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APRESENTAGAO

Sob a gestdo do Ouvidor de Justigca, Desembargador José Aurélio da Cruz, e
em cumprimento ao disposto no Art. 6°, Incisos V e VI, da Resolu¢do n° 09 de 30 de
janeiro de 2013, a Ouvidoria do Tribunal de Justica da Paraiba apresenta relatorio
anual das atividades desenvolvidas, referentes ao periodo de 1° de Janeiro a 31 de
dezembro de 2020.

A Ouvidoria do Tribunal de Justica da Paraiba atua no processo de interlocugcao
entre a populacdo e o Tribunal de Justica. Possui carater informativo, educativo,
propositivo e de orientagdo, sem qualquer conotacao correicional. Possibilita que os
cidadaos, através de suas manifestacoes, fornecam informagdes importantes para o

aperfeicoamento dos servigos prestados por este Tribunal.

O presente relatorio contém informacdes sobre os dados estatisticos relativos
as manifestagcdes recebidas e processadas por essa Ouvidoria, esmiucando as
principais (reclamacéo e pedidos de informacédo). Além disso, aborda o atendimento
das demandas e o perfil social dos manifestantes.

Os dados estatisticos sao extraidos do Sistema de Ouvidoria que, apesar de
ter sido implantado em agosto de 2019, ainda passa por melhorias pela Diretoria de
Tecnologia da Informacgao, visando a otimizagao dos servigos prestados.

A Ouvidoria de Justiga disponibiliza os meios de acesso ao cidadao a seguir

listados:

1) Sistema de Ouvidoria — o Formulario de atendimento esta disponivel na Internet,

no sitio eletrbnico “http://app.tjpb.jus.br/ouvidoria/abrirManifestacao.xhtml?faces-

redirect=true”. Este canal de acesso pode ser utilizado para manifestagées em geral,
incluindo aquelas exclusivamente referentes a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011, a chamada Lei de Acesso a Informagé&o, que regula o acesso a informagéo
previsto no inciso XXXIII do artigo 5°, no inciso Il do § 3° do artigo 37 e no § 2° do
artigo 216, todos da Constituicdo Federal.



2) Telefénico — no atendimento por meio de chamada telefénica o usuario é
atendido diretamente por um servidor, através dos numeros (83) 3222-0928 / (83)
3208-6012.

3) Atendimento Presencial - O atendimento pessoal é realizado na Rua Prof.
Batista Leite, 151, Roger, Jodo Pessoa/PB, 58020-245. Esta forma de contato com a
Ouvidoria pode ser utilizada em dias uteis, das 7h as 14h.

4) Correspondéncias - Considerando a diversidade do publico que procura o Poder
Judiciario, torna-se imprescindivel permitir a comunicagdo por meio de carta,
utilizando o enderecgo citado acima. A resposta ao remetente sera enviada pelos

correios.

5) Enderecgo eletronico institucional - ouvidoria@tjpb.jus.br

Importante ressaltar que nas manifestagdes recebidas através de e-mail ou
telefone, os manifestantes sao orientados a acessar o Sistema de Ouvidoria para
cadastrar sua demanda. As recebidas através de forma presencial ou carta, sao

cadastradas diretamente no referido Sistema.

De acordo com o estabelecido nos Atos Normativos Conjuntos n° 002,
003, 005 e 006/2020/TJPB/MPPB/DPE-PB/OAB-PB, que dispéem sobre as
medidas temporarias de preven¢ao ao contagio pelo Coronavirus (Covid-19),
os meios de acesso disponibilizados pela Ouvidoria para viabilizagcao dos
atendimentos durante o periodo da pandemia sao o Sistema de Ouvidoria e

endereco eletronico institucional.



DADOS ESTATISTICOS
2020

1. DEMANDAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria de Justica utiliza o Sistema de Ouvidoria para o registro das
manifestagdes, realizando um controle diario das demandas. As manifestagbes sao
geradas de acordo com as informagdes fornecidas pelos usuarios no Formulario

Eletrénico, disponivel no sitio do Tribunal de Justica da Paraiba.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020 foram registrados um
total de 3.286 manifestagdes. O grafico abaixo demonstra o quantitativo das

manifestagdes recebidas mensalmente:

Jan/2020 N 11
Feu/2020 I 508
Marf2020 I 7 7D
Abrf2020 I | 42

Maif2020 I 15

Junf2020 N 75

Julf2020 I | 715

Agof2020 I 7 5E
32020 N 7 5]

Out/2020 I & B
Now/2020 N (0
Dez/2020 I 177

Os contatos efetivados com a Ouvidoria, seja de forma presencial ou virtual,
sdo submetidos a uma analise prévia, na qual se verifica a possibilidade de
processamento da demanda. De acordo com o art. 7°, da referenciada Resolugao,
serao inadmitidas pela Ouvidoria de Justica as manifestagcdes recebidas que tratam
de sugestdes, criticas, reclamagdes ou denuncias nas quais o demandante se utiliza

do anonimato; as que néo contiverem dados suficientes para o seu adequado
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registro; as que existem recursos especificos, ou sejam passiveis de correigao
parcial, bem como relativa a duvidas quanto a matéria processual ou que encerrem
consulta sobre matéria de direito; os pedidos de informagdes, reclamacoes,
denuncias, sugestodes e criticas referentes a outros 6rgaos publicos e a prestagao de

informagdes referentes a processos que correm em segredo de justica.

Nestes casos, os usuarios sdo devidamente informados sobre os motivos do
impedimento do processamento da demanda, bem como de seu posterior

arquivamento.

Foram registradas 72 manifestagdes que tiveram seu processamento vetado,

conforme gréfico infra:
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Visando a necessidade de elaboragcdo de relatérios das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, em cumprimento ao art. 6°, inc. V e VI, do Regimento
Interno, as manifestacbes sao classificadas em reclamagdes, denuncias,
informagdes, sugestdes, criticas e elogios. Observa-se, no grafico adiante, que os
maiores registros foram relacionados a reclamagéao (89%), seguidos de Pedidos de

Informacéo (8%):



RecLamaceo N 2924

iNFORMACAD [ 269
DENUNCIA || 57
SUGESTAO | 19

ELOGIO | 13

CRITICA | 4

o 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

1.1Reclamacgao

Das manifestagdes recebidas por este 6rgado, a reclamagao € a mais recorrente
e, dos tipos de reclamacdo, as que retratam morosidade processual sdo as mais

frequentes, conforme grafico a seguir:

MOROSIDADE PROCESSUAL [ 2642

ouTrAS [l 142

OUTRAS QUESTOES PROCESSUAIS ] 104
SISTEMAS INFORMATIZADOS | 15
EMISSAO DE CERTIDOES = 11
PROCEDIMENTOS ADOTADOS | 7
ATUACAO DELEGATARIOS EXTRAJUDICIAIS | 3

0 500 1000 1500 2000 2500 3000




1.2Pedidos de Informacgao

Os pedidos de informagédo representam a segunda maior demanda. S&o

classificados nas seguintes categorias:

OUTROS I 185
ANDAMENTO PROCESSUAL NN 38
CANAIS DE CONTATO DE SETORES B 11

CONCURSOS E SELECOES PUBLICAS 1 9
QUADRO DE PESSOAL M 8
SISTEMAS INFORMATIZADOS M 6
EMISSAO E PAGAMENTO DE CUSTAS Il 4
FUNCIONAMENTO DE SETORES 0 4
EMISSAO DE CERTIDOES | 2

SERVENTIAS EXTRAJUDICIAIS I 2

0 50 100 150 200

2. ATENDIMENTO DAS DEMANDAS

Todas as manifestacbes sao cadastradas no Sistema de Ouvidoria. O
manifestante é informado acerca dos procedimentos adotados através de e-mail,
podendo, ainda, acompanhar as manifestagdes no site, através de numero e senha,
gerados pelo sistema, de forma automatica, no momento da abertura da

manifestacao.

As unidades competentes, para as quais sdo encaminhadas as manifestagoes,
possuem prazo de 10 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo (desde que
justificado), contados a partir da data do envio da manifestagdo, para prestar as
informacdes solicitadas pelo Ouvidor de Justigca, em observancia ao que consta na

Resolugdo n° 09/2013, art. 2°, paragrafo unico, deste Tribunal.

Das manifestagdes recebidas no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de
2020, 93% foram resolvidas e 7% estdo em andamento, sob a responsabilidade das
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unidades competentes detentoras da informacao ou que séo alvo da manifestacao,
como parte reclamada.

= RESOLVIDAS = PENDENTES

3. PERFIL SOCIAL

A partir dos dados fornecidos pelos proprios manifestantes no formulario de
abertura da manifestagcao, tracou-se o perfil social dos mesmos, quanto a relacao
com o Poder Judiciario, género, prioridade legal, domicilio e meios de acesso a

Ouvidoria.

3.1 Quanto a relagao com o Poder Judiciario

Os manifestantes que mais acionaram Ouvidoria de Justica foram os

advogados (1.789), seguidos pelas partes do processo (1.047), como pode ser

observado a seguir:



ADvocADC I 1759
PARTE DO PROCESSO N 1047
outros I 355

SERVIDORTIPE i 74
ESTAGIARID || 34
UE | 6
PERMO | 1
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3.2 Quanto ao Género

O publico masculino prevalece em relagdo ao publico feminino e a pessoa

juridica:
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3.3 Quanto a Prioridade Legal

O gréafico infra demonstra as prioridades legais requeridas (561), sendo
maiores de 60 anos a mais recorrente (282), seguida dos deficientes (137),
alimentos (74), maiores de 80 anos (47), liminares (9), doencgas graves (5), tutelas
(4), réu preso (2) e Estatuto da Crianga e Adolescente - ECA (1):

300 282
250
= ECA
200 = REU PRESO
= TUTELA
137
150
= DOENCA GRAVE
100 74 ®m LIMINAR
- a7 = MAIOR DE 80
1 2 4 5 9 I = ALIMENTOS
O —_— J— ||
. . = DEFICIENTE
& D < TP & S
& & F &S = MAIOR DE 60
N R A
& & S R RS
& ™ =

3.4 Quanto ao Domicilio

Observa-se que os manifestantes possuem domicilio em diversos municipios
da Paraiba e em outros estados. Jodo Pessoa foi a cidade com o maior numero de
demandantes (1.246), seguida por Campina Grande (266), Cajazeiras (185), Patos
(75), Sao Bento (66), Sapé (43), demais municipios do estado da Paraiba (954) e
outros estados (451):
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3.5 Quanto aos Meios de Acesso a Ouvidoria

A Internet se destaca como o principal meio de acesso a Ouvidoria de Justica,

segundo o grafico a seguir:

TELEFONE 17

BALCAO | 15

CARTA 5
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CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatério atesta 3.286 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
Tribunal de Justica da Paraiba no periodo 1° de Janeiro a 31 de dezembro de 2020.
Dentre estas, 2.924 reclamagdes, 269 pedidos de informagdes, 57 denuncias, 19

sugestodes, 13 elogios e 4 criticas.

Das reclamacgdes, a demanda mais recorrente continua sendo a morosidade

processual.

O grau de resolutividade no referido ano chegou a 93%, enquanto que as
manifestacdes pendentes representaram cerca de 7%, constatando um aumento da

resolutividade em relagdo ao ano de 2019 (87% resolvidas e 13% pendentes).

Em relacdo as pendéncias, nem sempre é possivel atender ao jurisdicionado
da forma almejada, tendo em vista que cada demanda requer um tempo diferente
para o atendimento da manifestagdo, dependendo de sua complexidade e dos

encaminhamentos necessarios até sua conclusio.

Vale ressaltar que a Ouvidoria de Justica funciona como canal de comunicagao
direta entre o cidaddo e o Poder Judiciario, garantindo a todos que buscam seus
servicos, o retorno de providéncias adotadas, a partir de sua intervencgdo. E,
portanto, um 6rgdo de grande relevancia na estrutura desta Egrégia Corte, com

atuagao comprometida na busca de uma boa prestagao jurisdicional.

Nesse periodo, destaca-se a participacdo do Excelentissimo Senhor Ouvidor,
Desembargador José Aurélio da Cruz, no 1° Encontro CNJ de Ouvidorias do Poder
Judiciario, realizado nos dias 15 e 16 de dezembro de 2020, e transmitido pela
plataforma Cisco Webex. O evento teve como objetivo principal aproximar as
equipes de Ouvidorias, mas também de debater os temas, as inovacbes e a
ampliacdo do espaco das Ouvidorias como instrumento de aperfeicoamento

continuo do Poder Judiciario e de participagao da sociedade nos servigcos publicos.
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Por fim, mesmo diante dos desafios trazidos pelo cenario da pandemia, o ano
de 2020 foi caracterizado pela énfase na busca da agilidade e da efetividade dos
servigos prestados pela Ouvidoria do TJPB, que através do trabalho remoto, garantiu
a continuidade de suas atividades laborais com precisao e presteza, objetivando
alcangar o padrao de exceléncia no cumprimento da misséo institucional do nosso

Tribunal.
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