, para o
periodo de 1 (um) ano, admitida a reeleigao.

Paragrafo Gnico. O Ouvidor Nacional de Justica exercera a direcdo das
atividades da Ouvidoria, podendo baixar regras complementares acerca de procedimentos
internos, observados os parametros fixados nesta Resolucdo e na Resolugdo CNJ n®
215/2015.

Art. 15. Compete a Ouvidoria Nacional de Justica, além das atribuiges
previstas nos artigos 4% e 5%

| — promover a interagdo com 0s 6rgdos que integram o Conselho e com
os demais 6rgédos do Poder Judiciario visando ao atendimento das demandas recebidas e
ao aperfeigoamento dos servigos prestados;

Il — apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das
manifestagdes recebidas e providéncias adotadas, por meio de relatorios trimestrais; e

11l — encaminhar ao Plenério do Conselho Nacional de Justica relatorio
anual das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

Art. 16. A Ouvidoria tera estrutura permanente e adequada ao
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Paragrafo anico. A Coordenagdo 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 atribuicdes.

Art. 17. O acesso a Ouvidoria podera ser realizado pessoalmente, na sede
do Conselho, por correspondéncia fisica ou eletronica, por ligacdo telefénica ou por meio
de formulério eletronico disponivel na pagina do Conselho na internet.

§ 1° Serdo admitidas manifestaces encaminhadas pelos demais 6rgdos e
entidades, por qualquer meio idoneo.

§ 22 A fim de contribuir para a garantia da protecéo dos Direitos Humanos,
a Ouvidoria disponibilizara canais especificos ao recebimento de manifestacGes
pertinentes a defesa dos direitos da mulher, dos Direitos Humanos e do meio ambiente,
no ambito do Poder Judiciério.

Art. 18. No caso de a consulta, reclamagéo, dendncia e postulagdo exigir
providéncia ou manifestagdo da competéncia de sua Presidéncia, da Corregedoria
Nacional e do Plendrio, a manifestacdo sera devolvida ao remetente com a devida
justificagdo e orientacdo sobre o seu adequado direcionamento.

Art. 19. As unidades componentes da estrutura organica do Conselho
Nacional de Justica prestardo as informacdes e esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria

para atendimento as demandas recebidas, observados os prazos previstos no art. 9%

CAPI’TUI:O i
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 20. Os tribunais deverdo providenciar a adequacdo de seus atos aos
pardmetros fixados nesta Resolucdo, no prazo de 90 (noventa) dias.
Art. 21. As disposicdes previstas no art. 22, caput e paragrafos 1° e 22, se
aplicam imediatamente ap6s o término do mandato de Ouvidor em curso.
Art. 22. Fica revogada a Resolugdo CNJ n® 103/2010.
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Art. 23. Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicag&o. N
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