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1 INTRODUCAO

O presente relatério representa as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o, no ano de 2012 (periodo de
1° de janeiro a 31 de dezembro), em complemento ao relatério do primeiro semestre,
constituindo-se numa sintese da sua atuacao e dos resultados alcancados, cujos
dados poderéo auxiliar na busca de melhorias para o Judiciario maranhense.

Apos breve apresentacdo da unidade, ser@o exibidos seus registros e
levantamento da sua produgdo, com exposicdo das manifestacbes recebidas,
espécies e quantitativos, com tabelas e graficos. Quando pertinentes, serédo
confrontadas as informagdes do primeiro com as do segundo semestre, ou ainda, as
do ano anterior (2011) com as do ano de referéncia (2012), para permitir
comparagdes, identificacéo de deficiéncias e possibilitar avangos.

Optou-se por ressaltar as principais reclamagdes, visando ao
aprimoramento da relagéo cidadao e Justica.

Os registros da Divisdo do Telejudiciario serdo agregados, a fim de
demonstrar o desenvolvimento do trabalho conjunto.

As inovacdes promovidas no ambito da Ouvidoria serdo evidenciadas,
destacando-se as recentes atribui¢cdes instituidas pelas Resolu¢des 37/2012 e
38/2012, que, no geral, tratam da melhoria no seu funcionamento e do acesso a
informacé&o, conforme a Lei n° 12.527/2011.

Dados sobre a realizagdo de audiéncias publicas como atividade de
aproximacao da Ouvidoria/Judiciario com o cidadao serdo expostos.

Algumas dificuldades no desempenho das atribuigbes da Ouvidoria e
recomendacgdes para melhoramentos também integraréo este documento.

Por fim, serdo apresentadas propostas para aprimoramento das
atividades e da prestagdo jurisdicional, acompanhado da exposicdo das metas

alcancadas e daquelas tragadas para o ano de 2013.
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2  APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do Maranhdo, também
chamada de Ouvidoria do Tribunal de Justica do Maranh&do (TJMA), foi criada pela
Resolugdo n° 20, de 5 de maio de 2010, em resposta aos anseios do Conselho
Nacional de Justica, que, em sua Resolu¢éo n°. 103/2010, determinou a implantagcao
de ouvidorias no ambito dos tribunais estaduais.

Trata-se de unidade administrativa que compde a estrutura de
administracdo dos servigcos auxiliares do Poder Judiciario, vinculada diretamente a
presidéncia do Tribunal. E composta por duas divisbes subordinadas, a da prépria
Ouvidoria e a do Telejudiciario (art. 2° da Resolucédo n° 06, de 15 de abril de 2004,
com redacéo alterada pelo art. 1° da Resolugédo n° 60/2010 — ver organograma a
seguir), ambas desenvolvendo suas atividades em conjunto para atender a

sociedade e ao proprio Judiciario.

Organograma evidenciando posi¢do estratégica da
Ouvidoria na administracao.

Em raz8o da necessidade de transmitir transparéncia e eficiéncia aos
servicos prestados pelo Poder Judiciario do Estado do Maranh&o, a Ouvidoria foi
criada para ser um meio de comunicacdo permanente e direto entre este e o
cidadao, para o recebimento de sugestdes, reclamac¢des, dlvidas, criticas, elogios e
outras manifestacées. Também atua como canal de dialogo entre os servidores e
magistrados e os demais setores da Justica Estadual, abrangendo, ainda, as
serventias extrajudiciais.

Suas atribuicOes estdo previstas na Resolugédo n° 20, de 5 de maio de
2010, com alteragdes implementadas pela Resolugédo n° 37, de 22 de outubro de

2012. Além disso, em razdo da entrada em vigor da Lei de Acesso a Informacao (Lei
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n° 12.527/2011), foi editada a Resolugdo n° 38, de 22 de outubro de 2012, que
instituiu o Servico de Informacgdo ao Cidaddo — SIC do TIMA e atribuiu a Ouvidoria a
competéncia para receber, registrar, controlar e responder pedidos de acesso a
informacgoes.

As atividades desenvolvidas e servigos prestados sdo assim sintetizados:

e Recebimento de consultas sobre os atos praticados no ambito do
Poder Judiciario Estadual;

e Recebimento de sugestdes, reclamacdes, denuncias, duvidas, criticas
e elogios sobre as atividades do Poder Judiciario Estadual, mantendo o
interessado informado sobre as providéncias adotadas;

e Promocgéo da apuragdo das reclamagOes de deficiéncia na prestacéo
dos servigos, abusos e erros cometidos por magistrados e servidores,
respeitadas as competéncias da Corregedoria-Geral de Justica e da
Presidéncia do Tribunal;

e Sugestdo, aos demais 6rgdos do Poder Judiciario estadual, acerca da
adocdo de medidas de melhoria e aperfeicoamento das atividades da
Justica;

e Recebimento, registro, controle e resposta aos pedidos de acesso a
informagdes de que trata a Lei n° 12.527/2011, viabilizado pelo Servigo
de Informacéo ao Cidadao — SIC, do TIMA;

¢ Realizacdo de audiéncias publicas nos bairros da capital e cidades do
interior, com o objetivo de aproximar a sociedade maranhense do
Poder Judiciario Estadual.

Seu trabalho ndo se confunde com o dos advogados, promotores e juizes.

N&o é, portanto, um canal em que seja possivel fazer consultoria juridica ou interferir
no teor das decisdes judiciais. Também n&o recebe manifestagdes andnimas, nem
aquelas que noticiem fatos que constituam crimes, tendo em vista as competéncias
institucionais do Ministério Publico e das policias. Nestes Ultimos casos, as
demandas poderédo ser encaminhadas a essas instituigoes.

O trabalho da Ouvidoria do TIMA também nédo tem caréter punitivo. As
reclamagdes séo recepcionadas como oportunidades de aprimoramento e ndo como
ameacas. Entretanto, havendo noticia substancial de irregularidades, seguramente a
Ouvidoria aciona o setor competente para apurar os fatos e aplicar, quando cabiveis,

as sangoes disciplinares.
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Dentre outros objetivos, a Ouvidoria busca tornar a Justica mais proxima
do cidadao, ouvindo sua opinido acerca dos servigos prestados e, com base nela,
colaborar para elevar o nivel de exceléncia das atividades necessarias a prestacao
jurisdicional, sugerindo medidas de aprimoramento e buscando solugbes para 0s
problemas apontados.

Além do Ouvidor titular, desembargador Lourival de Jesus Serejo Sousa,
e do substituto, desembargador Jaime Ferreira de Aradjo, a Ouvidoria € composta
atualmente por um supervisor, que acumula as atribuicbes de coordenador, e mais
quatro servidores, e esta instalada no térreo do Jaracati Shopping, integrando a
Casa da Justica e Cidadania do Maranhéo.

A seguir, fotografias da unidade e do Ouvidor titular.

Vista frontal da sede da Ouvidoria do
TIMA, no térreo do Jaracati Shopping

Desembargador Lourival de Jesus Serejo Sousa
Ouvidor titular
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3 FUNCIONAMENTO

A Ouvidoria recebe as manifestacdes através dos seguintes canais de

atendimento:

* Presencial: na propria sede, localizada no térreo do Jaracati Shopping,
na Av. Carlos Cunha, n° 3.000, bairro Jaracati, Sdo Luis/MA, no horario
de 08h as 18h;

= Telefone: (98) 3221-1109 e (98) 3221-0393;

» Telejudiciario: pelo numero 0800-7071581, cujas ligagbes sao
recebidas diretamente por esta Divisdo, que efetua o registro e o
encaminha automaticamente a Ouvidoria, através do sistema
ATTENDE;

* Formulario eletrénico: disponivel no link da Ouvidoria, na pégina

eletrbnica do Tribunal de Justica do Maranhdo (www.tjma.jus.br), bem

como nas secgbes “Fale conosco” da Presidéncia e da Corregedoria
Geral de Justica, localizadas no Portal do Poder Judiciario do Estado
do Maranhao;

» Carta: enderecada a sede;

» Peti¢cdo: protocolada diretamente na sede;

*» E-mail institucional: ouvidoria@tjma.jus.br, utilizado também para

recebimento de demandas da Ouvidoria do Conselho Nacional de
Justica (CNJ) e de outros 6rgaos.

Em linhas gerais, as manifestagbes sdo cadastradas no sistema
informatizado, abrindo-se a correspondente ocorréncia. O usuario recebe um
ndmero de registro para o devido acompanhamento. Em seguida, s&o inicialmente
analisadas pelo Coordenador/Supervisor, que as distribui entre os demais
servidores, para o devido processamento.

Sendo de competéncia da Ouvidoria, é dado prosseguimento a
solicitagdo, na tentativa de solugéo do relato apresentado, mediante contatos com os
setores demandados, que possuem prazo maximo de cinco dias para prestar
informag0des e esclarecimentos (art. 8°, da Resolugdo n° 20/2010, com nova redac¢éo
dada pela Resolugéo n° 37-2012).

O manifestante € sempre comunicado acerca das providéncias adotadas,

sobretudo do retorno obtido junto as unidades contatadas. Caso necessario, as
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manifestacbes podem ser direcionadas a Corregedoria-Geral de Justica, a
Coordenadoria do Conselho de Supervisdo dos Juizados Especiais ou a outros
setores, bem ainda, a outras instituicdes, a exemplo do Ministério Publico, quando
fugirem a esfera de competéncia da Ouvidoria do TIMA.

Todas as manifestacdes sdo recepcionadas como legitima forma de
comunicar-se com a instituicdo e como oportunidades de aprimoramento.

Em frequentes consultas, o Ouvidor repassa ao Coordenador/Supervisor
orientacdes sobre casos mais complexos, sobre aqueles em que ha maior
resisténcia do setor demandado, bem ainda, sobre eventuais dividas pertinentes ao
desempenho das atividades.

As manifestacdes possuem prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis para
serem resolvidas e envolvem criterioso trabalho de pesquisa, interlocu¢cdes com os
setores abrangidos, contatos adicionais com o0s usuarios, eventual encaminhamento
as unidades afetas e acompanhamento dos casos até 0 esgotamento das
possibilidades de resolucéo. No geral, sédo arquivadas quando estiver solucionada a
questao proposta, quando a Ouvidoria tiver obtido esclarecimentos satisfatorios
sobre o relato, quando estiverem exauridas as tentativas de intermediacdo da
problematica apresentada, ou quando escapar a sua competéncia. Em todos os
casos, a parte solicitante € sempre cientificada.

Para gerenciamento das demandas, a Ouvidoria utiliza o sistema de
informatica ATTENDE e, a partir do segundo semestre de 2012, passou a utilizar
também o sistema DIGIDOC, com vistas a processar e a obter dos diversos setores
do Poder Judiciario maranhense as informacdes e esclarecimentos necessarios ao
desempenho de suas atividades e das novas atribui¢des.

A seguir, imagens dos sistemas de informética, apenas para ilustrar:

GAttende | Higdoc

Digidoc - Processos e Documentos

Administrativos
ATTENDE ) ) Controle de Processos e Documentos
Sistemna de tele-atendimento do tribunal Administrativos {subst. Edoc)
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4 DOS REGISTROS

Sao especificados, a seguir, os registros realizados pela Ouvidoria,

acompanhados de dados estatisticos e levantamentos da produgéo.

4.1 Espécies de manifestagfes e quantitativos

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do TIMA, a partir do segundo
semestre de 2012, passaram a ser classificadas, para efeito de controle, em 07
(sete) espécies:

1) Reclamagéo;

2) Denuncia;

3) Sugestéo;

4) Pedido de informacgéo;

5) Elogio;

6) Duvida;

7) Outros.

No ano de 2012, a unidade recebeu um total de 1.576 manifestacdes,
sendo 801 no primeiro semestre e 775 no segundo. Essa quantidade revela
aumento expressivo em relagédo a 2011, que registrou 903 manifestagdes. Isso se
justifica pela continuidade na divulgagdo do papel da Ouvidoria do TIJMA, na
realizac@o de audiéncias publicas, pela sua nova atuacdo no recebimento, controle e
resposta dos pedidos amparados pela Lei de Acesso a Informagéo, bem como pela
concentragdo das solicitagdes dos canais “Fale Conosco” da Presidéncia e da
Corregedoria-Geral de Justica (CGJ), através do Portal do Poder Judiciario do
Maranhdo na internet, que passaram a ser direcionadas e respondidas pela
Ouvidoria.

E importante destacar que, dentre as manifestacbes, as reclamacdes
continuaram sendo a maior demanda, com 1.324 registros, seguida de 98 pedidos
de informacgdes, 56 solicitagcdes de duvida, 45 denuncias, 27 sugestdes, 16 outros
registros e 10 elogios.

As tabelas e gréficos a seguir reproduzem os dados.
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TOTAL DO ANO DE 2012:

Quantidade por més:
RELATORIO RESUMIDO DE MANIFESTACOES - 2012

Tribunal de Justica do Maranhdo

DESCRICAO Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | TOTAL
Quantidade por més 104 | 105 | 150 | 114 | 188 | 140 | 134 | 121 | 91 | 114 | 145 | 170 | 1576
Média de ManifestacBes Diarias | 5 6 7 7 9 8 6 7 4 | 7 7 9 80

MANIFESTAGOES - 2012

200

180

160
140

120
100
30
60
40
20

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Cez

| @ Quantidade por més|

Quantidade por tipo de manifestacao:

| Pedido de Informapda

8| Durida

M| Decingia

| Sugestio

M| Tutros

Blogio

Reclamagéo 93 | 96 | 134|102 |173 |116|118 | 104 | 77 | 102 | 105 | 104 | 1324
Pedido de Informagdo | 3 0 5 2 1 1 2 3 3|10 | 26 | 42| 98
Duvida 4 4 6 6 3 8 7 2 2 1 2 11 | 56
Dendncia 1 4 4 3 2 6 2 9 3 0 5 6 45
Sugestdo 1 1 1 1 9 6 2 1 2 0 1 2 27
Outros 0 0 0 0 0 0 1 1 2 1 6 5 16
Elogio 2 0 0 0 0 3 2 1 2 0 0 0 10

Total 104 | 105 | 150 | 114 {188 | 140 | 134 | 121 | 91 | 114 | 145 | 170 | 1576

B Rectamanio
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COMPARATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

COMPARATIVO

DESCRICAO 2011 2012
Quantidade de manifestactes 903 1576

COMPARATIVO 2011 X 2012

2000

1500

1000

500 + .
2011. 2012.

| BQuantidade de manifestacdes ‘
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4.2 Das reclamacoes

Considerando que a espécie de manifestacdo denominada “reclamacgao”
se sobressai entre as demais, optou-se por destaca-la em topico especifico, para
demonstrar sua divisdo, agora em oito assuntos, objetivando facilitar a identificac&o
das maiores problematicas enfrentadas pelo Judiciério.

A tabela a seguir reproduz os dados das reclamac¢bes agrupadas por
assunto, cadastradas no periodo referenciado.

ANO DE 2012:

Morosidade Processual | 64 | 69 |109| 77 |131| 82 | 93 | 81 | 63 | 84 | 87 | 85 | 1025

Outros 17 | 13 | 14 | 14 | 24 |19 | 9 | 11 | 3 9 |10 | 4 | 147
Reclamacg®es sobre
atendimento dos 4 3 3 3 9 4 7 6 6 4 2 6 57
servidores
Reclamagoes referentes
aos cartorios 4 6 3 1 4 4 4 1 2 2 2 4 37

extrajudiciais
Competéncia da
Coordenadoria dos 0 3 2 1 0 4 0 3 0 2 1 1 17
Juizados Especiais

Sumigo de processos 0 0 0 1 4 0 3 2 2 1 2 1 16

Problemas no site do
Tribunal

Competéncia da
Corregedoria

Auséncia de magistrados
na comarca

Total 93 | 96 | 134 | 102|173 | 116|118 | 104 | 77 | 102 | 105 | 104 | 1324

Percebe-se que a morosidade processual ainda representa a maior
demanda registrada na Ouvidoria do TIMA, totalizando 1.025 reclamagdes. Diversos
fatores contribuem para isso, como, por exemplo, nimero de servidores insuficiente,

excesso de processos para 0 magistrado, seus analistas e assessores, infraestrutura
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deficiente de algumas unidades, entre outros, os quais clamam por constante
atencao da Justica.

O dado referido ndo se afasta da realidade de outros Estados da
Federagcdo e do Distrito Federal, uma vez que a lentiddo processual se
consubstancia em uma das maiores dificuldades enfrentadas pelo Judiciario
Nacional.

As “Reclamag0des sobre atendimento dos servidores” figuram em terceiro
lugar, na ordem decrescente, com 57 registros. Constata-se elevagédo desse item,
uma vez que a quantidade do primeiro semestre foi de 26 reclamagdes contra 31 do
segundo, 0 que sugere maior atengao nesse ponto.

Em relacdo a “Sumico de processos”, também se verifica aumento, tendo
em vista que o registro do primeiro semestre foi de 5 reclamagdes contra 11 do
segundo.

Por outro lado, destaca-se que o assunto “Problemas no site do Tribunal”
apresentou diminui¢cdo de insatisfacdes, haja vista o cadastro de 8 reclamagdes no
primeiro semestre contra 4 no segundo, o0 que representa melhoria nesse aspecto.

De igual modo, “Reclamac¢bes referentes aos cartorios extrajudiciais”
registraram queda, comparando-se 0 primeiro semestre (22 registros) com o0
segundo (15 registros), e “Auséncia de magistrados na comarca” reduziu de 5
registros para 0 nesse mesmo periodo comparativo.

E relevante assinalar que, dentre as unidades do Poder Judiciario
estadual, constatou-se que as Turmas Recursais da capital apresentaram o maior
ndamero de reclamacdes, no total de 162 — em sua maioria, relativas a morosidade
processual (140 registros), o que reivindica atengdo redobrada da instituig&o.
Todavia, comparando-se os numeros do primeiro semestre (101 registros) com o do

segundo (61 registros), verifica-se diminui¢éo, fato indicativo de melhoria (vide tabela

abaixo).
TURMAS RECURSAIS DA CAPITAL:
maior registro de reclamagdes no ano de 2012
Descricdo 1° semestre 2012 | 2° semestre2012 | Total
Quantidade de reclamagfes 101 61 162
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Convém anotar que o assunto “Outros” refere-se a questdes diversas, que
dependem do teor especifico de cada reclamacgéo. Diante disso e para melhor
controle, optou-se por esta nomenclatura, contudo, durante o cadastro das
reclamacdes é descrita a sua temética, para fins de registro.

Por serem apresentados dados estatisticos, as conclusbes aqui
registradas ndo s@o exaustivas, de modo que outras podem ser extraidas pelos

gestores do Judiciario e setores estratégicos, visando a melhorias.
4.3 Formas de recebimento das manifestagfes e estatisticas

Para fins de controle interno, as manifestagdes passaram a ser divididas
em 10 (dez) formas de recebimento, conforme a sua origem:

1) Telejudiciario;

2) Presencial;

3) Formulario eletrénico;

4) E-mail institucional;

5) Ouvidoriado Conselho Nacional de Justica — CNJ;

6) Ouvidoria do Ministério Pablico — MP;

7) Telefone (contato direto com a sede);

8) Peticéo;

9) “Fale Conosco” da Presidéncia

10) “Fale Conosco” da Corregedoria.

As duas ultimas foram acrescentadas durante o segundo semestre, ap0s
reunido realizada com a Chefia de Gabinete da Presidéncia, representantes da
Corregedoria-Geral de Justica, da Ouvidoria e do Telejudiciario, na qual se verificou
a necessidade de direcionamento das solicita¢cdes, mediante formulario eletrdnico,
para a Ouvidoria, por ser o setor com melhores condigbes para o recebimento,
controle e gerenciamento delas.

Os dados a seguir comprovam o levantamento das manifestagdes, de

acordo com o agrupamento pela forma de recebimento.

ANO DE 2012:
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Origem Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total

Telejudiciério 34 | 54 | 74 | 68 | 81 | 65 | 62 | 58 | 37 | 54 | 44 | 42 | 673

E-malil 18 | 20 | 31 | 16 | 45 | 35 | 41 | 30 | 19 | 24 | 15 | 15 | 309
Formulario 19 10|12 | 14|20 | 16| 3 | 9 | 13| 13| 46| 76 | 250
Eletronico

Presencial 16 13 15 7 21 12 16 4 7 9 20 16 156

Ouvidoria CNJ 2 0 12 8 16 6 9 10 9 14 12 13 111

Telefone 14 7 7 1 5 6 3 5 5 0 4 4 61

Ouvidoriado MP | 0 1 0 0 0 0 0 5 1 0 4 0 11

Peticéo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2

Fale Conosco -
Presidéncia

Fale Conosco -
Corregedoria

TOTAL 104 | 105 | 150 | 114 | 188 | 140 | 134 | 121 | 91 | 114 | 145 | 170 | 1576

W Telejudiciario
BB E-mail
Formuldric Bletrénico
B Fresencial
| cuvidoria Ch
W Telefone
Wl ouvidoria do me
W reticio

Fale Conosoo - Presidéncia

Bl Fal= Conosco - Corregedoria

Como esperado, o canal mais procurado pelos usudrios continua sendo o
“Telejudiciario”, com 673 manifestacdes, seguido do “E-mail’”, com 309, e do
“Formulario eletrénico”, com 250. Desse modo, constata-se, como no relatério do
primeiro semestre, a tendéncia, cada vez maior, de utilizagdo dos meios
tecnologicos como forma de contato com a Ouvidoria, devido a facilidade e

comodidade de acesso.
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Por outro lado, a forma presencial ainda € bastante utilizada, figurando
em 4° na tabela (ordem decrescente), com 156 registros, o que é justificado pela boa
localizacéo e facil acesso da sede da Ouvidoria (bem proxima ao Forum da Capital,
dentro de um shopping, em frente ao banco da CAIXA e ao lado do “Viva Cidadao”
do Jaracati).

E necessario pontuar que o processo de direcionamento das demandas
dos “Fale conosco” da Presidéncia e da Corregedoria para Ouvidoria realizou-se nos
dois Ultimos meses do ano. De inicio, as manifestacbes foram incluidas
indistintamente no campo “Formulério eletrdnico”, razdo pela qual este apresentou
significativo aumento de registros somente em novembro (46 manifestagbes) e
dezembro (76 manifestac6es). Posteriormente, foram criados campos proprios (“Fale
conosco — Presidéncia” e “Fale conosco — Corregedoria”), porém, ja no final de
dezembro, dai porque houve poucos registros nesses campos no ano de 2012,
apesar do aumento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, proporcionadas

pelo direcionamento referenciado.

4.4 Manifestagdes agrupadas por status: tempo de solugdo e quantitativo

A equipe da Ouvidoria empenha-se para resolver todas as manifestacoes
0 mais rapido possivel. Contudo, € dependente da contribuicdo dos servidores,
magistrados, tabelides e oficiais de registros das unidades demandadas, tanto no
atinente ao fornecimento de esclarecimentos, quanto a prépria solucao dos
empecilhos relatados.

Estabeleceu-se um prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis para a
finalizagdo das manifestagbes, devido ao criterioso trabalho de pesquisa,
interlocugbes com os setores abrangidos, contatos adicionais com 0S USUArios,
eventual encaminhamento as unidades afetas e acompanhamento dos casos até o
esgotamento das possibilidades de resolugédo. E optou-se por dividi-las em trés
status, para fins de controle interno e estatistica: pendentes, resolvidas e néo
resolvidas.

Com esse parametro, foi possivel inserir a unidade em plano de metas,
conforme estipulado pelo Nucleo de Planejamento Estratégico do TJIMA,
possibilitando concorrer ao beneficio da GPJ (Gratificacdo de Produtividade

Judiciaria), o qual foi alcangcado no segundo semestre de 2012, evidenciando a
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capacidade da unidade de assumir e superar desafios, assim com reforgcando o
compromisso de aperfeicoamento continuo.

Em todo o ano de 2012, 1.285 manifestacdes foram resolvidas em até 20
dias uteis, 271 apds 20 dias Uteis e apenas 2 ficaram pendentes de resolucdo fora
desse prazo. Com isso, atingiu-se o percentual de 82,58% de manifestacbes
finalizadas dentro do prazo maximo de 20 dias uteis.

Das 1.576 manifestacOes recebidas, 96,83% foram resolvidas, o que
equivale a 1.526 registros, restando pendentes apenas 2,28% (36 manifestagdes), e
tdo somente 0,89% néao resolvidas (14 manifestagdes).

No segundo semestre do ano ndo foram registradas manifestacées “nao
resolvidas”, sugerindo avango em relacéo ao semestre anterior.

Os dados sugerem, portanto, um bom andamento da unidade, mas com o
desafio de continua progresséo.

As tabelas abaixo demonstram o agrupamento das manifestacées por

status e seu quantitativo:

ANO DE 2012:

Status Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total | (%)

Resolvido 102 | 98 | 146 | 113|188 | 139 | 134 | 120 | 91 | 112 | 136 | 147 | 1526 | 96.83

Nao resolvido 2 7 4 1 0 0 0 0 0 0 0 0 14 0.89

Pendente 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2 9 23 36 2.28

Total 104 | 105 | 150 | 114 | 188 | 140 | 134 | 121 | 91 | 114 | 145 | 170 | 1576 | 100.0
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Quantidade de

) ~ 1.285 271 2 82,58%
manifestacdes

COMPARATIVO ANO DE 2012
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4.5 Manifestacdes por unidades de trabalho: capital x interior

Para identificar a quantidade de manifestagdes relacionadas aos setores
de trabalho do Poder Judiciario Maranhense, optou-se por apresentar 0s registros
referentes as unidades da capital separados daqueles relativos as do interior.

A tabela abaixo evidencia que a capital contou com 63,07% dos registros,
superando o interior, que deteve 34,52%. Trinta e oito manifestacdes se
apresentaram “sem comarca” (2,41%), por se relacionarem a assuntos que escapam
a competéncia da Ouvidoria do Poder Judiciario Estadual ou por se tratarem de
solicitagfes nas quais inexiste a necessidade de alocagéo.

ANO DE 2012:

Local | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total | (%)

Capital | 73 72 | 95 77 1129 | 91 | 84 | 76 | 55 80 | 71 91 | 994 |63.07

Interior | 31 33 55 37 58 45 50 45 | 35 34 | 58 63 | 544 |34.52

Sem

0 0 0 0 1 4 0 0 1 0 16 16 38 | 241
Comarca
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COMPARATIVO CAPITAL X INTERIOR - ANO 2012

1000

800

600

400

200

0 4 .
Total

| [ Unidades da Capital Hl Unidades do Interior O sem comarca

rce Pagina 19



?. =
i @)
OUVIDORIA

Tribunal de Justiga do Maranhao

5 DO TELEJUDICIARIO

5.1 Apresentacéo

Telejudicidrio

O Telejudiciario se constitui em uma subdivisdo da Ouvidoria do Poder
Judiciario do Maranhdo, a ela subordinada, conforme se extrai do art. 2° da
Resolucdo n° 06/2004-TIJMA, com nova redacdo dada pelo art. 1° da Resolugéo n°
60/2010-TIMA, materializando-se em mais um canal de comunicagdo direta entre
este e o cidadéo.

Trata-se de uma verdadeira central de informa¢des do Judiciario, ou em
linguagem mais técnica, um “Call Center” prestador de servicos, que opera através
da central telefonica PABX - 2106 9000 e, principalmente, do n° 0800 707 1581
(ligagdes gratuitas), que funcionam de segunda a sexta, das 08h as 18h, de forma
ininterrupta, com duas equipes que trabalham em regime de revezamento. E
composto por um chefe de divisdo, por uma supervisora, trés auxiliares de
supervisao e mais dezoito atendentes, totalizando vinte e trés servidores.

Além de principal auxiliador da Ouvidoria no recebimento das
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, pedidos de informacéo, elogios e duvidas, atua
também fornecendo informacgdes e orientando a sociedade, oferecendo, atualmente,
39 servigos, destacando-se, entre eles, consultas sobre movimentagbes de
processos judiciais, dados sobre acdes civeis e criminais, sobre plantbées, enderecos
dos o6rgaos do Poder Judiciario, casamentos comunitarios, correicdes, sessdes do
tribunal do juri, feriados e outros.

Desse modo, seus registros sao agregados ao presente relatério, sendo

apresentados conforme tépico seguinte.

Atendimentos sendo realizados pelo n°
0800 707 1581, na Divisao.
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5.2 Producéo e dados estatisticos

A Divisao do Telejudiciario, no ano de 2012, alcangcou uma estatistica
consideravel, totalizando 37.862 atendimentos e 31.431 ligacdes. Dentre os
primeiros, a maior procura foi por informacdes sobre o préprio Poder Judiciario
Estadual, com 15.992 registros (42,2%), seguida de consulta processual, com 6.255
(16,5%) registros. Para servidores e magistrados foram cadastrados 3.462
atendimentos (9,1%).

Importa esclarecer que, como quase todos os dados do Telejudiciario séo
colhidos por telefone, toda ligagdo implica em um atendimento. Todavia, o contrario
néo se verifica, pois em uma s6 ligacdo pode existir mais de um atendimento. Isso
ocorre, por exemplo, quando o usuério desejar cadastrar uma reclamacédo e, ao
mesmo tempo, almejar uma informagéo sobre um 6rgdo do judiciario, caso em que
haveréa dois atendimentos em uma s ligacéo.

Cumpre ressaltar, também, que todas as ligacdes e atendimentos
recebidos pelo Telejudiciario sdo registrados para fins estatisticos, porém, nem
todos se convertem em cadastros de manifestacbes no sistema de informatica
ATTENDE, somente aqueles classificados nas 07 (sete) espécies: reclamagéo,
dendncia, sugestdo, pedido de informacao, elogio, duvida e outros, 0os quais sé&o
automaticamente remetidos para a Ouvidoria, nela sendo processados.

A seguir, estatistica da divisao:

RELATORIO RESUMIDO DE ATENDIMENTOS - 2012

DESCRIQAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
Total de atendimentos 3609 | 2644 | 3374 | 2440 | 3485 | 3065 | 3495 | 4136 | 3145 | 3388 | 3016 | 2065 | 37862
Média de atendimento diario 164 | 147 | 153 | 144 | 158 | 170 | 159 | 180 | 165 | 154 | 159 | 115 | 1868

ATENDIMENTOS 2012
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RELATORIO DETALHADO DE ATENDIMENTOS:

‘ ACUMULADO JANEIRO A DEZEMBRO 2012

DESCRICAO DOS
SERVICOS JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET [ OUT [ NOV | DEZ | ToTaL

Consulta a Processos

de Primeiro Grau 259 | 217 | 361 | 215 | 343 | 260 | 276 | 415 | 419 | 374 | 318 | 199 | 3656

Consulta a Processos

93 | 59 | 113 | 75 | 102 | 73 70 93 55 | 88 62 54 | 937
de Segundo Grau

Consultas a
Processos de 100 | 93 | 124 | 131 | 192 | 129 | 130 | 122 | 102 | 137 | 133 | 63 | 1456
Informagdes | Juizados Especiais

Juridicas

Consultas a
Processos nas 19 15 19 24 26 24 22 20 14 9 12 2 206
Turmas Recursais

Orientacdo a respeito
de Agdes Civeis

Orientacdo a respeito
de Agdes Criminais

Relagéo de
Beneficiados pela
Lei 9.099/95 -
Transacéo Penal - 0
Art. 1°e 3°do Ato
da Presidéncia n°
236/2000

Informagcdes Relacao de
Criminais | condenados - Art.
2° do Atoda 0

Presidéncia n°

236/2000

Cadastro de
Foragidos

Plantdo Forense - 1°
Grau

Plantdes - 5
Judiciais e Plantdo de 2° Grau 7 4 10 1 12 11 11 11 10 5 4 86

Cartoriais Plantdo dos
Cartorios de 2 2 1 1 1 1 8
Registro Civil
Publicac6es no
Diario Oficiais da 2 1 3 3 4 1 1 3 3 21
Justica
Publicactes Resolugoes,
Oficiaisdo | Portarias e Atos da 2 1 9 6 16 5 1 8 9 8 15 80
Judiciario Presidéncia
Comunicados
Oficiais do 10 11 5 9 5 5 3 6 5 59
Judiciario

Correicéo Geral
Ordinéaria e 1 1 1 3

Extraordinaria
Eventos

Juridicos Tribunal do Jari 1 1 2

Casamentos
Comunitarios

Roe Pagina 22



?‘.

OUVIDORIA
Informactes das | 4o | 321 | 431 | 263 | 418 | 433 | 530 | 534 | 349 | 406 | 315 | 225 | 4689
Comarcas
Informagdes dos
Setores do
Judiciario: TIMA,
Corregedoria de 899 | 710 | 805 | 615 | 1041 | 860 | 1052 | 1209 | 993 | 1086 | 949 | 729 | 10958
— Justica e Frum de
OIEEES Séo Luis
Informacdes de | 741 | 544 | 682 | 586 | 731 | 631 | 706 | 649 | 547 | 573 | 523 | 274 | 7187
Outros Orgéos
Composicdo do
Pleno, Camaras 1 1 7 5 1 1 4 20
Civeis e Criminais
Servidores do Poder | see | 5g9 | 298 | 175 | 184 | 199 | 179 | 214 | 146 | 160 | 126 | 93 | 2619
Judiciario
Magistrados 100 | 55 74 36 57 48 71 69 51 39 56 20 676
Advogados 1 6 3 2 2 1 3 18
Pessoas
Procuradores do 1 1
Estado
Procuradores e
Promotores de 1 2 2 2 7
Justica
Consulta a Processos
Administrativos do 3 2 1 6 1 3 16
TIMA
Outras informagdes
sobre a Diretoria de 8 21 10 5 1 1 1 47
Informagtes [ Recursos Humanos
Servidores/ Senhas aos
TIMA i
servidores para | oo | 535 | 261 | 174 | 180 | 162 | 199 | 600 | 258 | 288 | 365 | 276 | 3252
acesso aos sistemas
do TIMA
Outras informagdes
sobre a Coord. da 1 11 3 5 5 4 5 2 36
Folha de Pagamento
Reclamagdes 33 53 69 65 76 63 57 55 36 54 41 41 643
Denlincias 1 1 1 2 2 3 10
_Pedldos ge 3 2 1 6
Manifestagoes informacdes
geradas no Sugestdes 1 1 5 1 1 1 10
ATTENDE
Duvidas 1 2 3
Elogios 1 1
Outros
Consulta a
Manifestaco 12 37 12 33 32 78 93 16 14 14 18 359
Senhas aos
Outras servidores e
informagdes | informagdes diversas [ 5 5 5 5 5 8 15 11 17 | 10 16 9 111
— Email
Telejudiciario
Outras 21 17 30 13 56 73 49 3 94 | 102 | 44 27 529
TOTAL DE
ATENDIMENTOS 3609 | 2644 | 3374 | 2440 | 3485 | 3065 | 3495 | 4136 | 3145 | 3388 | 3016 | 2065 | 37862
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‘ COMPARATIVO DE ATENDIMENTOS 2011 X 2012

DESCRICAO 2011 2012
Quantidade de atendimentos 40.406 37.862
Média de atendimento mensal 3.337 3.155
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RELATORIO RESUMIDO DE LIGAGOES - 2012

DESCRICAO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL
Total de ligagdes 3068 | 2294 | 2866 | 2079 | 2961 | 2649 | 2833 | 3288 | 2484 | 2780 | 2406 | 1723 | 31431
Média de ligagdo diaria 139 | 128 | 130 | 122 | 135 | 147 | 129 | 143 | 131 | 126 | 127 | 96 | 1553
COMPARATIVO DE LIGAQC)ES 2011 X 2012
DESCRICAO 2011 2012
Quantidade de ligactes 34.133 31.431
Média de atendimento mensal 2.844 2.619
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5.3  Registro total: Telejudiciario e Ouvidoria

Para visualizagdo dos registros do Telejudiciario e da Ouvidoria
agrupados, é necessaria a percepc¢éao do seguinte calculo:

(A) Total de atendimentos realizados pelo Telejudiciério no ano de 2012 = 37.862
(B) Manifestagtes geradas diretamente pelo Telejudiciario no sistema ATTENDE = 673
(C) Total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no ano de 2012 = 1.576

Registro total = (A) - |B) + ©
= 37.862 - 673 + 1.576
Registro total = 38.765

E importante destacar que o Telejudiciario, por servir como um dos canais
de registro de manifestacdo, ao origina-la, em regra realiza um atendimento. Logo,
do total de 37.862 atendimentos efetuados pelo Telejudiciario, 673 foram de
recebimentos de manifestagfes, enviadas a Ouvidoria para gerenciamento.

Diante disso, o calculo acima se faz necessario para evitar que as
manifestacbes originadas no Telejudiciario (cadastradas no sistema ATTENDE e
remetidas automaticamente para a Ouvidoria), sejam computadas duas vezes: uma
nos registros de manifestacbes da Ouvidoria (C) e outra nos registros de
atendimentos do Telejudiciario (A).

A figura abaixo ilustra a situagao:

Telejudiciario: 37.862 atendimentos

Ouvidoria: 1.576 maniestacdes

Registro total = drea azul (37.862 - 673 = 37.189) + drea vermelha (673 + 903 = 1.576) = 38.765
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6 AUDIENCIAS PUBLICAS

Devido ao perfil ativo e itinerante do novo Ouvidor e sua equipe, durante o
ano de 2012 foram realizadas cinco audiéncias publicas nos bairros da capital e nas
cidades do interior, com o objetivo de fomentar a aproximacédo da Justica com a
sociedade.

Nos seis primeiros meses de 2012 foram realizadas trés delas: a primeira
na cidade de Santa Inés (em 6 de marc¢o), a segunda no bairro da Cidade Operaria,
na capital (em 13 de abril) e a terceira na cidade de Imperatriz (em 23 de abril). J&
no segundo semestre, foram realizadas as sesstes dos bairros Cohab (em 28 de
agosto) e Anjo da Guarda (em 27 de novembro), ambas na capital.

Nessas ocasides, a Ouvidoria recebe reclamacdes, dendncias, criticas e
sugestdes dos usuarios dos servigos prestados pela Justica estadual e esclarece
davidas. As manifestacdes apresentadas durante as audiéncias sdo anotadas e
encaminhadas aos setores competentes do Poder Judiciario, para que sejam
tomadas as providéncias devidas, mantendo o interessado informado sobre os
resultados.

Em todas elas, os correspondentes relatérios foram encaminhados ao
Presidente do TIMA, ao Corregedor-Geral de Justica e a Ouvidoria do CNJ, para
conhecimento das atividades e, principalmente, dos anseios das comunidades dos
locais dessas reunides.

Os dados resumidos das trés primeiras audiéncias publicas foram
expostos no relatério da Ouvidoria do primeiro semestre. Neste, optou-se por
apresentar, a seguir, apenas informagdes sintetizadas e algumas fotografias das

duas ultimas, realizadas no segundo semestre.

Audiéncia Publica do bairro Cohab (28/08/2012):

Ouvidor na condugcdo do
evento, realizado no auditério
do Centro Social Urbano
Comunitario - CSU da
Cohab.
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No bairro Cohab, constatou-se que as principais reivindica¢cées do evento
foram referentes a morosidade na tramitacdo de processos judiciais e
congestionamentos dos juizados por excesso de demandas. Algumas manifestacdes
se relacionaram a questdes eleitorais, poluicdo de praias, desmatamento, bullying,
as quais diretamente ndo dependem da atuacg&o da Ouvidoria. As orientagdes para
0s casos de competéncia do Ministério Publico foram devidamente fornecidas, assim
como esclarecidos todos o0s questionamentos. Foi apresentada a sugestdo de
criacdo de um Juizado no bairro Cohatrac, bem como realizados elogios pela

promocao da sesséo.

Audiéncia Publica do bairro Anjo da Guarda (27/11/2012):

Participacdo do publico. Em pé, o presidente da Associacdo
Comunitaria ltaqui-Bacanga - ACIB, relatou sua
manifestagdo ao Ouvidor, desembargador Lourival Serejo.

Ouvidor na conducdo do evento, realizado no Coordenador da Ouvidoria, René Bayma,
auditorio da ACIB. explicando a dindmica do evento.

Ja no bairro Anjo da Guarda, verificou-se que as principais reivindicacdes
foram referentes a morosidade na tramitacdo de processos judiciais e deficiéncia

nas instalacbes do Juizado local. Orientacbes para os casos de competéncia da
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Defensoria Publica e do Ministério Publico foram necessérias. Algumas reclamacdes
foram cadastradas para processamento e resposta o mais breve possivel. Destacou-
se o bom nivel de conscientizagdo da comunidade em relacdo aos seus direitos,
evidenciado em interessante discussdo acerca da sensacao de impunidade quanto a
Justica criminal, bem como reivindicagdo sobre a necessidade de melhoria nas
instalagdes do Juizado do Anjo da Guarda. Elogios sobre a promog¢éo do evento

também foram realizados.
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7  INOVACOES

As principais inovagdes ocorridas durante o ano de 2012, no ambito da
Ouvidoria do Poder Judiciario do Maranh&o e da Divisdo do Telejudiciario, serédo
destacadas a seguir, como forma de demonstrar a busca continua pelo
aperfeicoamento. Enfase maior sera dada aquelas do segundo semestre, uma vez

que as do primeiro j& foram ressaltadas no relatdrio anterior, relativo a esse periodo.

7.1 Alteracao normativa para melhoria do funcionamento

Tendo em vista a necessidade de aprimorar o atendimento oferecido aos
cidaddos, bem como de melhoria das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
Judiciario, foi editada a Resolucdo n°® 37/2012 que, além de atribuir a funcdo de
Informante ao Ouvidor do Tribunal de Justi¢a, alterou dispositivos da Resolugéo n°
20/2010 (criadora da Ouvidoria).

Com esse ato, reforgcou-se o acesso da Ouvidoria a todos os 6rgdos do
Poder Judiciario do Estado do Maranhéo, passando a ser dever de seus membros e
servidores emprestar-lhe apoio e fornecer-lhe, em carater prioritario, as informacdes
e 0s documentos que vier a solicitar no desempenho de sua competéncia.

O prazo para as unidades judiciais, administrativas e serventias
extrajudiciais prestarem as informagdes e esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria
foi reduzido para cinco dias. E as omiss0es injustificadas passaram a se constituir
em infracao disciplinar por violagdo de dever funcional, sujeitas a apuragdo mediante
processo administrativo. Essas disposigbes contribuiram para fortalecer o
comprometimento de toda a instituicdo com o papel e atuagdo da Ouvidoria.

Outra alteracao relevante refere-se a necessidade de comprovacgao, nas
reclamacgdes de advogados, de documentagao (peticdes recentes) acerca do seu
empenho na movimentagdo do processo objeto da postulagdo. Com isso, evita-se a
utilizagdo da Ouvidoria como meio de impulsionar processos, sem prévia atuacao
dos interessados.

Em suma, a edicdo do referido instrumento normativo proporcionou
abrandamento de alguns empecilhos registrados no relatério anterior e, com isso,

permitiu avanc¢os no atendimento e demais atividades da Ouvidoria.
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7.2 Servigo de Informagédo ao Cidadao (SIC) do TIMA

®

-_re
S LE

Servigo de Informacao
ao Cidadao

Atento as transformacgdes da sociedade, as inovacgdes legislativas e a
meta estipulada em relatorio precedente, a Ouvidoria buscou, ja& no segundo
semestre de 2012, adequar-se a Lei de Acesso a Informacéo (Lei n° 12.527/2011).
Para isso, o Tribunal de Justica editou a Resolugdo n° 38/2012, que instituiu o seu
Servico de Informag&o ao Cidad&o — SIC, objetivando garantir & sociedade acesso a
informacgdes publicas, de interesse coletivo ou geral.

O SIC funciona sob a coordenacdo da Ouvidoria, responséavel pelo
recebimento, registro, controle e resposta (no prazo de vinte dias) das solicitagdes
encaminhadas ao Tribunal pelos interessados.

Os pedidos sao feitos de forma presencial, na sede da Ouvidoria, de
segunda a sexta-feira, no horério das 8h as 18h; por correspondéncia; ou por meio
de formulario eletrénico disponivel no Portal do Poder Judicidrio do Estado do
Maranhdo.

O acompanhamento das solicitacdes € viabilizado por telefone ou
pessoalmente, na sede da Ouvidoria, mediante informa¢éo do niumero do protocolo
da solicitagdo. E contra a decisdo que negar o requerimento, cabe recurso ao
Presidente do Tribunal de Justica do Maranh&o, no prazo de dez dias, contados da
ciéncia da deciséo.

Para cadastro e gerenciamento dos pedidos, a Ouvidoria utiliza os
sistemas de informatica ATTENDE e DIGIDOC, que foram devidamente adequados
para essa funcionalidade.

E relevante anotar que a Ouvidoria, antes da entrada em vigor da Lei n°

12.527/2011, j& possuia a atribuicdo de prestar informagfes. Porém, com a edigéo
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da norma e instituichio do SIC, proporcionou-se maior transparéncia sobre o
funcionamento do Judiciario estadual, tornou-se mais rapido e facil o acesso de
gualquer pessoa a dados, houve adequacédo e ampliagdo das atividades e maior
divulgacdo no ambito interno e externo do Tribunal.

No ano de 2012 foram registrados 98 pedidos de informacéo, sendo 12 no
primeiro semestre e 86 no segundo, 0 que revela utilizagdo expressivamente
crescente deste servigco pela sociedade, apds a entrada em vigor da referida norma
e edicdo da aludida resolugéo.

A seguir, quadro comparativo que evidencia o aumento significativo desse
tipo de demanda, apés a criacdo do SIC do TIMA.

‘ COMPARATIVO 1° X 2° SEMESTRES 2012

DESCRICAO 1° SEM. 2012 | 2° SEM. 2012 | TOTAL | MEDIA
Quantidade de pedidos de informacéo 12 86 98 49

COMPARATIVO 1° X 2° SEMESTRES 2012

100
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40

20

1° SEM. 2012 2° SEM. 2012

‘ B Quantidade de pedidos de informacéo ‘
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7.3 Direcionamento das demandas do “Fale Conosco” da Presidéncia e da CGJ

Para evitar a atuacao desnecessdria e concomitante de diversos setores
sobre uma so solicitagdo ou sobre outras semelhantes, com desperdicio de tempo e
trabalho, foi direcionada exclusivamente a Ouvidoria a atribuicdo de receber e
gerenciar as demandas que antes eram enviadas por correio eletrénico a Chefia de
Gabinete da Presidéncia e a Corregedoria-Geral de Justica (CGJ), através dos
respectivos canais “Fale Conosco”, localizados no Portal do Poder Judiciario do
Estado do Maranh&o, na internet.

Tal modificagdo se justificou, também, pelo fato de ser a Ouvidoria
genuinamente voltada para atendimentos e, por consequéncia, com melhor
infraestrutura e condi¢des para o recebimento e controle das solicitagdes.

ApoOs reunido realizada com a Chefia de Gabinete da Presidéncia,
representantes da CGJ, da Ouvidoria e do Telejudiciario, viabilizou-se o formulario
eletrénico de solicitagdo da Ouvidoria nas aludidas sec¢des, pelo qual as demandas
passaram a ser diretamente enviadas ao seu sistema (ATTENDE), para a devida
analise, encaminhamento e resposta. Os casos de competéncia da prépria
Presidéncia do Tribunal, da Corregedoria-Geral de Justica ou de outros setores, a
eles sdo enviados para apreciagcdo. Quando necessario, utliza-se o sistema
DIGIDOC para auxilio.

Conforme j& ressaltado no item 4.3, o processo de direcionamento das
aludidas demandas para Ouvidoria realizou-se nos dois uUltimos meses do ano. De
inicio, as manifestacdes foram incluidas indistintamente no campo “Formulério
eletronico”, razdo pela qual este apresentou significativo aumento de registros em
novembro (46 manifestagcdes) e dezembro (76 manifestagbes). Posteriormente,
foram criados campos proprios (“Fale conosco — Presidéncia” e “Fale conosco —
Corregedoria”), porém, ja no final de dezembro, dai porque houve poucos registros
nesses campos, apesar do expressivo aumento das manifestacdes recebidas pela

Ouvidoria, proporcionadas pelo direcionamento referenciado.

Fale conosco | Mapa do site| Sentinela % Pagina do servidor EiWebmail [BTwitter [¥]Facebook

=8 \Dortal do Poder Judiciario S e S
A A

NOVOS RANMAIS

Localizacdo do “Fale conosco” da Presidéncia do TIMA
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| Fale conosco|Mapa do site | Sentinela

% Pagina do servidor E§Webmail [BTwitter [¥|Facebook [EEmhrorEEd |

. : Conegic_lnria
Y \Portal do Poder Judiciario = Magisriura

Localizagdo do “Fale conosco” da Corregedoria-Geral de Justica (CGJ)
7.4 Video institucional da Ouvidoria

Objetivando esclarecer o papel, as atribuicbes e a atuagcédo da Ouvidoria,
tanto para publico interno quanto para o externo do Poder Judiciario maranhense, foi
elaborado o video institucional da unidade, em parceria com a Assessoria de
Comunicag¢éo do TIMA.

Nas audiéncias publicas promovidas pela Ouvidoria ja foi possivel
apresenta-lo, a exemplo daquela realizada no bairro Anjo da Guarda, no dia 27 de
novembro de 2012.

Analisa-se a possibilidade de, em breve, disponibiliz4-lo na internet, no
Portal do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o, link da Ouvidoria, visando a sua
maior divulgacéo e publicidade.

A seguir, algumas imagens do video institucional:

Lei de Acesso a Informagéo

N° 12.527, de 18/11/2011

Az AN M ‘ N800-707-1581
» i ‘ ( ‘orla@tjma.jus.br
o vy &

Desembargador LOURIVAL SEREJO RENE CARVALHO BAYMA
Ouvidor Titular TIMA Coordenador da Ouvidoria
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7

-~
ALYSSON MANOEL ARAVJO Atendimento presencial das 08:00 as 18:00
Secretario da Ouvidoria Av. Professor Carlos Cunha - 3000 / Jaracati - CEP 65076-909
Jaracati Shopping

7.5 |Instalagdo de nova central telefénica no Telejudiciario

Em dezembro de 2012 foi instalada nova central telefénica e novo sistema
de controle da gestdo do “Call Center”, agora com servicos prestados pela
operadora de telefonia “Ol” e atendendo pelo nimero 3198-4300 no PABX, além do
0800 707 1581, principal contato.

Houve aquisicdo de 02 (duas) novas maquinas, dispondo-se agora de 10
(dez) pontos de atendimentos na diviséo.

Com essa modernizagcdo, acompanha-se com mais eficiéncia a execugao
das atividades realizadas pelo Telejudiciario, destacando-se a possibilidade de
monitoria em tempo real e de gravagcdo dos atendimentos, inclusive das
manifestacodes.

Além disso, é possivel a comunicagdo gratuita com as outras unidades do
Tribunal de Justica, Forum de Sao Luis e algumas Comarcas, a exemplo de
Imperatriz, Caxias e Timon.

Todas estas funcionalidades representam mecanismos para o alcance da

tdo desejada exceléncia na prestacdo dos servigos oferecidos aos usuarios.

Fotografia da divisdo do Telejudiciario
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8 NOTICIAS E DESTAQUES

As atividades da Ouvidoria e do Telejudiciario tém sido alvo de inUmeras
noticias na midia, devido aos importantes servicos que prestam a sociedade. S&o
apresentados, a seguir, as principais publicacdes e destaques do segundo semestre
de 2012, tendo em vista que as do primeiro semestre constaram no relat6rio

precedente, relativo a esse periodo.

PUBLICACOES DO SITEDO TIMA:

Moradores do Anjo da Guarda discutem problemas da Justica com a
Ouvidoria do TJMA

Exigéncias de melhorias nas instalacbes do Juizado no bairro, reclamacdes sobre
indenizacdes por danos morais @ materiais @ documentag3o de tarras estio entre os
assuntos discutidos na audiéncia plblica promovida pela Cuvidoria do Judiciario, na

™ Quvidoria discute questdes do Judiciario no Anjo da Guarda

A Dwvidoria do Poder Judicidrio do Maranh3o promove audiéncia plblica no dia 27 de
novembro, a partir das 8h30, na Associacdo Comunitaria Itaqui-Bacanga (ACIB), no
bairro Anjo da Guarda, com a participacio da comunidade daquele bairro e de dreas

LU a Judiciario cria Servigo de Informacgéo ao Cidadéo
L 0 Tribunal de Justica do Maranh3o (TJMA) instituiu nesta quarta-feira (17) 0 Senvico de

- - TTs Informacdo ao Cidadioe (SIC) no Poder Judicidrio. A medida cumpre a Lei de Acesso 3
S ot | Informacao (n°® 12.527/2011), que regulamentou esse direito fundamental previsto na

N _
':Jl \l i Constit..

Servigo gratuito do Judiciario orienta cidadéo

Ver mais

Orientacies sobre como ingressar com uma acio na justica, tipos de processos,
documentacdo necessaria e 0s Grg3os competentes para receber e julgar processos
podem ser obtidas pelo Telejudicidrio — semvigo gratuito do Tribunal de Justica d...

Ver mais

Desembargador Lourival Serejo participa da jornada de ouvidores no
RS

0 desembargador Lourival Serejo, ouvidor do Poder Judicidrio do Maranh3o,
participou da | Jornada de Quvidores e Quvidorias Publ...

Ver mais
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| Moradores da Cohab relatam problemas e morosidade processual em
audiéncia
{ Denlncias relacionadas a pedofilia, bullying e morosidade processual foram

recebidas pelo desembargador Lourival Serejo, coordenador da Ouvidoria do Poder
i Judiciario, na audiéncia publica no Centro Social Urbano da Cohab, nesta terga-feira

(28), com liderangas comunitarias do bair..
Ver mais

Judiciario promove audiéncia publica nesta ter¢a na Cohab

A Duvidoria do Poder Judicidrio promove audiéncia pliblica nesta terca-feira (28), as 8
horas, no Centro Social Comunitario da Cohab (CSU), para coletar reclamactes,

® denlncias e sugesties dos moradores daquela bairro e areas adjacentes sobre o
funcionamento da ...

Ver mais

Ouvidoria discute questdes do Judiciario com Cohab e Cohatrac

A Ouvidoria do Poder Judiciario do Maranh3o promave audiéncia publica na prdxima
terca-faira (28), s 8h, no Centro Social Comunitario (CSU), na Cohab, com a
participagio de moradores do Cohatrac e dreas adjacentes. O evento — que tem o
objetivo d...

Ouvidoria do TJMA amplia namero de atendimentos

A Ouvidoria do Judicidrio maranhense registrou 801 atendimentos entre os meses de
janeiro e junho deste ano, incluindo reclamacdes, elogios, criticas e dividas de

® usudrios de senvicos da Justica. O ndmerao é superior ao dobro levantado no mesmo
periodo em 2011...

Fonte: http://www.tjma.jus.br/tj/busca

PUBLICACOES DA MIDIA TELEVISIVA:

TV GUARA

PROGRAMA: MARANHAO ACONTECE
DATA: 27.08.2012

HORARIO: 19h43

MATERIA: REALIZACAO DE AUDIENCIA
PUBLICA - OUVIDORIA TIMA.
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TV MIRANTE
PROGRAMA: BOM DIA MIRANTE

DATA: 28.08.2012

HORARIO: 06h49

MATERIA: REALIZACAO DE AUDIENCIA
PUBLICA - OUVIDORIA TIMA.

TV CIDADE
PROGRAMA: MARANHAO NOTICIA
DATA: 28.08.2012

HORARIO: 12h39

MATERIA: REALIZACAO DE AUDIENCIA
PUBLICA - OUVIDORIA TIMA.

TV GUARA

PROGRAMA: GUARA NEWS

DATA: 28.08.2012

HORARIO: 12h01

MATERIA: REALIZACAO DE AUDIENCIA
PUBLICA - OUVIDORIA TIMA.

TV CIDADE
PROGRAMA: JORNAL DA CIDADE
DATA: 28.08.2012

HORARIO: 19h31

MATERIA: REALIZACAO DE
AUDIENCIA PUBLICA - OUVIDORIA
TIMA.
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TV MARANHENSE
PROGRAMA: MARANHAO URGENTE
DATA: 28.08.2012

HORARIO: 12h34

MATERIA: REALIZACAO DE
AUDIENCIA PUBLICA - OUVIDORIA
TIMA.

TV GUARA
PROGRAMA: MARANHAO ACONTECE
DATA: 27.08.2012

HORARIO: 19h12

MATERIA: REALIZACAO DE
AUDIENCIA PUBLICA - OUVIDORIA
TIMA.

ACONTECEU

TV CIDADE
PROGRAMA: FALA MARANHAO
A DATA: 29.08.2012
AUDENCF 3= HORARIO: 08h13 N
MATERIA: REALIZACAO DE
AUDIENCIA PUBLICA - OUVIDORIA
TIMA.

TRy

TV ASSEMBLEIA

PROGRAMA: PORTAL DA
ASSEMBLEIA

DATA: 29.08.2012

HORARIO: 09h08

MATERIA: REALIZACAO DE
AUDIENCIA PUBLICA - OUVIDORIA
TIMA.
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TRIEUNAL DE JUSTICA - TJ-MA - OUVIDORIA
21/08/2012 - JORNAL A TARDE

1% CADERNO - POBLICO E PRIVADOD
POSITIVA - CM.: 32 {16 x 2 col )
OUVIDORIA DO TJMA AMPLLA ATENDIMENTOS

-FABIO BARROS - PAG.: 4

Ouvidaria de TIMA amplia atendimentos

& Cweidaria da Jediciaric maranhense registrou 801
atendimentos entre oi meses de joneire e junho desie
ang, inclvindo recdomogdes, elogios, criticos & dividaos
de yipdrias de servigar da Judtice, O mimers & superion
ao dobre levantado no mesmo periede em 2011, guan-
do o drgde foi adienede I8 veres. Mab de F0% dos
ocarréncias faram resolvidos. “Os ndmergs opantam
pora maior consclentizagie pepelar quante ae popel
da Quvidoria, por meie de companhas de divelgogoo
& de oudidacias piblicas nas comunidades. As pessoas
estdo elegendo o drgdo come um canal eficlente de
retpedta @ onseloes do pepulagde”, aponta o ouvider
do Judicigrio, desembaorgodor Lourlval Serejo.

De acordo com relotéric do drgde, o malerio das mani-
festagdes |376] foi feita por telefone, pelo sistemo de
chamades gratiteas oo Telejudicidrio. Ha, também, ne-
meros signiticatives de rarticipogBes por e=mall [1&5),
por fermildrie eletrdnico dispenivel na lirk da Ouvide-
rla am www.ijmao.jus.br (20} @ encominhadas pala Ouwi-
doria do CHJ [44], A principois demandas se referem
a morosidade do Justiga [$32) o dividos diversas,

Traniparéncia = sficiincio & servigos

Crinda pela Reselugde o®, 20,2010, o Ouvidoria fei
instaloda em novembre de 20010, no Jorocoti Shop-
ping, em espage onde funziomava oy Cosas de Justiga &
Cidodania. O abjetiva do 4rgdo & transmitir transpa-
ringio e eficlincio o 1ervigos do Judicidrio & servir de
canal de comunicogio enfre & peder @ @ socledada.
Para mantar uma relagio de proximidode sntre o cidos
die e o Judicidrio, o érgée vam premovenda oedidngias
poblices nod bairres, onde os comunidodes expBem ao
owvidor dovidas sobre ¢ fincionoments da lutiga ne
Estadoe. “E imporiante sise contara, pois a populagdo se
sente volorizodo, mudands a ideia de Justigo e refiran-
do aguela impresdo de inocessibilidade”, salienta.
Telejudicidrio oo seu lade

Q gtendimente pode ser solicliode na sede, por car-
ta, pele telefone (98) 3221-03%93, palo Telejudiciaric
(0BO0-T7OF15B1) ou por fermularia na site de TIMA,
0 atendimente funcisna na Caso de Justiga ¢ Cida-
danla (férreo do Shopping laracati), oo lode de Viea
Cidoddo, das 8 é5 18h. A Owvidaria nda recebe con=
sultas, reclomagbes, deningios o posivlagdes que exi-
jom providéncie ¢ monifestogdo de competéncia do
Plendrie da Tribunal ouv da Corregedaria Geral da
Justiga. Os registres ndo podem ser andnimos. Tam-
Bém nde wie recebidor dendncias de fatos que cons-
titvam crimes, gque sbo de competéncia do Ministeris
Pablics & das policias

TRIBUNAL DE JUSTICA - TJ-MA - OUVIDORIA
28/08/2012 - JORNAL FPEQUENC

1* CADERNO - GERAL - PAG.. &

POSITIVA - CM.: 20 (5 x 4 col )

JUDICIARIO DO MARANHAC PROMOVE AUDIENCIA PUBLICA HOJE NA COHAB

Judiciario do Maranhao promove
audiéncia publica hoje na Cohab

A Duvidoria de Poder Judici- a8 reclamagies e sugestoos apm-

sentadas durante a awdiéncia

0 objetive & proporcionar a

drlo promeve audiéneia pablica
hofe 28], fs8h no Cenleo Social
Comunitdrio da Cohab (C5L0),
paracoletar reclamagoes, denin-
viae @ sugesties dos moradores
daguela baime e dreas adfacentes
sobine o funcionamento da ustica
Estadwal,

aproximagae oo Foder Judiclisie
corm a sociedade, ouvindo a pop-
agac pera melhomar a qualidade
dosservicos oferecidos pela Just
astadual”, disse o ouvidor do fudi-
clieiv, desembargador Lourival Se-
reje, que eondusnh a audiinei,
De acondo com Serejo, todas

seran encaminhadas aos selores
compeientes no ambito do Poder
Judiciario.

‘A= manifestagies da comu-
nidade sobre guesties Lgidas &
Justica Estache ﬂlwr.-m?-u yecidlas
em lempo hiikail"”, garantiv o on-

viddor, A Ouvidor
andifncles pribl sl
Sio Luis. ma Ciclare ][!‘I
de abril| ¢, em Imperatriz, ne dia
23 deste més, envolvendo a po-
pulagio das comarcas da Montes
Altos, Senador La Bocgue, ]l.lnu
Lishaoa e Sio Pacdro da Agua Bran-
ca. [Ascom oo TI-MA)

w.l]mm duas
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1° CADERNO - POLITICA - INFORME JP - MIUDINHAS - PAG.: 3

POSITIVA -CM.:4({2x 2 col )

A OUVIDORIA DO FODER JUDICIARIO DO MARANHAC PROMOVE AUDIENCIA {-.)

4% A Ouvidoria do Poder Judiciario do Maranhao promove
audiéncia publica, hoje, pela manha, no Centro Social Comunitério
(CSL), na Cohab, com a participagfio da comunidade daguele bairro
e de dreas adjacentes.

#+% 0evenlo - que tem o objetivo de proporcionar a aproximacéo
da Justica com a sociedade - serd conduzido pelo ouvidor do Poder
Judicidrio, desembargador Lourival Serejo.

TRIEUNAL DE JUSTICA - TJ-MA - CUVIDORIA

237082012 - JORNAL CORREID DE NOTICIAS

1" CADERNO - CIDADE - PAG.: &

POSITIVA - CM.: 38 (19 x 2 col )

MORADORES DA COHAB RECLAMAM DE LENTIDAD PROCESSUAL EM JUIZADOS

Moradores da Cohab reclamam
de lentiddo processual em juizados

Dendncias relacionadas é
pedofilia, bullying ¢ morosida-
de processual foram tratados
pelo desembargador Lourival
Serejo, comrdenador da Ouwi=
dorie do Peder Judiciario, na
audiéncia pibklica no Centro
Social Urbano da Cohab, on-
tern, terga-Teira (28), com lide-
rangas comunitirias do bairro e
comunidades vizinhas,

s moradores relataram si-
tuagdes de abusos nas dreas
dos direitos & sande ¢ educa-
gdm, relaghies de consumo, meio
ambiente, infincia e adolescén-
cia e fizeram reclamagdes dire-
cionadas ao poder piblico ¢ ao
Tribunal de Justica. As reclama-
gies foram feitas publicamente
& por eserito,

Segundo o ouvidor, o tra-
balho da Ouvidoria de ir aos
bairros ouvir o5 moradores de-
mionstra nova atitude da magis-
tratura de romper o isolamento
e a distincia dos gabinetes,
admitir erros, ouvir a populagio
¢ dar resposta A3 suas reclama-
ghics, "A érica exige de nds ser-
vir mais ¢ melhor e participar da
vida da comumidade, sem for-
malidades”, explicou Serejo

José Carlos Ferreira, resi-
dente no Jardim A ragagi, recla-
mou da demora na sentenga ju-
dicial no Juizado local em um
processo movido ha cinco anos
contra a General Motors. O ca-
sal compron um veiculo em
2006, ¢, com menos de seis me-
ses, 0 carro sofren teve o eixo

danifticado € o casal foi obriga-
d'l.'l a PllEﬂ.l' & Conserto, EPL:PS- i ]
recusa da montadora em arcar
com as despesas. “Eu 50 que-
ro gue o meu problema tenha
soluglo”, disse a esposa Janu-
aria.

Uima professora do parquae
Auror transmitiu 2o desernbar-
gador a preocupagdo dos pais
de dois internos da Funac do
Amjo da Guarda, que foram ame-
agidos de monte pela familia de
um agressor acusado de pedo-
filia contra esses e putros me-
ninos nomunicipio de Paulino
Meves, "Essa denimeia deve ser
feita ao Conselho Tutelar ¢ ao
ministério Publice estadual”,
orientou o desembargador.

MOROSIDADE -Ul:_inm_'i-
roa junho chegaram 801 recla-
magdes na Ouvidoria do
TINA, amaioria contra a Justi-
¢a. Entre as man ifestagdes, 532
foram contra a morosidede pro-
cessual, Essas ¢ outras dentin-
cias sdo recebidas por telefo-
ne, e-mail ou feitas presencial-
mente, na sede do drgio no
Shopping Jaracati,

Audiéncias - Este ano, a
Ouvideria realizou audiéncias
piblicas na Cidade Operaria
(13/04), em 530 Luis, ¢ nas ci-
dades de Santa Inés (6/3) e Im-
peratriz (13/4). A reunifio na
Cohab, que congrega um dos
maiores nicleos populacionais
da capital, foi uma das mais par-
ticipativas, segundo a coorde-
nagio do evento.
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TRIBUNAL DE JUSTIGA - TJ-MA - AGOES TIMA

18/10/2012 - JORNAL ESTADO DO MARANHAD

3° CADERNO (ALTERNATIVO) - PH - TRIVIAL VARIADD - PERGENTING HOLANDA - PAG.: 03
POSITIVA-CM.: 3 (3 x 1 col }

O TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO INSTITUIL ONTEM O SERVICO DE INFORMAGAD A
CIDADAD (SIC) (...}

0 Tribunal de Justica do Estado institu-
iuontem o Servico de Informacéio ao Cida-
dao (SIC) no Poder Judicidrio. A medida
cumpre a Lei de Acesso a Informagao que
regulamentou esse direito fundamental pre-
visto na Constituicdo Federal,

TRIBUNAL DE JUSTICA - TJ-MA - OUVIDORIA

071122012 - JORNAL CORREID DE NOTICIAS

1° CADERNC - POLICIA - PAG.: CAPA

POSITIVA-CM.: 16 (8 x 2 col )

OUVIDORIAS DA S5P, MP E TJ DISCUTEM FORMAS DE PARCERIA

Ouvidorias da SSP, MP e TJ [
discutem formas de parceria

1
@)
r-
[ o B
@)
| o |
>

Para estreitar lagos e aproximar as Ouvidorias do
Sistema de Seguranca, do Ministério Publico e do
Tribunal de Justiga, representantes dos trés or-
gaos se reuniram na quarta-feira (5), na sede da
Corregedoria da Secretaria de Seguranca.
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1° CADERNO

TRIBUNAL DE JUSTIGA - TJ-MA - OUVIDORIA
07/12/2012 - JORNAL CORREIO DE NOTICIAS
-POLICIA - PAG.: B

POSITIVA - CM.: 72 {18 x 4 col )

OUVIDORIAS DA SSP. MP E TJ DISCUTEM FORMAS DE PARCERIA

Para estreitar lagos e aproxi-
maras Quvidorias do Sistema de
Seguranga, do MinistErio Pabli-
co ¢ do Tribunal de Justiga, re-
presentanies dos trés drgios se
riunitam na quarta-feira (5), na
sade da Corregedoria da Secre-
taria de Seguranca. O intuito foi
buscar mecanismos de atuacin
que resultem na wroca. de infor=
magiics. Ainda na pawta, diver-
505 assunlos pontums de inte-
resse comum, entre ¢l es, o con-
trole externo das stividades dos
drgios.

Presentes, a delegada geral
de Policia Civil, Maria Cristina
Resende; o subdelegade geral,
Marcos Afonso Junior;, o cormre-
gedor geral da SSP, delegado
Vicenie de Faulo Olivein; ouvi-
dora geral do Ministéno Pabli-
co do Maranhiio, Marilea Cos-
ta; procuradora de Justiga, |-
gia Maria Cavalcanti, coordens-
dora do Centro de A

Ouvidorias da SSE MP e T]
discutem formas de parceria

Mauricio Ribeire; & da Policia
Militar, coronel Carlos Augus-
W e delegados que compaem
acomegedoria.

A delegada geral, Maria
Cristina Resende, avaliou o
ERCORNITD Comao posifivo. "MNos-
S0 abjetive & sempre buscar

da Capital ¢ do Interior, respec-
tivamente, Sebastiio Uchoa e
Jair de Lima Paiva; o= comrege-
dores adjuntos da Pol izia Civil,

firmar parcerias para melhorar
mais o nosso irabalhe em prol
da sociedade. A comegedonia
averigua as diversas deminci-
as que chegam de gue algum
servidor possa ter cometido al-

b
Representantes do SSP, Ministérie Pablico e TIMA durante reuniiio

gum excerso, Queremos que ag
instituigfes alcancem a qualida-
de na prestagio do servigo”,
destacon.

Ainda de acorde com Ma-
ria Cristina Resende, com a
aproximacio dos drgios os re-
sultados serdo alcancados de
forma meis ripida, uma vez que
coda um expde sua demanda ¢,
em parceria com 0s outros,
busca alternalivas para sanar
as necessidades. Outro ganho
apontado pela delegada geral

£#rd nos inquéritos policias e
nas investigagdes que esta-
rdo mais respaldadas pela
Justiga.

Ficou acordado que a cada
tris meses, as ouvidorias das
instituigdes voltardo a g8 reu-
nmir. Na ocasiio, os ouvidores
e corregedores discutirio e
avaliario os trabalhos ¢ tra-
cardo medidas que contribu-
Am A averiguagan mais rapi-
da das dentincias que chegam
a5 respectivas Ouvidorias,
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SERVICO GRATUITO DO
JUDICIARIO ORIENTA CIDADAO

O deputado Rubens Pereira Jonior (PCdoB) fez um aler-
ta, na sessdo de terga-feira (9), que a Constituicio Fede-
ral determina gue os prefeitos entreguem aos sucessores
relatérios sobre as administragbes, no prazo de dez dias
apds a proclamacio do resultado das eleicBes. PAG. 02
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Servico gratuito do Judiciario orienta cidadao

Orientagies sobre come -
[ZFESSAT GO BRi Agdio na justi-
ca, tipos de processos, docu-
mentkglo necessari ¢ os ore
gios competentes par reocher
e julgar processos poadem ser
obtidas pebo Telopudicidrio - ser-
vigo pratuite do Tribunal de
Justiga do Maranh@o ( TIMA),
qui atende pelo nimers 0800
TOT 1581,

Crusikriopode mmbém fazer
o las sl clamentode
processos judiciais, drgios ¢
membros da Justica estadual,
concursos, plantde judiciario,
Julgamentos ¢ oulros assunios
di inieresse do cidadin,

A cquipe formada por 16
alendentes, um supervisor ¢
aods auxiliares atencde, em mé
dia. trés mil ligagies por niés
cmais ded0 mil 2o ano, distri-
buidas num leque de 35 servi-
wos diferencindos,

"0 Telgjudicsiriod¢ ocanal de
comunicagio diraa entre o ci-
dadio ¢ o Poder Judiciirio. Au-
silian s owvidore, destinmvdo-se
ainformar & orsar os quie pro-
curam i Justiga estadual ™, diz o
presidente do TIMAL desembir-
wader Antonio Guerreito Jomi-
o,

A ceniral recebe ainda recla-
magties, denincias ¢ soliciti
gies sobre a conduta de servi-
dores, juizes e servenlwirios ¢
aptesdo Poder Judicgirio, Tam-
ém recebe sugesties ¢ criticas
para mvelhoria daos atividmsdes ju-
risdiciomis,

"Mestes casos, a5 demanidas
sd0 encaminhadas & ouvidoria

S atendidas, en médin, trés mil Bgagies por més e mais de 40 mil ae ane

¢ 305 SeIOres responsivels que
AVErTLEI 15 questdes apresen-
Iu|.|i|\ |5|.'h1\ usiEirios do servi-
oo, esclarece o chefie da divi-
=30 do Telejudicidrio, Fabio Jose
Chaves,

Para os servidores do Trilsi-
natl, sibo ofrecidos serviges de
consulta de processos admini
iratives, acesso a lormulbinios
pradeiio de requerimento, regis-
tro de senha provisdria para
acesan an Portal do Servidor ¢
intformagies sobre o planoe de
cargos, carreira ¢ vencimantos,
dircitos ¢ deveres ¢ aleragiics
man baletinm financeiro.

e acords com dados da Di-

G

visdn, em setembro deste ano,
27.960% % s chanmmulas se referi-
am o saliciagio de enderego de
drados da hestiga, As ligaghes
para o5 ramiis de setores locli-
#ados no T e no Farum atingi-
ram 19.86% Outros 17% dos
wstgirics solicitaram informa-
givs sobre processos de 17e 2°
graus ¢ dos juizados especiais,
As reclamagdes, no periode,
atingiram 1. 7%,

SISTEMA - O servigo utiliza
tecnobogia moderna ¢ € geren-
cindo pelo sistema ATTEMINE,
quie, além dn celeribade noaten-
dimento nos wsuirios. possibi-
lita a instalagio de pontos de

atendimentos em locais estra-
1eEicos.

A ferramenta permite que as
imFormagdes referentes o denim-
cims, reclamagdes, solicitigies
@ saesties solre 05 seTvigos
forenses sejam encaminhadas
automaticamente i ouvidoria do
IIMA, por meio de sistema
umilicado, garantindo mais agi-
ti(L}ldl:nlll:L‘l’l_‘l\L‘i:llﬂi_‘ﬁﬁJ o -
xo i demandas apresentadas,
desdea abertura alé a s reso-
Tugdiorou nrqui\ium:nlu

Abédm doOBMOTOT 1381, o Te-
lejudichrio pode ser acessado.
i qualquer hora, pelo c-mail
|\.'|q.'j|.u.|i|.:ii|lin':r I_imil.jln.]'\l'.

&
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DESTAQUE: PARTICIPACAO DO OUVIDOR E DO COORDENADOR EM
ENCONTRO DE OUVIDORIAS

| Jornada Ouvidores e Ouvidorias Publicas - Tribunal

Regional Federal da 42 Regido, dia 14 de setembro de
2012, em Porto Alegre/RS.

A direita, o desembargador Lourival Serejo, e a esquerda, o coordenador

da Ouvidoria, René C. Bayma.

O evento teve como objetivo aprimorar e compartilhar experiéncias das
ouvidorias. Agregou conhecimentos quanto a aplicacdo da Lei de Acesso a
Informacdo e as boas praticas observadas por outras unidades serviram de

parametro para melhorar as atividades.
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9 PARCEIROS DA OUVIDORIA

Desde a sua implantagdo, a Ouvidoria vem adquirindo parceiros
institucionais junto as demais unidades do Judiciério. Sdo servidores, magistrados,
tabelides e oficias de registro que contribuem, em frequentes ocasides, para a rapida
e efetiva solucdo das demandas, atuando sempre com a indispensavel cortesia,
urbanidade e celeridade, merecendo, portanto, reconhecimento pelo desempenho e
colaboragéo.

Vide abaixo o quadro daqueles que mais contribuiram de forma eficaz com
a Ouvidoria, em complemento ao que foi apresentado no relatério do primeiro

semestre:

SERVIDORES

NOME

CARGO/FUNCAO

UNIDADE DE TRABALHO

Alexandre Batalha Monteiro

TECNICO JUDICIARIO

SECRETARIA DAS TURMAS RECURSAIS

Maria Cerligy Lobo de Abreu

ASSESSORA JURIDICA

ASSESSORIA JURIDICA DA PRESIDENCIA

COORDENADORIA DE ANALISE E

Carlos Eduardo Santos Araujo ANALISTA JUDICIARIO DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS
COORDENADORA DE
Maria Licia de Abreu ACOMPANHAMENTO E | COORDENADORIA DE ACOMPANHAMENTO
DESENVOLVIMENTO NA E DESENVOLVIMENTO NA CARREIRA
CARREIRA
Eliane Mendes Vieira SECRETAE(IA JUDICIAL DE 11°JUIZADO ESPECIAL CIVEL E DAS
ENTRANCIA FINAL RELACOES DE CONSUMO - ANIL
Phedra Marcia Pires Fonseca COORDENADORA DE COORDENADORIA DE JURISPRUDENCIA E
de Britto JURISPRUDENCIA E PUBLICAGOES
PUBLICACOES ¢
Cristiano Bastos Soares dos ANALISTA JUDICIARIO - 52 VARA CIVEL DA COMARCA DE SAO LUIS
Reis DIREITO
Peterson Armando Azevedo de | ANALISTA JUDICIARIO - 22 ARA DE ENTORPECENTES DE SAO LUIS
Abreu DIREITO

Peterson Franklin de Jesus
Melo

TECNICO JUDICIARIO - TEC.

EM TELECOMUNICACAO

COORDENADORIA DE ORGANIZAGAO E
METODOS E ADMINISTRACAO DA REDE

Jodo Alves Teixeira Filho

SECRETARIO JUDICIAL DE
ENTRANCIA FINAL

12 VARA DA FAMILIA DA COMARCA DE SAO
LUIS

Maria das Gragas Noronha
Marques (Carol)

ASSESSORA DE JUIZ

92 VARA CiVEL DA COMARCA DE SAQ LUIS
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Jodo Batista Martins SECRETARIO JUDICIAL 32 VARA CIVEL DA COMARCA DE SAO LUIS
CHEFEDADIVISAODAS | 13\ /1%y DE SERVENTIAS EXTRAJUDICIAIS —
Acayene Santos Lopes SERVENTIAS CORREGEDORIA
EXTRAJUDICIAIS
TECNICO JUDICIARIO -
APOIO TEC. 1° VARA DE INTERDICAO E SUCESSOES:
Rita Raquel Chaves Ribeiro ADMINISTRATIVO TUTELA, CURATELA E AUSENCIA DA
SECRETARIO JUDICIAL DE COMARCA DE SAO LUIS

ENTRANCIA FINAL

TECNICO JUDICIARIO -

APOIO TEC. 12 VARA CARTAS PRECATORIAS - 12 VARA
Adrielle Luisa Gomes Araujo ADMINISTRATIVO DE CARTAS PRECATORIAS CIVEIS E
SECRETARIO JUDICIAL DE CRIMINAIS DE SAO LUIS
ENTRANCIA FINAL
Marcela Correa Lauande SECRETARIA JUDICIAL DE 7° JUIZADO ESPECIAL CIVEL E DAS
ENTRANCIA FINAL RELAGOES DE CONSUMO DE SAO LUIS
Miréia Claudia Medeiros SECRETARIA JUDICIAL DE JUIZADO ESPECIAL CiVEL E CRIMINAL DE
Queiroz ENTRANCIA CAXIAS
INTERMEDIARIA
Josiane de Jesus Fonseca da SECSEE%TQR?/IC;’(&:g’;Sg; HO SECRETARIA DO CONSELHO DE SUPERVISAO
Silva Santos JUIZADOS DOS JUIZADOS ESPECIAIS
Saulo de Souza Aires TECNICQ EM COORDENADORIA DE ANALISE E
INFORMATICA DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS

MAGISTRADOS

NOME

UNIDADE DE TRABALHO

Marcia Cristina Coelho Chaves

JUIZA — ENTRANCIA FINAL -COORDENADORA DO CONSELHO DE

SUPERVISAO DOS JECC

Alice Prazeres Rodrigues JUIZ AUXILIAR DA CORREGEDORIA

Megbel Abdala Tanus Ferreira JUIZ TITULAR R - 42 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

Maria José Franca Ribeiro JUIZA AUXILIAR — ENTRANCIA FINAL

José de Ribamar Castro JUIZ TITULAR DA 12 VARA DA FAMILIA — SAO LUIS

Patricia Marques Barbosa JUIZA AUXILIAR — ENTRANCIA FINAL

Nesse processo de atuacdo conjunta e constante para a solucdo das

demandas recebidas pela Ouvidoria, destaca-se, no segundo semestre, 0
desempenho do servidor Alexandre Monteiro Batalha, que surpreendeu com o seu

comprometimento e com a rapidez nas respostas, atitudes de fundamental
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importancia para resolver as manifestacdes das Turmas Recursais e Juizados
Especiais, que sdo os setores com maior demanda de reclamac¢des do Judiciario.

O auxilio dos parceiros institucionais tem sido de grande valia, pois as
manifestacbes sdo resolvidas de forma célere e sem maiores transtornos,

beneficiando o jurisdicionado e préprio Judiciario.
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10 PRINCIPAIS PROBLEMAS ENFRENTADOS PELA OUVIDORIA

Merecem registro, para reflexdes sobre melhorias, os obstaculos mais
sérios que a Ouvidoria tem enfrentado no desempenho de suas atribuigdes,
considerando o processo natural de aprimoramento.

Em complemento ao que foi exposto no relatério do primeiro semestre,
enumeram-se abaixo os principais empecilhos constatados nos seis Ultimos meses
do ano, alguns dos quais persistentes desde a criagdo da unidade.

1. Dificuldade de contato telefénico com as unidades jurisdicionais:

Em alguns setores da capital e do interior, ligagbes telefonicas da
Ouvidoria ndo sao atendidas, constituindo verdadeiro obstaculo a comunicacéo,
inviabilizando, pois, a solugdo da demanda proposta. Nesse ponto, destaca-se a
problematica da Comarca de Brejo, onde os telefonemas dificilmente s&o atendidos.
Em relacdo as Turmas Recursais, constatou-se melhoria no atendimento das
chamadas, com a disponibilizagéo de servidor para esses casos.

2. Auséncia de resposta aos contatos e solicitagdes da Ouvidoria:

Mesmo existindo previsdo, no art. 8° da Resolugdo n° 20/2010-TIMA,
com nova redagéo dada pela Resolugdo n° 37-2012, de que os setores possuem o
prazo maximo de 5 (cinco) dias para apresentar informagfes e esclarecimentos as
solicitag6es da Ouvidoria, muitos deixam escoar o periodo, sem qualquer resposta
ou justificativa. Nessas situagcdes, ou ainda, naquelas de cerceio das atividades
inerentes ao exercicio de competéncia da Ouvidoria, poderd haver configuragdo de
infracdo disciplinar por violagdo de dever funcional, sujeita a apuragcdo mediante
processo administrativo. A alteracdo normativa que prevé esse tipo de adverténcia
passou a vigorar no segundo semestre de 2012, com a edi¢cdo da Resolu¢céo n°® 37-
2012, e ainda ndo hé registros de casos que chegaram a esse extremo. Em seus
contatos, a Ouvidoria tem alertado as unidades administrativas, serventias judiciais e
extrajudiciais sobre essas consequéncias, como forma de minimizar omissoes.

3. Inexisténcia de fixacdo de prazo médio como parametro para
reclamagdes de morosidade processual:

Embora a afericdo de morosidade dependa das peculiaridades de cada
caso concreto, tendo em vista a realidade de cada unidade jurisdicional e o principio
da razoabilidade, faz-se necesséario a fixacdo de um prazo médio para inicio de

caracterizacdo da lentiddo, em relagdo a cada area de atuagdo (civel, familia,
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criminal, consumidor, fazenda publica, juizados especiais, turmas recursais, recursos
no Tribunal etc.). Desse modo, haver4d pardmetro definido para legitimar a
intervencdo imediata ou ndo da Ouvidoria junto aos setores demandados,
possibilitando filtrar a classificagdo do que estid e do que ndo estd com lentiddo na
tramitacdo processual, em face da realidade de cada grupo de unidades por area.
Casos de processos com movimentacdo dentro do prazo de parametro néo
sofreriam intervengéo imediata da Ouvidoria e seriam imediatamente resolvidos, sem
a necessidade de solicitagbes de esclarecimentos, o que economizaria tempo e
pouparia trabalho a servidores e magistrados.

Para todos esses problemas, propostas para solucionamento estdo sendo

apresentadas, muitas das quais foram acatadas ou estdo sendo analisadas.
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11 METAS

Os desafios estipulados para o segundo semestre de 2012 foram
atingidos em quase sua totalidade pela Ouvidoria, quais sejam: a) participagédo de
alguns servidores em cursos, incrementando a capacitacdo; b) aprimoramento do
sistema de informética ATTENDE; c) continuidade das atividades de divulgacéo da
Ouvidoria e de realizagdo de audiéncias publicas; d) aumento da celeridade na
solucédo das manifestagdes; e) alcance do percentual de produtividade fixado pelo
Nucleo de Planejamento Estratégico do TJMA, proporcionando a obtencdo da
Gratificacdo de Produtividade Judicial (GPJ); f) expanséo das novas atribuigbes para
adaptacdo a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao) e; g) realizacdo de pequenos reparos estruturais e logisticos na sede.

Com a colaboracdo de setores estratégicos do TIJMA, é importante
ressaltar que a Ouvidoria adquiriu novos computadores, realizou pequenos reparos
estruturais na sede e obteve fundamentais alteragdes nos sistemas ATTENDE e
DIGIDOC, que facilitaram o desempenho de suas atividades.

Buscando o aperfeicoamento constante, foram estipuladas para a
Ouvidoria as seguintes metas para 0 ano de 2013:

1) Conferir maior rapidez na solugdo das manifestacdes, em especial

das reclamagoes;

2) Alcancar o percentual de produtividade fixado pelo Nucleo de

Planejamento Estratégico do TIMA;

3) Aprimorar as novas atribui¢gdes, instituidas pelas Resolugbes 37/2012
e 38/2012;

4) Aprimorar o sistema de informética ATTENDE, em parceria com a
Diretoria de Informatica e a Coordenadoria de Andlise e
Desenvolvimento de Sistemas, para tornar mais eficaz o
processamento das manifestacoes;

5) Implantar sistema de medicao do indice de satisfagdo de atendimento

da Ouvidoria;

6) Elaborar o manual de procedimentos internos da Ouvidoria;

7) Proporcionar a participacdo de toda a equipe da Ouvidoria em

treinamentos promovidos pela ESMAM e/ou outros cursos,

objetivando melhorar a capacitagéo;

Roe Pagina 50



&
OUVIDORIA

Tribunal de Justiga do Maranhao

8) Aprimorar o processo de reconhecimento dos parceiros institucionais
da Ouvidoria, como forma de incentivar servidores, magistrados,
tabelides e oficiais de registro a colaborar com a unidade;

9) Continuar as atividades de divulgacao da Ouvidoria e de realizagéo de
audiéncias publicas;

10) Contribuir para o desenvolvimento conjunto das atividades da Divisao
do Telejudiciario;

11) Contribuir para os projetos, programas e campanhas desenvolvidos
pelos 6rgdos do Poder Judiciario: Conselho Nacional de Justica -
CNJ, Tribunal de Justica do Maranh&o - TIMA e Corregedoria-Geral
de Justica do Maranh&o — CGIJMA.

Para a Divisdo do Telejudiciario foram tracadas as seguintes metas para o
ano de 2013:

1) Manter a atualizagdo completa do banco de dados;

2) Contribuir com a Ouvidoria para o desenvolvimento conjunto das
atividades e para alcangar o percentual de produtividade fixado pelo
Nucleo de Planejamento Estratégico do TIMA;

3) Aperfeicoar o sistema ATTENDE, juntamente com a Diretoria de
Informatica e a Coordenadoria de Analise e Desenvolvimento de
Sistemas;

4) Realizar treinamentos, com o objetivo de aprimorar o uso das novas
ferramentas dos sistemas “Easy Call Agent” — atendimento, “Easy Call
Visor” — administrador e “Easy Record” — gravacao;

5) Proporcionar a participagcdo de toda a equipe da Divisao em
treinamentos promovidos pela ESMAM, para possibilitar a realizagéo
dos atendimentos com a qualidade almejada;

6) Tracar estratégias de divulgagéo dos servicos junto aos servidores da
Justica de 1° e 2° graus e a toda a sociedade, em parceria com a
Assessoria de Comunicagao da Presidéncia (ASCOM);

7) Fazer a divulgacdo dos servicos através de banners nas Comarcas do
interior, com auxilio da ASCOM;

8) Contribuir com os projetos, programas e campanhas desenvolvidos

pelos 6rgdos do Poder Judiciario: Conselho Nacional de Justica -
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CNJ, Tribunal de Justica do Maranhéo - TIMA e Corregedoria Geral
de Justica do Maranhdo — CGIMA;

9) Viabilizar o acesso dos Juizados Criminais do Estado do Maranh&o ao
banco de dados do Telejudiciario, para consulta de informacdes
criminais — relagdo de beneficiados e condenados pela Lei 9.099/95;

10) Desenvolver parceria com a Vara de Execucdes Penais, objetivando
viabilizar o acesso do Telejudiciario e da Ouvidoria ao sistema de
informética VEP-CNJ, para consultas e prestacdo de informacdes
relativas & execugéo penal;

11) Desenvolver parceria com os Centros Judiciarios de Solucdo de
Conflitos, para possibilitar a marcagdo de audiéncias de conciliagéo
através do Telejudiciario (mddulo especifico do sistema de informética
ATTENDE).
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12 CONSIDERAGCOES FINAIS

Primando pela transparéncia e compromissada em desenvolver com zelo
as suas atribuicbes e a sua missao, a Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do
Maranh&o tem buscado auxiliar o cidaddo a obter a prestacdo de servigco publico
eficiente, sem perder de vista a realidade especifica de cada setor da instituic&o.
Procura, portanto, contribuir para o processo de valorizagdo da cidadania e
aprimoramento da Justica.

No ano de 2012, a unidade fortaleceu os vinculos de confianca e
credibilidade com o corpo institucional e com a sociedade. Extrai-se essa afirmagao
ndo s6 dos contatos do seu dia a dia, mas, sobretudo, dos seus registros,
demonstrados neste relatério e representados, no geral, pelo recebimento de 1.576
manifestacdes, revelando significativo aumento em relagdo a 2011, que registrou
903 demandas. Do total anual, apenas 0,89% néo foram resolvidas e 2,28% ficaram
pendentes, enquanto que a esmagadora quantidade de 96,83% foram devidamente
solucionadas.

Somada a produgdo da Divisdo do Telejudiciario com a da Ouvidoria,
verifica-se o resultado expressivo de 38.678 registros no ano.

Os dados apresentados ao longo deste documento representam
crescimento da procura e da produtividade da Ouvidoria e do Telejudiciario. Sao
reflexos do perfil ativo e itinerante do Ouvidor e sua equipe, 0S quais continuaram
com a divulgacdo do papel da unidade e com a realizacdo de audiéncias publicas.
Outra grande contribuicdo para isso foi a expansdo das suas atribuicbes para
adaptacdo a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n° 12.527/2011), resultado do
comprometimento em atingir metas estipuladas em relatério anterior. Nesse
contexto, houve a criagéo do Servigo de Informacéo ao Cidadéo (SIC) do TIMA, sob
coordenacdo da Ouvidoria, que facilitou e ampliou o acesso a dados publicos,
permitindo conferir maior transparéncia ao Poder Judiciario Estadual, e, por
consequéncia, produzindo maiores solicitagdes.

Acrescenta-se, também, o fato de que as demandas dos canais “Fale
Conosco” da Presidéncia e da CGJ passaram a ser direcionadas para a Ouvidoria,
aumentando seus servigos.

Por outro lado, alteragdes normativas na resolugcdo de criacdo da

Ouvidoria contribuiram para seu funcionamento e fortaleceram a sua atuacado, pois
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proporcionaram celeridade nas respostas dos setores do Judiciario, refletindo, por
consequéncia, na melhoria do atendimento as demandas.

Outras inovagdes foram destacadas, como a criacdo do video institucional
da Ouvidoria, instrumento para melhorar a divulgacdo da unidade e facilitar a
conscientizagcdo acerca de sua missédo, e a implantagdo de nova central telefonica
no Telejudiciario, que representa mecanismo para o alcance da exceléncia na
prestacao dos atendimentos.

Jé a articulagdo cooperativa com as demais unidades do Poder Judiciario
possibilitou a conquista de novos parceiros (servidores, magistrados, tabelides e
oficiais de registro), assim chamados por seu desempenho célere e eficaz para a
solucdo das manifestagdes, constituindo-se nos maiores colaboradores da
Ouvidoria.

Em contrapartida, dentro do processo natural de aperfeicoamento, a
Ouvidoria constatou a subsisténcia de obstaculos, dentre os quais, a resisténcia de
algumas serventias judicias e extrajudiciais, tanto da capital quanto do interior, em
fornecer as necessarias informacdes solicitadas para o regular desenvolvimento do
trabalho desta unidade. Contudo, na condicdo de canal mediador de conflitos, tem
conseguido amenizar tais empecilhos devido a capacidade flexivel de sua equipe e a
preocupagdo continua em efetivar melhorias na institui¢cao.

Como néo poderia ser diferente, o levantamento estatistico no periodo
referenciado demonstrou aspectos negativos e positivos, sendo relevante assinalar,
dentre os primeiros, a persistente problemética da morosidade processual,
notadamente nas Turmas Recursais da capital, devido & elevada quantidade de
reclamacdes nesse sentido, reivindicando atencdo continua e urgente do Judiciario.
Entre os positivos, cita-se a realizagdo de mutirdes que desafogam a excessiva
demanda de agdes judiciais, os investimentos na capacitacdo de servidores, a
convocacdo de aprovados no concurso publico para servidores e a atuacado
dindmica e acessivel dos gestores do Judiciério.

Com a criacdo dos Centros Judiciarios de Solugcdo de Conflitos, a futura
implantacdo de novas unidades judiciais (a exemplo das Turmas Recursais
regionais, varas civeis e juizados), o lancamento de edital para concurso publico da
magistratura e a realiza¢@o de obras para o Judiciério, como a constru¢do de novas

sedes para 15 juizados especiais, prevé-se consideravel avango da Justica estadual.
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Portanto, a Ouvidoria judicial encerrou o ano de 2012 com um balango
otimista, tendo atuado ativamente para o cumprimento de sua missao institucional e
para a tdo almejada prestagéo de servigo publico eficiente e transparente.

Por fim, ressalta-se que os dados apresentados neste relatorio, até a data
do seu fechamento (31 de dezembro de 2012), foram obtidos do programa de
informética ATTENDE, desenvolvido para suprir as necessidades da Ouvidoria e da
Divisdo do Telejudiciario. Além disso, as conclusfes aqui apresentadas ndo se
mostram exaurientes, sendo recomendavel que os gestores e demais setores
estratégicos da administragdo possam extrair outras, igualmente importantes para o
avanco de toda a estrutura da Justica maranhense.

Nos termos do inciso VI, do art. 4°, da Resolugcdo n° 20/2010-TIMA,
apresenta-se o presente ao Plenario do Tribunal de Justica para conhecimento e

analise.

Séo Luis (MA), 7 de janeiro de 2013.

Desembargador LOURIVAL DE JESUS SEREJO SOUSA

Ouvidor Titular do Poder Judiciario do Estado do Maranhao
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