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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral de Justica é a unidade responsavel pelo dialogo entre o TJPE e os/as servidores/as e
os/as cidadaos/as, por meio do recebimento das reclamacdes, denuncias, criticas, sugestdes e dos elogios
concernentes a atuacao das unidades desta Corte. Além disso, € a unidade responsavel pelo Servico de
Informacdes ao Cidadao - SIC, recebendo, registrando e respondendo os pedidos apresentados com
fundamento na Lei de Acesso a Informacao (Lei n. 12.527/2011), pelos esclarecimentos de informacdes sobre
0s servicos prestados pelo Tribunal e pela pesquisa de satisfacao.

Foram quatro anos de atuacio do Desembargador Eduardo Sertério Canto a frente do Orgdo.

A Ouvidoria buscou se fortalecer e enriquecer o relacionamento do Tribunal com a sociedade, recebendo
as manifestacoes e, a partir dessas demandas, apresentou modificacdes e sugestdes de melhorias para o
Tribunal.

Aqui, apresentamos o relatério das acdoes desenvolvidas no biénio 2022 - 2024, ndo s6 com o objetivo de
dar transparéncia a gestao da unidade, como também de fomentar a participacdo de todos/as na missdo de
aprimoramento da atuacao da unidade.

Ao fim da leitura, nao deixe de nos enviar um e-mail com seus comentarios: ouvidoria@tjpe.jus.br.
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Total de manifestagoes

8.601

8.740
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1.2. Manifestacg¢des por natureza e ano registradas no Sistema OG

Biénio 2022 - 2024

NATUREZA 2022 2023
TOTAL % TOTAL %

Pedidos de Agilizagao 6.808 ~79% 6.986 =79%
Solicitagoes 971 ~11% 881 =10%
Reclamacgoes 604 ~=7% 602 =7%
Lei de Acesso a Informagao 106 ~1% 139 ~1,5%
Elogio 62 ~0,7% 59 =0,6%
Lei Geral de Prote¢ao de Dados 27 =0,3% 47 ~0,5%
Denuncia 14 =0,1% 17 ~0,1%
Sugestao 9 =0,1% 9 =0,1%

TOTAL 8.601 100% 8.740 100%

e Pedidos de agilizacao processual continuam predominando nos canais de atendimento da Ouvidoria,

seguidos pelas solicitacdes, constatando-se que o tempo de duracao do processo continua sendo questao

relevante para projetos e iniciativas do Tribunal.
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Total de Manifestag¢oes Manifestagoes Manifestacoes em
registradas no Sistema OG Concluidas andamento

Biénio 2020 — 2022 19.706 — 100% 1.9342 -98,1% 364-1,9%




1.4. Quadro comparativo quanto as manifestagoes, por natureza,
registradas no Sistema OG quanto ao biénio anterior

NATUREZA Biénio 2020 - 2022 Biénio 2022 - 2024
TOTAL % TOTAL %

Pedidos de Agilizagao 13.070 =79% 13.794 =79%
Solicitagoes 4.026 =11% 1.852 =10%
Reclamagodes 1.926 =7% 1.206 =7%

Lei de Acesso a Informagao 279 =1% 245 =1,5%
Elogio 212 =0,7% 121 =0,6%
Lei Geral de Prote¢ao de Dados |- - 74 =0,5%
Dentncia 152 =0,1% 31 =0,1%
Sugestao 41 =0,1% 18 =0,1%
TOTAL 19.706 100% 17.341 100%

eEm que pese ter havido maior registro
de manifestacdbes no biénio anterior,
verifica-se que, quanto ao biénio atual,
foram registrados 724 pedidos de
agilizacao a mais.

eObserva-se que, a partir do biénio
atual, as manifestagoes
correspondentes a Lei Geral de Protegao
de Dados passaram a ser registradas no
Sistema OG.

¢0 detalhamento das manifestacoes,
por natureza, podera ser visualizado nos
relatérios semestrais, presentes no site
do TIPE.
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2. Avancos OG - Retrospectiva

Biénio 2022 - 2024

2.1 Recomendacoes encaminhadas as unidades do Tribunal de Justica de Pernambuco, durante o biénio

v" RECOMENDAGAO N2 1/2022

A OG recomenda a Assessoria de Comunicacdao do TJPE a atualizacao das abas referentes as
comissoes, comités e 6rgaos do Tribunal.

v" RECOMENDAGAO N2 2/2022

A OG recomenda a Presidéncia e a Assessoria de Comunicac¢ao do TJPE a disponibilizacao em local
de facil visualizacao e linguagem simplificada no site deste Tribunal aviso ¢ a
indisponibilidades do PJE.



v RECOMENDACAO Ne 3/2022

A Ouvidoria recomenda a inclusdao explicita da penalidade de suspensdo ou exclusao da
penalidade de suspensao ou exclusao do registro os auxiliares que nao responderem, no prazo
legal, as unidades judiciarias que requisitarem os servigos necessarios.

v RECOMENDACAO N2 4/2022

A OG TJPE recomenda a ado¢ao de medidas para que sejam asseguradas melhores condicOes, estruturais e
comportamentais, quanto ao tratamento das vitimas e testemunhas arroladas em processos criminais na capital
e nas demais comarcas deste Tribunal.

v RECOMENDAGAO N2 1/2023

A OG TJPE recomendou que a SGP encaminhe aos novos servidores o procedimento de Autorizacdao de Acesso as
Declaragdes de Ajuste Anual do Imposto de Renda de Pessoa Fisica — DIRPF, no ambito do Tribunal de Justica
do Estado de Pernambuco.



v RECOMENDAGAO N2 2/2023

A OG TJPE recomenda que a Diriest indiqgue um responsavel na garagem com atribuicao de informar toda vez a
saida do 6nibus nos grupos do Whatsapp e Telegram no intuito de facilitar a comunicacao e maximizar a
eficiéncia na gestdao do tempo por parte dos servidores e demais usudrios internos do servico de transporte.

v RECOMENDACAO N2 3/2023

A OG TJPE recomendou a Comissao Permanente de Acessibilidade e Inclusao do TJPE tomar as devidas
providéncias e monitorar as modificacdes necessarias para garantir as pessoas com deficiéncia um acesso
adequado as dependéncias dos locais de funcionamento do Poder Judicidrio.

v RECOMENDACAO N2 4/2023

A OG TJPE recomendou a Comissao Permanente de Acessibilidade e Inclusdao do TJPE tomar as devidas
providéncias para garantir as pessoas com visao monocular um melhor acesso a leitura das decisdes e demais
atos judiciais, tornando obrigatério o tamanho 14 da letra utilizada na digitacdao. A obrigatoriedade deve
abranger as publica¢des do Poder Judiciario no Diario Oficial, assim como no expediente interno, via SEl, e-
mail ou qualquer outro meio.



v RECOMENDAGCAO N25/2023

A OG TJPE recomenda a Secretaria de Tecnologia da Informagao e da Comunicagao — Setic do TJPE, com vistas
a viabilizar lista de transmissao e, assim, facilitar o encaminhamento de e-mails com assuntos especificos a
determinado setor que compde o TJPE, a criagao de e-mails por grupo, como, por exemplo, referentes chefes
de gabinete em geral, colaboradores(as) terceirizados, servidores(as) das varas criminais, servidores(as) das

varas civeis, servidores(as) das varas de familia e registro civil, servidores(as) das varas de sucessao e registros

publicos, servidores(as) das varas fazendarias, servidores(as) das diretorias civeis, criminais e de familia em

geral e especificamente, chefes de gabinete fazendario, chefes de gabinete civel e chefes de gabinete criminal.

v RECOMENDAGAO N2 7/2023

A OG TJPE recomendou a Secretaria de Gestao de Pessoas — SGP publicar mensalmente ou em lapso
temporal que melhor convir, no Diario Oficial, compilado de nomeag¢des de candidatos (as) aprovados (as)
e nomeados (as), dentro do periodo mencionado, como também a correspondente lotagao do (a) novo (a)
servidor (a), de forma a garantir a transparéncia pela divulga¢dao dessas informag¢oes afetas ao publico
interno e, principalmente, externo do TJPE.

v RECOMENDACAO N2 8/2023

A OG TJPE recomendou a Presidéncia do TJPE que determine a exclusao, no portal da transparéncia,
detalhamento na folha de pagamento das informacdes relativas aos descontos de cardter pessoal de
magistrados(as) e servidores(as) deste Tribunal.



v RECOMENDAGAO N2 9/2023

A OG TJPE recomendou a Governanca de Dados do TJPE a edigdao de Ato Normativo que disponha sobre as
regras e o fluxo de trabalho interno para a classificagao e desclassificagao dos sigilos no ambito do TIPE e a
alterag¢ao do anexo unico, itens 31 e 32, da Portaria n2 37.



2.2 Conquistas OG

2.2.1 — 22 Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos

Principal canal de interacdo entre o Judicidrio pernambucano e a populacdo do Estado, a Ouvidoria-Geral do
Tribunal de Justica de Pernambuco foi uma das grandes vencedoras da 22 edicao da Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos. O resultado foi divulgado no dia 4 de novembro de 2022 pela
Controladoria-Geral da Unido/CGU.

A OG-TJPE ficou em 32 lugar em todo o Pais na Categoria 4, que mediu a audiéncia das ouvidorias publicas
vinculadas a municipios com mais de 500.000 habitantes e ouvidorias vinculadas aos Estados e ao Distrito
Federal e ouvidorias publicas vinculadas a drgaos federais.

2.2.2 — Meta CNJ

O Prémio CNJ de Qualidade foi criado em 2019, em substituicdo ao antigo Selo Justica em Numeros,
implementado desde 2013. Ao longo dos anos, varios critérios foram sendo aperfeicoados e incluidos no
regulamento da premiac¢ao, que é dividida em quatro eixos principais: governanca; produtividade; transparéncia;
dados e tecnologia. Utiliza-se uma metodologia de avaliagao dos tribunais sob o olhar do acompanhamento das
politicas judiciarias, eficiéncia, gestdao e organiza¢ao de dados.

Pela primeira vez, a Ouvidoria do TJPE, quanto ao item 38, referente a transparéncia, alcangou o percentual
maior que 90%. De 12 de julho de 2022 a 30 de junho de 2023, a Ouvidoria do TJPE recebeu o total de 1.023
relatos advindos do Conselho Nacional de Justi¢a. Juntamente com as demais unidades do Tribunal, em
parceria, foi alcancado o percentual de 99,4%.




2.2.3 — 25 Anos Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica de Pernambuco

A Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica de Pernambuco celebrou, no dia 2 de outubro de 2023, os seus 25 anos
de servigos prestados a sociedade pernambucana.

O evento, realizado na Escola Judicial de Pernambuco, reuniu integrantes do Judiciario pernambucano, de érgaos
estaduais e municipais, de instituicdes, além de servidores/as.

Compuseram a mesa da solenidade, o Presidente do TJPE, Desembargador Luiz Carlos de Barros Figueirédo; o
Ministro do Superior Tribunal de Justica Og Fernandes, primeiro Ouvidor do TJPE, o Ouvidor-geral,
Desembargador Eduardo Sertério; o Diretor-Geral da Esmape, Desembargador Francisco Bandeira; e o
palestrante e ex-ouvidor da Unido, José Eduardo Romao.

O evento também se destinou a entregar, pela primeira vez, a Medalha de Honra ao Mérito Desa. Helena Catila
Reis, a qual foi entregue ao magistrado do TJPE Laiete Jatobda, o palestrante e ex-ouvidor da Unido, José
Eduardo Romao, e a servidora da Ouvidoria-Geral Flavia Castro.

O Desembargador Aquino Reis, que foi casado com a desembargadora que da nome a condecoragao, foi
agraciado. Na ocasido, ele foi representado pelos seus dois filhos. André Luiz Caula Reis externou a sua gratidao
e a da familia.

O evento de confraternizagdo relembrou a trajetéria do Orgdo, criado em 1998, e vislumbrou um futuro de
muito trabalho e crescimento.



2.3 Projetos OG

2.3.1 - Implementacao da Ouvidoria da Casa

Com o intuito de criar um ambiente em que os servidores e magistrados se sintam “acolhidos” em realizar
suas manifestacdes, a OG criou a Ouvidoria da casa. A equipe OG recepciona as manifestacdes encaminhadas
pelo publico interno com o intuito de aumentar a comunicagao e dialogo com a comunidade interna do Poder
Judiciario.

A Ouvidoria da casa é naturalmente justificada com base nos ruidos e atritos internos, a fragilidade de
colaboradores, as deficiéncias de treinamento, insatisfacdo e descontentamentos do publico interno. A
Ouvidoria da Casa nao existe para ir de encontro aos gestores ou cadeias hierarquicas, mas para o publico
interno saber que existe um ambiente, onde um lider interno, o Ouvidor, possui "ouvidos de ouvir", como
defende igualmente o autor Alberto Centuriao.

2.3.2 - Implementag¢ao da Ouvidoria da Institucional

Além do tratamento referente a pedidos de agilizagdao processual, solicitagdes, reclamagdes, denuncias e acesso a
informagdo, com a criacio da Ouvidoria Institucional, o Org3o passou a receber demandas afetas a atividade
jurisdicional, para tratamento com outros Poderes, Orgdos e entidades. Dessa forma, em mais uma parceria interna,
a Ouvidoria se reafirmou como braco das unidades internas do Tribunal de Justica de Pernambuco.



2.3.3 - Atualizacao do Regimento Interno da Ouvidoria-Geral de Justica— TJPE

Com o objetivo de aperfeicoar e atualizar o normativo regente do Orgédo, no dia 18 de setembro de 2023, o novo
Regimento Interno foi aprovado pelo Orgdo Especial deste Tribunal, Ato n2 505.

No normativo atualizado estao previstos a implementacao da Medalha do Mérito Judiciario Helena Caula Reis, da
Ouvidoria da Casa, da Ouvidoria Institucional, o procedimento adotado no tratamento de demandas relativas a Lei
de Acesso a Informagao e procedimentos gerais.

2.3.4 - Implementac¢ao da Pesquisa de Satisfacao quanto aos servigos prestados pelo TJPE

Utilizado como referéncia, dispde o art. 24, 11, da Lei 14.129, de 29 de marco de 2021 — a qual versa sobre principios,
regras e instrumentos para o Governo Digital e o aumento da eficiéncia publica, que os drgaos e as entidades
responsaveis pela prestacao digital de servigos publicos deverao, no ambito de suas competéncias, monitorar e
implementar a¢oes de melhoria dos servigos publicos prestados, com base nos resultados da avaliacdo de satisfacao
dos usuarios dos servicos.

Ainda, conforme a Portaria n2 37, de 15 de dezembro de 2022, do TJPE a qual dispde sobre a responsabilidade pela
disponibilizacdao de servigos, ferramentas e informacgdes relativas a transparéncia publica no sitio oficial e no Portal
da Transparéncia do Tribunal de Justica do Estado de Pernambuco, foi determinado que a Ouvidoria do TJPE é
responsavel pela pesquisa de satisfacdo quanto aos servicos prestados pelo Tribunal, nos termos da Lei Federal n2
13.460, de 26 de junho de 2017.



Sendo assim, no dia 27 de setembro de 2023, apds iniciativa da Ouvidoria-Geral deste Tribunal, a pesquisa de
satisfacdo quanto aos servicos prestados pelo TJIPE foi implementada no site e convidamos a todos a participar
através do link https://portal.tjpe.jus.br/institucional/qgestao/pesquisas-de-satisfacao.

2.3.5 - Reforma da Sede

A Ouvidoria-Geral do Tribunal de Justica de Pernambuco, com o objetivo de proporcionar melhor atendimento aos/as
cidad3dos/as, magistrados/as, servidores/as e colaboradores/as, passou por reforma estrutural, a qual possibilitou
melhores instalagoes.

Atualmente, o Orgdo possui nova Galeria dos ex-Ouvidores do TIPE, nova recpecdo e sala reservada para
atendimentos que propicia melhor escuta.

Confira as fotos abaixo.
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Recepg¢ao Ouvidoria/TJPE

Galeria dos ex-Ouvidores/TJPE



Ouvidoria-Geral de Justica Relatorio Bienal

Sala da Equipe OG/TJPE

Sala de atendimento Ouvidoria/TJPE
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A Ouvidoria do TJPE convida a todos/as a conhecer as novas
instalagoes.

Permanecemos a disposicao.

Sala de atendimento telefonico e balcao virtual



CONCLUSAO

Ao final da gestdao 2020-2022, o Ouvidor-Geral, Des. Eduardo Sertorio Canto, escreveu as seguintes palavras
no relatério bienal:

“Ao fim e ao cabo de uma gestdo, sempre senti que deixei de fazer alguma coisa. Desta feita, a vida
estd dando a oportunidade de complementar o trabalho iniciado, pois, por indicacdo do atual
presidente do TJPE, o Desembargador Luiz Carlos de Barros Figueiredo, fui reconduzido ao cargo por
mais dois anos. (...). Muito obrigado. Avante!”.

Trabalho feito! Ao final da presente gestao, a Ouvidoria, em processo de consolidacao e muito contribuindo
para o aprimoramento dos servicos prestados pelo TJPE, orgulha-se pelos trabalhos realizados.

Eventos, reunides, recomendacdes e parcerias, o biénio de 2022-2024 foi marcado pelo avanco das iniciativas

e maior didlogo com as demais unidades do Tribunal, assim como, pelo apoio dado aos/as servidores/as em
seus pleitos individuais.

Para o futuro: a Ouvidoria/TJPE permanece a disposicdo nos préximos dois anos.

Atenciosamente,

Equipe OG.



#AscomTJPE

OUVIDORIA

GERAL

INCLUIR PARA SIMPLIFICAR




