RESOLUCAO N° 872, DE 05 DE JUNHO DE 2025

Dispde sobre a Ouvidoria do Supremo Tribunal Federal.

O PRESIDENTE DO SUPREMO TRIBUNAL
FEDERAL, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo art.
13, XIX, do Regimento Interno, considerando a instituicdo da
Ouvidoria na estrutura do Supremo Tribunal Federal, aprovada na
quinta sessdo administrativa de 2023 e prevista no inc. VI do art. 4°
do Regulamento da Secretaria de 2024, e tendo em vista o que
consta nos Processos Administrativos eletronicos 010197/2023 e
013630/2024,



RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta resolucdo estabelece as diretrizes para a
organizac¢do, estrutura, competéncia e funcionamento da Ouvidoria
do Supremo Tribunal Federal (STF).

Art. 2° A Ouvidoria ¢ unidade subordinada ao
Presidente do STF e integra o conjunto de unidades administrativas
de apoio a governanga do Tribunal.

§ 1° A Ouvidoria tem como missdao ser o canal de
escuta e orientagdo da sociedade quanto as atividades e aos servigos



prestados pelo STF, desempenhando papel indispensavel ao
aprimoramento da gestdo, a promocao do didlogo, a ampliacao da
participagdo social e ao fortalecimento da transparéncia
institucional.

§ 2° O atendimento da Ouvidoria destina-se aos
publicos externo e interno do Tribunal.

CAPITULO II
DA ESTRUTURA

Art. 3° A Ouvidoria ¢ dirigida por um(a) juiz(a) auxiliar
do STF, designado(a) pelo(a) Presidente do Tribunal para exercer a
funcdo de juiz(a)-ouvidor(a), sendo-lhe assegurada autonomia e
independéncia no tratamento das manifestacdes submetidas a
unidade.

§ 1° A Ouvidoria tem equipe propria de servidores(as) e
colaboradores(as), que atuam no tratamento de manifestagdes e
apoiam as atividades de gestao da area, contando, ainda, com:

I — um(a) assessor(a)-chefe da Ouvidoria, a quem
compete a coordenacao administrativa da unidade; e



II — uma assessora-chefe da Ouvidoria da Mulher, a
quem compete a coordena¢do da subunidade.

§ 2° A Ouvidoria da Mulher compde a estrutura da
Ouvidoria, como subunidade especializada, e visa garantir a
participagdo igualitdiria de mulheres e o correto tratamento e
acolhimento as manifestagdes por elas apresentadas.

CAPITULO III
DA COMPETENCIA

Art. 4° Compete a Ouvidoria:

I — promover o didlogo entre o STF e a sociedade, por
meio da escuta ativa e do tratamento de manifestagdes que lhe
forem apresentadas;

IT — receber e tratar pedidos de acesso a informagao
fundamentados na Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao
— LAI), bem como manifestacdes referentes aos servigos prestados
pelo Tribunal, seus membros, servidores(as) e colaboradores(as),
apresentados pelo publico interno ou externo, nos termos da Lei n°
13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos);



IIT — tratar as requisi¢des relacionadas a dados pessoais,
nos termos dos procedimentos previstos para o recebimento e
tratamento de solicitacdes apresentadas ao Tribunal;

IV — receber e dar tratamento, por meio da Ouvidoria
da Mulher, as manifestagdes relacionadas a violéncia contra a
mulher, a participagdo feminina e, em sentido amplo, a igualdade
de género, apresentadas por ou em nome de ministras, magistradas,
servidoras, colaboradoras, advogadas ou outras mulheres, desde
que, em qualquer caso, haja pertinéncia com a atuacao do STF;

V — atuar como espaco de escuta e orientacdo a respeito
das manifestacdes apresentadas, incluindo aquelas de competéncia
da Ouvidoria da Mulher, em relagdo as quais funcionard também
como espago de acolhimento, devendo haver, em qualquer caso,
pertinéncia com as atividades e os servicos prestados pelo STF;

VI — zelar para que as respostas as manifestacoes
observem o uso de linguagem simples, clara e objetiva;

VII - disponibilizar para os(as) manifestantes
informagdes atualizadas sobre o tratamento € o encaminhamento
das manifestagdes até que sejam encerradas, a exce¢do daquelas
arquivadas sem tratamento por estarem em duplicidade,
ininteligiveis ou por nao observarem o dever de urbanidade;

VIII — responsabilizar-se pela pesquisa de satisfacao
dos servigos por ela geridos;

IX — zelar pela adequacao e qualidade das informagdes
constantes na Carta de Servigos, ressalvada a atualizagcdo das
informagdes, que ¢ de responsabilidade das unidades gestoras dos
processos de trabalho;

X — apurar, consolidar e divulgar dados quantitativos e
qualitativos a respeito das manifestacdes e outros instrumentos de
participagdo social por ela implementados, conforme previsto em
lei ou demandado pela Alta Administracdo do Tribunal;

XI — publicar relatorio anual de gestdo da unidade, nos
termos dos artigos 14, inc. II, e 15 da Lei n° 13.460/2017, a ser
encaminhado ao(a) Presidente do Tribunal e divulgado nos canais
de comunicacao institucional;

XII — assessorar o(a) Presidente do STF na elaboracao
do relatorio estatistico de acesso a informagdo, com a
disponibilizagdo da quantidade de pedidos recebidos, atendidos e
indeferidos, bem como informagdes genéricas sobre solicitantes,
nos termos do art. 30, inc. III, da Lei 12.527/2011;

XII — propor ao(a) Presidente, com base nas
manifestagdes recebidas, a ado¢cdo de medidas que contribuam para
a participagao social, a melhoria dos servigos prestados e a protegao
dos direitos dos usuarios, bem como para o enfrentamento a



violéncia contra mulheres, a participagdo feminina e a igualdade de
género; e

XIV — promover a¢des de aproximagdo e escuta ativa
da sociedade (publico interno e externo), complementares ao
recebimento ¢ tratamento de manifesta¢des, tais como rodas de
conversa ¢ eventos dos programas institucionais de sua
responsabilidade.

Art. 5° A atuagdo da Ouvidoria abrange todas as
unidades do Tribunal.

CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO



Art. 6° O atendimento da Ouvidoria sera realizado:

I — presencialmente, na sede do Tribunal;

II — por meio de correspondéncia fisica ou eletronica;

IIT — por chamada telefonica; ou

IV — por meio de formulario eletronico disponivel na
pagina da Ouvidoria, no Portal do STF.

Art. 7° A Ouvidoria funcionara, no minimo, durante o
horéario de atendimento ao publico externo do Tribunal, definido
em normativo proprio.

Art. 8° Em razdo da acessibilidade, o atendimento
presencial da Ouvidoria deve ser realizado preferencialmente em
andar térreo, com equipamentos capazes de assegurar a protecdo da
identidade de manifestantes, sempre que aplicavel.



Art. 9° As manifestagdes serdo classificadas como
reclamacgoes, elogios, sugestdes, solicitagdes, denuncias, pedidos de
acesso a informacgao e requisi¢ao do titular de dados.

§ 1° As unidades componentes da estrutura organica do
Tribunal deverdo prestar informacdes e esclarecimentos as
solicitacdes da Ouvidoria e apoiar suas atividades.

§ 2° A exce¢io das denuncias, que seguem fluxo
especifico, as demais manifestacdes serdo tratadas de acordo com o
fluxo bésico disponivel na pagina da Ouvidoria no Portal do STF e
observardo os prazos previstos nos normativos internos que
disciplinam a Lei de Acesso a Informagao (Lei 12.527/2011), a Lei
Geral de Protegdo de Dados (Lei 13.709/2018) e o Codigo de
Defesa do Usuario dos Servigos Publicos (Lei 13.460/2017).

§ 3° A Ouvidoria podera implementar instrumentos de
controle dos prazos ¢ da qualidade das respostas recebidas, com o
objetivo de reportar a Alta Administracdo eventuais necessidades
de melhoria e adotar a¢des corretivas, quando necessario.

Art. 10. Como regra, as manifestagdes enderecadas a
Ouvidoria devem ser identificadas com nome completo, cadastro de
pessoa fisica (CPF) ou juridica (CNPJ) e meio de contato, como
endereco fisico ou eletronico ou nimero de telefone.

§ 1° Os dados do(a) manifestante serdo protegidos de
acordo com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) e, no caso



especifico de dentincias, com salvaguardas adicionais para prote¢ao
da identidade do(a) denunciante.

§ 2° As manifestacdes deverdo ser identificaveis ou
identificadas, exceto no caso de denuncias, que poderdo ser
apresentadas de forma anonima, hipdtese em que nao serd possivel
0 acompanhamento da tramitacao pelo denunciante.

Art. 11. Todas as manifestacdes serdo registradas em
sistema eletronico e receberdo um numero de protocolo para
acompanhamento pelo(a) manifestante, ressalvado o disposto no
art. 10, § 2°, desta resolucao.

Art. 12. As manifestacdes enderegadas a Ouvidoria
serdo preservadas pelo prazo legal e ficardo disponiveis para
consulta aos(as) manifestantes mediante solicitagdo a Ouvidoria,
resguardado o sigilo aplicado a cada caso.



CAPITULO III
DISPOSICOES FINAIS

Art. 13. Os casos omissos € ndo previstos nesta
resolugdo serdo resolvidos pelo(a) juiz(a)-ouvidor(a), que podera
submeté-los a Alta Administragao do Tribunal.

Paragrafo  tnico. Fica o(a) Juiz(a)-Ouvidor(a)
autorizado(a) a disciplinar o fluxo das manifestagdes e o
funcionamento da Ouvidoria, sugerindo minutas de normativos,
observados os parametros fixados nesta resolucao.

Art. 14. Ficam revogadas a Resolugdo n°® 361, de 21 de
maio de 2008, ¢ a Resolucao n° 444, de 28 de outubro de 2010.



Art. 15. Esta resolu¢dao entra em vigor na data de sua
publicagao.

Ministro LUIS ROBERTO BARROSO



