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INTRODUGAD

A Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica foi instituida por meio
da Portarian. 272, de 17 de junho de 2008, que disciplinou a estrutura
do Conselho. Em 2009, foi reestruturada com a publicagdo do novo
Regimento Interno do Conselho, por meio da Resolugdo n. 67, de 3
de marco de 2009. Em 2010, o Conselho fixou as competéncias, os
meios de acesso e de gestao por meio da Resolucao n. 103, de 24 de
fevereiro de 2010.

A funcdo de Ouvidor-Geral atualmente é exercida pelo conselheiro
André Godinho, eleito na 3002 Sessao Ordindria, em 5 de novembro
de 2019, e reconduzido ao cargo na 592 Sessao Extraordinaria, em 1°
de dezembro de 2020.

Este relatério é encaminhado a Secretaria-Geral, da Presidéncia do
Conselho, em cumprimento ao disposto no artigo 4°, inciso VII, da Re-
solucdo n. 103, de 24 de fevereiro de 2010, e contém dados relativos
as atividades desenvolvidas nos meses de janeiro a marco de 2021.
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DEMANDAS RECEBIDAS

No periodo de janeiro a margo de 2021, a Ouvidoria recebeu um total de 7.279 manifestagcdes
pelos canais de atendimento da unidade, alcancando média mensal de 2.426 relatos.

Houve crescimento de 13,95% na demanda em relagao ao trimestre de outubro/dezembro de
2020, no qual foram recebidas 6.388 demandas; o ultimo trimestre do ano geralmente apre-
senta demanda reduzida em decorréncia do recesso forense, que se inicia em 20 de dezembro.
Quando comparada a demanda recebida no primeiro trimestre de 2020, em que foram recebi-
dos 5.834 relatos, observamos crescimento de 24,77%.

O grafico a seguir apresenta a demanda por més, com o comparativo entre os anos de 2020 e 2021.

DEMANDA MENSAL - COMPARATIVO DE 2020 E 2021
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Ano de 2020 1,537 1.977 2.320 1.742 2.071 2.441 2.663 2.466 | 2.448 2.526 | 2.109 1.753
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A forma de comunicagdo mais comum com a Ouvidoria é a virtual, com 7.156 (98,31%) ma-
nifestacdes recebidas pelo sistema eletrénico de atendimento na internet e 96 (1,32%) por
e-mail. As demais manifestacdes foram recebidas por telefone (15 - 0,21%) e por oficio e cor-
respondéncia (ambos com 6 - 0,08%).

DEMANDA POR CANAL DE COMUNICAGAQ

TELEFONE

CORRESPONDENCIA 0,21% Egnon}L
0,08% l ,32%
OFiCIO

0,08%

FORMULARIO ELETRONICO
98,31%

As demandas registradas por telefone nao se confundem com o atendimento prestado por
telefone. Durante o atendimento telefénico geral prestado, em regra, a ddvida do usudrio é
solucionada, prescindindo de registro ou outros desdobramentos.

Quando ha a necessidade, o usudrio é orientado a realizar o registro por meio do formulario
eletrénico da Ouvidoria, no Portal do CNJ. Nos casos em que o usuario nao dispde de aces-
so ao formuldrio eletrénico ou apresenta alguma dificuldade na utilizacdo da ferramenta de
tecnologia, a demanda é registrada. No trimestre, foram contabilizados 1.252 atendimentos
telefonicos recepcionados, sendo:

MES ATENDIMENTOS
JANEIRO 423
FEVEREIRO 295
MARCO 534
TOTAL 1.252
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O atendimento da unidade passou por adequacao as medidas sanitdrias de contengao a disse-
minac¢ao do novo coronavirus, e tais medidas estdao detalhadas no item 2 deste relatério.

Ha predominancia de manifestacdes enviadas por advogados (29,66%), servidores publicos
(12,53%) e profissionais liberais ou autébnomos (12,52%) e, como demonstra tabela a seqguir:

ADVOGADO 2.159 29,66%
SERVIDOR PUBLICO 912 12,53%
PROFISSIONAL LIBERAL 0U AUTGNOMO 9 12,52%
APOSENTADO 575 7.90%
EMPREGADO DE EMPRESA PRIVADA 524 7,20%
DESEMPREGADO 438 6,02%
ESTUDANTE 190 261%
EMPRESARIO 137 1.88%
MILITAR 135 1.85%
0UTROS 197 2.71%
NAO INFORMADO 1.101 15,13%

O grafico seguinte registra o nimero de demandas conforme o estado de origem. O maior
numero de manifestagées provém de Sdo Paulo, Bahia, Rio de Janeiro e Minas Gerais, 0s
estados mais populosos do pais.
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Importante observar que, conforme os dados do Relatério Justica em Numeros 2020," na Justi-
¢a Estadual, os tribunais de Sao Paulo, Rio de Janeiro e Minas Gerais obtiveram classificacao de
grande porte, e o tribunal da Bahia constou na primeira colocacao de médio porte; na Justica
do Trabalho, os tribunais de Sdao Paulo (22 e 152 Regiao), Rio de Janeiro e Minas Gerais foram
classificados como grande porte, e o Tribunal da Bahia ocupa a sequnda posicao do grupo de
médio porte; na Justica Eleitoral, Sdo Paulo, Minas Gerais e Rio de Janeiro foram classificados
como grande porte, e Bahia consta na terceira posicao do médio porte.

Em analise proporcional a populacdo de cada estado, conforme dados do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE),> a maior demanda originou-se do Distrito Federal, da Bahia,
do Rio de Janeiro e do Mato Grosso. O estado de Sdo Paulo aparece na 102 posicao e Minas
Gerais, na 152 posicao.

' CNJ. Justica em NUmeros 2020. Brasilia: CNJ, 2020. Disponivel em: <www.cnj.jus.br/pesquisas-judiciarias/justica-em-numeros>. Acesso em: 9 jun.
2021. p. 42-44.
2 IBGE. Estimativas da populacéo residente no Brasil e unidades da federacdo com data de referéncia em 1° de julho de 2020. Disponivel em:

<https:/bit.ly/3hHINUQ>. Acesso em: 15 jun. 2021.
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TRABALHO REMOTO

A equipe da Ouvidoria do CNJ passou a prestar atendimento remoto a partir de margo de
2020, em consideracao as medidas necessdrias para a contencao do contagio pelo novo coro-
navirus (Covid-19).

Os servicos de atendimento por correspondéncia ou expedientes oficiais e por meio eletrénico
(formulario eletrénico e e-mail) permaneceram inalterados. O atendimento telefénico permane-

ceu com prestacdo no horario normal de funcionamento da unidade, de 9h as 19h, ininterrupto.

O atendimento presencial na reparticdo foi suspenso, considerando o disposto no art. 10, pa-
ragrafo Unico, da Portaria n. 52, de 12 de margo de 2020.

12
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TEMA DAS DEMANDAS

As manifestacoes recebidas na Ouvidoria sdo classificadas segundo tipos e temas descritos na
tabela a sequir.

O tema morosidade processual apresenta-se em primeiro lugar, representando 65,85% (4.796)
das manifestacdes recebidas, o que mantém a tendéncia histérica, mas representa aumento per-
centual das demandas sobre demora processual de 4,49 pontos em relacdo ao trimestre anterior.

As demandas que necessitavam ser apresentadas formalmente ao CNJ ou que traziam duvi-
das sobre o procedimento para peticionar ao Conselho constaram na segunda posi¢do, com
7,43% (541). Em relacao a esses relatos, a Ouvidoria do CNJ presta orientagdes a respeito dos
procedimentos a seguir, documentacao necessaria, eventuais modelos de peticdes, formas de
envio e demais duvidas.

Em terceiro lugar, figuraram as demandas pertinentes a matéria de natureza jurisdicional, com
2,86% (208). Nesses casos, a Ouvidoria do CNJ presta orientacdes sobre a necessidade de tratar
a questdao com o advogado ou o defensor publico, para que sejam adotadas as providéncias
cabiveis nos autos do processo judicial.

13
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MOROSIDADE PROGESSUAL NO ]
b 453 165 56 37 1 : 479
COMO PETICIONAR AQ CNJ 366 56 % 81 2 10 541
MATERIA DE CUNHO JURISDICIONAL 168 27 14 g 1 - s
ATUAGAO DE MAGISTRADD 17 4 4 19 1 8 153
DEMANDA INSUFIGIENTE PARA

CLASSFCACRO 0 16 K ! 2 1
FUNCIONAMENTO/ PROGEDIMENTO

DE VARA/COMARCA 135 4 2 ! ] ol 143
DECISAO JUDIGIAL 120 2 6 1 1 o w
DEMANDA FORA DA COMPETENCIA 5 ) " " , N .
DOCN)

SERVENTIA EXTRAJUDICIAL/ 1

LAl 7 10 19 6 4 11
AGESS0 A SISTEMAS DO CNJ 1 1 10 2 ! 7
ACESSO A SISTEMAS DE

INFORMAGAO DE GRGAO DO PODER 33 10 21 ! 2 : 67
JUDICIARID

CONSULTA JURIDICA 19 7 % 2 : . 64
ANDAMENTO/SITUAGAO DE

PROCESSO JUDICIAL U C L 2 ‘ &
SISTEMA CARGERARIO E SISTEMA

E EXECUGAO DE MEDIDAS g ! 8 5 2 : 3
SOCIOEDUCATIVAS

ATUAGAO DO CN) 2 16 4 : 6 T 33
RESPOSTA/ATUAGAO DA OUVIDORIA p ! ) , "
DO CNJ

EXECUGAO PENAL (REGIME DE

CUMPRIMENTO DE PENA) 15 8 4 f L 2 3
PESQUISA g b . 1 . 31
CONSULTA DE MERITO 5 g 14 : 2 - 2
CURSO PROMOVIDO PELO N ’ g 18 . . S 2
ATOS NORMATIVOS DO CJ 2 4 13 g : 2
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CUMPRIMEENTO DE DECISAD JUDICIAL 2 2 - 2
PROCESSO JUDICIAL ELETRONICO - . . ) ) ; ) -
PIE)

ATUAGAO DE SERVIDOR/ 8 ] ) . ”
FUNCIONARIO DO PODER JUDICIARID

CADASTRO NACIONAL DE

IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA 2 6 1 1 - 23
(CNI)

MELHORIAS PARA 0 PODER

JUDICIARID 1 3 16 20
OUTROS ASSUNTOS 100 78 % 4 3 3 1 314

0 relato pode ser classificado com mais de um assunto e tipo.

Em face da demanda de reclamacgdes sobre a demora processual, a Ouvidoria tem promovido
o envio das manifestacdes as ouvidorias dos tribunais, a fim de efetivar a constante melhoria
dos servicos prestados pelo Poder Judiciario, mediante a articulacdo com as demais Ouvidorias
judiciais, conforme missao definida pela Resolugdo CNJ n. 103/2010.

Os resultados da atuagao em conjunto com os demais 6rgaos do Poder Judiciario tém sido
evidenciados, principalmente, por meio das informacédes recebidas dos 6rgaos em resposta as
manifestagcdes, mas também pelo retorno dos préprios cidaddos, com destaque para a pesqui-
sa de satisfacao, disponivel no item 5 deste relatério.

3.1 DEMANDAS PERTINENTES AS MEDIDAS DE CONTENGAO AQ CONTAGIO
PELO NOVO CORONAVIRUS (COVID-19) NO PODER JUDICIARIO

Foram registradas 14 manifestacdes pertinentes as medidas de contencdo ao contagio pelo
novo coronavirus nos 6rgdos do Poder Judicidrio, quantidade 3,5 vezes maior que o observa-
do no trimestre anterior, em que foram 4 registros.

No ano de 2020, observou-se constante queda desde o inicio dos registros sobre o tema, sen-
do que entre 13 e 31 de mar¢o foram 52 registros, no segundo trimestre foram 92 registros,
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no terceiro foram 32 registros e no quarto trimestre foram quatro registros; em 2021, houve
discreto aumento para 14 manifestacoes.

Em busca por palavras pertinentes ao assunto de pandemia, foram localizadas 561 manifesta-
¢oes. Nesse grupo de demandas, os temas mais frequentes sao alegacdes de demora proces-
sual (339), demandas que necessitavam ser submetidas formalmente ao CNJ (57), matéria de
natureza jurisdicional (26) e demandas sobre funcionamento de vara ou comarca (22).

3.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAOQ

A Ouvidoria foi incumbida pela prestacao do Servico de Informacao ao Cidadéo (SIC) no ambi-
to do Conselho, em conformidade com a Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Recebemos, no trimestre, o total de 86 pedidos e trés recursos fundamentados na Lei de aces-
so a informacéo (Lei n. 12.527/2011).

Os pedidos trataram, em sua maioria, de levantamento de dados para pesquisas (17 registros),
informagdes pertinentes aos atos normativos do CNJ (9) e dados pertinentes ao Relatério Jus-
tica em NUmeros (8 registros).

Do total de pedidos de acesso a informacgao, 50 foram atendidos, 30 nao puderam ser aten-
didos em razado de o CNJ nao dispor das informacdes desejadas, trés foram considerados in-
suficientes para o tratamento, solicitando-se mais dados ao interessado, um foi parcialmente
atendido e dois foram indeferidos. Foram recebidos trés recursos e todos foram atendidos.

Foram encaminhados sete pedidos de informacao para os 6rgdos competentes, em confor-
midade com o art. 11, § 19, inciso I, da Lei de Acesso a Informacéo. Os destinatarios foram a
Ouvidoria Administrativa do Tribunal Regional Federal da 12 Regido (TRF-1), a OQuvidoria do
Tribunal de Justica do Distrito Federal (TIDFT), de Pernambuco (TJPE), de Sdo Paulo (TJSP), do
Maranhao (TJMA) e do Rio de Janeiro (TJRJ) e a Ouvidoria do Ministério da Justica.

16
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3.3 DADOS DOS PROGESSOS

Dos relatos recebidos no trimestre, 5.391 (74,06%) continham os dados do processo a que se
referiam, como o nimero, a unidade judicidria, a classe e a situacdo de julgamento (julgado
ou fase de execucdo).

A tabela abaixo agrupa os dados dos processos objeto de manifestacao, conforme tratem de
feitos julgados ou em fase de execucéo.

JUSTICA ESTADUAL 2.346 1724 2375 1695 4070
JUSTICA FEDERAL 379 304 413 270 683
JUSTICA DO TRABALHO 86 274 122 238 360
CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA 93 93 93
SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA 51 38 53 36 89
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO 35 13 37 n 48
SUPREMO TRIBUNAL FEDERAL 20 14 17 17 34
JUSTICA ELEITORAL 8 2 6 4 10
JUSTICA MILITAR 2 2 2
SUPERIOR TRIBUNAL MILITAR 1 1 1
TRIBUNAL SUPERIOR ELEITORAL 1 1 1

NA: Néo se aplica.

Das manifestacoes que continham dados do processo, a maior parte era relativa a morosidade
na tramitacdo processual, 4.353 (80,75%). Em seguida, constaram as demandas a respeito
de como peticionar ao Conselho, com 311 (5,77%), e a respeito de matéria de natureza
jurisdicional, no total de 135 (2,5%).
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3.4 MOROSIDADE PROCESSUAL

A maior parte das demandas recebidas na Ouvidoria, de forma recorrente, compde-se de ma-
nifestacoes referentes a morosidade processual no Poder Judiciario. Tomando em conta ape-
nas as demandas com essa classificacdo tematica, 94,58% (4.536) sao reclamacoes.

Os quadros a seguir apresentam os perfis dos usudrios que registram manifestacdes sobre
demora processual, no que tange a deficiéncia/doenca grave, a faixa etdria e ao género. Os
relatos ndo classificados (NA) se referem as manifestacdes de pessoas juridicas.

4194 87.45% 3.854 80,36% MASCULINO 2.804 58.47%
SIM 397 8.28% 137 15.37% FEMININO 1787 37,26%
427% 427% 427%

NA: ndo se aplica (pessoa juridica).

A tabela apresenta o percentual de demandas sobre morosidade no andamento de processo
judicial em relacdo ao total de demandas por estado. Os maiores percentuais de demandas
sobre marcha processual foram observados nos estados da Bahia (80,91%), do Piaui (77,55%)
e de Alagoas (76,70%).

BA 873 1.079 8091%
Pl 76 98 77,55%
AL 79 103 76,70%
MT 125 163 76,69%
PE 309 414 74,64%
RN 91 122 74,59%
0 40 56 71.43%
MA 87 123 70,73%
CE 124 181 68.51%
SP 1.054 1590 66,29%
RJ 599 904 66,26%
PB 81 123 65.85%
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MS 63 97 64,95%
60 162 245 62,04%
ES 79 130 60,77%
PA 69 116 59,48%
MG 362 609 59,44%
AM 31 55 56,36%
DF 167 298 56,04%
RO 15 21 55,56%
AC 6 1 54,55%
PR 118 243 48,56%
SC 62 134 46,27%
RS 89 197 45,18%
SE 17 39 43,569%
AP 5 16 31.25%
RR 2 7 2857%
NAO INFORMADOQ 21 99 2121%

Do total de manifestacédo classificadas como morosidade processual, apresentamos a seguir
as 4.353 que continham informacbes sobre o processo, como nimero, a unidade judiciaria, a
classe e a situacdo de julgamento.

Os registros constantes como Conselho Nacional de Justica retratam equivoco por parte do
manifestante, tendo em vista que o campo indica o local de tramitacdo de processo judicial.

Veja a tabela a sequir.

SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA 43 26 43 26 69
CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA 56 55 55
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO 21 13 31 9 40
SUPERIOR TRIBUNAL MILITAR 1 1 1

19
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TI-BAHIA 486 223 494 215 709
TJ-SAO PAULO 296 217 293 280 573
TJ-RI0 DE JANEIRO 250 197 267 180 447
TJ-MINAS GERAIS 166 84 151 99 250
TJ-PERNAMBUCO 140 67 133 74 207
T)-GOIAS 131 56 102 85 187
TJ-MATO GROSSO M 65 40 66 106
T)-CEARA 55 50 58 47 106
TJ-RI0 GRANDE DO NORTE 34 51 39 46 85
TJ-PARA 53 19 47 25 72
TJ-PARAIBA 42 25 46 21 67
TJ-RI0 GRANDE DO SUL 35 29 34 30 64
TJ-MARANHAQ 4 21 44 18 62
TI-ESPIRITO SANTO 25 34 34 25 59
TJ-ALAGOAS 32 26 38 20 58
TJ-SANTA CATARINA 28 19 22 25 47
TJ-PIAU 30 16 25 21 46
TJ-PARANA 15 22 16 21 37
TJ-TOCANTINS 12 20 1 21 32
TJ-MATO GROSSO DO SUL 16 15 17 14 31
TJ-AMAZONAS 17 9 18 8 26
TJ-DISTRITO FEDERAL 14 5 12 7 19
TJ-RONDONIA 8 4 1 5 12
TJ-SERGIPE 5 3 5 3 8
TJ-ACRE 1 2 1 2 3
TJ-AMAPA 1 1 1

20
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TRF12 REGIAQ 180 135 188 127 315
TRF32 REGIAD 72 46 74 44 118
TRF52 REGIAQ 64 30 70 24 94
TRF22 REGIAQ 17 24 19 22 4
TRF42 REGIAO 15 5 13 7 20

TRT-22 REGIAD 14 55 15 54 69
TRT-152 REGIAO 8 40 18 30 48
TRT-12 REGIAD 17 29 19 21 46
TRT-52 REGIAO 1 18 13 16 29
TRT-62 REGIAD 6 7 6 7 13
TRT-192 REGIAQ 1 9 3 7 10
TRT-42 REGIAQ 1 6 2 5 7
TRT-102 REGIAD 7 2 5 7
TRT-82 REGIAO 1 4 2 3 5
TRT-162 REGIAD 5 5 5
TRT-72 REGIAD 4 4 4
TRT-92 REGIAD 4 1 3 4
TRT-222 REGIAQ 4 1 3 4
TRT-32 REGIAD 1 2 1 2 3
TRT-122 REGIAD 3 1 2 3
TRT-112 REGIAQ 1 1 1 1 2
TRT-142 REGIAQ 1 1 1
TRT-172 REGIAD 1 1 1
TRT-202 REGIAO 1 1 1
TRT-212 REGIAD 1 1 1
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TRE-PIAU 3 1 2 2 4
TRE-BAHIA 1 1 2 2
TRE-GOIAS 1 1 1

AUDITORIAS DA 22 CJM

TRIBUNAIS SUPERIORES E CNJ n 39 55 75 35 55 165
JUSTICA ESTADUAL 1974 1.339 1.955 1.359 3313
JUSTICA FEDERAL 348 240 364 224 588
JUSTICA DO TRABALHO 61 202 86 177 263
JUSTICA ELEITORAL 5 2 3 4 7
JUSTICA MILITAR ESTADUAL 1 1 1

NA: ndo se aplica.

N&o foram computados os processos em tramitagdo no STF.

22



@’ 452 RELATORIO TRIMESTRAL
OUVIDORIA DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTIGA

JANEIR, FEVEREIRO E MARGO DE 2021

PARTICIPAGAOD DAS
UNIDADES DO CNJ

A tabela a seguir descrimina a participacdo das unidades do Conselho no atendimento aos
cidadaos, em consonancia com os art. 2° e 4°, incisos | a IV, da Resolugao CNJ n. 103/2010.

DEP. DE MONITORAMENTO E FISCALIZAGAO DO SIST. CARCERARIO E DO SIST. DE EXEC. DE MED. 83 83 100%
SOCIOEDUCATIVAS

CORREGEDORIA NACIONAL n n 100%
SECRETARIA PROCESSUAL 46 46 100%
DEPARTAMENTO DE PESQUISAS JUDICIARIAS 33 33 100%
CENTRO DE FORMAGAO E APERFEICOAMENTO DE SERVIDORES DO PODER JUDICIARIO 26 26 100%
GABINETE VAGA 1 ADVOGADO 23 23 100%
SECRETARIA GERAL il ll 100%
GABINETE VAGA JUIZ TRT 6 6 100%
DEPARTAMENTO DE GESTAO ESTRATEGICA 5 5 100%
SECRETARIA DE COMUNICAGAO SOCIAL 5 5 100%
GABINETE VAGA MEMBRO MPU 4 4 0%
SECRETARIA DE GESTAO DE PESS0AS 4 4 100%
COORDENADORIA DE GESTAQ DA INFORMAGAQ E MEMGRIA DO PODER JUDICIARID 3 3 100%
GABINETE VAGA JUIZ DO TRABALHO 3 3 100%
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DIRETORIA GERAL 2 2 100%
GABINETE VAGA CIDADAO SENADO 2 2 100%
GABINETE VAGA JUIZ ESTADUAL 2 2 100%
GABINETE VAGA JUIZ FEDERAL 2 2 100%
GABINETE VAGA MEMBRO MPF 2 2 100%
GABINETE VAGA TST 2 2 100%
SEGAQ DE PROTOCOLO E DIGITALIZAGAD 2 2 100%
SEGAQ DE SELEGAQ E GESTAO DE DESEMPENHO 2 2 100%
GABINETE VAGA CIDADAQ CAMARA 1 1 100%
GABINETE VAGA DESEMBARGADOR TJ 1 1 100%
GABINETE VAGA JUIZ TRF 1 1 100%
SEGAQ DE AGOMPANHAMENTO DAS RESOLUGOES E RECOMENDAGOES 1 1 100%
SEGA DE SERVICOS GERAIS 1 1 0%
SECRETARIA DE AUDITORIA 1 1 100%
SECRETARIA DE CERIMONIAL E EVENTOS 1 1 0%
SECRETARIA DE ORCAMENTO E FINANCAS 1 1 0%
SECRETARIA ESPECIAL DE PROGRAMAS PESQUISAS E GESTAQ ESTRATEGICA 1 1 0%

A atuacdo dos setores e 6rgaos competentes do Conselho Nacional de Justica no atendimento
ao usudrio é essencial para efetivar a participacédo cidadd, ao viabilizar que a manifestacdo seja
tratada pelo setor solucionador da questao apresentada. Destaca-se que 98% das manifesta-
¢Oes obtiveram resposta/retorno da unidade.
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PESQUISA DE
SATISFAGAD

Com o objetivo de aferir a satisfacdo dos cidaddos com o servico prestado pela Ouvidoria do
Conselho, tem-se oferecido aos usuarios dos servicos da unidade a opcdo nédo obrigatéria de
avaliar a resposta e a atuacao da Ouvidoria, no que refere aos fatores atendimento, tempo
para resposta, desfecho e clareza da resposta. No periodo, foram avaliadas 171 respostas, e 0s
resultados obtidos estao detalhados na tabela a sequir:

0TIMO 100 58,48% 0TIMO 108 63,16%
BOM 22 12.87% BOM 21 16,79%
REGULAR 6 351% REGULAR 16 9.36%
RUIM 14 8,19% RUIM 5 2.92%
PESSIMO 29 16,96% PESSIMO 15 8.77%

SIM 92 53,80% SIM 122 71.35%
NAD 79 46,20% NAD 49 28,65%




@' 45° RELATORIO TRIMESTRAL
’ OUVIDORIA DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTIGA

JANEIR, FEVEREIRO E MARGO DE 2021

A avaliagao da resposta é espaco importante para monitorar a qualidade do servico da Ouvi-
doria. O usuario recebe, juntamente com a resposta a sua demanda, um convite para acessar
o formuldrio de avaliacdo e realizar o preenchimento voluntario.

Em relacdo ao quesito atendimento, os registros avaliados como étimo e bom alcancaram os
71,35%. Quanto ao quesito tempo de resposta, 6timo e bom representaram 78,95% das avaliagdes.

A satisfacao do usudrio em relacao ao desfecho do tratamento de sua demanda apresentou
avaliacao positiva em 53,8% dos registros conceituados. Quanto ao item clareza da resposta,
71,35% dos registros obtiveram avaliacao positiva.

Observa-se aumento percentual nas avaliacdes positivas (6timo e bom) do servico da unidade
em comparagao ao trimestre anterior; houve aumento de 9,31 pontos percentuais positivas
quanto ao atendimento; aumento de 5,23 pontos percentuais quanto ao item tempo de res-
posta; aumento de 8,54 pontos percentuais no item satisfacdo quanto ao desfecho; e aumento
de 5,66 pontos percentuais quanto ao item clareza da resposta.
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ENCAMINHAMENTO
DF DEMANDAS A
OUTROS ORGAOS

Conforme dispdem os arts. 2.2e 4.9, lll, da Resolucdo CNJ n. 103/2010, houve, no periodo, 4.501
encaminhamentos as ouvidorias e corregedorias dos tribunais e a outros érgaos judiciais. Es-
sas demandas versavam de atraso na movimentacao processual e de questbes especificas dos
6rgaos jurisdicionais. Quando necessario, considerando a hipétese do art. 7.°, |, da resolucao,
houve orientacdo aos demandantes para direcionar seu questionamento formalmente ao
CNJ. O quadro a seqguir detalha tais encaminhamentos:

OUVIDORIA DO TST E CSJT 43 1 0 44
OUVIDORIA DO STJ 36 36
OUVIDORIA DO CJF 1 1
TURMA NACIONAL DE UNIFORMIZAGAO DOS ! 1
JUIZADOS ESPECIAIS FEDERAIS-TNU/CJF
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OUVIDORIA DO TJ-BAHIA 561 52 100 15 728
OUVIDORIA DO TJ-SAO PAULO 605 4 12 19 640
OUVIDORIA DO TJ-RIO DE JANEIRO 452 1 1 15 469
OUVIDORIA DO TJ-MINAS GERAIS 256 1 7 264
OUVIDORIA DO TJ-PERNAMBUCO 206 1 2 3 212
OUVIDORIA DO TJ-GOIAS 179 8 7 5 199
OUVIDORIA DO TJ-MATO GROSSO 1 4 115
?}]\[I;E/.[\]F:{AA DO FORUM CLOVIS BEVILAQUA/ 100 3 8 9 113
OUVIDORIA DO TJ-RIO GRANDE DO NORTE 73 7 3 1 84
OUVIDORIA DO TJ-PARA 67 3 3 73
OUVIDORIA DO TJ-RIO GRANDE DO SUL n 2 73
OUVIDORIA DO TJ-PARAIBA 65 2 4 n
OUVIDORIA DO TJ-ESPIRITO SANTO n n
OUVIDORIA DO TJ-MARANHAQ 66 66
OUVIDORIA DO TJ-ALAGOAS 55 1 1 57
OUVIDORIA DO TJ-PARANA 53 53
OUVIDORIA DO TJ-PIAUI 42 9 2 53
OUVIDORIA DO TJ-SANTA CATARINA 49 49
OUVIDORIA DO TJ-TOCANTINS 35 1 36
OUVIDORIA DO TJ-MATO GROSSO DO SUL 28 3 31
OUVIDORIA DO TJ-AMAZONAS 24 2 1 21
OUVIDORIA DO TJ-DISTRITO FEDERAL E DOS 19 A 23
TERRITORIOS

OUVIDORIA DO TJ-RONDONIA 12 2 14
OUVIDORIA DO TJ-SERGIPE [l il
SEGA DE INFORMAGAQ AQ SISTEMA PRISIONAL/TJSP 9 9
OUVIDORIA DO TJ-ACRE 5 5
OUVIDORIA DO TJ-RORAIMA 2 2
OUVIDORIA DO T-AMAPA 1 1
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OUVIDORIA JUDICIARIA DO TRF-12 REGIAQ 242 1 2 246
OUVIDORIA DO TRF32 REGIAQ 128 3 131
OUVIDORIA DO TRF52 REGIAQ 95 1 97
OUVIDORIA DO TRF22 REGIAQ 46 1 3 51
OUVIDORIA DO TRF42 REGIAD 8 2 10
PRESIDENCIA DO TRF 12 REGIAQ 5 1 1 9
OUVIDORIA ADMIN. DO TRF-12 REGIAQ 3 3 6
OUVIDORIA DA SJRS/TRF-42 REGIAQ 5 5
OUVIDORIA DA SJPR/TRF-42 REGIAQ 3 3

OUVIDORIA DO TRT22 REGIAO

OUVIDORIA DO TRT12 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT152 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT5¢ REGIAO

OUVIDORIA DO TRT192 REGIAQ

1

1

OUVIDORIA DO TRT102 REGIAO

OUVIDORIA DO TRTG2 REGIAO

OUVIDORIA DO TRT32 REGIAD

OUVIDORIA DO TRT42 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT92 REGIAD

OUVIDORIA DO TRT112 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT72 REGIAD

OUVIDORIA DO TRT162 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT222 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT122 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT172 REGIAQ

OUVIDORIA DO TRT82 REGIAQ

N | W w | w | o 0N o) o ©o

w | w | w | s~ ool o) 0O | 00| O | O
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OUVIDORIA DO TRT142 REGIAQ 1 1
OUVIDORIA DO TRT202 REGIAQ 1 1
OUVIDORIA DO TRT212 REGIAQ 1 1
OUVIDORIA DO TRT242 REGIAQ 1 1

OUVIDORIA DO TRE-PIAUI 3 1 4
OUVIDORIA DO TRE-BAHIA 2 2
OUVIDORIA DO TRE-PERNAMBUCO 1 1
OUVIDORIA DO TRE-SAQ PAULO 1 1
OUVIDORIA DO TRE-PARA 1 1

TRIBUNAIS SUPERIORES E CONSELHOS 81 1 82
JUSTICA ESTADUAL 3.228 9 152 90 3.549
JUSTICA FEDERAL 535 3 5 15 568
JUSTICA TRABALHISTA 294 9 303
JUSTICA ELEITORAL 8 1 9

Na maior parte dos encaminhamentos aos 6rgaos do Judiciario, solicita-se que a providéncia
adotada seja informada a Ouvidoria do CNJ, para registro ou adocao de medidas. Das 4.501
manifestagdes encaminhadas com acompanhamento, 4.146 (92,11%) obtiveram solugao, 83
(1,84%) foram finalizadas sem solucdo e 157 (3,49%) permaneciam em acompanhamento; 115
manifesta¢des (2,55%) foram enviadas sem a solicitacdo de informacgdes/resposta.

30



(fn' 45° RELATORIO TRIMESTRAL
’ OUVIDORIA DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTIGA

JANEIR, FEVEREIRO E MARGO DE 2021

No trimestre anterior, foram realizados 3.600 encaminhamentos para 6rgaos do Poder Judicidrio,
sendo que, no fechamento do relatério, 87,56% (3.152) se encontravam finalizadas com solucéo.
No presente trimestre, houve crescimentos de 25% no numero de manifestagdes encaminhadas
e crescimento no percentual de demandas finalizadas com solucao, de 4,55 pontos percentuais.

A avaliacdo da atuacao das ouvidorias passou a integrar os critérios na apurag¢dao do Prémio
CNJ de Qualidade a partir de 2019, estando atualmente regulamentado pela Portaria CNJ n.
135 de 6 de maio de 2021, art. 7.2, inciso ll, “responder, em até 30 dias e com carater resolutivo,
as demandas encaminhadas ao Tribunal pela Ouvidoria do CNJ”3

Esta Ouvidoria encaminhou demandas para 6rgdos dos demais Poderes da Republica, quais
sejam: a Ouvidoria-Geral de Pernambuco, a Ouvidoria da Defensoria Publica do Rio de Janeiro,
a Ouvidoria da Presidéncia da Republica, a Ouvidoria do Ministério da Justica e a Ouvidoria do

Conselho Nacional do Ministério Publico.

3 CNJ. Portaria n. 135, de 6 de maio de 2021. Institui o regulamento do Prémio CNJ de Qualidade, ano 2021. Brasilia: CNJ, 2021. Disponivel em: <ht-
tps://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3916>. Acesso em: 22 jun. 2021.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O primeiro trimestre de 2021 apresentou demanda de 7.279 manifestacoes.

Quando comparado ao mesmo periodo de 2020, em que foram recebidas 5.834, observou-se
crescimento de 24,77%; em comparacao ao trimestre anterior, em que foram recebidos 6.388
relatos, observamos crescimento de 13,95%

Os dados pertinentes ao perfil dos cidadaos que procuram a Ouvidoria apresentaram a mesma
tendéncia dos trimestres anteriores, em especial quanto a ocupacao dos requerentes, que sao
advogados, servidores publicos e profissionais liberais, em sua maioria, e a origem do maior
numero de relatos, que provém dos estados mais populosos do pais (Sao Paulo, Bahia, Rio de
Janeiro e Minas Gerais).

A maior demanda da Ouvidoria foi pertinente a suposto excesso de prazo nos processos judi-
ciais e alcancou o percentual de 65,85% do total de demandas recebida, o que segue o histé-
rico dos relatérios anteriores no sentido de ser a maior causa de manifestacées na Ouvidoria
do CNJ, mas significa aumento percentual de 4,49 pontos percentuais, em comparacdo ao
trimestre anterior.

Em regra, a Ouvidoria do CNJ tem promovido o tratamento dessas manifestacdes por meio do
contato com as Ouvidorias dos Tribunais, o que tem apresentado resultados positivos. Desta-
camos que os quesitos avaliados pelo usudrio obtivem avaliacao positiva em mais de 53,8%
das participacdes quanto ao desfecho do tratamento da demanda, e nos demais itens a avalia-
cao foi positiva em mais de 71,35% participacdes (atendimento, tempo de resposta e clareza).

Das manifestacdes encaminhadas aos demais 6rgaos do Poder Judiciario, 92,11% foram finalizadas
com resolucao, um crescimento de 4,55 pontos percentuais em relacdo ao trimestre anterior. Regis-
tre-se que o numero de demandas encaminhadas cresceu 25% em relagao ao trimestre anterior.

Registre-se que a equipe da Ouvidoria passou a realizar o trabalho remoto a partir de marco de
2021, como forma de atender as medidas de contencdo da disseminacdo do novo coronavirus
(Covid-19). Os servicos de atendimento telefonico, por correspondéncia ou expedientes oficiais e
por meio eletrénico (formulario eletrénico e por e-mail) permaneceram inalterados. O atendimen-
to presencial foi suspenso, considerando as disposicoes da Portaria n. 52, de 12 de marco de 2020.
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