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APRESENTAGAO

A Ouvidoria de Justiga, instituida na estrutura administrativa do Tribunal de Justi¢a da
Paraiba, por meio do Artigo 40 da Lei Complementar n°® 96, de 03 de dezembro de 2010, teve

o seu Regimento Interno aprovado pela Resolugao n°® 09, de 30 de Janeiro de 2013.

Apresenta-se, inicialmente, como importante 6rgado de governanga, cujo interesse
primeiro esta entrelacado com a otimizacdo da comunicacao entre o cidaddao e o Poder
Judiciario, especificamente no concernente ao atendimento das demandas jurisdicionais e

administrativas propostas pelo cidadao perante a Corte de Justica Paraibana.

Possui carater informativo, educativo, propositivo e de orientagcdo, sem qualquer

conotagao correicional.

Como missdo de notavel relevancia, visa garantir o retorno das manifestagdes
propostas pelos cidadaos, a partir de uma intervengao rapida e sistematica, culminando numa

incansavel luta por melhores resultados.

O presente Relatério possui fundamento no Artigo 6°, incisos V e VI da citada
Resolugdo e demonstrara os atendimentos realizados pela Ouvidoria no periodo
compreendido entre 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022, apresentando dados estatisticos

acerca das atividades realizadas.

Vale ressaltar que o entdo Ouvidor de Justica, Desembargador José Aurélio da Cruz,
aposentou-se em abril de 2022, ficando a frente da Ouvidoria, 0 Desembargador Joao
Benedito da Silva, seu sucessor imediato.

A Ouvidoria de Justiga dispde dos seguintes canais de atendimento:

1) Formulario Eletrénico — disponivel no site do Tribunal, através do link

“https://app.tipb.jus.br/ouvidoria/abrirManifestacao.xhtml”.

2) Atendimento Presencial — segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

3) Telefénico/Whatsapp — (83) 99317-1302 — segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.



4) Endereco eletrdnico institucional - ouvidoria@tjpb.jus.br

5) Correspondéncias — Enderegadas a Ouvidoria de Justigca, situada a Rua Prof.
Batista Leite, 151, Roger, Joao Pessoa/PB, 58020-245.

Destarte, através dos mencionados canais, o usuario da Justica pode enviar sua
reclamacao, denuncia, critica, sugestao, elogio ou solicitar informacao referente ao Poder
Judiciario do Estado da Paraiba, tendo seus direitos assegurados e legitimados em Principios

Constitucionais, tais como eficiéncia, ética e transparéncia.



DADOS ESTATISTICOS

1. DEMANDAS DA OUVIDORIA

O atendimento da Ouvidoria de Justica do TJPB ¢ iniciado pelo cidadao, jurisdicionado

ou interessado por meio de um dos canais de contatos ofertados.

Ao registrar sua manifestacao, o usuario recebe a confirmagao do registro através de

um numero de protocolo para fins de acompanhamento, em tempo real.

No cadastramento da manifestagdo podera o usuario optar pelo sigilo dos dados

pessoais, que, por sua vez, ficardo restritos a Ouvidoria.

A resposta conclusiva é enviada ao manifestante através do correio eletronico

fornecido pelo proprio usuario no momento do cadastramento da demanda.

Ao final do atendimento realizado pela Ouvidoria, resta disponibilizada uma “Pesquisa
de Satisfagdo” para preenchimento voluntario, podendo o usuario avaliar os servigos
prestados pela  Ouvidoria, bem como pelo Portal, através do link

“httos://www.tjpb.jus.br/ouvidoria/pesquisa-de-satisfacao”.

O total de atendimentos realizados no ano de 2022 foi de 5.374, dos quais 939
correspondemao atendimento por telefone/WhatsApp/presencial e 4.435 através do
formulario eletrénico. Os atendimentos realizados por meio do referido formulario podem ser
selecionados pelo tipo de manifestagcao, quais sejam: acolhimento, critica, denuncia, elogio,

informacéo, reclamacao e sugestao.

Nas paginas que seguem, serdo apresentados os dados relativos aos atendimentos

realizados.



O gréfico adiante demonstra o quantitativo de manifestagoes recebidas mensalmente:

jan/22 I 424

fev/22 . 488

mar/22 - 563
abr/22 I 398

mai/22 . 494

jun/22 378

jul/22 I 447

ago/22 I, 57
set/22 I 475

out/22 I 450

nov/22 I —— 439

dez/22 I 261

0 100 200 300 400 500 600

FOGE DACOMPETENCIA — Manifestagdes ndo admitidas pela Ouvidoria

No grafico a seguir, sdo explanados os dados relativos aos tipos de manifestacdes que
nao foram admitidas pela Ouvidoria, em total consonancia com o que emana do Artigo 7°,
incisos de | a V, da Resolugao n° 09/2013 deste Tribunal.

A titulo de estudo estatistico e de acordo com os dados coletados do Sistema de
Ouvidoria, as manifestacbes foram classificadas em cinco tipos e serdo apresentadas de
acordo com a ordem quantitativa, sejam elas: manifestagées sem dados suficientes para o
prosseguimento do registro; existe recurso especifico/correigéo parcial; ndo tem relagdo com

o Poder Judiciario; duvida sobre matéria de direito/processual e manifestagao andénima.
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Vale salientar que, conforme o Art. 7°, § 1°, inciso |, da resolugao em comento, as
manifestacbes andnimas, serdo arquivadas de forma imediata. Ainda, de acordo com a
referida Resolugao, nos tipos de manifestagdes elencados no § 2°, incisos I, lll, IVe V, a

Ouvidoria informara que a matéria trazida pelos usuarios extrapola os limites relativos a esfera

de atuagao do 6rgéo em questao.

Segue a classificagdo das demandas recebidas, sendo a reclamacgao e o pedido de

informagéo as mais recorrentes.

RECLAMACAO
INFORMACAO

FOGE DA COMPETENCIA
SOLICITAGOES DIVERSAS
ELOGIO

DENUNCIA

SUGESTAO

CRITICA
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1.1.Reclamagao

A reclamacao é o tipo de manifestagdo que apresenta maior frequéncia, destacando-
se, entre os subtipos, a morosidade processual, como matéria preponderante, conforme

observa-se abaixo:

MOROSIDADE PROCESSUAL [N 1042
OUTRAS N 1715
ATUACAO DELEGATARIOS EXTRAJUDICIAIS | 43
OUTRAS QUESTOES PROCESSUAIS | 40
EMISSAO DE CERTIDOES | 26
SISTEMAS INFORMATIZADOS | 8
QUESTOES ADMINISTRATIVAS = 2

PROCEDIMENTOS ADOTADOS = 2
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1.2.Pedido de Informacgéo

Os Pedidos de Informagbes representam a segunda solicitagdo mais recorrente dos
tipos de manifestagao e sao classificados de acordo com o grafico a seguir, prevalecendo
majoritariamente as informagdes referentes aos canais de contato de setores e unidades

judiciarias:



CANAIS DE CONTATO DE SETORES
OUTROS

FOGE DA COMPETENCIA

SISTEMAS INFORMATIZADOS
ANDAMENTO PROCESSUAL
CONCURSOS E SELECOES PUBLICAS
EMISSAO DE CERTIDOES

QUADRO DE PESSOAL

EMISSAO E PAGAMENTO DE CUSTAS
SERVENTIAS EXTRAJUDICIAIS
FUNCIONAMENTO DE SETORES
ATOS NORMATIVOS EDITADOS
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Dentre essas solicitagcbes, 1.225 foram atendidos, 8 estdo em processamento e 42

foram indeferidos, por ndo serem admitidos pelos motivos abaixo descritos:

DUVIDA SOBRE MATERIA DE DIREITO /
PROCESSUAL

SEM DADOS SUFICIENTES PARA O
PROSSEGUIMENTO

EXISTE RECURSO ESPECIFICO/CORREICAQ
PARCIAL

NAO TEM RELAGAO COM O PODER JUDICIARIO

I — 17
I

SOLICITACAO DE SIGILO DOS DADOS PESSOAIS [ 1
INDIVIDUALIZAR PROCESSOS [l 1
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Recebidos 1.275
Atendidos 1.225
Em processamento 8
Indeferidos 42
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2. RESOLUTIVIDADE

Das manifestagdes recebidas por esta Ouvidoria de Justica no ano de 2022, 94%
foram resolvidas. Todavia, 6% foram encaminhadas para as unidades
judiciarias/administrativas detentoras das informagdes pertinentes e continuam pendentes de
retorno por parte dos setores responsaveis.

= RESOLVIDAS = PENDENTES

3. PERFIL SOCIAL

Com base nas informagdes fornecidas pelos usuarios no momento da abertura da
manifestacao, ao preencher o formulario eletrénico do Sistema de Ouvidoria, tragou-se o

perfil social dos mesmos:
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3.1. Quanto a relagao com o Poder Judiciario

ApvoGADO [, 52,14%
PARTE_PROCESSO | 33 44%
ouTROS N 11,30%

PERITO ] 1,08%

SERVIDOR [} 1,04%

ESTAGIARIO J 0,95%

JUIZ  0,05%

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6
3.2. Quanto ao género
0,8
69,67%
0,7
0,6
0,5
0,4
29,90%
0,3
0,2
0,1
0,43%
0
®MASCULINO ®FEMININO mOUTRO
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3.3. Quanto a Prioridade Legal

ATENDIMENTO COMUM | — 79,12%
MAIOR DE 60 I 8,34%
ALIMENTOS M 2,03%
DEFICIENTE 1,92%
LIMINAR 1,87%

MAIOR DE 80 1,65%

DOENCA GRAVE 1,58%

REU PRESO 1 0,97%
TUTELA 1 0,95%

MANDADO DE SEGURANCA 1 0,83%
ECA 1 0,74%

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8

0,9

3.4. Quanto ao domicilio

Campina Grande || NG 10,17%
Patos N 4,04%
Cajazeiras [l 2,10%
Sousa M 1,13%

Guarabira M 1,04%
Outros municipios PB | N 17,77
Outros estados | N 2 1.94%

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

Jodo Pessoa | 41,81%

0,45
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3.5. Quanto aos meios de acesso a Ouvidoria

BALCAO | 0,83%

TELEFONE | 0,52%

1,2
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CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do Tribunal de Justica da Paraiba € um importante canal de comunicacgéo
entre o cidaddao e o Poder Judiciario. Funciona como instrumento de aprimoramento da
gestdo, essencial a administracdo da Justica. No ano de 2022 alcangou 5.374 registros,
refletindo um crescimento consideravel quanto ao numero de demandas em relagdo ao ano
anterior (4.103).

Quanto a resolutividade, 94% foram resolvidas e 6% estédo pendentes de respostas
nas unidades acionadas, detentoras das informagdes solicitadas. Convém salientar que
apesar do aumento da demanda, a resolutividade também aumentou em relagdo ao ano
anterior (92%).

A Pesquisa de Satisfagdo, disponibilizada no site, oportuniza aos cidadaos avaliagoes
voluntarias acerca dos servigcos prestados pela Ouvidoria desta Corte, facultando a analise

sugestiva acerca de melhorias em prol do jurisdicionado.

Este 6rgao tem aprimorado seus protocolos internos de atendimento, cumprindo seu
dever institucional de promover uma justica equanime e igualitaria, ouvindo a todos que se
utilizarem deste canal na busca de solugdes para demandas individuais e coletivas, atuando

na defesa da ética, transparéncia e eficiéncia na prestacao do servigo publico.
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