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1. A PALAVRA DO OUVIDOR

Ao assumir a honrosa fun¢do de Ouvidor do Tribunal de Justiga do Estado de
Minas Gerais, como do meu feitio, o fiz imbuido do ideal de servir, além da
certeza de que muito teria que aprender para o desempenho dessa nova atividade.

Agora, ao me despedir, verifico que foram tempos férteis, ndo obstante uma
quadra desse tempo seja marcada indelevelmente pela pandemia que assolou
nao so6 a todos nds brasileiros, mas também a toda a humanidade.

Da passagem pela Ouvidoria, carrego comigo os frutos do rico aprendizado, bem
como a esperanga de que os nossos esfor¢os tenham sido eficazes e se mostrem

em progresso no atendimento que a Institui¢ao presta a sociedade. . voltar



Por tudo quanto vivido nesse periodo, sou grato ao Criador, que generosamente
me concedeu a vida e permitiu tornar-me instrumento para a realizagao de um
servico tdo necessario ao cidadao.

Agradegco ao Desembargador Nelson Missias de Morais, entdo Presidente
do Tribunal de Justica de Minas Gerais, a quem devo a distingdo dispensada
a Ouvidoria durante todo o exercicio das minhas atribui¢ées como Ouvidor
Judicial.

Oportuno agradecer também a Desembargadora Juliana Campos Horta de
Andrade, Ouvidora Adjunta, que, com inestimavel competéncia, compartilhou
as fungdes que nos foram delegadas para a condugdo da Ouvidoria, no biénio
que se findou.

Também ndo poderia deixar de registrar a prestigiosa atencdo de todos os
integrantes da magistratura, de primeiro e segundo graus, na colaboragiao
dedicada as informagdes solicitadas para o atendimento daqueles que recorreram
a Ouvidoria, sem as quais nao teria sido possivel a realiza¢ao dos objetivos a ela
reservados.

A equipe de servidores, que, de forma competente e prestimosa, assumiu o
trabalho — nem sempre facil, eu reconheco - da intermediagdo entre o cidadéo e
a Institui¢ao, deixo meus sinceros agradecimentos.

Deixo, também, ao cidadao - usuario dos servigos, objeto final e razdo final da
existéncia institucional da Ouvidoria - o nosso respeitoso agradecimento.

Ao finalizar essa manifestagdo, formulo aos meus sucessores votos sinceros de
um trabalho eficiente e pleno sucesso na sua realizagao.

Desembargador Elias Camilo Sobrinho
Ouvidor do Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais
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2. INTRODUCAO

O presente relatorio tem por escopo, em obediéncia aos incisos IX, X e XI do
artigo 5° da Resolu¢ao TJMG n° 862, de 19 de dezembro de 2017, apresentar, por
meio da analise de dados, as agdes empreendidas pela Ouvidoria, no periodo
de primeiro de agosto de 2019 a 31 de julho de 2020, a serem encaminhadas
primeiramente ao Presidente deste Egrégio Tribunal, para, depois, proceder-se a
devida publica¢ao no Portal do Tribunal de Justi¢ca de Minas Gerais.

Trata-se de relatorio anual de atividades, com mapeamento de informagoes
coletadas, visando a identificar situagdes e a implementar solugdes segundo o
prisma do cidadao, a fim de subsidiar politicas e agdes de comunicagao e gestao
do Tribunal de Justi¢a do Estado de Minas Gerais.

A divulgacgao deste informativo anual representa igualmente importante passo
em dire¢do a transparéncia, a evidenciar a administragdo do Poder Judiciario e
a sociedade as providéncias adotadas pela Ouvidoria no tocante as inquietagdes,
indagacoes, criticas, sugestoes e elogios dos usuarios.

O entdo Presidente do Tribunal, Desembargador Nelson Missias de Morais,
convencido de que a consolida¢do institucional da Ouvidoria dependia
fundamentalmente do envolvimento de toda a comunidade do TJMG, nao
poupou esfor¢cos no sentido de viabilizar formal e materialmente os meios
necessarios para a consecugdo das atribuicdes do setor. Desde o inicio de sua
gestdo na Presidéncia, pronunciou-se no sentido de considerar que o Judiciario
deveria funcionar como uma “caixa de ressonéncia para o exercicio da cidadania’,
asseverando a necessidade de ser cada vez mais aberto para a sociedade, a fim de
se modificar aimagem de um Poder “hermético’, sustentando que os magistrados
nunca se esquecessem da sua condi¢do de servidores publicos, enfatizando: “E
ao publico que devemos estar sempre atentos, prestando contas’.
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Significativa agdo viabilizada pela Presidéncia do TIMG foi a implementagdo do
canal inico de comunicacio, o Fale com o TIMG, destinado ao recebimento de
manifestacoes dos cidaddos. Constituido por uma plataforma eletrénica unica, o
canal permite o recebimento de demandas internas e externas sobre a ocorréncia
de situagoes divergentes do Cddigo de Conduta e das Politicas do Tribunal,
bem como reclamagdes, dentincias, elogios, solicitagdes, informagdes, criticas e
sugestoes relacionados a agdes e servigos do Tribunal.

Referido sistema eletronico direciona automaticamente a manifestagdo ao setor
competente pelo seu tratamento, além disso, possui ferramenta que possibilita
ao interessado acompanhar o andamento de seu relato, além de oportunizar ao
cidadao a opgdo de formular dentincias, com a garantia do sigilo de seus dados.

A Ouvidoria, nos termos da Portaria n° 4.726/PR/2020, publicada no DJe de
14/02/2020, integra o canal.

O Fale com o TIMG compor-se-a, em principio, de duas principais etapas de
implantagdo: a primeira encontra-se em plena eficacia, desde 10 de fevereiro de
2020, entretanto, em decorréncia da pandemia do novo coronavirus (COVID-19),
ndo foi possivel concluir a segunda fase, uma vez que a capacitagdo para as novas
funcionalidades impoe encontros presenciais entre os operadores do canal.
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| 3. APRESENTAGAO DA OUVIDORIA E
ATRIBUICOES DO OUVIDOR DE JUSTICA

Vinculada a Presidéncia, a Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado de Minas
Gerais ¢é dirigida pelo(a) Ouvidor(a) de Justi¢a, que, em suas auséncias, é
substituido(a) pelo(a) Ouvidor(a) Adjunto(a). Os ouvidores sdo escolhidos
conjuntamente, em sessio do Orgdo Especial, realizada no més de julho dos
anos pares, dentre desembargadores em atividade, para mandatos de 2 (dois)

anos, permitida uma recondugao.

Sao ouvidores judiciais no biénio 2018/2020 os desembargadores Elias Camilo
Sobrinho e Juliana Campos Horta de Andrade, como Ouvidor e Ouvidora
Adjunta, respectivamente.

As competéncias do Ouvidor do Tribunal de Justi¢a de Minas Gerais encontram-
se dispostas, especialmente, nas Resolugdes TJMG n° 731, de 9 de agosto de
2013, TJMG n° 862, de 19 de dezembro de 2017.

Resolugao TIMG n° 731/2013, artigo 3°:

« Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao,

de forma eficiente e adequada aos objetivos desta Resolugao;

« monitorar a implementa¢ao do disposto nesta Resolugdo e apresentar
relatérios periodicos sobre o seu cumprimento;

o recomendar as medidas indispensdveis a implementacio e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto

cumprimento do disposto nesta Resolugdo e

 orientarasunidadesdo Poder Judiciario no que se refere ao cumprimento
do disposto nesta Resolugao.
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Resolugao TJMG n° 862/2017, artigo 4° e §$ 5° e 6° do artigo 8°:

o Instituir as diretrizes e os procedimentos a serem adotados pela
Ouvidoria do TTMG e

o emitir instru¢cdes normativas, de cardter interno, necessdrias a
regulamentacao das atividades prestadas pela Ouvidoria.

Os procedimentos relativos aos meios de acesso dos cidaddos por meio da
Ouvidoria serdo disciplinados pela Portaria Conjunta do Presidente e do
Ouvidor.

O Ouvidor, gestor maximo da Ouvidoria, é igualmente responsavel pelas
diretrizes administrativas do setor, bem como pelas orientagdes no tratamento
das demandas.
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4. ACOES DO PERIODO

A principal meta da Ouvidoria é proporcionar o aumento do grau de confianca da
sociedade para com o Poder Judiciario Mineiro. O setor oportuniza a interacdo
do cidaddo com o Orgdo, de forma a sanar ddvidas, prestar esclarecimentos
acerca de reclamagdes, ou mesmo receber sugestdes, ou elogios, sempre na
busca pelo aperfeicoamento do servigo publico ofertado. Esse mecanismo enseja
a populagdo legitimo exercicio do controle social.

A regra geral num Estado republicano ¢ a da total transparéncia no acesso a
informacoes publicas, sendo o sigilo a excegao.

Desenvolvendo atividades de carater informativo, educativo, propositivo e de
orientagdo social, a Ouvidoria destaca, no periodo em comento, a intensa e
proativa atuagao dos ouvidores judiciais, Desembargador Elias Camilo Sobrinho
e Desembargadora Juliana Campos Horta de Andrade, representantes maximos
do setor, que, além de estabelecerem, constantemente, diretrizes, procedimentos
e instru¢des quanto ao tratamento das demandas, representaram o Tribunal de
Justica de Minas Gerais em diversos eventos externos relacionados a Ouvidorias
Publicas.

« Em continua¢do ao Programa “Ouvidoria Aproxima”, desenvolvido
pela secretaria da Ouvidoria do Tribunal de Contas de Minas Gerais, o
Conselheiro Ouvidor TCE/MG, Durval Angelo, convidou os ouvidores
do Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais para o evento
“Ouvidorias Municipais: Cumprindo a Lei e Construindo Cidadania’,
em que se reafirmou o compromisso das instituicdes para com a
sociedade, na busca por uma atua¢do mais transparente, bem como o
revigoramento e promogao da integracdo entre as Ouvidorias.
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Realizado pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais e
Controladoria-Geral da Unido, regional Minas Gerais, o evento contou com o
comparecimento da Excelentissima Ouvidora Adjunta do Tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais, Desembargadora Juliana Campos Horta de Andrade,
dia 5 de agosto de 2019, no auditério do Tribunal de Contas do Estado de Minas
Gerais.
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e O Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais sediou ainda, na
data de 23 de setembro de 2019, evento com objetivo de propor
atuacao integrada de Ouvidorias em rede, especialmente em momento
que se torna inadiavel o fortalecimento das mesmas em face de seu
protagonismo, para a participagdo, protecdo e defesa do usuario do
servico publico, previstas na Lei n. 13.460/17 (conhecida como Cddigo
de Defesa do Usuario do Servigo Publico).

Dessa vez, o representante do Tribunal de Justica de Minas Gerais foi o Ouvidor
Desembargador Elias Camilo Sobrinho. A solenidade teve, igualmente, a
participa¢ao de ouvidores de diversos 6rgaos publicos do Estado de Minas
Gerais, de municipios e de empresas estatais.

O intuito do encontro era propor a cooperagdo mutua e articulacao de esforcos
entre as diversas Ouvidorias Publicas parceiras, de maneira a reativar a Rede
Ouvir de Ouvidorias Publicas Mineiras.

Rede Ouvir-MG ¢é a denominagdo de um projeto inovador, que fomenta a
integragdo das Ouvidorias Publicas Mineiras, na busca pela promog¢ao da
transparéncia e do controle social, e também a unido do setor, uma vez que
propicia o intercambio de informacdes e experiéncias, o aperfeicoamento da
gestao de processos e a capacitagao dos sujeitos que atuam no setor.

Referido intercAmbio de informagdes e de experiéncias orientam a identificacido
das melhores praticas desenvolvidas pelas ouvidorias parceiras.

« Nos dias 26 e 27 de setembro de 2019, o Tribunal de Justi¢a do Estado
do Rio Grande do Norte realizou em parceria com o Colégio Nacional

:: voltar



de Ouvidores Judiciais - COJUD, o 5° Encontro do Colégio Nacional de
Ouvidores Judiciais. O evento, sediado em Natal/RN, teve como eixo
temadtico “Os Desafios de Efetividade da Jurisdi¢ao”.

O Colégio Permanente de Ouvidores Judiciais foi criado em margo de 2016
durante o 1° Encontro Nacional dos Ouvidores dos Tribunais de Justica do
Brasil, e foi instituido para assentir a atuagdo uniformizada das ouvidorias, por
meio da discussido coletiva dos problemas enfrentados.

A intengdo do Colégio Permanente de Ouvidores Judiciais é compartilhar
praticas adotadas pelos Ouvidores, permitindo que se avalie a possibilidade e a
necessidade da aplicagdo de rotinas de trabalho em seus tribunais, observando-
se a realidade de cada um.

Mencionado Encontro contou com a presenca de dois representantes do Tribunal
de Justi¢a do Estado de Minas Gerais, o Ouvidor Desembargador Elias Camilo
Sobrinho, e o Ex-Ouvidor, Desembargador Moacyr Lobato de Campos Filho,
que proferiu a palestra “As ouvidorias em tempo de redes sociais: Que caminhos

. »
a seguir?’.

O 5° Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais teve a participacao
de outros 21 (vinte e um) ouvidores judiciais, consolidando, cada vez mais, o
instituto das ouvidorias judiciarias como instrumentos de promogao da cidadania
e de aprimoramento democratico da gestao do Poder Judiciario; incentivando
a integracdo entre as ouvidorias judiciais nacionais, com o compartilhamento
das respectivas boas praticas, bem como fomentando uma atuagdo transparente,
ética e responsavel.
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« No dia 13 de margo de 2020, a Ouvidora Adjunta, Desembargadora
Juliana Campos Horta de Andrade, prestigiou o III Encontro Nacional
de Ouvidores Judiciais, coordenado pela Ouvidoria Regional Eleitoral
do Ceara, que teve como tema geral “O Papel da Justica Frente ao
Dinamismo e Modernidade da Sociedade Brasileira”

O Encontro, realizado no auditério da Assembleia Legislativa do Estado do Ceara,
foi promovido pelo Colégio de Ouvidores da Justica do Trabalho - COLEOUY,
Colégio de Ouvidores do Judiciario - COJUD e Colégio de Ouvidores da Justica
Eleitoral - COJE.
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Destinado aos ouvidores de todo o Poder Judiciario do Brasil - todas as instancias -
estadual, federal, militar, trabalhista e eleitoral, abordou questdes relevantes
as ouvidorias judiciais, para o desenvolvimento e aperfeicoamento da Justica,
tais como: participagdo popular e transparéncia das relagdes, publico interno,
desafios e perspectivas, redes sociais, comunica¢ao e marketing da Ouvidoria,
atendimento humanizado, combate a desinformacao, pacificacio do ambiente
sdcio-politico-ético, acessibilidade, compliance, adaptagao as novas tecnologias
e midias, dentre outros. Além disso, o Encontro Nacional de Ouvidores propds
maior uniformidade de procedimentos e entendimentos para uma gestdo mais
eficiente, colaborativa, transparente, bem como a participagdo, prote¢do, defesa
e seguranca dos direitos dos usuarios da Justica.
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Acéo de portentoso impacto para a Ouvidoria foi participar da constru¢ido do
inovador Programa de Integridade do Tribunal de Justica de Minas Gerais:

o Em junho de 2013, o Congresso Nacional aprovou a Lei n° 12.846/13,
conhecida como Lei Anticorrupcdo Empresarial. Esse normativo
estabeleceu a responsabilidade objetiva da pessoa juridica pela pratica
de atos lesivos a administragdo publica, bem como as san¢des a serem
aplicadas, nas esferas administrativa e judicial.

As sang¢bdes administrativas, por sua vez, devem ser aplicadas por meio de
Processo Administrativo de Responsabiliza¢ao (PAR), o qual requer o tramite de
procedimento proprio, exigindo, assim, regulamentac¢ao especifica, notadamente
sob o dngulo operacional das apuragdes e deliberagdes correspondentes.

Nessa perspectiva é que o Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais editou a
Resolugao n° 880/2018, instituindo e regulamentando o Processo Administrativo
de Responsabilizagdo no ambito do Poder Judiciario do Estado de Minas Gerais.

Paralelamente a essa iniciativa, foi desenvolvido e implantado o Programa de
Integridade do TJMG, cujo objetivo é a promogdo de agdes anticorrupgao e o
fortalecimento da conduta ética.

Da elaboragdo desse programa decorreram, além de politicas de integridade
especificas para algumas dreas, mecanismos de suma importincia para sua
efetividade, quais sejam, a Metodologia de Gestao de Riscos, o Cddigo de
Conduta e uma plataforma de comunicagdo com umas das entradas destinada
ao recebimento de dentuncias de irregularidade, ilicito, fraude ou corrupcao,
fazendo as vezes do canal de dentuncias.
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Com grande satisfagdo, a Ouvidoria participou da estruturagdo do mencionado
Programa de Integridade do Tribunal de Justica de Minas Gerais, no que diz
respeito a concepg¢ao do canal para o recebimento de dentuncias.

O Programa pressupde a existéncia de canal adequado a apresentacio de
eventuais denuncias ligadas a fraudes e corrup¢ao (tendo em vista que a
prevencgdo a atos de corrupcao e a desvios éticos perpassa pela possibilidade de
se noticiar os atos ilicitos ou irregulares a autoridade que tenha competéncia
para investiga-los e aplicar as sang¢des cabiveis). Dessa forma, restou definido
que, quando do recebimento de manifestagdes classificadas como dentincias que
envolvam pessoa juridica, a Ouvidoria é o setor, no ambito do TJMG, responsavel
pela andlise preliminar da manifestagdo, além de encaminhar resposta final ao
manifestante (que se dara depois do processamento da denuncia e publicagao
do resultado do Processo Administrativo de Responsabilizacdo - PAR, no DJe).

Na data de 10 de fevereiro de 2020, por ocasido do langamento do Programa de
Integridade, o Tribunal de Justi¢ca do Estado de Minas Gerais instituiu o canal
de comunica¢do “Fale com o TJMG”, que se constituiu em uma plataforma
eletronica unificada, destinada ao recebimento de manifestacdes dos cidadaos.

O novo canal permite o recebimento de manifestagdes internas e externas sobre
a ocorréncia de situagdes em dissonancia com o Codigo de Conduta e com as
politicas do Tribunal, além de reclamagbes, dentncias, elogios, solicitagdes,
informacoes, criticas e sugestdes relacionados a agdes e servicos do Tribunal.
Assegurou-se ainda aos cidaddos, em casos de denuncias, a possibilidade do
sigilo de seus dados, e a todos os demandantes, a facilidade de acompanhamento
do fluxo de suas demandas.
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Sao setores responsaveis pelo processamento das manifestagoes oriundas do
canal, nos termos da Portaria n° 4.726/PR/2020, publicada no DJe de 14/02/2020,
a Ouvidoria, a Assessoria de Comunicagao Institucional, a Corregedoria e a
Secretaria Especial da Presidéncia.
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5. BASE LEGAL

A congquista do cidadédo ao acesso a informacao publica teve como marco inicial
a Declara¢ao dos Direitos Humanos, e, avancando na trajetéria do tempo,
muitos outros normativos surgiram, no intuito de conferir mais transparéncia
as atividades desempenhadas pelo poder publico.

Nesse sentido, enumeramos os principais normativos que tratam do assunto,
tanto no plano nacional quanto no Tribunal de Justica de Minas Gerais:

*Resolugdo CNJ n° 79, de 9 de junho de 2009, que dispde sobre a transparéncia
na divulgacao das atividades do Poder Judiciario brasileiro - revogada pela
Resolucao CNJ 215, de 16 de dezembro de 2015;

*Resolugdo CNJ n° 103, de 24 de fevereiro de 2010, que determina a cria¢do das
ouvidorias no ambito dos tribunais;

*Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (LAI), conhecida como Lei
de Acesso a Informagao (LAI), em vigor desde 16 de maio de 2012, veio para
regulamentar o exercicio do direito a informagdo, previsto na Constitui¢ao da
Republica. A lei obriga os 6rgaos do Poder Publico e aqueles que recebem recursos
publicos a fornecer a qualquer interessado informagdes por eles produzidas
ou custodiadas. Com o advento dessa lei, a observincia da publicidade e da
transparéncia tornou-se regra geral, e o sigilo, exce¢do, ao contrario do que havia
se consolidado antes na histdria da relacido entre o cidaddo e a administracdo
publica brasileira. Com a vigéncia da LAI, amplia-se a cultura de transparéncia
e incrementa-se o controle social da atividade da administracdo publica.
O objetivo ¢ assegurar a eficacia do direito fundamental a informagdo, no
contexto do Estado Democratico de Direito, e na perspectiva de consolida¢ao

de uma democracia participativa, que regula o acesso a informagdes previsto no
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inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constitui¢cdo da Republica Federativa do Brasil;

*Resolug¢ao TIMG n° 731, de 9 de agosto de 2013, que regulamenta o acesso a
informacao e a aplicagdo da LAI no ambito do Tribunal de Justi¢a do Estado de
Minas Gerais;

*Resolugdo CNJ n° 215, de 16 de dezembro de 2015, que dispde, no dmbito do
Poder Judicidrio, sobre o acesso a informacao e a aplicacdo da Lei Federal n°
12.527, de 2011;

*Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo,
protecao e defesa do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracao publica, e prevé que é direito do usudrio a
adequada prestacao do servigo publico, devendo ser observada como diretriz,
entre outras, a “aplicacdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores
condig¢des para o compartilhamento das informagdes” (art. 5°, XIII);

*Resolugdo TIMG n° 862, de 19 de dezembro de 2017, que dispoe sobre a
estrutura e o funcionamento da Ouvidoria do Tribunal de Justi¢ca do Estado de
Minas Gerais;

*Resolugdo CNJ n° 260, de 11 de setembro de 2018, que altera a Resolugdo CN]J
n° 215, de 16 de dezembro de 2015, e institui o ranking da transparéncia do
Poder Judiciario;

*Resolu¢ao TJMG n° 880/2018, que institui e regulamenta o Processo
Administrativo de Responsabilizagao — PAR;
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*Portaria da Presidéncia n° 4.726/2020, que institui o “Fale com o TJMG” como
canal oficial de comunicagdo com o Tribunal de Justica de Minas Gerais.
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6. COMPETENCIAS DA QUVIDORIA DO TJMG

Segundo preconiza o artigo Art. 5° da Resolugdo TJMG n° 862, de 19 de dezembro
de 2017, compete a Ouvidoria:

o prestar esclarecimentos ao cidaddo sobre a fungdo constitucional, a
estrutura e o funcionamento dos 6rgaos do Poder Judicidrio, bem
como sobre as a¢oes desenvolvidas pelo TIMG e outras informagdes
administrativas de interesse publico, desde que no contexto de suas
atribuigoes;

o receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos
e reativos, pedidos de informagdo, solicitagdes, elogios, criticas,
dentncias, reclamagdes e sugestoes;

o dar tratamento igualitdrio ao cidadao, realizando o atendimento por
ordem de chegada das demandas, ressalvadas as prioridades asseguradas

em lei;
« emitir comprovante de recebimento da demanda ao cidadao solicitante;

o encaminhar as demandas aos setores competentes para manifesta¢ao,
acompanhando a efetiva apresenta¢do da resposta;

o manter os interessados informados sobre o andamento de suas

demandas;
« encaminhar a resposta final ao cidadao solicitante;

o orientar os interessados quanto aos mecanismos de consulta ao
andamento processual nas justicas de 12 e 22 instancias, esclarecendo as
limitagdes impostas aos processos que tramitam em segredo de justica;
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o elaborar, anualmente, relatério das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, indicando:

a) o numero de manifestacoes recebidas durante o ano,
b) os motivos das manifestagdes,

c) a analise dos pontos recorrentes e
d) as providéncias adotadas pela Ouvidoria em rela¢ao as demandas recebidas;

« encaminhar ao Presidente do Tribunal de Justica e divulgar, no Portal do
TIMG, o relatério anual das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

 identificar e mapear informagdes, com vistas a subsidiar politicas e
acoes de comunicagao e de gestao, visando a identificar e a implementar
solucdes adequadas as necessidades do jurisdicionado e da sociedade;

o realizar a analise preliminar da manifestagdo, quando do recebimento
de manifestagoes classificadas como denuncias e que envolvam pessoa
juridica e encaminhar resposta final ao demandante.

A andlise preliminar de denuncias nos Processos Administrativos de
Responsabiliza¢do - PAR, compreende a verificagdo do cumprimento de
determinados requisitos e a adogao das respectivas providéncias, bem como
encaminhar resposta final ao manifestante.

Caso a manifestagdo atenda aos requisitos para o seu processamento, a Ouvidoria

-

a encaminhard, por meio do Sistema Eletronico de Informagdes - SEI,

o

autoridade instauradora, que realizara o juizo de admissibilidade em relagao
denuncia.
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A Ouvidoria devera, também, encaminhar resposta parcial ao manifestante,
informando que a dentuncia foi direcionada a unidade responsavel pelo seu
processamento e acompanhar a tramitagido interna da manifestagdo, para
assegurar que a resposta final chegue ao demandante.
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7. RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE DEMANDAS

Com a finalidade de aprimorar a interlocu¢ao entre a sociedade e o Tribunal de
Justica do Estado de Minas Gerais, a Ouvidoria foi criada neste Tribunal em 1° de
mar¢o 2012, por meio da Resolu¢ao TJMG n° 685, em atendimento a Resolucao
n° 103 de 24 de fevereiro de 2010 do Conselho Nacional de Justica.

Competente para receber, analisar e responder, pedidos de informagao,
solicitagdes, elogios, criticas, dentincias, reclamagdes e sugestdes, e acessivel por
meio eletronico, telefénico, via postal, e presencial, a Ouvidoria do Tribunal de
Justica do Estado de Minas Gerais, desde de 19 de dezembro de 2017, apresenta-
se sob a égide da Resolugio TIMG 862, que dispde sobre sua estrutura e
funcionamento, além de haver revogado a anterior (685/12).

O publico atendido pela Ouvidoria do TJMG ¢é composto por pessoas fisicas e
juridicas de todo o territorio nacional (e esporadicamente, até internacional),
que encaminham manifestagdes pelos canais disponiveis ou por intermédio
das instituicdes parceiras, especialmente a Ouvidoria do Conselho Nacional de
Justica.

Em virtude do disposto no art. 2° da Resolu¢ao CNJ n° 103/2010, que confere
a sua Ouvidoria (Conselho Nacional de Justica) a competéncia para “promover
articulacdo com as demais ouvidorias judiciais para o eficaz atendimento das
demandas acerca dos servigos prestados pelos drgaos do Poder Judiciario”, foi
estabelecida interface entre a Ouvidoria do TJMG e a Ouvidoria do referido
Conselho. Dessa forma, uma das rotinas de trabalho desta Ouvidoria é o
atendimento aos cidaddos que recorrem a Ouvidoria do Conselho Nacional
de Justica para manifestar suas criticas, sugestoes, elogios, dentncias, duvidas
e reclamacdes. Temos o compromisso de levar a demanda do cidaddo ao setor
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responsavel no dmbito do TJMG, bem como de prestar resposta resolutiva ao
demandante com copia para a Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica.

I. Usuarios:

a. Publico interno: magistrados, servidores, estagidrios, terceirizados e auxiliares
da Justica.

b. Publico externo: advogados, partes em processos judiciais ou administrativos,
recuperandos do sistema prisional, entidades de classe, Orgdos publicos,
cidadaos em geral, além de diversas ouvidorias.

II. Tipos de manifestagdes recebidas:
o Informagdo
o Solicitagao
» Elogio
o Critica
o Denuncia
o Reclamagio

o Sugestdo
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III. Objeto das manifestagdes

Questoes relacionadas a fungéo, estrutura e funcionamento dos érgaos do Poder

Judicidrio; prestagdo jurisdicional do TIMG; agdes institucionais desenvolvidas

pelo TIMG; informagdes administrativas de interesse publico.

IV. Canais de entrada de demandas na Ouvidoria do TJMG:

Fale com o TIMG - Disponivel no Portal do TIMG ou no link (https://
www.tjmg.jus.br/falecomtjmg/);

telefone - (31) 3237-6800 — horario de atendimento: 8h as 18h;

correspondéncia — para o endereco da Rua Goids, 229 - 10° andar -
Anexo I - CEP: 30.190-000 - Centro - Belo Horizonte/MG e ainda,

presencialmente no enderego acima (tendo sido esta forma de acesso
suspensa por medida de prevengdo a COVID-19, a partir de 18 de
marco de 2020, por for¢a do art. 12-A da Portaria Conjunta n° 947/
PR/2020).
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8. OUVIDORIA EM NUMEROS

Durante periodo de intenso trabalho no atendimento as demandas dos cidadaos
- agosto de 2019 a julho de 2020 - servimo-nos do presente para apresentamos
os apontamentos que se seguem:

Ressaltamos, uma vez mais, a fundamental colaboragdo de setores e drgaos
internos e externos ao Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais, sem os
quais a Ouvidoria ndo teria como cumprir seu papel.

TOTAL DE DEMANDAS OUVIDORIA: 9.907

Foram quase dez mil manifestagoes individuais, cuidadosamente recolhidas,
registradas, tratadas e respondidas, uma média de 826 demandas/més.

Agosto de 2019 a julho de 2020 - mensal

1065 1083 1257
1091
707 787 1082
596 556 705
494 484
o ‘ !
& © © o) I
ég é@p > @¢ & © © o A
g K ,\950 < ¢ Q}Q’\ &S &° o o
< F & TV ¢
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ORIGEM DAS DEMANDAS

Este indicador retrata, em ordem de preferéncia, os canais eleitos pelos cidadaos
para ingressar com o expediente na Ouvidoria do Tribunal de Justica de Minas

Gerais.
Correios
7
Cartas de
Outros Reeducandos
27 1008
Canal Fale com
Presencial 0 TIMG
7\
CNJ o~
—
999
ey Fale Ouvidoria

1599 N\ 2552

Whatsapp
1441

Necessario considerar que o periodo apresentado no presente relatério
subdivide-se em dois: de agosto de 2019 a janeiro de 2020, e de fevereiro de 2020
a julho de 2020. Na primeira fase, havia o canal WhatsApp e, na segunda fase,
referido canal foi descontinuado, ao passo que foi implantado o canal unificado
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Fale com o TIMG - em que a demanda ¢ automaticamente direcionada para o
setor responsavel por seu atendimento.

Origem das Demandas % (agosto/2019 a janeiro/2020)

Outros

0,38% _ Correio Cartas de
0,31% , Reeducandos

Presencial 10,45%
0,52%
Fale Ouvidoria
8(:4':)‘3/0 41,68%
Telefone
15,52% Whatsapp

22,75%

Origem das Demandas % (fevereiro/2020 a julho/2020)

Correio
0,22%
Outros Cartas de
0,10% Reeducandos
\ / 9,79% Canal Fale com
Presencial TIMG
o, N o,
CNJ 0,17% 53,96%
12,46%
Telefone
17,02% \
What
hatsapPp— \__ Fale Ouvidoria

3,31%
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TIPO DA DEMANDA

Parametro que traduz a principal razdo que levou o sujeito a buscar um canal
para se comunicar com a Instituicao.

Relativamente as cartas de reeducandos do sistema prisional, os assuntos sao tao
diversificados, que se optou pela representagdo grafica da categoria como um todo.

Tipo de demanda

Elogio Sugestdo
Dentincia

431 8 % critica Cartas de
\\ ‘ a0 Reeducandos
Informagao /7 / 952

g2 >

Solicitagdo
2939

\ Reclamagao
3988

Tipo de demanda (%)

Sugestdo -
Critica

Dendncia E'0810 19 Cartas de
> 1%// 0% Reeducandos
Informagéo %
o\

9%

Reclamagédo
Solicitacdo 43%
31%
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PUBLICO DEMANDANTE NO PERIODO ANALISADO

Conhecer o publico propicia utilizagdo de linguagem e abordagem apropriadas,
a fim de favorecer a comunicagdo entre o Tribunal e a sociedade. Importante
salientar que a qualificacdo apresentada reproduz aquela declarada pelo

manifestante.
Publico demandante
. Cidad3o/Parte
Anénimo Servidor em Processo
Advogado 127 \ /69 3.637
1.839 X /
Reeducando do
Sistema
Prisional
1.008
Publico demandante (%)
Servidor
Andnimo 1% -

2% Cidaddo/

Parte em

Advogado Processo

28% 54%
Reeducando
do Sistema
Prisional
15%
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OBJETO DA DEMANDA

Indicador que repercute as matérias mais frequentemente trazidas pelos
requerentes.

Temas de Repercussgo Institucional 1

Manifestac&o de Natureza Disciplinar 32

Esclarecimento Juridico 78

Cartérios Extrajudiciais 129

N3o compete ao Poder Judicidrio 139

Sistemas Informatizados 233

Manifestacdo de Natureza Administrativa 418

Consultas Reeducandos 1008

Andamento Processual / Morosidade Processual 4.642

Objeto da demanda

Esclarecimento

Nao comp.ets ?0 Juridico Manifestagdo
Poder Judiciario de Natureza Temas de
139 Disciplinar Repercussio
) N Sistemas  EXtrajydiciais 32 Institucional
Manifestagdo -
Informatizados 1
de Natureza
e - 233
Administrativa ____———
418 Andamento
Processual /
Morosidade
Consultas / Processual
Reeducandos 4.642
1008
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Objeto da demanda (%)

N&o compete oo Esclarecimento Manifestacio de
Sistemas ao Poder S Juridi ¢
.. Extrajudiciais uridico Natureza
Informatizados Judiciario

1% T
4% 2% 2% emas de Disciplinar
5 0%
Manifestagdo Repgrcqssao
Institucional

de Natureza
L R 0%
Administrativa Andamento

6%/ Processual /
Consultas Morosidade
Reeducandos / Processual

15% 70%

DADOS DO CANAL FALE COM O TIMG

Os dados estatisticos a seguir foram extraidos e compilados do canal de
comunicagdo Fale com o TIMG.

Fale com o TJMG - Reclamagao (%)
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Fale com o TJMG - Perfil do demandante (%) - Reclamac¢ao

Outro
0,06%
I
Feminino
38,68%
Masculino
61,25%
l Fale com o TJMG - Denuincia (%) [
Estagiario Erql;:'/esa
0,
2% \ ya ° Profissional
Autonomo
10%
Outros Terceiorizado
66% 5%
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Fale com o TJMG - Perfil do demandante - Dentncia (%)
Outro
0,62%

Feminino _
44,69%

Masculino
54,69%

Fale com o TJMG - Critica (%)
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Fale com o TJMG - Perfil do demandante (%) - Critica

Feminino
37%

Masculino
63%

Fale com o TJMG - Elogio (%)
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Fale com o TJMG - Perfil do Demandante - Elogio (%)

Feminino
40%

2

Masculino
60%

Fale com o TJMG - Solicitacao (%)
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Fale com o TJMG - Perfil do demandante (%) - Solicitagiao

Outro
0,14%

Feminino
42,57%

\ Masculino

57,29%

Fale com o TJMG - Sugestao (%)

Material/
Equipamentos/
Manutengao
3%
Expediente/
Horario de

__— Funcionamento
8%

Gestao de setores
e unidades
14%

Outros Infraestrutura
42% predial/
Acessibilidade
3%
Iniciativas/Agoes/
Projetos
30%
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Fale com o TJMG - Perfil do demandante (%) - Sugestio

Feminino___
18%

Masculino

/ 82%

Fale com o TJMG - Informagao (%)

Servigos e
Acodes

p Administrativas
rocessos 49%

Judiciais
34%

Cartérios /
Extrajudiciais

17%

:: voltar



Fale com o TJMG - Perfil do demandante - Informacao (%)

Outro
0,04%

Feminino
51,79%

Masculino
48,17%

Diante dos demonstrativos ora apresentados, verifica-se que a Ouvidoria do
TIMG, no periodo em comento (agosto de 2019 a julho de 2020), recebeu um
total de 9.907 (nove mil, novecentas e sete) manifestagdes, o que representa uma
média de 826 (oitocentos e vinte e seis) expedientes/més.

Conforme se conclui dos dados estatisticos, a Ouvidoria tem recebido demandas
de varios tipos, algumas, inclusive, que nem sao de competéncia deste Tribunal,
ou mesmo relacionadas a atividades ligadas ao Poder Judiciario, mas a maioria
absoluta dos questionamentos diz respeito ao andamento dos feitos judiciais,
como reclamacdes de morosidade e solicitagio de esclarecimentos sobre
processos.
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Ocupa, portanto, o primeiro lugar no objeto das demandas aquelas
classificadas como andamento e/ou morosidade processual. Em segundo lugar,
questionamentos recebidos dos recuperandos do sistema prisional. No terceiro
lugar, expedientes relativos a gestao administrativa, o que pode demonstrar que o
cidaddo tem interesse na gestao da Instituicdo e nos servigos por esta oferecidos.

Os nimeros vém apontando para a necessidade da elaboracao de estratégias
que busquem conferir mais celeridade na condugdo dos processos judiciais,
especialmente naqueles que tramitam perante a primeira instancia.

E interessante que a populacdo se manifeste por intermédio dos canais de
interlocu¢ao do TJMG, a fim de que o Tribunal, de posse dos importantes
indicadores obtidos, utilize-os para ado¢ao de medidas destinadas a melhoria
dos servigos prestados a sociedade.
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9. RESULTADOS E DESAFIOS

DOS RESULTADOS:

Funcionando como facilitadora no didlogo com a populag¢ao, a Ouvidoria recebe
pedidos de informagao, solicitagdes, elogios, criticas, dentncias, reclamagdes
e sugestoes e os transforma em indicadores que propiciem um diagndstico,
alicercado no ponto de vista do cidaddo, que possui ricos elementos para o
incremento da gestdo do Tribunal, na busca da melhoria dos servigos prestados
a propria coletividade.

O principal resultado alcang¢ado ao longo do periodo em comento — agosto
de 2019 a julho de 2020, foi realizagao de 9907 (nove mil, novecentas e sete)
atendimentos, uma média de 826 demandas recebidas e tratadas por més.

Conforme ja discorrido no presente relatério, a partir de 10 de fevereiro de
2020, O Tribunal de Justiga mineiro instituiu canal unificado para recebimento
de demandas - o Fale com o TIMG - situado na pagina inicial do Portal do
Tribunal, com layout moderno e intuitivo, que possui a capacidade de direcionar,
automaticamente, os relatos ao setor competente pelo seu atendimento (vide
quadro anexo).
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Necessario contextualizar que, anteriormente a existéncia do canal Fale com
o TIMG, o Judiciario Mineiro possuia diversos canais de comunicagdo, o que
gerava um volume de demandas exorbitante aos setores demandados, uma
vez que o manifestante, muitas vezes, encaminhava demandas de conteudo
idéntico ou similar por meio dos diversos acessos entao existentes, e estes, por
nao terem, a época, mecanismos de pesquisa adequados, direcionavam todas
as demandas, sem qualquer triagem, aos setores responsaveis pela prestacao
dos esclarecimentos. Dessa forma, ndo havendo possibilidade de se pesquisar
se a matéria ja havia sido objeto de demandas anteriores em outros canais,
provocava-se grande sobrecarga aos setores demandados, que muitas vezes
tinham que responder aos diversos canais a mesma indaga¢ao, ocasionando
prejuizo na administragdo do tempo desses setores. Os canais também corriam
risco de repassarem respostas em duplicidade ou mesmo de teor divergente, o
que para o cidadao poderia passar a impressao de certa desordem da Instituigdo,
ou seja, constatou-se que o fato da existéncia de varios canais nao proporcionava
uma comunica¢do mais eficiente.

Em suma, o que melhorou nas rotinas de trabalho depois a efetivacdo do canal
unificado?

o Os atores responsaveis pelo tratamento das demandas estio em
permanente contato, alinhando contetidos e dirimindo controvérsias.
A troca de informagdes entre setores aproxima nao sé os envolvidos,
mas também o Tribunal e a sociedade.

e A aceitagdo e a adesdo do publico foram imediatas e vém crescendo,
haja vista o expressivo volume de demandas oriundas do canal.
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o O canal estabeleceu distribuicdo de competéncias, de forma que
a manifestacdo chega diretamente para o setor responsavel por
seu tratamento, evitando a sobrecarga de demandas repetidas aos
demandados e uma melhor organizagdo interna.

 Indicadores estatisticos mais precisos.

» A tramitagdo ficou mais célere, dessa forma, as respostas resolutivas
sao recebidas, muitas das vezes, com prazo inferior aos estabelecidos
na legislacao pertinente.

o Ferramenta do novo canal permite ao demandante o acompanhamento
do fluxo de sua manifestagao.

« Os ouvidores assinam oficios a distancia, logrando maior agilidade
operacional as demandas, sem falar no consideravel progresso em
termos de sustentabilidade, com o fim da emissao de oficios fisicos.

Finalizando a apresentagdo dos “Resultados”, imprescindivel salientar que
os valores estatisticos refletem indicadores de periodo atipico, uma vez que,
em meados do més de margo de 2020, o Tribunal adotou regime de plantao
extraordinario, com o objetivo de evitar o contagio e coibir a propaga¢do da
COVID-19. Necessario se esclarecer ainda que, durante o isolamento social,
o Ouvidor, servidores, telefonistas e demais colaboradores da Ouvidoria
cumpriram suas atividades de forma remota e em alguma medida, até mesmo
presencial.
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DOS DESAFIOS

Considerando que o aumento do grau de confian¢a do cidaddo para com o
TIMG é fundamental para o fortalecimento da Institui¢ao, continuara sendo o
maior desafio para os proximos meses a adogdo de postura diligente com relagao
ao esclarecimento a populacdo sobre o funcionamento e a estrutura do Poder
Judiciario.

A ampladivulgagao do instituto das ouvidorias publicas é de extrema importancia
para a dissemina¢ao da cultura da transparéncia, sendo a participagdo e o
controle por parte da sociedade fundamentais para a efetiva melhoria da gestao
publica e consolidagdo da Organizagao.

O canal de comunicagao Fale com o TJMG passara por uma segunda etapa de
ampliagdo de suas funcionalidades e consideraveis melhorias em termos de
disponibilizagdo de dados estatisticos, o que representara, certamente, o maior
dos desafios para o proximo periodo, afinal, retratar com fidelidade os anseios
do cidadao é um dos maiores propdsitos de um canal de comunicagao.

A promessa de desempenho ainda mais robusto da plataforma sé nao foi
possivel em virtude da pandemia da COVID19, uma vez que havera necessidade
de capacitac¢io presencial dos operadores do canal.
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10. MENSAGENS DOS DEMANDANTES

“Bom dia!
Agradeco muito a atengdo dispensada ao pedido.

Quero parabenizar o setor da Ouvidoria pela rapidez em responder e a
competéncia em resolver o problema.”

Rosilene Maria da Silva

Demanda FO n° 17704 (13 de fevereiro de 2020)

“Na verdade, eu é que devo agradecer. O processo teve solu¢ao com o
andamento e a prola¢ao da sentenga. Agora, aguardar a publicagdo para
inicio de prazo recursal, se for o caso.

De todas as maneiras, mais uma vez, obrigado. Com a atuagao de vocés
¢ que realmente as coisas funcionam e tém solugao.”

Edson de Assis Sampaio

Demanda FO 15416 (06 de agosto de 2019)

“Fico muito agradecido pelo contato, acredito em um Judicidrio forte,
unido e solidario. Fico honrado e s6 tenho elogios pela aten¢do a minha
demanda”

Adriano Gomes Ribeiro

Demanda FO 15853 (05 de setembro de 2019)
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“O demandante entrou em contato para agradecer o atendimento
da telefonista Paola, dizer que sua situagdo foi solucionada, e que a
telefonista redigiu sua demanda de forma clara e eficiente”

Moisés Davila Brandao

Demanda por meio de Telefone n° 279T (20 de novembro de 2019)

“Agradeco a vocés pela atengdo e parabenizo pelo trabalho de vocés e
educa¢ao no atendimento a mim prestado.”

Maria Audelina Dias Lima

Demanda 820JW (WhatsApp) (12 de dezembro de 2019)

“Prezados, bom dia,
agradeco a intervencdo de Vs. Exas.

Apreciamos e reconhecemos os esfor¢os efetuados por Vs. Exas. no
sentido de dar mais celeridade a Justica!

Atenciosamente”.
Rémulo Cerqueira Brazil

Ouvidoria do CNJ Relato n° 271015 (29 de junho de 2020)
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“Boa tarde. A questéo foi de fato solucionada.
Agradeco a oportunidade oferecida por este canal.

Compreendemos a situagdo reclamada pelos servidores, no entanto,
infelizmente, hd tratamentos desiguais entre processos iguais, o que
lamentavelmente nos convida a pedir providéncias.

Gratos, mais uma vez.”
Escritorio Fernandes &Coimbra

Demanda n° 795GW (WhatsApp) (17 de dezembro de 2019)

“Muito obrigada pelo retorno. Otimo atendimento o de vocés”
Tania Meireles

Demanda n° 801INW (WhatsApp) (27 de janeiro de 2020)

“Boa tarde, senhores.

Venho oferecer meus cordiais cuamprimentos e reiterar quao importante
foi a agil resposta dada ao inerte processo.”

Petronio Oliveira Corréa

Ouvidoria do CNJ Relato n° 247597 (8 de agosto de 2019)
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“Boa tarde. Queria agradecer o atendimento, estou me sentindo grata
e espero que o mais breve possivel a conclusdo desse processo seja
realizada”

Eliana Perloti

Ouvidoria do CNJ Relato n° 265581 (2 de junho de 2020)

“Quero agradecer, primeiramente, pelo conhecimento e rapido
andamento processual do Canal Fale com o TJMG. Ficou, mais uma vez,
demonstradaa seriedade e compromisso que tém com seus colaboradores
e também com a sociedade. As constantes publicagdes e atualizacdes dos
atos administrativos e portarias, além dos pareceres do Excelentissimo
Presidente Desembargador Nelson Missias de Morais, deixam claro que,
a preocupagao e atencao técnica, dadas a essa situagdo excepcional, sdo
auspiciosas. Que todos os envolvidos se tornem um verdadeiro exemplo
de serenidade aos demais tribunais de nossa nagio. E uma honra
vivenciar este momento de luta ao lado de eximios profissionais como
vocés. Muito obrigado!”

Fabio Henrique da Silva

Canal fale com o TJMG 0060264-48.2020.8.13.0000 (13 de junho de
2020)

:: voltar



Presidente

Desembargador Gilson Soares Lemes

1° Vice-Presidente

Desembargador José Flavio de Almeida

2° Vice-Presidente

Desembargador Tiago Pinto

3° Vice-Presidente

Desembargador Newton Teixeira Carvalho

Corregedor-Geral de Justica

Desembargador Agostinho Gomes de Azevedo

Vice-Corregedor-Geral de Justica

Desembargador Edison Feital Leite

Ouvidora

Desembargadora Cldudia Regina Guedes Maia

Ouvidor Adjunto
Desembargador Wanderley Salgado de Paiva
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Equipe da Ouvidoria

Coordenagao:

Angela Monteiro Lacerda

Elaboragao de Graficos Estatisticos e Tratamento de Demandas:

Natalia Amormino Albini Arantes

Servigo de Tratamento de Demandas:

Cristina Mara Santos Leite, Laura Simdes Carneiro Augusto, Mariana Maura Ribeiro de Souza e

Irani Rodrigues de Sousa

Servico de Teleatendimento ao Cidadao:

Ana Paola Marilac de Jesus, Beatriz Otoni de Freitas Costa, Cristiane Correia Gongalves Marques,

Luciana Reis Silva e Manoela Fernanda Canalis Florian

Estagiarias:

Carina Alves Pinto de Abreu/ Heloisa Aparecida Cordeiro Assungao

Secretarias:
Andreza Néria de Souza/ Camila Vieira Lopes

Jovem Aprendiz:
Diogo Gongalves Aratjo

Matérias sobre a Ouvidoria e Ouvidores do TJMG:
Centro de Imprensa - CEIMP/ASCOM

Divulgacao no Portal:
Central de Comunicagdo para a Gestao Institucional - CECOM/ASCOM

Projeto Grafico:

Centro de Publicidade e Comunicagéo visual - CECOV/ASCOM
Designers Graéficas: Shirley Morais de Oliveira e Gisele Concei¢do da Silva
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