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OUVIDORIA JUDICIARIA

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Tribunal de Justica desenvolve relevante papel de didlogo entre o Poder
Judiciério estadual e seu publico, atuando como uma mediadora de conflitos ao prestar
esclarecimentos a sociedade quanto a realidade judiciaria e atividades desenvolvidas.

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

Vale destacar que as informacgdes colhidas junto aos usuarios e apresentadas em relatério
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 0s seus
anseios dentro da Instituicdo, através do encaminhamento das sugestfes, reclamacdes e demais
apontamentos para os setores competentes pela sua resolucdo e a Mesa Diretora deste Tribunal. Em
nosso caminhar, buscamos sempre promover a aproximacao dos cidaddos com a Justica e estimular
a participacéo popular no Judiciario por meio das audiéncias publicas e itinerancias.

Pois bem. Encerrado o biénio, apresento agora relatério de minha gestdo a frente da
Ouvidoria em 2018/2019 e relatério parcial de 2020, demonstrando o caminho percorrido e 0s
objetivos alcancados. As atividades promovidas, no periodo abrangido por este relatério, reafirmam

0 compromisso de proporcionar a melhoria dos servicos oferecidos aos usuarios.

2 DEMANDAS RECEBIDAS

2.1 Quantitativo recebido

Durante o biénio foram recebidas 8963 (oito mil novecentos e sessenta e trés)
manifestacdes, somados a parcial de 2020%, onde foram recebidas 1379 (mil trezentas e setenta e
nove) manifestagdes, perfazendo um total de 10.342 (dez mil trezentos e quarenta e duas)
manifestacdes durante toda a gestdo. O quantitativo recebido € pouco maior que o do biénio

anterior, no qual foram recebidas 8573 (oito mil quinhentos e setenta e trés) manifestagdes.

! Dados do biénio 2018/2019 e parcial do ano de 2020, considerado o periodo de 1° de janeiro a 15 de abril.
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2.2 Tipos de Manifestacéo

Quanto aos tipos de manifestacdo recebidas no biénio, foram registradas 7.615 (sete mil
seiscentas e quinze) reclamacgoOes, equivalentes a 84,96% das demandas, 487 (quatrocentos e
oitenta e sete) pedidos de informacdo, equivalentes a 5,45%, 434 (quatrocentos e trinta e quatro)
solicitacOes, equivalentes a 4,85%, 224 (duzentos e vinte e quatro) dendncias, equivalentes a
2,47%, 49 (quarenta e nove) duvidas, equivalentes a 0,53%, 48 (quarenta e oito) elogios,
equivalentes a 0,53%, 29 (vinte e nove) sugestdes, equivalentes a 0,32%, 8 (oito) recursos
equivalentes a 0,1%, havendo ainda 69 (sessenta e nove) manifestacdes, correspondendo a 0,77%
das demandas recebidas, que ndo se enquadravam em nenhuma dessas classificacdes e por isso

capitulada como o tipo “Outros”, conforme depreende-se do grafico a seguir.

TIPOS DE MANIFESTAGCOES

H Reclamagao Pedido de Informagdo M Solicitagdo
Denuncia B Outros H Duvida
H Elogio W Sugestdo W Recurso

Em 2020, ja foram recebidas 1379 manifestacdes, sendo que 1101(mil cento e uma)
consistem em reclamacdes quanto aos servigos prestados, 87 pedidos de informacéo, 82 solicitacoes,

60 denuncias e as demais, em menor nimero, estdo distribuidas entre 0s outros tipos acima citados.

2.2.1 Informacéo ao cidadéo

No biénio a Ouvidoria recebeu 487 (quatrocentos e oitenta e sete) pedidos de informacéao
através do SIC (Sistema de Informacdo ao Cidaddo), representando uma diminuicdo significativa
em relacdo ao biénio anterior, no qual foram recebidas 796 (setecentos e noventa e seis)
manifestacdes dessa natureza, o que se credita a transparéncia ativa estimulada por este Tribunal de
Justica, com a maior disponibilizacdo de informacdes institucionais no préprio site, tornando
prescindivel a formalizacdo de requisi¢cdes pelos usuarios. Dos pedidos recebidos, apenas um foi
indeferido dada a falta de clareza em seu teor, ndo tendo a solicitacdo sido complementada pelo

usuario, apesar de solicitado pela Ouvidoria. O perfil dos solicitantes, quanto ao género, € em sua
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maioria masculino, quanto a escolaridade, maior parte informou possuir ensino superior, e quanto a
idade 53,4% esta na faixa etaria de 20 a 39 anos.

2.3 Assuntos mais comuns das reclamacgodes

Do total das manifestacGes recebidas no biénio, 84,96% consistiram em reclamacdes,
perfazendo um total de 7.615 (sete mil seiscentos e quinze) demandas sobre a insatisfacdo com os
servigos prestados. Destas, 6929 (seis mil novecentos e vinte e nove) corresponderam a reclamagoes
referentes a morosidade processual, concentradas em grande medida no 1° grau de jurisdi¢cdo. Em
2020, das 1101 reclamacdes recebidas, 997 referem-se a morosidade processual.

A morosidade processual é tema constante das manifestacGes e permaneceu em primeiro
lugar durante todo o biénio, correspondendo ao assunto de mais de 90% das manifestacdes
recebidas. Em segundo lugar despontam as reclamacdes referentes aos cartérios extrajudiciais. Os

assuntos mais frequentes das reclamac6es podem ser identificados na tabela a seguir.

MOROSIDADE PROCESSUAL 6929
RECLAMACOES REFERENTES AOS CARTORIOS EXTRAJUDICIAIS 163
RECLAMACOES SOBRE ATENDIMENTO DOS SERVIDORES 126
PROCEDIMENTO ADOTADO PELA UNIDADE 119
OUTROS 20
COMPETENCIA ALHEIA A OUVIDORIA 44
PROBLEMAS NAS LINHAS TELEFONICAS 36
SUMICO DE PROCESSOS 26
PROBLEMAS NO SITE DO TRIBUNAL o5
DISCUSSAO DE MERITO DE DECISAO 23
AUSENCIA DE MAGISTRADOS NA COMARCA 22
COMPETENCIA DA CORREGEDORIA 6
COMPETENCIA DA COORDENADORIA DOS JUIZADOS ESPECIAIS 6
TOTAL 7615

2.4 Canais de acesso mais utilizados pelos usuarios

Durante o biénio foram recebidas 8963 (oito mil novecentas e sessenta e trés) manifestacoes,
recepcionadas por diferentes canais de acesso. Tais manifestacbes foram recebidas em maior
medida pelo formulario eletrénico, alcancando um total de 4.316 (quatro mil trezentos e dezesseis)
demandas registradas através do referido canal, equivalendo a 48,27% das manifestagdes. Em
segundo lugar como canal mais acessado figura o Telejudiciario. Vale destacar que houve uma
diminuicdo nas demandas recebidas pelo Call-Center, dado a suspensédo do recebimento de ligacOes
oriunda de celulares pelo Call Center.

Em terceiro lugar aparece o atendimento presencial, com 891(oitocentas e noventa e uma)

demandas cadastradas através desse canal. Importante ressaltar que durante a gestdo foram
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realizados mais de 1.500 atendimentos, que dada a solugdo imediata, ndo houve necessidade de

registro no sistema.

A seguir apresentamos tabela contendo os canais de recebimento das demandas, dispostos na

ordem decrescente, de acordo com sua maior utilizagéo.

CANAIS QTDE

FORMULARIO ELETRONICO 4316

TELEJUDICIARIO 2.154
PRESENCIAL 891
E-MAIL 738
OUVIDORIA CNJ 484
OUVIDORIA ITINERANTE 231
AUDIENCIA PUBLICA 72
TELEFONE 41
OUVIDORIA DO MP 15

DIGIDOC 9

PETICAO 16

TOTAL 8963

Outra observacdo cujo apontamento se faz relevante, € que as demandas recebidas em

audiéncias publicas e itinerancias da Ouvidoria representam um nimero maior do que o registrado

na tabela, dado que para facilitar o tratamento das manifestacGes estas foram cadastradas em bloco

quando se tratava de autoria e unidades reclamadas similares.

2.5 Unidades mais demandadas

Nossos relatérios semestrais de atividades apresentados a mesa diretora deste Tribunal de
Justica, além de especificarem a natureza das manifestacdes propondo solucdes e recomendacdes
abrangentes, exibem uma relacdo das vinte unidades jurisdicionais mais demandadas pela
sociedade, permitindo uma intervencéo direcionada por parte da Administracdo com vistas a

dirimir as problematicas apontadas, em sua maioria relacionadas a demanda elevada, insuficiéncia

de servidores e auséncia de infraestrutura.

Sinalizamos nestas sinteses das atividades desenvolvidas os setores que mais precisam de

atencdo da gestdo, bem como a propositura de recomendaces e sugestdes de melhorias.

Como pode ser verificado na tabela a seguir e em dados apresentados em relatdrios

anteriores, ha uma permanéncia das Varas da Fazenda da Capital e da Turma Recursal no topo das

unidades mais reclamadas, demonstrando deste modo, que tais unidades ainda necessitam de

atencdo por parte da gestdo. No tocante a Turma Recursal, no entanto, a nova unidade criada tende a

amenizar o problema enfrentado pelo setor em relagéo ao elevado acervo. Abaixo, pontuamos as 20

unidades mais demandadas no biénio.
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ORDEM ‘ UNIDADES DE TRABALHO

10 22 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

20 42 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

30 22 VARA CIVEL DE SAO LUIS

40 TURMA RECURSAL CIVEL E CRIMINAL DA COMARCA DE SAO LUIS
50 52 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

6° 32 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

7° 32 VARA CIVEL DO FORUM DE SAO LUIS

8° 22 VARA DE GRAJAU

90 72 VARA CIVEL DE SAO LUIS

100 SECRETARIA JUDICIAL DA CONTADORIA DO FORUM DE SAO LUIS
11° 12 VARA DA FAZENDA PUBLICA DE SAO LUIS

120 SAO LUIS - ENTRANCIA FINAL - 12 VARA CIVEL DE SAO LUIS
13° CARUTAPERA - VARA UNICA DE CARUTAPERA

140 TRIBUNAL DE JUSTICA - GAB. DES. JAIME FERREIRA DE ARAUJO
150 SAO LUIS - ENTRANCIA FINAL - 42 VARA CIVEL DE SAO LUIS
16° SAO LUIS - ENTRANCIA FINAL - 82 VARA CIVEL DE SAO LUIS
17° IMPERATRIZ - VARA DA FAZENDA PUBLICA DE IMPERATRIZ
18° IMPERATRIZ - 42 VARA CIVEL DE IMPERATRIZ

190 GRAJAU - 12 VARA DE GRAJAU

200 SAO BENTO - VARA UNICA DE SAO BENTO

Entendo que as unidades indicadas, em que pese os esfor¢cos dispensados, precisam figurar
entre as prioridades dos gestores, visto tratarem-se de setores com elevada demanda e insuficiéncia
de servidores para dar vazao ao acervo.

Nos dados parciais de 2020, a Turma Recursal da Capital deixou de figurar entre as unidades
judiciais mais demandadas, reflexo da criacdo da segunda Turma. Todavia, as Varas da Fazenda
Publica (excetuadas a de execucdo fiscal), a Contadoria e as varas civeis listadas na tabela acima
permanecem no ranking.

E de suma relevancia dar reconhecimento as unidades que se destacaram positivamente no

biénio. Abaixo listamos as dez unidades mais elogiadas ao final da gestéo.

DEZ UNIDADES MAIS ELOGIADAS NA GESTAO

10 OUVIDORIA
20 VARA UNICA DE GUIMARAES

30 20 JUIZADO ESPECIAL CIVEL DE IMPERATRIZ
40 VARA UNICA DE PASTOS BONS

5o 12 VARA DE SANTA HELENA

60 32 VARA CIVEL DE IMPERATRIZ

70 22 VARA DE CHAPADINHA

80 DIVISAO DO TELEJUDICIARIO

90 42 VARA CIVEL DE IMPERATRIZ

100 VARA UNICA DE RIACHAO
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Insta dizer que € necessario, no atual contexto, que boas préaticas 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 cidadao.

2.6 Indice de Resolug&o

Em mais de 98.6% dos casos verificados no biénio a equipe da Ouvidoria conseguiu
oferecer respostas conclusivas as manifestacGes dos usuarios em até 20 dias Uteis, contando com a
colaboracdo dos magistrados e servidores. Em 2020, o percentual atingido até o momento da
producdo do presente relatorio é de 96.9% de respostas apresentadas dentro do prazo.

3 TELEJUDICIARIO

Além do apoio prestado as atividades tipicas da Ouvidoria, a Divisdo do Telejudiciario
realizou inimeras outras atividades no semestre, como o agendamento de audiéncias de conciliagéo,
agendamento de casamentos comunitarios, consultas sobre movimentac6es de processos judiciais,
informacdes sobre servidores, 6rgaos e magistrados, atendimento aos pedidos de informacéo, dentre
outras atividades.

No biénio 2018/2019 foram realizados um total de 25.674 (vinte e cinco mil seiscentos e
setenta e quatro) atendimentos, onde foram feitas 8048 consultas processuais; 05 informacdes
acerca de plantdo forense (1° grau); 10 informacdes acerca de plantdo de 2° grau; 15 informac6es
acerca de resolucdes, portarias, atos da Presidéncia e comunicados oficiais do Judiciario; 01
informacdo acerca de realizacdo de sessdo do Tribunal do Juri; 387 informagfes acerca do
casamento comunitério; 9219 informagdes acerca dos setores do Judiciario, abrangendo TIMA,
CGJ e Comarcas; 679 informacdes de outros 6rgaos; 196 informacbes acerca de servidores e
magistrados do poder Judicidrio; 33 informacGes acerca de advogados; 09 informacgbes
administrativas; 1747 senhas de acesso ao portal e a pagina do servidor; 2.154 registros de
manifestacdes; 414 consultas de manifestagdes; 1278 agendamentos de audiéncias de conciliacéo;
147 consultas acerca de conciliagdes; 1461 agendamentos de casamentos comunitarios e 26
informacdes classificadas como “outras informagodes”

Quanto a parcial de 2020, a Divisdo do Telejudiciario realizou um total de 2.029
atendimentos, onde foram feitas 644 consultas processuais; 01 informacdo acerca de plantdo
forense de 1° grau; 07 informagdes acerca de resolugdes, portarias e atos da Presidéncia; 10
informagdes acerca do casamento comunitario; 756 informac6es acerca dos setores do Judiciario,

abrangendo TIMA, CGJ e Comarcas; 60 informacdes de outros orgaos; 05 informacdes acerca de
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servidores e magistrados do poder Judiciario; 04 informacdes acerca de advogados; 02 informacdes
administrativas; 229 senhas de acesso ao portal e a pagina do servidor; 318 registros de
manifestacdes; 44 consultas de manifestacdes; 58 agendamentos de audiéncias de conciliacéo; 20

consultas acerca de conciliacdes e 19 informagdes classificadas como “outras informagdes”

4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

4.1 VISITAS E REUNIOES INSTITUCIONAIS

Diversas visitas foram realizadas durante a gestdo, merecendo destaque as listadas a seguir,
sem prejuizo de outras reunides realizadas, necessarias ao bom funcionamento de nossas atividades,

n&o havendo necessidade de aqui serem detalhadas.

4.1.1 Promovendo o dialogo interno — Visita as unidades Jurisdicionais

As primeiras acdes realizadas pela nova gestdo incluiram visitas a 5% Vara da Fazenda e a 22
Vara Civel da Capital no dia 27 de fevereiro de 2018, que contaram com a presenca do juiz Marcelo
Moreira, Diretor-Geral da Corregedoria Geral da Justica do Maranhao, representando o Corregedor
Geral de Justica. A acdo buscou conscientizar o publico interno sobre o papel da Ouvidoria e a
necessidade de uma postura cooperativa e fornecimento de respostas satisfatorias aos anseios dos
cidad&os.

Ainda por ocasido da visita foram definidos mecanismos para atendimento dos pleitos dos
jurisdicionados, havendo reducdo significativa no nimero de manifestacGes recebidas pela
Ouvidoria em relacédo as unidades visitadas.

Em 08 de maio de 2018, dando-se continuidade ao Projeto foram realizadas visitas a 72 Vara
Civel e a 22 Vara da Fazenda da Capital, nas quais foram constatadas elevada demanda processual.

Outra unidade visitada foi a 1% Vara de Interdicdo e Sucessdes de Sao Luis.

4.1.2 Visita a Ouvidoria do Ministério Publico

Em visita a Ouvidoria do Ministério Publico Estadual (MPMA), realizada em 17 de abril de
2018, foi discutida a necessidade de integracdo entre Ministerio Publico e Poder Judiciario, tendo
sido firmada parceria na prestacdo de servicos a sociedade através do desenvolvimento de acdes
conjuntas. Na ocasido, houve ainda a troca de informagdes entre os dois Ouvidores acerca das

medidas ja implantadas pelos Orgaos respectivos.

4.1.3 Reuniao com a REDE de Ouvidorias
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Em 22 de maio de 2018, a Ouvidoria do Tribunal de Justica, juntamente as Ouvidorias
Publicas dos poderes Executivo, do Ministério Publico e outras Ouvidorias Judiciarias, participou
de reunido no Palacio Henrique de La Rocque para discutir e articular acdes de fortalecimento dos
servigos de Ouvidoria no Maranhdo, bem como a regulamentacdo da Lei n°® 13.460/2017,

denominada Codigo de Defesa dos Usuérios dos servigos Publicos.

4.1.4 Reunido com a Ouvidoria da Defensoria Publica e com o Nucleo de Defesa do ldoso,

Portador de Deficiéncia e da Salde

No dia 26 de junho de 2018 foi realizada reunido com a Ouvidora da Defensoria Publica,
Rosicléia Machado Barbosa Costa, e com o Defensor do Nucleo de Defesa do Idoso, Portador de
Deficiéncia e da Saude, Dr. Benito Pereira da Silva Filho. Na ocasido foram debatidos mecanismos
de interacdo entre os oOrgaos, visando a protecdo dos direitos do publico atendido por aquela
Defensoria.

No dia 6 de marco de 2020, reuni-me com a nova Ouvidora da Defensoria Publica, Marcia
Maia, a qual demonstrou interesse em dar continuidade a interacdo entres as Ouvidorias dos

referidos Orgdos e manifestando o desejo de aprofundar a parceria ja desenvolvida.

Reunido entre o Ouvidor Judiciario e a
Ouvidora da Defensoria Publica Estadual,
Marcia Maia

4.2 ENCONTROS E CAPACITACAO

4.2.1 “111 e 1V Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD)”

O 111 Encontro do COJUD ocorreu na capital de S&o Paulo nos dias 5 e 6 de abril do ano de
2018. Além de apresentacgéo das atividades desenvolvidas pelas Ouvidorias Judiciais de cada regiéo,
foram debatidos aspectos da regulamentacdo da Lei dos Usuarios dos Servigos Publicos (Lei
13460/2017).

O IV Encontro do COJUD ocorreu em Campo Grande nos dias 17 a 19 de maio de 2018. No

evento foram oferecidas palestras com os temas “Boas Praticas nas Ouvidorias Judiciais”,
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"Ouvidoria Judiciaria e Democracia”, "Servico Publico e Felicidade", visando fomentar a atuacéo
das Ouvidorias Judiciais. A seguir foto do evento.

IV Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores —
Campo Grande/MS

4.2.2 “X1 Encontro do Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral”

Nos dias 7 e 8 de junho de 2018, no Tribunal Regional Eleitoral deste Estado, foi realizado o
Xl Encontro do Colégio de Ouvidores da Justica Eleitoral. No evento, que contou com a
participagdo da Ouvidoria do Tribunal de Justica, foram debatidos temas relevantes ao exercicio da
atividade de Ouvidoria Eleitoral, bem como a entrada em vigor da Lei 13460/2017, denominado
Caodigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos, ocasido em que presidi a Mesa, falando

sobre aspectos gerais da nova lei.

4.2.3 “122 Seminario Nacional “Ouvidores e Ouvidorias” e 4° Seminario Internacional
“Quvidores, Defensores del Pueblo e Ombudsman”

No periodo de 13 a 15 de junho de 2018, foi promovido pelo Instituto Brasileiro Pro-
cidadania o 12* Seminario Nacional “Ouvidores e Ouvidorias” ¢ 4° Seminario Internacional
“Ouvidores, Defensores del Pueblo e Ombudsman”, dos quais participei. O evento realizado em
Recife, visou a promocdo de Intercambio de experiéncias vivenciadas em outras unidades da

Federacéo Brasileira e em outros paises.

4.2.4 Participacgdo dos servidores da Ouvidoria em cursos de capacitacao

No periodo de 12 a 14 de junho, servidores participaram do curso de “Defesa do Usuério e
Desburocratizagdo”. O curso abordou aspectos importantes do Codigo de Defesa dos Usuarios dos
Servicos Publicos (Lei 13460/2017), tais como a elaboracdo de Carta de Servigos, Avaliacdo dos
servigos publicos pelos usuarios através de Pesquisas de Satisfacdo e a necessidade de simplificacéo
dos servicos oferecidos pelos Orgdos Publicos, para que através da desburocratizagdo, se permita
maior acesso dos USUArios aos servigos.

Houve participacdo de servidores em cursos de capacitagdo, dentre eles o curso de

OUVIDORIA ]UDICIARIA
Av. Carlos Cunha, s/n¢, Calhau, Sdo Luis - MA. CEP: 65.076-820
E-mail: ouvidoria@tjma.jus.br; telefone: 0800-707-1581 Férum Desembargador Sarney Costa
site: www.tjma.jus.br



mailto:ouvidoria@tjma.jus.br
http://www.tjma.jus.br/

13
“Tratamento de Dendncias”, disponibilizado pela plataforma online E-Gov. Os servidores
participaram, ainda, do curso de “Comunicagdo N&o Violenta e Resolugéo de Conflitos”, idealizado
pela Ouvidoria em parceria com a ESMAM, que ocorreu nos dias 9 e 10 de outubro, no auditorio da

Escola e contou com a presenca de servidores de Ouvidorias de outras Institui¢oes.

4.2.5 “] Encontro Nacional das Quvidorias do Judiciario”

Houve participacdo no | Encontro Nacional das Ouvidorias do Judiciario, realizado dia 28 de
setembro de 2018, no Auditorio do Tribunal Regional Eleitoral do Distrito Federal — TRE/DF. O
evento reuniu os ouvidores das Justicas Estaduais, do Distrito Federal, Militar, Federal, do Trabalho
e Eleitoral, e teve como objetivo promover um momento de reflexd@o e troca de experiéncias frente
aos novos desafios das Ouvidorias apos a entrada em vigor Lei 13.460/2017.

A seguir foto do evento.

| Encontro Nacional de Ouvidores — Brasilia/DF

4.2.6 “ll Encontro Nacional das Ouvidorias do Judiciario”

Em 06 de junho de 2019 o Ouvidor Judiciario esteve presente no Il Encontro Nacional das
Ouvidorias do Judiciario, realizado no Rio de Janeiro. O encontro almejou promover um momento
de reflexdo sobre aos novos desafios das Ouvidorias frente a Lei Geral de Protecdo de Dados e a

necessidade de inovagao tecnoldgica nos servigos prestados.

4.2.7 “V Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais”

Nos dias 26 e 27 de setembro de 2019, ocorreu o V Encontro do Colégio
Nacional de Ouvidores Judiciais, em Natal/RS, que contou com a presenca do Ouvidor
Substituto, Desembargador Jodo Santana Sousa.

Na ocasido foram expostas boas préaticas e realizada a troca de experiéncias entre
Ouvidorias, tendo sido a Ouvidoria elogiada pela pratica do atendimento prestado aos

usuarios pelo Ouvidor, de maneira pessoal e individualizada, através do projeto “Fale com o
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Ouvidor”, que consiste no atendimento pelo Ouvidor semanalmente, ao publico em geral,

mediante agendamento, e pelo projeto “Ouvidoria Itinerante”.

4.3 AUDIENCIAS PUBLICAS PROMOVIDAS PELA OUVIDORIA

4.3.1 Audiéncia Publica em S&o Bento

Em 13 de margo de 2018 foi realizada audiéncia puablica na Comarca de Sdo Bento, que
contou com a presenca de aproximadamente 130 pessoas, tendo sido destaque a reivindicacdo para

instalacdo de uma segunda vara judicial na Comarca, em razdo da crescente demanda processual.

4.3.2 Audiéncia Publica em Séo José de Ribamar

A segunda audiéncia publica realizada na gestdo ocorreu no dia 5 de junho do ano de 2018,
no termo de Sdo José de Ribamar, no saldo paroquial do Santuario da cidade. A atividade contou
com a participacdo de aproximadamente 100 pessoas. Durante o evento, os cidaddos destacaram a
necessidade de instalacdo de uma segunda vara judicial em razéo da elevada demanda processual e
consequente morosidade no julgamento de processos.

A seguir fotos das duas audiéncias publicas realizadas no 1° semestre de 2018.
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Audiéncia Publica realizada no Termo
Judiciario de Sao José de Ribamar

Audiéncia  Publica realizada na
Comarca de Sao Bento

4.4 PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE

4.4.1 Visita realizada a Comarca de Sado Mateus

No dia 2 de outubro de 2018 foi realizada a 12 edicdo do projeto Ouvidoria Itinerante, onde o
Ouvidor realizou atendimento de maneira particularizada a populacdo das Comarcas visitadas. O
evento ocorreu primeiramente na Comarca de Sdo Mateus. Vale destacar que o projeto foi
apresentado em Encontro Nacional do Colégio de Ouvidores Judiciais realizado em Natal/RN, pelo
Ouvidor Substituto, Desembargador Jodo Santana de Sousa, tendo recebido elogios na ocasido pelo

modelo desenvolvido.
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Durante a visita, as reclamagdes trataram eminentemente da morosidade processual, elevado
acervo, insuficiéncia de servidores, dificuldade de gestdo da unidade e necessidade de instalagéo da

comarca de Alto Alegre.

4.4.2 Visita realizada a Comarca de Balsas

Nos dias 13 e 14 de novembro de 2018, a Comarca de Balsas recebeu o Projeto. Nesta, as
reclamacdes trataram principalmente da morosidade processual, insuficiéncia de servidores,
insuficiéncia de recursos para suprir a recente agregacdo de termos distantes da Comarca de Balsas
e solicitacdo de instalagdo de uma Central de Mandados na Comarca.

4.4.3 Visitas realizadas as Comarcas de Montes Altos, Grajau, Barra do Corda e Presidente

Dutra

A Ouvidoria do Poder Judiciario realizou nos dias 8, 9, 10 e 11 de abril de 2019, a terceira
edicdo do projeto Ouvidoria Itinerante, nas comarcas de Montes Altos, Grajal, Barra do Corda e
Presidente Dutra/MA. Os atendimentos realizados geraram um total de mais de 220 (duzentas e
vinte) solicitagbes para registro na Ouvidoria. As reclamagdes trataram especialmente da
morosidade processual, elevado acervo, insuficiéncia de servidores, implantacdo da Gratificacdo
por Atividade Judiciaria (GAJ) para os servidores, necessidade de instalacdo da Comarca de Sitio

Novo, e instalacdo de uma 3?2 Vara nas Comarcas de Grajau e Barra do Corda

4.4.4 Visitas realizadas as Comarcas de Sdo Jodo Batista, Mirinzal, Cururupu,

Guimaraes

No periodo de 13 a 16 de agosto de 2019, a Ouvidoria esteve presente nas comarcas de
Sdo Jodo Batista, Mirinzal, Cururupu e Guimardes, pela quarta edicdo do projeto Ouvidoria
Itinerante, em parceria com a Coordenadoria de Métodos Consensuais de Solucdo de Conflitos e

Defensoria Publica.

4.4.5 Visitas realizadas as Comarcas de Carutapera e Santa Helena

Nos dias 24 e 26 de setembro de 2019 a Ouvidoria se fez presente nas Comarcas de
Carutapera e Santa Helena, respectivamente. As reclamacgdes recebidas em ambas as cidades
trataram eminentemente da morosidade processual, elevado acervo e insuficiéncia de servidores e a

necessidade de instalagdo da 22 Vara de Santa Helena.

4.4.6 Visitas realizadas as Comarcas de Caxias e Vargem Grande
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Nos dias 10 e 11 de marco do ano de 2020 foi realizado atendimento pela ouvidoria a
populacdo de Caxias, no Férum da comarca e em duas importantes faculdades da cidade, Faculdade
do Vale Itapecuru (FAI) e UniFACEMA.

Em 13 de marco de 2020, ainda na mesma edicéo, foi a vez da comarca de Vargem
Grande receber o projeto. As reclamacgOes recebidas em ambas as cidades se referiram, em sua
maioria, & morosidade processual, elevado acervo, insuficiéncia de servidores e necessidade de
instalacdo de mais 1 (uma) Vara em ambas as comarcas.

A seguir fotos das atividades desenvolvidas durante itinerancias realizadas em minha
gestéo.

1l

didihptidin o

Ouvidoria Itinerante na Comarca de S&o Ouvidoria Itinerante na Comarca de
Mateus/MA Balsas/MA

Vistoria as instalagdes do Fdérum de Atendimento aos jurisdicionados da
Montes Altos/MA Comarca de Grajad/MA

IIJ'!'

L s

Ouvidor atendendo a populacio de Barra Reunido com o juiz titular da 2° Vara de
do Corda/MA Presidente Dutra, Defensor Publico e

Promotor de Justi¢ca da Comarca
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Ouvidor em reuriiéo com os servidores da
Comarca de Sdo Joao Batista/MA

Reunido com o Juiz de Guimardes e Ouvidoria em atendimento a populacdo
Promotor de Justi¢a de Cururupu/MA de Guimardes/MA

S &i‘séﬁ‘fm_. Vol P ‘
Abertura do Projeto Itinerante em Santa Plblico & espera de Atendimento da
Helena/MA Ouvidoria, na Comarca de

Carutapera/MA
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Reunido com os juizes da Comarca de Atendimento a usuarios da Comarca d
Caxias/MA Vargem Grande/MA
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4.5 RESULTADOS

Todas as reivindicagdes formuladas em audiéncia e itinerancias foram sintetizadas em
relatérios encaminhados & Presidéncia e a Corregedoria Geral da Justica (CGJ-MA) para as
providéncias reputadas necessarias, e encontram-se disponibilizados para consulta no site do
Tribunal, na secdo relativa a Ouvidoria Judiciaria.

Importantes resultados foram obtidos, em virtude da sensibilidade da mesa diretora deste
Tribunal, frente aos problemas apresentados em relatério.

4.5.1 Sao Bento

X Realizacdo de vistoria técnica ao Forum da Comarca de S&o Bento, com
levantamento das problematicas e realizacdo dos servicos de manutencéo predial necessarios, além

da promocéo de mutirdes de conciliacdo e Mutirdo Sentenciante.
4.5.2 Sao Mateus

Em relacdo a Comarca de Sdo Mateus, pela Corregedoria Geral de Justica foram adotadas as

medidas a seguir indicadas, apds nossas solicitacdes apresentadas via relatério.

<> Designagéo por parte da CGJ de juiz auxiliar para funcionar na unidade para

enfrentamento do acervo processual.

X Determinacéo de devolucéo de servidor (Técnico Judiciario) a disposicdo de unidade

diversa.

<> Apresentacdo de proposta para transformacéo da comarca de Alto Alegre na 22 Vara
de Séo Mateus.

X Realizacdo de mutirdes na comarca, incluido aqui o mutirdo organizacional da

secretaria.
4.5.3 Santa Helena

<> Realizacdo de mutirdo de conciliagéo realizado na Comarca de Santa Helena, em
decorréncia dos fatos constatados por ocasido da visita da Ouvidoria, 0 que promoveu relativa baixa

no acervo.
4.5.4 Carutapera

X Realizacdo de mutirdo de conciliacdo realizado em Carutapera, em decorréncia dos

fatos constatados por ocasido da visita da Ouvidoria, o que proporcionou relativa baixa no acervo.
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Aqui trouxemos resultados importantes ja efetivados. Ressalvamos que em relagdo a outras

comarcas visitadas, embora medidas ainda n&o tenham sido efetivadas, as reivindicacOes

informadas em relatério encontram-se com setores estratégicos do Tribunal de Justica para as
providéncias cabiveis.

Vale destacar que a Corregedoria Geral de Justica desenvolveu importante papel no

enfrentamento & taxa de congestionamento processual nessas comarcas, e sem o apoio desse Orgio

ndo seria possivel atingir a finalidade de nosso projeto.

4.6 PARTICIPACAO EM AUDIENCIAS PUBLICAS

<> Participacdo do Ouvidor Judiciario, Desembargador José Luiz Almeida e o Ouvidor
substituto, Desembargador Jodo Santana Sousa, em audiéncia publica na cidade de Imperatriz, no
dia 3 de setembro do ano de 2018, a convite do Presidente, Desembargador José Joaquim
Figueiredo.

<> Participacdo do Ouvidor substituto, Desembargador Jodo Santana Sousa, em
audiéncia publica promovida pela mesa Diretora, na Comarca de Bacabal, no dia 12 de novembro
de 2018.

<> Participacdo em reunido com representantes da sociedade civil e com juizes de
Caxias e comarcas vizinhas, no dia 22 de novembro de 2018, juntamente a mesa diretora do
Tribunal de Justica.

A seguir fotos das audiéncias publicas nas quais houve participacdo dos Ouvidores.

Audiéncia Publica promovida pela mesa romovida pela mesa
Diretora em Imperatriz/MA Diretora em Caxias/MA

4.7 PALESTRAS MINISTRADAS

No dia 17 de setembro do ano de 2019, foi por mim ministrada, no Auditério Madalena
Serejo, palestra para os servidores, com o fito de esclarecer alguns aspectos do Codigo de Defesa
dos Usuérios dos Servigos Publicos, conscientizando os servidores acerca da importancia de um

atendimento cortés, claro e eficiente que leve em consideracdo as necessidades dos usuarios.
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Durante as visitas as comarcas, além das atividades acima relacionadas, em algumas delas
também tive oportunidade de ministrar palestras acerca do referido cdédigo (Lei 13460/2017),
destacando para os servidores da Comarca de Montes Altos e da Comarca de Grajau dispositivos
importantes da referida Lei.
No dia 14 de dezembro de 2018, foi ministrada nova palestra sobre a tematica. Esta, foi
realizada no Saléo do Juri do Férum de Balsas e ofertada aos servidores da comarca. Também foram
feitas elucidacdes sobre 0 Codigo de Defesa aos Usuarios aos servidores do Forum de Montes Altos,

S&o Jodo Batista, Cururupu e Santa Helena.

4.8 OUTRAS POLITICAS DE APROXIMACAO COM A SOCIEDADE

4.8.1 Participacdo na 252 Acao Global

Como acdo integrante da politica de aproximacdo do Judiciario com a sociedade e
ampliacdo dos meios de acesso, a Ouvidoria participou da 252 A¢do Global, ocorrida no dia 26 de
maio de 2018, no Multicenter SEBRAE.

A seguir registro da Acao Global.

Atendimento realizado na 25% A¢do Global,
no Multicenter SEBRAE

4.8.2 Programa “Fale com o Ouvidor”

Dando-se continuidade ao Programa “Fale com o Ouvidor”, foram realizados atendimentos
presenciais pelo Ouvidor Judiciario. Esses atendimentos contemplaram servidores, magistrados e 0
publico externo.

Ato simbolico do programa, foi o recebimento de Caravana de Barreirinhas composta por
representantes da sociedade civil, no dia 22 de maio de 2018, cujas demandas foram apresentadas
diretamente ao Ouvidor Judiciario, Desembargador José Luiz Almeida. Entres as demandas
demonstradas, estava a necessidade de criacdo de uma 22 Vara na Comarca, dado o exponencial

crescimento da cidade e aumento da demanda. A seguir registros do atendimento.
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A\

Atendimento a Caravana oriunda da Representantes da Sociedade Civil de
Comarca de Barreirinhas/MA Barreirinhas em didlogo com o Ouvidor

4.8.3 Participacéo no Dia da “Justica pela Cidadania”

O Dia da “Justiga pela Cidadania”, contou com a participa¢do dos servidores da Ouvidoria.
No evento, ocorrido no dia 8 de dezembro de 2018, no SENAI, houve a divulgacéo dos servicos e
atendimento ao publico, com o cadastro de manifestacGes e prestacdo de informac6es no geral.

4.9 MEDIDAS DE ADEQUACAO AO CODIGO DE DEFESA DOS USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS

4.9.1 Solicitacdo de adogdo de medidas para promocao da acessibilidade

Preocupados com a concretizacdo de um atendimento humanizado, adequado e atento aos
direitos dos portadores de deficiéncia, foi solicitada a adocdo de medidas para garantia de
acessibilidade aos usuérios. Em resposta, o Tribunal de Justica montou comissdo responsével pelo

estudo de acessibilidade para posterior promocao das adequagfes necessarias.

4.9.2 Implantacdo da Carta de Servigos

Visando priorizar a transparéncia ativa, com a disponibilizacdo de mais informacoes
institucionais no préprio site do Tribunal e como forma de adequar as atividades as determinacdes
dispostas na Lei de Acesso a Informacédo e no Codigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos,

a Ouvidoria elaborou Carta de Servicos, disponivel no site www.tjma.jus.br, na se¢do da Ouvidoria.

4.9.3 Pesquisa de satisfacdo

Sob a organizacdo da Ouvidoria, foi elaborada pesquisa de satisfagdo com sua
disponibilizacdo no site do Tribunal de Justica, de modo que o0s usuarios possam avaliar
periodicamente os servicos prestados por magistrados e servidores do Tribunal de Justica do Estado

do Maranhdo. A medida visa aferir a qualidade dos servicos, visando promover melhorias através
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dos dados coletados. No momento da elabora¢do do presente relatorio, a pesquisa indicava 292

(duzentos e noventa e duas) respostas.

4.9.4 Instalacéo de Totens de avaliacao

Inicialmente realizada de forma online, a pesquisa também poderé ser feita presencialmente
em um dos Totens situados no Forum Desembargador Sarney Costa, O objetivo é que os aparelhos
sejam distribuidos pelas demais comarcas polos do Estado. Em virtude da pandemia enfrentada, ndo

foi possivel a inauguracdo dos equipamentos.

4.9.5 Desenvolvimento do aplicativo da Ouvidoria

Visando promover mais um canal de acesso e atento as inovacdes tecnologicas, foi
desenvolvido o aplicativo “Ouvidoria TIMA”, que ja se encontra disponivel para download para 0s
sistemas operacionais Android e 10S, através do qual os usuarios também poderdo registrar e

consultar o andamento da manifestacao cadastrada.

5 RECOMENDACOES

Conforme ja pontuado em relatorio anteriores, esta Ouvidoria apresentou recomendacfes
para melhoria dos servigos prestados, tais quais, que o Tribunal de Justica permaneca atento as
transformacdes no servico publico, observando as novas legislacfes aprovadas, e que se promova a
desburocratizacéo dos servigos prestados.

Preocupado com a concretizacdo de um atendimento humanizado, adequado e atento aos
direitos dos portadores de deficiéncia, recomendei a adocdo de medidas para garantir melhor
acomodacdo e acessibilidade a esses usuarios.

Além da acessibilidade fisica/predial, sugeriu-se a realizacdo de politicas voltadas a
promocdo de acessibilidade virtual, incluindo-se a utilizacdo de tecnologias voltadas a promocéo de
acessibilidade aos servicos e informac6es fornecidas por este Tribunal, a exemplo da ferramenta

utilizada pelo Tribunal de Justica do Estado da Paraiba (<https://www.tjpb.jus.br/acessibilidade>).

Dentro da tematica tecnologia, sugiro que este 0Orgdo invista cada vez mais na
disponibilizacdo de servicos online. Um exemplo disso, é a expedicdo de certiddes emitidas pela
Auditoria Militar, que ainda néo sdo oferecidas de forma virtual.

No quesito transparéncia ativa, é sabido que esta Ouvidoria deu um passo inicial na
confeccdo da Carta de Servicos deste Tribunal, todavia é necessario que haja uma reestruturacdo e
atualizacdo das atribuicBes dos setores. Ainda sobre a tematica, é imperioso que o Orgdo adote
medidas, no sentido de regular a classificacédo e desclassificacdo de informag0es, nos termos da Lei
12.567/2011(LAL).

Devido ao fato que diversas recomendacdes foram sugeridas a este Tribunal de Justica em
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oficios e relatérios anteriormente produzidos, ndo me alongarei neste item, reforcando apenas as

principais proposicdes que, no meu entendimento, ainda carecem de atencdo por parte dos gestores.

6 ULTIMOS APONTAMENTOS

Reitero a importancia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, que se pde como vitrine do
Tribunal de Justica e em muitos casos, é o ultimo refugio do cidaddo que anseia por informacéo e
espera solucdo. Além do papel informativo e de comunicacdo, a Ouvidoria se mostra ainda como
um instrumento de conciliagdo entre o publico externo e o publico interno, sendo seus
apontamentos de suma relevancia na identificacdo, ndo sé de deficiéncias nos servicos prestados,
mas, de boas praticas em vigor.

Segui as orientacdes inicialmente tracadas, esperando ter contribuido com a principal meta
anunciada no inicio da gestdo pelo Presidente: de melhoria da prestacdo jurisdicional e gestdo
democratica. Temos a consciéncia de que o trabalho de construcdo de um Poder Judiciario mais
democratico e acessivel é uma tarefa permanente, especialmente para um setor sem orcamento
préprio e poder disciplinar.

Desejo que o Ouvidor eleito para o biénio 2020/2021, Desembargador Kleber Costa
Carvalho, dé continuidade aos projetos ja desenvolvidos, aprimorando-os e desenvolvendo outros
novos que contribuam para uma gestao mais participativa, democratica e eficiente.

Agradeco o apoio da Presidéncia e da Corregedoria Geral de Justica, dos magistrados e
servidores que colaboraram com a atuacdo da Ouvidoria, cujo suporte em grande medida permitiu o
desenvolvimento satisfatorio de nossas atividades. Em especial, demonstro minha gratiddo pelo
empenho e dedicacdo da equipe da Ouvidoria, a Assessoria de Comunicacdo da Presidéncia, aos
servidores do Telejudiciario, a Coordenadoria de Material e Patrimdnio, a Diretoria de Seguranca
Institucional, a Diretoria de Informética e ao apoio oferecido pelos magistrados e servidores das
comarcas que visitamos. Um trabalho de equipe sem o qual nenhum éxito seria possivel. Que 0s
novos gestores e Ouvidor prossigam na missdo de tornar o Judiciario mais acessivel e eficaz,
trabalhando ainda mais para promover a participacdo social.

Este é o relatério que, em cumprimento ao disposto no art. 4°, VI, da Resolu¢do n° 20/2010
deste Egregio Tribunal de Justica, encaminho para o conhecimento de V. Exa., renovando
manifestacao de apreco.

Atenciosamente,

Desembargador José Luiz Oliveira de Almeida

Ouvidor Judiciario
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