APEPEDED DI IS I IS I I ED D ED D RS ED RS IO NS 1D NS S 1 NP NS I D I

) ) D)D) ) ) ) )

)

Tribunal de lustica do Estado do Espirito Santo

1° RELATORIO ANUAL
OUVIDORIA JUDICIARIA

Ref. ao BIENIO 2022/2023
(de 01/01/2022 a 31/12/2022)

Desembargador FERNANDO ESTEVAM BRAVIN RUY
Ouvidor Judiciario — Titular

Desembargadora RACH TIA LINMIX
Vice-Ouvidora Judiciaria/Ouvidora da Mulher



1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Judiciaria foi criada pela Resolugdo n° 11/99, de novembro de
1999, ¢, desde entdio, vem atuando como canal de comunicagio entre a sociedade
¢ o Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo, exercendo suas atribui¢des de
acordo com os critérios estabelecidos pela Resolugio CNJ n° 432!, de 27/10/2021,
a qual passou a reger as disposigdes sobre as atribuigdes, a organizagiio ¢ o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria Nacional de Justica,

entre outras providéncias.

As atribuigdes da Ouvidoria Judicidria do Tribunal de Justiga do Espirito
Santo, tem amparo na Resolugdo 011/2022, deste Egrégio Tribunal e tem por
missdo prestar esclarecimentos sobre o funcionamento do Poder Judiciario
Estadual, receber reclamacdes, dentincias, criticas, elogios, sugestdes e pedidos de
informagdes sobre os servigos prestados pela institui¢do, na busca pela melhoria

da qualidade dos trabalhos prestados 4 sociedade.

Além disso, compete 4 Quvidoria Judiciaria gerenciar ¢ acompanhar o
Servigo de Informagédo ao Cidaddo (SIC), criado pela Lei n® 12.527/20117, a qual

disciplina os pedidos de acesso a informagio publica.

Este relatdrio € apresentado em cumprimento ao disposto no art. 5°, inciso
V1II, da Resolugdo 432 do CNIJ: “Encaminhar ao Pleno do Tribunal relatorio das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, com periodicidade fixada pelo respectivo
tribunal”. Assim, o presente relatorio contém dados quantitativos e qualitativos

referentes as atividades anuais de 2022.

b Disponivel em: <
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/4213>,
B Disponivel em:

<http://www.planaito.gov.briccivil_03/_ato2011-2014/2011/leil12527 .htm>.
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2. REGISTROS EFETUADOS

No ano de 2022, a Ouvidoria Judicidria efetuou 1804 (mil oitocentos €
quatro) registros dentre reclamacdes, dentincias, criticas, clogios, sugestdes,
pedidos de acesso a informagdo, dentre outras manifestacdes diversas, alcangando

uma média mensal de 150 (cento e cinquenta) registros.

O més de maio apresentou o maior nimero de registros, com 207 (duzentos
e sete) (11,04%) manifestagdes. Por sua vez, o més de janeiro apresentou o menor
nimero de registros, com 71 (setenta e uma) manifestagoes (3,93%), o que
certamente foi influenciado pelo recesso judiciario que teve inicio no dia 20 de

dezembro de 2021. O gréfico a seguir demonstra a evolu¢do mensal dos registros

no ano.
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Conforme demonstra o grafico abaixo, o niimero de registros formalizados no
ano de 2022 foi 42,39% maior que os registros do ano de 2021,
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3- REGISTROS OUVIDORIA DA MULHER

A Ouvidoria da Mulher foi implementada pela Resolugdo 011/2022 deste
Egrégio Tribunal, em 13/05/2022, com o objetivo de promover a interacio com os
demais orgdos ¢ entidades envolvidas na prevengio e no combate a violéncia
contra a mulher, bem como informar a mulher vitima de violéncia os direitos que
a legislagdo lhe confere, prestando toda orientagio e encaminhamento. As
manifestagdes referentes & violéncia da mulher, sdo processadas em carater de
urgéncia, com orientagdes por telefone, pessoalmente e por e-mail. No ano de 2022
foram registradas 5 (cinco) manifestagGes que versaram sobre morosidade, pedido
de informagdo, providéncia e reclamag¢des sobre o processo, o que equivale a
(0,27%) da demanda anual. Foram computadas 4 (quatro) orienta¢des por telefone,
todos os telefonemas versaram sobre informagdo quanto ao nimero do processo,
andamento e orientagdes, em especial sobre a medida protetiva, havendo ainda,
escuta ativa por parte desta Ouvidoria, com vista a promover amparo e instrucio

consistente, com base no art. 15 da referida Resolucio.
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4. REGISTROS ATIVOS E ARQUIVADOS

Do total de 1804 registros formalizados no referido ano, 59 permanecem
ativos, o que corresponde a 3,27% da demanda apurada no petiodo, enquanto 1745

foram arquivados, correspondendo a 96,73% da demanda apurada no periodo.

2022
3%

97%

m Arquivadas = Afivos

5. MEIOS DE CONTATOS UTILIZADOS PARA FORMALIZAR OS
REGISTROS

Dentre os meios utilizados para formalizar os registros, destacou-se o
acesso por meio eletronico. Foram 1770 (mil setecentos e setenta) registros
(98,11%) originados dos contatos feitos por e-mails e pelo formulario eletronico
“Fale Conosco™, disponivel na pagina da Ouvidoria® no site do TJIES, bem como
27 (vinte e sete) atendimentos pessoais (1,49%), 3 (trés) registros (0,16%) feitos
por carta € 4 (quatro) registros (0,22%) por telefone,

3 Disponivel em: <  hitp://www.tjes.jus.br/ouvidoria/fale-

Conosco/>.
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Meios de contatos utilizados convertidos em registros
(Percentual)
0-22 1.49 1-2

98.11

a E-mail/Fermulario Eletronico Telefonico Atendimento Pessoal Carta

5.1. OUTROS CONTATOS NAO REGISTRADOS NO SISTEMA

Diariamente, a Ouvidoria presta atendimento ao piblico, recebe inimeros
telefonemas, e-mails e correspondéncias, contudo, somente parte desse
atendimento € efetivamente convertido em reclamagéo, dentincia, sugestio, critica,
elogio ou pedido de acesso & informacio e levado a registro no banco de dados do

orgao.

Isso porque a maioria dos atendimentos € voltada as orientacdes aos
usuarios sobre a estrutura ¢ funcionamento do Poder Judiciario do Estado do
Espirito Santo, fornecimento de enderegos e telefones dos Foruns e Varas,
identificacdo de /inks e informagdes junto ao portal do Poder Judiciario e

orientagdes sobre outros 6rgdos ¢ assuntos correlatos a atuagdo do judiciario.

A predominincia de parte desse atendimento fica evidenciada no arquivo
da caixa de e-mails da Ouvidoria, que no ano de 2022 acusou o recebimento de
2800 (dois mil e oitocentos) e-mails, dos quais 1804 (mil oitocentos e quatro)

foram convertidos em registros. Os demais foram recebidos e processados,
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apurando-se que desses e-mails, 78 (sctenta e oito) continham sugestdes, criticas e
agradecimentos. Remetidos a caixa de spam, foram 1001 (mil e um) e-mails. Os
e-mails enviados, contemplam as respostas fornecidas, bem como outras
informagdes prestadas, o qual totalizou 7201 (sete mil, duzentos e um) e-mails, no

referido ano. Todos os demonstrativos, constam discriminados no grafico abaixo.

E-mails trabathados no ano 2022

Sugestdes, criticas e agradecimentos

I
E-mails convertidos em registros
S S R
Spams
I
Informacdes prestadas
Recebidos no ano especifico
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6. ENCAMINHAMENTO DOS REGISTROS

Apos andlise do Desembargador Ouvidor, o registro ¢ encaminhado ao
érgao/setor competente, para ciéncia e/ou prestagio de informagdes acerca dos
problemas apontados. Dessa forma, restou apurado que 1081 (mil e oitenta e um)
registros (59,92%) foram encaminhados 3 instancia de 1° grau, por abordarem
assuntos diversos envolvendo servidores, juizes, cartorios, morosidade processual,
informagdes. Em outras 281 (duzentas e oitenta e uma) ocorréncias (15,57%)
foram demandados os Juizados Especiais Civeis, Criminais e 2 Coordenadoria dos
Juizados Especiais. Foram efetuados 60 (scssenta) registros relacionados aos
Cartérios Extrajudiciais (3,32%). O Tribunal de Justica foi apontado em 326 (trinta

e vinte e scis) registros (18,07%). A Corregedoria Geral de Justica foram
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encaminhadas 19 (dezenove) manifesta¢des (1,05%). Ao Colegiado Recursal dos
Juizados Especiais foram encaminhadas 34 (trinta e quatro) ocorréncias (1,88%),
restando outras 3 ocorréncias (0,16%) para 6rgdos externos ao Poder Judiciario
Estadual (MP, Policias, OAB/ES, Defensoria), que néo foram encaminhadas por
serem assuntos externos a este Poder Judiciario, as referidas manifesta¢des foram
respondidas com instrugdo e a informagio da competéncia devida. Outras
informagdes de Orgdos externos, sdo respondidas via telefone ou simples envio de

e-mail.

Encaminhamento dos Registros{Percentual)

1.88 0.16
1.05

a 12 |nstancia » Juizades Especiais Cartarios Extrajudiciais - Tribunal de Justica

= Corregedoria Geral = Colegiado Recursat = Orgéos Externos

7. ASSUNTOS ABORDADOS

A morosidade no andamento dos processos foi o problema mais abordado
com 950(novecentos e cinquenta) manifestagdes, espelhando (52,66%) da
demanda anual. Os demais assuntos abordados foram, 95(noventa ¢ cinco),
(5,26%) manifestacSes que continham pedidos de providéncias, 92(noventa e
dois) (5,09%) foram referentes a pedidos de acesso & informagfio com base na Lei
n° 12.527/2011, 139(cento ¢ trinta ¢ nove), (7,70%) manifestacdes versaram sobre

tratamento indevido, 44 (quarenta e quatro), (2,43%) manifestagdes apresentaram
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elogios, 2I(vinte e uma), (1,16%) protestavam sobre recursos materiais
inadequados, 3(trés), (0,16%) relataram auséncia de servidor, 48 (quarenta e oito),
(2,66%) sobre dentuncias, 3(trés), (0,16%) dire¢do perigosa, 262 (duzentos e
sessenta ¢ dois), (14,52%) foram pedidos de informagdes, 11 (onze), (0,60%)
sugestdes apresentadas, 125(cento e vinte € cinco), (6,92%) reclamagdes, 3(trés),
(0,16%) falhas na prestagdo de servigo, 2(dois) (0,11%) assuntos externos e

3(cinco), {0,27%) registros referentes & Quvidoria da Mulher.

Assuntos Abordados(Quantitativo)

1000 950
H Morosidade Pedido de providéncias
900 1 Pedido de acesso as informacoes Tratamento indevido
M Elogios ® Qutros
HW Denuncias M Pedido de informacgdes
800 B Sugesides H Reclamacgdes
W Cuvidoria da mulher
700
600
500
400
300 262
200
139 125
100 44
5
0




8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Judiciaria tem sido um importante canal de comunicacio a
disposigdo dos jurisdicionados, prestando relevante servigo como drgdo auxiliar
no encaminhamento e solucdo dos problemas afetos ao Poder Judiciario Estadual,
bem como nas sugestes de medidas tendentes a otimizar os servicos da
instituicio, ressaltando-se a crescente responsabilidade que vem recebendo dos
que utilizam seus servigos.

Nossa preocupagio tem sido a de imprimir maior transparéncia as agdes
praticadas pela instituicio, orientando os interessados sobre as providéncias
adotadas na solugdo dos problemas tratados por este 6rgdo, com destaque para a
atuagdo conjunta com diversos setores deste Tribunal, auxiliando no

encaminhamento e apuracdo das manifesta¢des.

Nesse sentido, a Lei n° 13.460/2017 prevé como direito basico do usudrio

dos servicos publicos a participagdo no acompanhamento da prestagdo e na

avaliacdo dos servigos.

Para viabilizar esse direito, o art. 23 da referida Lei prevé que a
administragdo publica deve avaliar os servigos prestados na periodicidade minima
de um ano e publicar integralmente o resultado da avaliagdo em seu sitio, incluindo

o ranking de incidéncias de reclamacido dos usudrios.

A pesquisa de satisfagdo com os servigos prestados também supre item

avaliado no Ranking de Transparéncia do Poder Judiciario do CNJ.

Assim, no ano de 2022 foi disponibilizada consulta publica para toda pessoa
que utilizou algum dos servigos de titularidade do PJES, seja ele administrativo,
judicial ou extrajudicial, incluindo o servigo prestado pela propria Ouvidoria

Judiciaria (setor administrativo).
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Sdo disponibilizados dois formularios (ambos compostos por uma parte
geral e uma parte especifica para a unidade que prestou o atendimento/ servico).

Sao eles:

e Pesquisa de satisfacido com os servicos prestados — PJES — 2022: Inclui
as unidades judiciarias e administrativas de 1° ¢ 2° Grau, bem como a
Corregedoria Geral da Justica. Disponivel no link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLS{-

YsRRHrZt6TuDOKIjV 3Fkorm-
OKS53kT2GiAwhZbED wufBw/viewform

o Pesquisa de satisfacfio com os servicos prestados — Servicos Notariais e
de Registro do ES — 2022, Disponivel no link: <
https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSeK9TeyAsVrsu2p7S1ZzGF
LUwbaOMU7AUVKBibTHOhe T4ogw/viewform

Esclarecemos que, eventualmente, alguns Orgdos externos possuem
instalagdes fisicas nos prédios do PJES. E o caso do Ministério Pablico, Defensoria
Publica ¢ OAB, por exemplo. A supracitada avaliagio nfio se destina a estes

Orgaos.

Além disso, visando atender ao disposto no art. 11* da Resolugiio n°
215/2015 do Conselho Nacional de Justica (CNJ), a Ouvidoria Judiciaria e
Ouvidoria da Mulher criaram cartazes para divulgacio do trabalho ¢ atendimentos
prestados, sendo fixados em todas as Unidades Judiciarias, bem como em 6rgios
externos ao Poder Judiciario. Consta, ainda, a informacgio sobre a Ouvidoria da
Mulher no sitio do  tjesjus.br, conforme link a  seguir:

http://www.tjes.jus.br/ouvidoria/ouvidoria-da-mulher/ . Em todos os cartazes, da

N Art. 11. O Tribunal ou Conselho devera, nos
locais em que oferega atendimento ao publico, disponibilizar formulario para a apresentagéo de
pedido de informag&o que também serdo disponibifizados em seu sitio eletrdnico oficial, a serem
respondidos preferencialmente em formato eletronico.
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Ouvidoria € Ouvidoria da Mulher, hd um QR Code do Formulario Fale Conosco,

bem como as outras formas de contato com o setor.

Vitoria/ES, 26 de Junho 2023,

m ' >
Desembargador FERNANDO ESTEVAM BRAVIN RUY
Ouvidor Judiciario — Titular

Desembargadora RACHEL O LIMA
Vice-Ouvidora Judiciaria/Ouvidora da Mulher
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ANEXO I - CARTAZ QR CODE DA OUVIDORIA JUDICIARIA

Ficou mais facil

deixar sua opiniao

na Ouvidgria Judiciaria
Fale com a Ouvidoria
pelo celular e registre

sua manifestacao de
forma rapida e segura.

Outras formas de contato:

Telefone: 0BOO 970 2442

Atendimento pessoal: Av. Jodo Baptista

camer® Parra, n° 320, Enseada do Sud, Vitoria/ES,

pgott® ﬁwm:w, CEP 29050-375. (Térreo do prédio da
m:?;“m%w Corregedoria Geral da Justica)
Prcesse Em frente ao Centro Integrado de

Atendimento ao Cidadao - CIAC.

@ Cartas: A correspondéncia deve ser
encaminhada ao endereco acima
contendo nome, documento de
Identificagso, endereco completo,
e-nail e telefone, além do nGmero do
processo, se for o caso.

Horério de atendimento: Segunda a
sexta-feira, das 12h as 19h.

i Poder Judicitério
Tribunal de justica do Estado
[ do Espirito Santo
) Quvidorla Judicidria
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ANEXO II- CARTAZ QR CODE DA OUVIDORIA DA MULHER

OUVIDORIA
PAMULHER

TJES




