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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Tribunal de Justica desenvolve relevante papel de didlogo entre o
Poder Judiciario estadual e seu publico, atuando como uma mediadora de conflitos ao prestar
esclarecimentos a sociedade quanto a realidade judiciaria e atividades desenvolvidas. Em
2022 a gestao foi iniciada pelo Desembargador Marcelino Chaves Everton, a qual buscou
continuar o trabalho de aproximar o judiciario do cidadao.

Alinhados com o objetivo de melhoria da presta¢do jurisdicional concretizado pela
mesa diretora, a Ouvidoria buscou orientar sua atuagdo de modo a contribuir com a
Administragdo do Tribunal de Justi¢a, identificando os problemas mais frequentes nas
demandas recebidas, gerando estatisticas, propondo solugdes pertinentes e apresentando
recomendagodes visando ao aperfeicoamento das atividades e servigos prestados pelo Poder
Judiciério.

Vale destacar que as informagdes colhidas junto aos usudrios e apresentadas em
relatorio servem como importantes indicadores para se detectar boas praticas em curso, assim
como identificar aspectos que necessitam ser aprimorados.

A Ouvidoria assume o papel de dar voz ao publico, interno e externo, e representar os
seus anseios dentro da Institui¢do, através do encaminhamento das sugestdes, reclamagdes e
demais apontamentos para os setores competentes pela sua resolucdo e a Mesa Diretora deste
Tribunal. Em nosso caminhar, buscamos sempre promover a aproximagao dos cidadaos com
a Justica e estimulara participagdo popular no Judicidrio por meio das Itinerancias e o Fale
com o Ouvidor.

Pois bem. Encerrado o biénio, em virtude de minha aposentadoria, apresento agora
relatério de minha gestao a frente da Ouvidoria em 2022/2023 e relatorio do 1° semestre de
2023, demonstrando o caminho percorrido e os objetivos alcancados. As atividades
promovidas, no periodo abrangido por este relatério, reafirmando compromisso de
proporcionar a melhoria dos servigos oferecidos aos usuarios.



ATIVIDADES

Em razao da necessidade de transmitir transparéncia e eficiéncia aos servigos prestados
pelo Poder Judicidrio do Estado do Maranhdo, a Ouvidoria foi criada para ser um meio de
comunicagdo permanente e direto com o cidaddo, para o recebimento de sugestoes,
reclamacdes, criticas, elogios, pedidos de informagdo e outras manifestagdes. Também atua
como canal de didlogo entre o publico interno (servidores e magistrados) e os demais setores da
Justica Estadual, abrangendo, ainda, os cartorios (serventias extrajudiciais).

CANAIS DE ATENDIMENTO

FORMULARIO ELETRONICO: disponivel no Portal do Poder Judiciario do Estado do
Maranhdo através do link https://sistemas.tjma.jus.br/attende/xhtml/frmAvisoQuvidoria.jsf

CHAT: https://www.tjma.jus.br/portal

TELEGRAM: https://t.me/TeletimaBot

TELEJUDICIARIO: - 0800-7071581 / (98) 3194-5555
EMAIL INSTITUCIONAL: ouvidoria@tjma.jus.br

ATENDIMENTO PRESENCIAL: de 2% a 6° feira, no horario de 08h as 18h, na propria
unidade, localizada no Férum Desembargador Sarney Costa, na Av. Carlos Cunha, s/n°,
TERREQ, bairro Calhau, Sdo Luis/MA. CEP: 65.076-820;

CARTA: enderecada a unidade, no endereco acima;

APLICATIVO MOVEL: Ouvidoria TJMA, de acordo com a Lei Federal n° 14.129/2021

WHATSAPP BUSINESS: (98)3194-5841 / (98)3194-5851 / (98)3194-5838 / (98)3194-5852
BALCAO VIRTUAL: https://vc.tjma.jus.br/bvouvidoria

2. DEMANDAS RECEBIDAS
2.1 Quantitativo recebido

Durante o biénio (abril de 2022 a julho de 2023) foram recebidas 7.612 (sete mil
seiscentos e doze) manifestagdes, somados ao 1° semestre de 2023, onde foram recebidas
2894 (duas mil oitocentos e noventa e quatro) manifestacdes. O quantitativo recebido ¢é
menor que o do biénio anterior, no qual foram recebidas 9.868 (nove mil oitocentos e sessenta
e oito) manifestagdes. Esse decréscimo se deve ao fato do atual biénio ter sido mais curto
em virtude da aposentadoria do Ouvidor.

2.2 Tipos de Manifestacao

Quanto aos tipos de manifestacdo recebidas no biénio, foram registradas 6.244 (seis
mil duzentos e quarenta e quatro) reclamacdes, 633 (seiscentos e trinta e trés) pedidos de
informacao, 254 (setecentos ¢ noventa ¢ seis) solicitagdes e 201 (duzentos ¢ vinte e cinco)
denuncias.

No 1° Semestre de 2023 os tipos de manifestacdo podem ser observados na tabela
abaixo:



QUANTIDADE POR MES-1° SEMESTRE DE 2023
ESPECIES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai Jun | TOTAL| %
Reclamagao 335 404 452 371 393 392 2348 81,13
Pedido de 31 31 41 24 57 36 220 7,6
Informagao
Dentincia 55 5 12 12 16 16 116 4,01
Solicitagao 15 11 21 9 16 25 97 3,35
Elogio 10 6 18 4 16 11 65 2,25
Outros 1 1 8 4 6 7 27 0,93
Sugestao 2 2 0 2 0 4 10 0,35
Duvida 0 1 4 1 2 1 9 0,31
Recurso 1 1 0 0 0 0 2 0,07
Total 450 462 556 427 506 492 2894 100

No 1° semestre de 2023, foram recebidas 2894 manifesta¢des, sendo que 2348
consistem em reclamacgdes quanto aos servigos prestados, 220 pedidos de informagao, 97
solicitagdes, 65 elogios, 116 denuncias, 9 davidas, 27 assunto outros e 10 sugestoes.

2.3 Informacgio ao cidadao

No biénio a Ouvidoria recebeu 633 (seiscentos e trinta e trés) pedidos de
informacdo através do SIC (Sistema de Informagdao ao Cidaddo), representando um
aumento significativo em relacdo ao bi€nio anterior, no qual foram recebidas 487
(quatrocentos e oitenta e sete) manifestagdes dessa natureza. Dos pedidos recebidos, 11
foram indeferidos. O perfil dos solicitantes, quanto ao género, ¢ em sua maioria masculino,
quanto a escolaridade, maior parte informou possuir ensino superior, quanto a faixa etaria,
a maioria esta na posi¢do de 20 a 39 anos e a maioria ¢ da raga parda.

2.4 Assuntos mais comuns das reclamacoes

Do total das manifestagcdes recebidas no biénio, 82% consistiram em reclamagoes,
perfazendo um total de 6.244 (seis mil duzentos e quarenta e quatro) demandas sobre a
insatisfagdo com os servicos prestados. Destas, 4.956 (quatro mil novecentos e cinquenta e
seis) corresponderam a reclamagdes referentes a morosidade processual, concentradas em
grande medida no 1° grau de jurisdi¢ao.

No 1° Semestre de 2023, das 2.894 reclamagdes recebidas, 1869 referem-se a
morosidade processual. A morosidade processual ¢ tema constante das manifestagdes e
permaneceu em primeiro lugar durante todo o biénio, correspondendo ao assunto de quase
80% das manifestacdes recebidas. Os assuntos mais frequentes das reclamag¢des podem ser
identificados na tabela a seguir.



Assuntos mais comuns das reclamacgoes 1° Sem. %

Morosidade Processual 1869 79,6
Reclamacao injusta 175 7,45
Reclamacodes sobre atendimento dos servidores 47 2
Reclamagdes referentes aos cartorios extrajudiciais 47 2

Procedimento adotado pela unidade 41 1,75

Nao consegue contato por telefone ou e-mail 36 1,53

Outros 29 1,24

Problemas no site do Tribunal 18 0,77

CARTORIO - Demora/Recusa na entrega de 16 0,68

documentos

Discussdo de mérito de decisdo 14 0,06

Reclamacao sobre atendimento dos magistrados 11 0,47

Auséncia de magistrados na comarca 10 0,43

CARTORIO - Dificuldade/insucesso no contato com 8 0,34

o cartorio

Sumigo de processos 7 0,3

CARTORIO - Erro nos dados constantes na certiddo 6 0,26

Problemas nas linhas telefonicas 4 0,17

Competéncia alheia a Ouvidoria 4 0,17

Competéncia da Corregedoria 2 0,09
CARTORIO - Valores de emolumentos 2 0,09
Abandono de manifestacao 2 0,09
Total 2348 100

2.5 Mapeamento das manifestacoes

Das 2348 reclamacdes, 85% foi relacionada ao 1° grau de jurisdicao,
incluindo-se aqui os Juizados Especiais e Turmas Recursais, 10% referente ao 2°
Grau, e apenas 4% referente as Serventias Extrajudiciais.



DESCRICAO 1° Grau 2° Grau Cartorios TOTAL

Quantidade 2003 248 93 2348

Percentagem 85,4 10,5 4 100%

MOROSIDADE PROCESSUAL - 1° SEM. 2023
< 1° s
DESCRICAO GRAU | GRAU TOTAL
Quantidade 1685 184 1869
Percentagem 90% 10% 100

2.6 Canais de acesso mais utilizados pelos usuarios

Durante o biénio foram recebidas 7612 (sete mil seiscentos e doze)
manifestacdes, ao passo que no 1° semestre foram recebidas 2894 (duas mil oitocentos e
noventa e quatro) manifestacdes recepcionadas por diferentes canais de acesso.

No semestre, tais manifestacoes foram recebidas em maior medida pelo
formulario eletronico, alcancando um total de 1759 (mil setecentos e cinquenta e nove)
de demandas registradas através do referido canal, equivalendo a 60% das demandas. Em
segundo lugar como canal mais acessado figura o E-mail e o Telejudiciario, em terceiro
lugar. Em quarto lugar aparece a Ouvidoria do CNJ, com 226 (duzentos e vinte e seis)
demandas cadastradas através desse canal.

A seguir apresentamos tabela contendo os canais de recebimento das demandas,
dispostos na ordem decrescente, de acordo com sua maior utilizagdo.

Nota-se que a quantidade de atendimento presencial vem diminuindo
gradativamente e a maioria ¢ realizado no periodo da manha. Isso ¢ reflexo do aumento de
canais de atendimento, conforme se vé na tabela abaixo.

Outra observagdo necessaria de ser apontada, ¢ que algumas demandas foram
recebidas sem o devido registro na tabela, com o intuito de agilizar o atendimento, a
situagdo foi resolvida de forma imediata, desburocratizando o fluxo.

CANAIS DE RECEBIMENTO DE MANIFESTACAO
1° SEMESTRE DE 2023

Canais Jan| Fev | Mar | Abr Mai Jun Total | (%)

Formulario 270 | 281 316 225 337 330 1759 60,8
Eletronico

E-mail 56 | 74 104 93 66 74 467 16,11

Telejudiciario 49 | 51 80 57 65 41 343 11,86

Ouvidoria CNJ 64 | 45 30 34 24 29 226 7,81

Presencial 8 8 24 15 9 12 76 2,63




Outras Ouvidorias 1 0 1 2 0 1 5 0,17
Balcao Virtual 0 0 0 1 4 0 5 0,17
Ouvidoria do MP 1 0 0 0 2 2 5 0,17
Whatsapp Business 0 3 0 0 0 1 4 0,14
Ouvidoria Itinerante 0 0 0 0 0 2 2 0,07
Total 449 | 462 | 555 425 506 492 2894 100

2.7 Unidades mais demandadas

Nossos relatorios semestrais de atividades apresentados a mesa diretora deste
Tribunal de Justiga, além de especificarem a natureza das manifestagdes propondo solugdes
e recomendacdes abrangentes, exibem uma relacdo das vinte unidades jurisdicionais mais
demandadas pela sociedade, permitindo uma intervencdo direcionada por parte da
Administragdo com vistas a dirimir as problemdticas apontadas, em sua maioria
relacionadas a demanda elevada, insuficiéncia de servidores ¢ auséncia de infraestrutura.
Sinalizamos nestas sinteses das atividades desenvolvidas os setores que mais precisam de
atengao da gestdo, bem como a propositura de recomendagdes e sugestdes de melhorias.

Abaixo, pontuamos as 20 unidades mais demandadas no biénio

ORDEM 20 SETORES QUE MAIS
RECEBERAM RECLAMACAO
NO BIENIO

1° 2% Vara de Barra do Corda

2° 7* Vara Civel de Sao Luis

3° 1* Vara das Execugoes Penais de Sao
Luis

4° 1? Vara Civel da Comarca de Caxias

5° 7* Vara da Fazenda Publica do termo

judiciario de Sao Luis
6° 4* Vara Civel da comarca de
Imperatriz
7° 9* Vara Civel do termo judiciario de
Sao Luis

8° 2% Vara da Fazenda Publica de Sao
Luis

9° 3? Vara Civel do Forum de Sao Luis

10° 1? Vara Civel de Imperatriz

11° 2% vara civel do termo judiciario de sdo
luis

12° Vara tinica da comarca de senador la roque

13° 5* vara da fazenda publica do termo judiciario de

sdo luis
14° 1? vara civel do termo judicidrio de sdo luis
15° 1? vara da comarca de vargem grande




16° 2* Vara Da Comarca De Chapadinha

17° 1? Vara Da Fazenda Publica Da Comarca De Imperatriz
18° 1 Vara Da Familia De Sao Luis

19° 4* Vara Civel Do Termo Judiciario De Sao Luis

20° Vara Unica Da Comarca De Carolina

Entendo que as unidades indicadas, em que pese os esfor¢os que tem sido
dispensados, precisam figurar entre as prioridades dos gestores, visto se tratarem de setores
com elevada demanda e na maioria dos casos, insuficiéncia de servidores para dar vazao ao
acervo. Nos dados parciais de 2023, a 2* vara de Barra do Corda e 7* Vara civel de Sao Luis
figuram como as unidades judiciais mais demandadas.

Ressalto que esta Ouvidoria realizou visita a 7* vara civel de Sao Luis, ocasido que a
Dra Ana Célia Santana informou ter entrado em exercicio em 08/2022 e ndo tem medido
esfor¢os para organizar a unidade no sentido de demonstrar os avancgos ja alcangados.

A Dra Talita de Castro Barreto entrou em exercicio na 2* vara de Barra do Corda em
06/2022 com um acervo de 10.044 processos na unidade. Ja proferiu quase 2 mil sentengas e
conta com um quadro reduzido de servidores. A 3* vara foi criada em 2014, porém ainda ndo
instalada.

Insta dizer que ¢ necessdrio, no atual contexto, que boas praticas sejam
compartilhadas entre os setores deste Tribunal de Justica, de modo a identificar a melhor
forma de viabilizar um atendimento mais célere e efetivo ao cidaddo. Deste modo, se faz
necessario dar reconhecimento as unidades que se destacaram positivamente no biénio.

Abaixo listamos as 24 (vinte e quatro) unidades mais elogiadas ao final da gestao.

23 UNIDADES MAIS ELOGIADAS NA
GESTAO
1° 1° Centro Judiciario De Solu¢ao De
Conflitos E Cidadania De Sao Luis -
Forum Des. Sarney Costa
2° 7° Juizado Especial Civel E Das Relacdes
De Consumo Do Termo Judiciario De Sao
Luis
3° Ouvidoria
4° 10° Juizado Especial Civel E Das Relagoes
De Consumo Do Termo Judiciario De Sao
Luis
5° Vara Unica Da Comarca De Cururupu
6° 4* Vara Da Familia Do Termo Judiciario
De Sao Luis
7° 1* Vara De Interdicao E Sucessdes: Tutela,
Curatela E Auséncia Do Termo Judiciario
De Sao Luis
8° 14* Vara Civel Do Termo Judiciario De Sao
Luis
9° 1? Vara Da Comarca De Buriticupu




10° 8° Juizado Especial Civel E Das Relagdes De Consumo
De Sao Luis
11° 9° Juizado Especial Civel E Das Relagdes De Consumo
Do Termo Judiciario De Sao Luis
12° Divisdo Médica E Odontologica Do Forum
De Sao Luis
13° Gab. Des. José Gongalo De Sousa Filho
14° 1* Vara Da Infancia E Da Juventude Do
Termo Judiciario De Sado Luis
15° 4° Juizado Especial Civel E Das Relagoes
De Consumo Do Termo Judiciario De Sao
Luis
16° 5° Juizado Especial Civel E Das Rela¢des De
Consumo Do Termo Judiciario De Sao
Luis
17° 3% Vara Civel Do Termo Judiciario De Sao
Luis
18° 15* Vara Civel Do Termo Judiciario De
Sao Luis
19° 14° Juizado Especial Civel E Das
Relagdes De Consumo Do Termo
Judiciario De Sao Luis
20° 16* Vara Civel Do Termo Judiciario De
Sdo Luis
21° Secretaria Judicial Unica Digital Das
Varas Civeis
22° 2° Juizado Especial Civel E Das Relagdes
De Consumo Da Comarca De Imperatriz
23° 1* Vara Da Comarca De Coroata
24° 1* Vara Da Comarca De Codo
25 Vara Unica Da Comarca De Bacuri
26 2% Vara Da Comarca De Barra Do Corda

2.8 indice de Resolucio

Em mais de 98% dos casos verificados no biénio a equipe da Ouvidoria conseguiu
oferecer respostas conclusivas as manifestagdes dos usuarios em até 20 dias uteis, contando
com a colaboracdo dos magistrados e servidores. Em 2023, o percentual atingido até o
momento da produ¢do do presente relatorio ¢ de 99% de respostas apresentadas dentro do

prazo.

No total de 2.894 manifestacdes recebidas, 2.878 foram finalizadas antes do prazo

de 20 dias e apenas 16 foram finalizadas apos o prazo de 20 dias.




2.9 Pedidos de Informacio

No primeiro semestre de 2023 foram recebidos 220 pedidos de informacao.
Ressalte-se que a classificagdao anterior consistia em “resolvidos” e “nao resolvidos”, tendo
sido alterada para “deferido” e “indeferido”, em adequacdo a Lei de Acesso a Informagao.

1° Semestre de 2023

Tipo Solicitacio Status Qtde
Pedido de Deferido/ 211
Informacao Resolvido
Pedido de Distribuida 0
Informagao
Pedido de Pendente 4
Informagao
Pedido de Indeferido 5
Informagao

3. TELEJUDICIARIO

No periodo de abril de 2022 a julho de 2023 a Divisdo do Telejudiciario realizou um total
de 29.502 atendimentos, onde foram 21.125 atendimentos de voz e 8.377 atendimentos ao
chat. Dentre os principais atendimentos prestados destacamos as consultas a processos de
1° grau; consultas a processos de 2° grau; consultas a processos de Juizados Especiais;
consultas a processos na Turma Recursal; consultas acerca de acdes civeis; consultas acerca
de acdes criminais; consultas acerca de resolugdes, portarias e atos da Presidéncia;
informacgoes acerca de comunicados oficiais do Judiciario; informacdes e agendamentos de
casamento comunitario; informagdes relacionadas as Comarcas; informacdes acerca dos
setores do judicidrio, abrangendo TIMA, CGJ e Foruns; informagdes de outros Orgaos;
informagodes acerca de servidores do poder judiciario; informagdes acerca de magistrados;
informacgoes acerca de advogados; informagdes administrativas; senhas de acesso ao portal
e a pagina do servidor, agendamentos de conciliagdes; registros de manifestacdes:
reclamacgoes, dentncias, pedidos de Informacgdes, solicitagdes, elogios e consultas a estas
manifestacoes.

Vale ressaltar que no periodo de janeiro a junho de 2023 foram registrados 8.850
atendimentos de voz e 3.008 atendimentos pelo chat, totalizando 11.858 atendimentos.



FORMASDE  Atend. Voz 989 1610 1773 1979 1478 1021 8850

ATENDIMENTO
Chat/ 523 277 519 578 741 370 3008
Telegram
TOTAL DE ATENDIMENTOS 1887 2292 2557 2219 1391 11.858
1512

FORMAS Atend. 11532 989 1610 1773 1979 1478 1021 743 21125
DE Voz

ATENDIM chay 4958 523 277 519 578 741 370 411 8377
ENTO
Telegra
m
TOTALDE 16490 1887 2292 2557 2219 1391 1154 29502
ATENDIMENTOS 1512
4. PROJETOS E ACOES

4.1 Melhorias no sistema Attende

As  manifestagdes trazidas ao  Tribunal sd3o  sistematizadas para, além de
atender especificamente aos manifestantes, possibilitar a correcdo de falhas ou a revisdo de
praticas, de modo a beneficiar outros jurisdicionados.

Durante todo o semestre, a Ouvidoria em parceria com a Coordenadoria de Sistemas de
Informagdo tem desenvolvido melhorias no sistema Attende, responsavel pelo recebimento de
manifestacdes. Estas melhorias estdo sendo feitas de forma gradativa e frequente, de acordo
com a necessidade das demandas apresentadas.

4.2 Participacao na Expo Industria — Multicenter Sebrae

Presente no evento que ocorreu do dia 26 a 29/05/2022, a Ouvidoria esteve a disposi¢cao da
populagdo para receber manifestacdes (sugestdes, reclamagdes, pedidos de informacdo
institucional, denuncias, criticas, davidas, elogios ) dos usuarios dos servigos prestados
pelo Poder Judiciario do Estado do Maranhao, assim como orienta¢ao ao cidadao para fazer
consultas processuais e responder a pesquisa de satisfagdo no Totem do Poder Judiciéario,
instalado no stand.



4.3 Visita do Ouvidor nas instalagdes da Ouvidoria/Telejudiciario

O Desembargador Marcelino Everton, eleito em abril deste ano como 2° vice-presidente do
TIMA, esteve no forum para acompanhar de perto as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, conversar com servidores, conhecer as instalacdes fisicas ¢ as demandas do
setor. O Ouvidor enfatizou que dard continuidade ao Projeto “Fale com o Ouvidor” ¢
destacou que a unidade ¢ um importante canal de comunica¢do e de aproximac¢do dos
cidadaos com a Justiga, recebendo e encaminhando as sugestdes, reclamagdes e demais
apontamentos para os setores competentes pela sua resolugdo e a Mesa Diretora do
Tribunal.




4.4 Pesquisa de satisfaciao

Sob a organizagdo da Ouvidoria, no ano de 2019, foi elaborada pesquisa de satisfacdo,
disponibilizada no site do Tribunal de Justica, de modo a avaliar periodicamente os servigos
prestados por magistrados e servidores do Tribunal de Justica do Estado do Maranhao.

A Instalacdo dos totens de avaliagdo visa aferir a qualidade dos servigos, visando promover
melhorias através dos dados coletados. Os mesmos estdo localizados no férum Desembargador
Sarney Costa e na sede do Tribunal de Justica do Maranhao.

Extraindo informagdes dos referidos totens, constatou-se que a maioria das pessoas que
realizou a pesquisa de satisfagdo ¢ parte em algum processo e procurou a justica por varias
vezes. Avaliou os servigos prestados pelos servidores como bom mas acharam ruim o
atendimento feito pelos magistrados. Ao passo que reclamaram da demora no andamento
processual classificando ajusti¢a como lenta e demorada. Quanto a sinalizagdo para encontrar o
setor, a avaliacdo foi boa, assim como a adequacao do ambiente para pessoas portadoras de
necessidades especiais. Foi possivel perceber que a maioria das pessoas recorreu a conciliacao
para resolver algum problema e a considera um meio eficaz de resolvé-lo. A maioria avaliou
como 6timo o registro de dentncias e reclamagdes da ouvidoria judicidria e informa que na
maioria das vezes o TIMA tem adotado medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestacao
de servigos.

4.5 Relacionamento com os usuarios

Em mais uma iniciativa voltada a ampliar e simplificar o acesso a Justica, além de fortalecer o
atendimento ao cidadao por meio dos canais digitais, o TIMA promoveu alguns ajustes na pagina
inicial de seu site, melhorando a pagina da Ouvidoria para um melhor acesso aos servicos
prestados. A ideia ¢ colocar em destaque os servigos oferecidos pela Justica do MA e permitir o
acesso a eles de forma facil e imediata.

4.6 Ouvidoria Socioambiental - Jornada da Sustentabilidade

Com o tema “O Judicidrio por Uma So6 Terra”, a Jornada da Sustentabilidade 2022, promovida
pelo Tribunal de Justica do Maranhdao (TJMA), por meio do Nucleo de Sustentabilidade,
aconteceu nos dias 6 e 7/06/2022 na sede do Tribunal de Justi¢ga e contou com a presenca da
Ouvidoria e do Telejudiciario. O evento presidido pelo Desembargador Jorge Rachid, reuniu
magistrados, servidores, estudantes e populagdo em geral com interesse no tema e contou com
um ciclo de palestras com o intuito de conscientizar a populacdo para o desenvolvimento
sustentavel.

4.7 Monitoramento —Prémio CNJ de qualidade

No dia 15/06/2022, de forma virtual, com representantes das Ouvidorias do pais, reunido foi
promovida pelo Conselho Nacional de Justigca com vistas a sanar dividas quanto aos critérios de
premiacao referente ao Prémio CNJ de Qualidade. Ressalto que o TIMA subiu nove posigdes
em relacdo ao ranking final do ano anterior, ocupando hoje o 5° lugar com indice de informacao
de 97,12%, em ranking preliminar de transparéncia. Esta Ouvidoria conseguiu cumprir com
100% dos itens solicitados.



4.8 Politica Nacional Judicial de Atencdo as pessoas em situacio de rua

De agosto a novembro de 2022 foram realizadas reunides quinzenais CNJ (Politica
Nacional Judicial de Ateng¢do as pessoas em situacdo de rua) temadticas que tém como objeto
dialogar, de forma colaborativa e construtiva, acerca de aspectos da referida politica.

4.9 Mutirao do Comité Regional PopRuaJud do Conselho Nacional de Justica (CNJ)

No dia 9/09/2022, no Convento das Mercés, a Ouvidoria participou do primeiro
Mutirdo de atendimento as pessoas em situagdo de rua da capital, disponibilizando acesso a
servicos e politicas publicas de inclusdo e cidadania. O mutirdo ¢ uma iniciativa do Comité
Regional PopRuaJud do Conselho Nacional de Justica (CNJ) no Maranhdo, criado para
discutir a gestdo, implementagdo e aperfeigoamento da Politica Nacional de Atencdo a
Pessoas em Situagao de Rua (Resolucdo N° 425/2021) em ambito estadual.

4.10 Ouvidoria Itinerante na comarca de BacabalNos dias 18 ¢ 19 de outubro de 2022, a
Ouvidoria esteve presente na Comarca de Bacabal, dando continuidade ao Projeto Ouvidoria
Itinerante com a finalidade de ouvir a populacao local através de um atendimento personalizado e
humanizado. Na ocasido o Ouvidor, acompanhado da equipe da Ouvidoria fez atendimentos a
populagdo e se reuniu com juizes, advogados e cartorarios. Todas as reivindicagdes recebidas na
Itinerancia foram sintetizadas em relatério e encaminhadas a Presidéncia e Corregedoria Geral da
Justica (CGJ-MA) para as providéncias reputadas necessarias, e encontram-se disponibilizados para
consulta no site do Tribunal, na se¢ao relativa a Ouvidoria Judiciaria.
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4.11 Projeto Tome Consciéncia

Visitas a varas judiciais da capital para divulgar as a¢cdes da Ouvidoria e conscientizar magistrados e
servidores sobre a necessidade de cooperagdo quanto as demandas do orgdo. A medida da
seguimento ao programa ‘“Tome Consciéncia”, didlogo entre o Ouvidor e as unidades judiciais
facilita a formulacdo de melhores solugdes para atender as demandas recebidas da populagdo. A
unidade inicialmente visitada foi a 7* Vara Civel de Sao Luis, a qual foi a mais demandada na
Ouvidoria pelos usuarios dos servigos judiciais. Na ocasido, a juiza titular Dra Ana Célia Santana,
informou que quando chegou na unidade, em 19/08/2022 encontrou um acervo de mais de 7 (sete)
mil processos. Ressaltou que estdo envidando todos os esforgos para diminuir a demanda da
unidade, ao passo que apresentou
dados do sistema TermoJuris com avangos do setor em relacdo ao primeiro semestre.

4.12 Reuniio com a Ouvidora da Defensoria Puablica Do Maranhao

Na manhd do dia 31/10/2022, o Ouvidor esteve em reunido com a Ouvidora da
Defensoria Publica do Maranhdo, Fabiola Diniz para reiterar o termo de cooperagdo ja
proposto pela Ouvidora anterior. Novamente foi enfatizado a importancia do trabalho
conjunto das ouvidorias. No encontro os Ouvidores destacaram a importancia do
desenvolvimento de um canal direto de comunicagdo e troca de experiéncias entre as
Ouvidorias para o aprimoramento dos servicos prestados, bem como a necessidade das
instituigdes se tornarem cada vez mais acessiveis e proximas da sociedade.



4.13 Participacio em Audiéncia Piblica na Comarca de Imperatriz e Visita ao territorio
indigena Sao José (Krikati), municipio de Montes Altos/MA

Com o objetivo de assegurar o respeito aos direitos fundamentais dos diversos grupos da
sociedade, garantindo o acesso a justica contra qualquer tipo de preconceito e violéncia, bem
como promover a conscientizagdo para a necessidade de respeito a diversidade, o Ouvidor
participou de Audiéncia Publica em parceria com o Comité de Diversidade do Tribunal de
Justica do Maranhao. O evento aconteceu no dia 18/11 na comarca de Imperatriz e contou com a
participacdo do Presidente do Tribunal, dando continuidade ao Projeto Justi¢a de Proximidade.

4.14 Projeto Fale com o Ouvidor

O Fale com o Ouvidor visa aproximar a populagdo do Judiciario, conferindo prestigio as
demandas apresentadas pelos cidaddos. O projeto consiste no ato de o Ouvidor dispensar um
tempo de sua rotina de trabalho para que ele proprio faca o atendimento da demanda recebida,
havendo deste modo um contato direto, sem intermediarios, entre o jurisdicionado e o ouvidor.
Nessa gestao, o Projeto aconteceu nas ultimas quintas-feiras de cada més, na sede da Ouvidoria e
recebeu manifestantes, advogados, o Diretor do Forum de Sao Luis Dr Raimundo Nonato Neris
Ferreira e ainda a visita do Corregedor Geral da Justica, Des. José¢ de Ribamar Froz Sobrinho.



Acompanhado do Diretor do Forum, Dr Raimundo Nonato Neris Ferreira, o Ouvidor visitou
algumas unidades, ocasido em que conheceu o funcionamento dos setores e os tramites dos
trabalhos.

4.15 Acdo pela Cidadania - 1° Itinerancia do 5°JECRC com Participacdao da Ouvidoria
Judiciaria
No dia 17/06, o Tribunal de Justica do Estado do Maranhdo, por intermédio de 5° Juizado

Especial Civel e Relagdo de Consumo, promoveu a 1?* Itinerancia do 5° JECRC de Servigos na
area do Itaqui-Bacanga, na capital.

A acdo teve como objetivo garantir o acesso a direitos da populacdo excluida digitalmente (sem
equipamento; sem sinal e internet; sem recurso para custeio do acesso; e sem conhecimento das
ferramentas disponiveis), com auxilio de voluntario ligado a entidades publicas e privadas que
atuam na atencao ao publico.

Esta Ouvidoria esteve presente com o compromisso social na orientacdo de direitos,
acolhimento dos cidadios e formalizacio de registros para melhor eficiéncia na prestacio
jurisdicional.



4.16 Implantacio da Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD

Implantagao dos Canais de Acesso a Populacao para Registro de Demandas Relacionadas a
Lei Geral de Prote¢ao de Dados na Ouvidoria Judicial.

A Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) visa proteger a privacidade e os dados pessoais
dos cidadaos, ¢ de suma importancia a implantagao junto a Ouvidoria Judicial, setor responsavel por
estabelecer a comunicagao entre os titulares de dados e o Tribunal de Justi¢ca, dos canais de acesso
especificos para que a populagdo possa registrar suas demandas relacionadas a LGPD.

Visando garantir que todas as demandas relacionadas a LGPD sejam registradas
corretamente e possam ser tratadas de forma adequada, assegurando a prote¢do e a privacidade dos
dados pessoais dos cidaddos no processo de registro, tratamento, fornecimento de respostas e
orientacdes, em trabalho conjunto com o Comité Gestor de Protecdo de Dados - CGPD e o Grupo
Técnico de Trabalho GTT, a Ouvidoria Judicial realizou um estudo para identificar entradas mais
eficientes e acessiveis para a populacio e adequou os canais de acesso, criando e-mail
lgpd@tjma.jus.br e formulario eletronico exclusivo para o recebimento de demandas referentes a
LGPD, sem prejuizo do atendimento presencial.

A Ouvidoria Judicial assiste através do GTT — Grupo Técnico de Trabalho, formado
parcialmente por servidores da Ouvidoria, as agdes do Comité Gestor de Protecdo de Dados —
CGPD e do Comité de Governanga de Seguranca da Informagao — CGSI, participando ativamente
do mapeamento dos dados pessoais junto aos setores do Tribunal de Justiga, objetivando identificar
e mitigar possiveis ameagas a seguranga e ao tratamento dos dados e acompanha a evolucio das
politicas de seguranga da informagao no ambito do Tribunal de Justiga do Maranhao.



5. ENCONTROS E CAPACITACAO

5.1 2° Evento do Programa Nacional de Prevencio a Corrupcio: Gestiio da Etica e da
Integridade

Promovido pelo Tribunal de Contas do Estado — TCE, o evento aconteceu na manhd do dia
15/06/22 de forma online e teve como objetivo enfatizar a importancia da gestdo da ética e da
integridade para a efetiva preven¢do a corrupcdo, destacando pontos como conscientiza¢do do
tema organizagao; codigo e comissao de ética; conflito de interesses; recebimento de presentes;
participagdo em eventos; controle de variacao patrimonial; e estruturas organizacionais dedicadas
a atividades de controle interno.

5.2 IV Encontro Nacional de Ouvidores Judiciais e II Reunido da Rede de Ouvidorias
Judiciais, comandada pelo CNJ

Entre os dias 23 e 24/06 a Ouvidoria participou do IV Encontro Nacional de Ouvidores Judiciais e II
Reunido da Rede de Ouvidorias Judiciais, comandada pelo CNJ. O evento ocorreu na sede do
Tribunal de Justica de S@o Paulo e reuniu Ouvidores de diversos tribunais para discutir o papel deste
setor no ambito judicial e extrajudicial, bem como nas cortes superiores. Na ocasido foi enfatizado
que o papel das ouvidorias ¢ contribuir para o aprimoramento dos servigos da justica, sensibilizando
os gestores para adocao de novas praticas, quando necessario para preservar a independéncia e
autonomia do Poder Judiciario e das ouvidorias judiciais. Foi ressaltada a importancia da Resolucao
432/2021. As ouvidorias devem exercer a fungao de propiciar mais comunicagao entre os cidadaos e
orgdos da justi¢a, ampliando os canais de atendimento.

O tema Ouvidoria da Mulher foi abordado de forma que seja instalada a referida Ouvidoria para
que a mulher tenha um espaco de atendimento especializado que possa receber suporte na
garantia de seus direitos.




5.3 Curso “Assédio Moral, Sexual e Discriminacio

Entre os dias 15/8 a 19/8/2022, por meio da Comissdo de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo, coordenada pela desembargadora Sonia Amaral a
equipe da Ouvidoria participou do Curso “Assédio Moral, Sexual e Discriminacdo - Turma
01/2022”. Direcionado aos cargos de gestao do Tribunal de Justica, com a tutoria de Fabia Carla
Castro Alves e carga horaria de 20 horas, o curso foi realizado na modalidade a distancia pela
Esmam, do dia 18/8 a 19/8/2022.

5.4 Reunido da Consultoria para implantacio da cultura de Governanca do TIMA

Nos dias 22 e 29/08, a secretaria da Ouvidoria participou da Reunido da Consultoria para a
implantacdo da cultura de Governanga do TIMA.

5.5 Palestra “O acesso das pessoas com deficiéncia a Justica.”

No dia 05/10/2022, por meio do Nucleo de Acessibilidade e Inclusdo da Pessoa com deficiéncia,
com o objetivo de fomentar a reflexdo sobre acessibilidade e inclusdo e possibilitar a melhoria da
qualidade de vida no ambiente de trabalho, no dia 5/10/2022, servidores da Ouvidoria
participaram da palestra “O acesso das pessoas com deficiéncia a Justica.” A palestra foi
ministrada pela Dra Priscilla Selares, advogada, mulher com deficiéncia visual, pds graduada em
direito administrativo, especialista em direito da administragdo publica.

5.6 VII Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais - COJUD e Visita a
Aldeia Wajapi com Escuta Ativa

O Ouvidor, desembargador Marcelino Everton e o vice-presidente do Tribunal de Justica do
Maranhao (TJMA), desembargador Ricardo Duailibe (ouvidor do Judiciario no biénio
2016/2017) participam nos dias 23 e 24 de novembro de 2022, do 7° Encontro do Colégio Nacional
de Ouvidores Judiciais. O encontro aconteceu no Tribunal de Justica do Amapa (TJAP) e os
principais objetivos do evento foi ampliar a acessibilidade do Sistema de Justiga, trocar experiéncias
e boas praticas na escuta ativa do jurisdicionado, além de aplicar a transparéncia e o controle
social, previstos na Constituicdo Federal de 1988.

O encontrou foi encerrado com a visita dos Ouvidores nas terras indigenas Wajapi localizadas a
oeste do Estado do Amapa, no municipio de Pedra Branca do Amapari — a aproximadamente 250
km da capital. O objetivo foi realizar escuta ativa com a comunidade indigena. A agdo encerrou as
atividades do 7° Encontro do Colégio de Ouvidores Judiciais, realizado de 23 a 25 de novembro.
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5.7 Reunifo para tratar de assuntos relacionados a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
(LGPD - n° 13.709/2018)

Promulgada para proteger os direitos fundamentais de liberdade, privacidade e a livre formacao
da personalidade de cada individuo, a lei versa sobre o tratamento de dados pessoais dispostos
em meio fisico ou digital, feito por pessoa fisica ou juridica de direito publico ou privado e
engloba um amplo conjunto de operag¢des efetuadas em meios manuais ou virtuais.

No dia 16/02/2023 a Ouvidoria do Tribunal de Justica do Maranhdo reuniu-se com o juiz
Francisco Soares Reis Junior, coordenador do Comité Gestor de Protecdo de Dados Pessoais
(CGP), para tratar de assuntos relacionados a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD
- n° 13.709/2018). O encontro aconteceu a pedido do 2° Vice-Presidente, Ouvidor-Geral do
TIJMA e Encarregador da Protecao de Dados, desembargador Marcelino Chaves Everton.

Os servidores e as servidoras também discutiram e alinharam o funcionamento do fluxo dos
Pedidos de Informacao no sistema da Ouvidoria. A funcionalidade, que cumpre a Lei de Acesso a
Informacdo (n° 12.527/2011), oferece a sociedade o acesso a informacdo institucional sobre o
Poder Judiciario do Maranhao.



A funcionalidade permite que a sociedade tenha acesso a informacgdes, tais como atividades
exercidas, utilizagdo de recursos publicos, licitagdes, auditorias, prestacdes e tomadas de contas,
dentre outras. Dessa forma, cumpre a Lei de Acesso a Informagdo, que prevé a transparéncia e
publicizacdo das ag¢des dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario.

5.8 Reunido de Ouvidorias em homenagem ao Dia do Ouvidor no Tribunal de Contas do Estado
do MA-TCE

O Ouvidor, participou da Reunido de Ouvidorias, em homenagem ao Dia do Ouvidor, comemorado
no dia 16 de margo, na Escola Superior de Controle Externo — ESCEX, na sede do Tribunal de
Contas do Estado do Maranhdo. A reunido contou com a presenga participagdo de Ouvidorias dos
orgaos federais, estaduais € municipais ¢ teve como tema principal a reativacdo da Rede de
Ouvidorias, além da divulgagdo de Instru¢do Normativa da STC/MA que trata funcionamento das
Ouvidorias Estaduais ¢ Municipais; calendario de reunides 2023; possiveis acdes conjuntas da Rede
de Ouvidorias e homenagem ao Dia do Ouvidor.

5.9 Curso sobre a Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

Nos dias 17 e 18 do més de abril, 17 e 18 do més de julho, servidores da Ouvidoria
participaram de curso sobre aplicagdo da Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, promovido pela
ESMAM. O objetivo ¢ aprofundar os termos dispostos na Lei 13.709/2018, em vigor desde agosto
de 2020. O curso abordou desde conceitos basicos sobre a protecdo de dados; principios legais;
contextualizagdo historica e evolugdo legislativa; a General Data Protection Regulation — GDPR;
boas praticas de seguranca da informagdo como atenuante; destacando os atores da Lei — titular,
controlador e o operador; a possibilidade da controladoria conjunta e os agentes de tratamento de
pequeno porte e sobre a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), orgdo que fiscaliza o
cumprimento da legislagao.



5.10 VIII Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD em Sao Luis
-MA

O Tribunal de Justiga do Maranhao (TJMA) recebeu nos dias 3 e 4/5, ouvidores e ouvidoras
judiciais de todo o pais, na VIII edicao do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD),
realizada no Hotel Blue Tree (Calhau). Na ocasido, os ouvidores e as ouvidoras judiciais
deliberaram a respeito de inovagdes e necessidades das ouvidorias judiciais de todo o Brasil.
Cada magistrado e magistrada teve um tempo médio de 10 minutos para expor os avangos €
desafios das respectivas ouvidorias judiciais que representaram no encontro. O ouvidor-geral do
Judiciario maranhense, desembargador Marcelino Everton, destacou que as ouvidorias judiciais
sdo unidades que estdo disponiveis para a populagdo realizar reclamagdes e sugestdes, € que 0s
ouvidores estdo sempre atentos as demandas dos(as) jurisdicionados(as) e também dos(as)
servidores(as) da Justiga.

VIll Encontro

5.11 Capacitacio em Libras

No inicio do més de maio de 2023, servidora da Ouvidoria concluiu o Curso de Libras Basico
presencial, com duragdo de 60 horas-aula promovido pela Escola Superior da Magistratura
(ESMAM). A iniciativa atende ao disposto na Resolu¢ao n® 230/2016 do Conselho Nacional de
Justica (CNJ) e outras normas que orientam sobre a adequagdo das atividades dos orgdos do
Poder Judiciario e de seus servigcos auxiliares as determinagdes da Convengdo Internacional
sobre as Pessoas com Deficiéncia e pela Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia. O



conteudo abordou sobre a Lingua Brasileira de Sinais e suas conexdes com a comunidade,
cultura e identidade surda. Também foram trabalhados modulos acerca do alfabeto datilolégico,
sinais de nomes e cumprimentos, vocabuldrio basico de uso cotidiano. sistematizagdo dos
vocabularios, pronomes: pessoais, interrogativos, demonstrativos, possessivos e indefinidos.

5.12 Palestra sobre o Atendimento da Populacio LGBTQIA+ no Sistema da Justica

No dia 17/05/23 servidores da Ouvidoria participaram de Palestra sobre o Atendimento da
Populagdo LGBTQIA+ no Sistema da Justica, ministrada pelo Professor, Analista Judiciario do
TRE/PA e Assessor do TSE, Mestre em Direito e Institui¢do sé Sistema de Justica pela UFMA,
Elder Maia Goltzman. A palestra aconteceu no auditério Madalena Serejo, no forum Des. Sarney
Costa.

5.13 Reuniio com a Assessoria de Gestao Estratégica e Moderniza¢io - AGEM para tratar do
Projeto Consultoria 3GEN/NGPI

Em 19/06/23, a Secretaria da Ouvidoria e o Chefe de Divisao do Telejudiciario participaram de
reunido promovida pela AGEM para a apresentacdo do Projeto Consultoria 3GEN/NGPI.

A reunido faz parte de projeto de consultoria em gestdo de processos de negocio, realizado pela
3Gen/NGPI para implantagdo do referido Nucleo de Gestao, com o objetivo de implantar a
cultura e modelo de gestdo de negocios por processos no ambito do Judicidrio estadual, que
permitird que o ambiente seja organizado e alinhado com a Estratégia para melhoria na entrega
de valor e resultados dos servigos.

Reuniio com a Assessoria de Gestao Estratégica e Modernizacio - AGEM para tratar do
programa nacional de transparéncia publica (ranking da transparéncia), promovido pela
Associacio dos Membros dos Tribunais de Contas — ATRICON e os TCEs do Brasil

Na tarde do dia 03/07/2023 aconteceu reunido para alinhamento da estratégia e prazos para
coleta dos links atualizados segundo o Guia de Transparéncia e Cartilha PNTP.

6. ULTIMOS APONTAMENTOS E RECOMENDACOES

Seguimos as orientacdes inicialmente tracadas, esperando ter contribuido com o principal papel
da Ouvidoria: aproximar o judicidrio do cidaddo. Por isso temos consciéncia de que o trabalho do
Poder Judiciério proximo da sociedade ¢ continuo.

Esta Ouvidoria fez planejamento para realizagdo de algumas ac¢des voltadas para aproximar a
justica do cidaddo. Porém, por motivos supervenientes, motivado pela substituicdo deste ouvidor
na auséncia temporaria do corregedor, feriados e viagens agendadas as agdes ndo puderam ser
concluidas.

Nao obstante, as acdes da mesa diretora j& em curso buscando promover a melhoria nas
atividades desenvolvidas, considerando-se que a insatisfagdo majoritaria com os usuarios dos
servigos prestados por este Egrégio Tribunal refere-se a morosidade processual, esta Ouvidoria
insiste em uma atuacdo de maneira continua, voltada as unidades com clevada demanda e
problemas estruturais mais acentuados.



Sugere-se que seja destinada uma atencdo especial as unidades mais reclamadas/demandadas,
que contam quase na sua totalidade, com elevado acervo e insuficiéncia de servidores. Neste
ultimo caso, estudar saidas para sanar o problema de déficit de pessoal nas unidades, no sentido
de aumentar a quantidade de servidores dedicados a administracdo, inclusive desta Ouvidoria
Judiciaria que atualmente conta com apenas 3 (trés) servidoras e a secretaria.

Recomenda-se também, a verificacdo das vulnerabilidades para mitigar os riscos de vazamento
do fluxo de dados de informagdes, seguindo a Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD. Insta
informar que o Comité criado esta em fase de mapeamento do fluxo de dados.

Como nos anos anteriores, a op¢do da Ouvidoria do TIMA ao elaborar este documento foi
apresentar, de modo simples, os dados produzidos pela unidade, com destaque para os assuntos
que foram objeto da maior parte das demandas; as areas mais vezes citadas nas manifestagdes e a
atuacao do setor em temas que extrapolam a atividade classica de Ouvidoria. Todavia, ha outras
formas de exploracao do nosso acervo informacional, que podem ser realizadas, se necessario, de
modo a detalhar os resultados ora apresentados e torna-los mais uteis ao exame da Alta
Administragao.

Diante do exposto, de suma importancia ¢ a atuagdo conjunta entre Corregedoria Geral da Justica
e Presidéncia do Tribunal de Justica para o estudo e implantacdo de medidas que visem
promover uma prestacao jurisdicional adequada ao cidadao.

Agradecemos o apoio da Administragdio do Tribunal, dos desembargadores, juizes,
servidores e demais componentes do Sistema de Justica. Em especial o empenho e dedicacdo dos
servidores da Ouvidoria e Telejudiciario.

Este ¢ o relatorio de gestdo do biénio 2022/2023 parcial e 1° semestre de 2023 que nos
cabia apresentar.

Renovo manifestacao de apreco e admiragao.

Atenciosamente,

DESEMBARGADOR MARCELINO CHAVES EVERTON
2° Vice-Presidente
Ouvidor do TIMA



