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Resumo

A presente pesquisa estruturou-se com objetivo de compreender a importancia da
ouvidoria no papel de conexdao entre a Justica e os jurisdicionados e da consequente
curiosidade em saber como esses papéis vém sendo desempenhados pelas ouvidorias da
Justica Estadual. Para tanto, a pesquisa foi modelada com foco na avaliacdo de cada pagina
institucional e, também, empregou técnicas de grupo focal para elaborar questionario que
foi aplicado nessas unidades, possibilitando, assim, construir um panorama de atuagdo das
ouvidorias da Justica Estadual. O resultado levou a elaboragdo de trés dimensdes que
qualificam os estagios de desenvolvimento: dimensao funcional, gerencial e politica. A
primeira estad relacionada ao exercicio das atividades basicas e essenciais; a segunda, a
funcdo de gestdo e a terceira, as estratégias que amplificam sua voz perante a sociedade e a
Alta gestdo. Os dados coletados evidenciaram que o conjunto de ouvidorias estd mais
maduro no primeiro nivel, o que leva a conclusdo de que ainda ha um longo caminho a ser
percorrido.

Palavras-chave: Estado Democrdtico de Direito; Democracia Participativa; Participacao
Social; Ouvidorias Judiciais.

Abstract

The present research was structured with the objective of understanding the importance of
the ombudsman in the role of connection between the Justice and the jurisdictions and the
consequent curiosity in knowing how these roles have been performed by the ombudsmen
of the State Justice. For that, the research was modeled with a focus on the evaluation of
each institutional page and also used focus group techniques to prepare a questionnaire
that was applied in these units, thus making it possible to build an overview of the
performance of the State Justice ombudsmen. The final result led to the elaboration of
three dimensions that qualified the stages of development: functional, managerial and
political dimensions. The first is more related to the exercise of basic and essential activities;
the second, the management function and the third, the strategies that amplify its voice
before society and Senior Management. The collected data showed that the group of
ombudsmen is more mature at the first level, which leads to the conclusion that there is still
a long way to go.

Keywords: Democratic Rule of Law; Participatory Democracy; Social Participation; Judicial
Ombudsman.




1. INTRODUCAO

Ao longo dos ultimos anos, a atividade de ouvidoria publica vem ganhando destaque
pelo trabalho realizado, pelas conquistas advindas das regulamentacdes e, sobretudo, pelo
fortalecimento de suas acbes perante a sociedade como um instituto importante da
democracia participativa.

Muito embora a primeira ouvidoria date do periodo colonial, o formato que a
conhecemos hoje sé surgiu no movimento de redemocratizagdo do Brasil na década de
1980, tendo um significado muito diferente da época do Brasil col6nia. Esse instituto,
inspirado no modelo sueco do ombudsman, possuia o papel de defender os interesses do
cidaddo frente a instituicdo a qual esta vinculada.

A promulgacdo da Constituicdao Federal de 1988 (Brasil, [2022]) propiciou o terreno
fértil para que as ouvidorias comecassem a se estabelecer no pais. No Judicidrio, muito
embora a primeira ouvidoria tenha sido instalada na Bahia em 1994, foi apenas em 2004
que varios Tribunais comeg¢aram a inaugurar suas ouvidorias ante a promulgacdao da
Emenda n? 45, de 30 de dezembro 2004 (BRASIL, 2004), que determinou a criacdo de
ouvidorias nos Tribunais.

Da instalacdo das ouvidorias judiciais até a presente data, tive a oportunidade de
acompanhar seu processo de desenvolvimento em razdao de trabalhar na Ouvidoria do
Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios — TIDFT desde 2009. Percebi durante
todo esse periodo que suas fungdes e seu papel mudaram significativamente.

Em 2009, a atividade consistia basicamente no tratamento dos diversos tipos de
manifestacdes registradas pelos usuarios (elogio, reclamacdo, duvida, denuncia e sugestao).
Com passar dos anos, um dos primeiros aprimoramentos consistiu em melhorias na
producdo de relatérios de modo a sintetizar a percep¢ao do publico para que pudesse servir
para gestdao administrativa do Tribunal.

Além desse progresso, a legislacdo veio fortalecer a atividade de Ouvidoria.

Primeiramente, em 2011, com a Lei de Acesso a Informacdo (BRASIL, 2011), que acabou por




atribuir as Ouvidorias a gestdo do Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC). Essa lei, sem
duvida, foi um marco divisor nas responsabilidades até entao atribuidas as Ouvidorias, pois
passaram a ser ainda mais utilizadas e reconhecidas internamente.

Mais recentemente, em 2017, a Lei 13.460 (BRASIL, 2017), conhecida popularmente como
Cddigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico, regulamentou a nivel federal a atividade de
ouvidoria, trazendo ainda mais destaque.

Na sequéncia, a Lei Geral de Protecdo de dados, Lei 13.709/2018 (BRASIL, 2018b),
acarretou as ouvidorias o servico de recebimento de requisicdo do titular de dados pessoais.
Percebe-se, pelo breve exposto, a importancia do tema Ouvidoria para a Administracao
Publica, posto que além de fortalecer a democracia participativa, ela trouxe a percepcao dos
usudrios dos servicos para dentro da instituicdo auxiliando no direcionamento da gestado
administrativa, sendo essa a razao para o estudo de seu papel estratégico nas instituicdes,
especialmente no Judiciario.

Nessa toada, o préprio Conselho Nacional de Justica — CNJ ratificou esse
entendimento acerca de sua imprescindibilidade por meio da publicacdo da Resolugdo n?
432/2021 (BRASIL, 2021c), que definiu as Ouvidorias como “érgdos autdnomos, integrantes
da alta administragdo dos tribunais, e essenciais a administragao da Justica” (BRASIL, 2021c,
p. 3).

Assim, partindo-se do pressuposto de que a atuacdo das Ouvidorias pode oferecer
mecanismos para o aperfeicoamento da administracdo publica por meio da participacdo
popular e que o instituto de ouvidoria é recente no pais, o que acaba por refletir numa
producdo académica incipiente sobre o tema, pretende-se com o presente trabalho
responder a seguinte pergunta de pesquisa: qual o nivel de amadurecimento das
ouvidorias do Judiciario estadual?

A fim de responder a essa pergunta, foram construidos ao longo do trabalho os

conceitos que revelam cada etapa de desenvolvimento de uma ouvidoria (inicial,




intermediaria, avan¢ada) de modo a ser possivel ao final obter o nivel de amadurecimento
em que se encontram as ouvidorias do Judiciario estadual.

A pesquisa, o estudo e a experiéncia com o tema até o momento possibilitaram
formular as seguintes hipdteses, que serdo avaliadas ao longo do trabalho: a) hd uma
discrepancia consideravel na atuacdo entre ouvidorias, de modo que algumas se encontram
num primeiro estdgio de desenvolvimento e outras em grau mais avancado de atuacdo e b)
o grau de amadurecimento das ouvidorias do Judicidrio estd em estagio inicial, haja vista as
recentes normatizagdes desse instituto pelo CNJ.

A metodologia utilizada nesta pesquisa consistiu, em sintese, na revisao bibliografica
sobre o tema; na realizacdo de grupo focal com coordenadores das ouvidorias de justica dos
tribunais superiores e do CNJ e na aplicacdo de questiondrio nas 27 ouvidorias de Justica
Estadual.

Propdem-se por meio da investigacdo do objeto do presente estudo contribuir para o
avango de pesquisas que permitam compreender melhor a atuagdo que vem sendo
desempenhada pelas Ouvidorias do Judicidrio e propor caminhos para que possam cumprir
seu principal papel: o de aprimoramento dos servigos prestados pela administracdo publica
a partir da interlocucdo entre Estado e sociedade. Para tanto, este artigo estd abordard na
sequéncia o referencial tedrico sobre o tema; detalhard a metodologia empregada;
analisard os resultados alcancados e, por fim, apresentara a conclusdo do trabalho seguida

das referéncias bibliograficas.

2. REFERENCIAL TEORICO

A literatura aponta que as ouvidorias publicas estdo presentes no Brasil desde o
periodo colonial. Contudo, é no processo de redemocratizacdo com o fim da ditadura militar
gue esse instituto encontra espaco para crescimento (SANTOS, 2019 apud MORAES et al.,
2010; Ouvidoria Geral da Unido, 2012).




Inicialmente, a Constituicdo tratou o tema de forma timida, no art. 37, § 39, ao
prever que: “As reclamacdes relativas a prestacdao de servicos publicos serdo disciplinadas
por lei.” (BRASIL, [2022], n.p.). Apenas com a Emenda Constitucional 19, de 4 de junho de
1998, que o § 32 deu destaque as condi¢des para que o cidaddo pudesse questionar e se
expressar livremente, tornando a participacao popular na administragdo publica um direito

constitucional.

Art. 37 [...]

§ 32 A lei disciplinard as formas de participagdo do usudrio na administragao
publica direta e indireta, regulando especialmente: (Redagdo dada pela Emenda
Constitucional n2 19, de 1998)

I — as reclamagdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutengdo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo
periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda
Constitucional n2 19, de1998)

Il — 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIIl; (Incluido pela Emenda
Constitucional n2 19, de 1998)

Il — a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica. (Incluido pela Emenda

Constitucional n2 19, de 1998). (BRASIL, [2022], n.p.).

Apds, com a Emenda Constitucional n2 45, de 30.12.2004 (BRASIL, 2004),
comumente conhecida como “Reforma do Judicidrio”, no paragrafo 72 no artigo 103 — B da
Constituicdo Federal de 1988, houve a previsdo explicita do instituto de ouvidoria na seara

constitucional:

Art. 103-B [...] § 72 A Unido, inclusive no Distrito Federal e nos Territdrios, criara
ouvidorias de justica, competentes para receber reclamag¢des e denuncias de

qualquer interessado contra membros ou érgdos do Poder Judicidrio, ou contra




seus servicos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de

Justica. (BRASIL, [2022], n.p., grifo nosso).

Decorridos 4 anos dessa Emenda Constitucional é que finalmente o Conselho
Nacional de Justica veio ratificar o movimento de fortalecimento de ouvidorias e
determinou a criagao delas no ambito dos tribunais e, aos tribunais nos quais ja haviam sido
instaladas, a adaptacdo da regulamentacdo ao novo normativo, conforme delineado no art.
92 da Resolugdo n? 103 do CNJ/2010 (BRASIL, 2010):

Art. 92 Os Tribunais mencionados no artigo 92, incisos Il a VI, da Constituicdo
Federal, deverao criar suas Ouvidorias judiciais, no prazo de sessenta dias, com
estrutura permanente e adequada ao atendimento das demandas dos usuarios,

atribuindo-lhes as seguintes competéncias dentre outras que entenderem

compativeis com a sua finalidade:

(...)

§ 22 Os Tribunais que ja tenham instituido suas Ouvidorias deverdo providenciar a
adequagdo de seus atos aos parametros fixados nesta Resolugdo, no prazo de

sessenta dias. (BRASIL, 2010, p. 4-5, grifo nosso).

Nesse contexto, o papel da ouvidoria publica vai sendo construido e hoje se entende
que ela deve ser compreendida como uma instituicdo que atua na interlocugdo entre o
cidaddo e o Estado, de modo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania
provoguem continua melhoria dos servicos publicos prestados (BRASIL, 201223).

Esses artigos da Constituicdo garantiram, juntamente com as normas que vieram
posteriormente, a participacdo dos usudrios na gestdo publica. Assim, verifica-se que a
Constituicdo Cidada viabilizou a interlocucdo do cidaddo com o Estado assegurando uma
democracia representativa e participativa.

Segundo José Antbnio Callegari (2014):
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A Ouvidoria ganha forga no momento de abertura democrética e consolidagdo do
Estado republicano. No Brasil, através das Reformas Constitucionais (EC 19/ 98 e
45/04), estabeleceram-se novos paradigmas de gestdo com foco na eficiéncia e
transparéncia no servico publico. Progressivamente, ocorreram significativas
mudancas na esfera publica brasileira, destacando-se a crescente demanda social
por acesso a informagdo e controle dos atos de gestdo e de governo. (CALLEGARI,

2014, p. 20).

Nesse periodo, as ouvidorias encontraram espaco e ferramentas necessarias para
consolidacdo e fortalecimento, uma vez que se constituem em espacos plurais, abertos a
mediacdo e a resolucdo das demandas dos cidaddos. Seu papel de mediagdo de conflitos e
de acesso a bens e servicos publicos configurou-se como um importante instrumento de
gestdo para a Administracdo Publica, que tem a oportunidade de aperfeigoar sua atuagao
por meio daquele instituto (ENAP, 2017).

Em outros termos, pode-se entender, portanto, que a Ouvidoria ao exercer esse
papel de mediacdo entre Estado e sociedade, transporta o discurso informal do cidadao
para dentro da administracdo publica e o transforma em formal e institucionalizado
(NASSIF, 2009). Assim, o cidaddo passa a ter voz ativa dentro da organizacdo quando suas
manifestacGes sdo recebidas diretamente por ela, fornecendo insumos para
retroalimentacdo das politicas publicas e possibilitando a correcao e a melhoria dos
processos (LYRA, 2004).

Ocorre que essa fungdo cldssica foi se transformando ao longo dos ultimos anos e
novos papéis e responsabilidades foram sendo atribuidos as Ouvidorias a partir da vigéncia
de trés importantes novas leis: a Lei de Acesso a Informacdo — Lei n. 12.527/11 (BRASIL,
2011), Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico — Lei 13.460/17 (BRASIL, 2017) e Lei
Geral de Protecdo de Dados — 13.709/2018 (BRASIL, 2018b).

A Lei de Acesso a Informacgdo — Lei n. 12.527/11 atribuiu as ouvidorias o papel de
canal institucionalizado para acesso a informacdo, de modo que dois relevantes principios
constitucionais (o da transparéncia e o da participacdo popular), pilares do sistema

democratico brasileiro, se concretizaram na atividade precipua das ouvidorias judiciarias.
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Ja a Lei n. 13.460/2017 (BRASIL, 2017), conhecida como Cddigo de Defesa dos
Usuarios do Servico Publico, editada quase 20 anos apds o advento da Emenda
Constitucional n.2 19/1998, veio disciplinar o artigo 37, §39, incisos | a lll da Constituicdo
Federal (BRASIL, [2022]) para regulamentar a participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos, vinculando a administracdo publica direta e indireta da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

A norma estabeleceu, em sintese, os direitos basicos e deveres dos usuarios dos
servicos publicos; as orientacdes para apresentar manifestacdes perante a administracao
publica; as atribuicdes das ouvidorias; a criacdo dos Conselhos de Usuarios e, por fim, as
formas de avaliacdo continuada dos servicos publicos (BRASIL, 2017). Ela disp0s
especificamente sobre as atribuicdes das ouvidorias, conferindo a elas suas funcdes
precipuas, quais sejam: a de “receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes do
usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula” (BRASIL, 2017, n.p.).

Na sequéncia, houve a edicdo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei
n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (BRASIL, 2018b), que dispds sobre o tratamento de
dados pessoais com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural. Por nela haver
previsdo de a pessoa natural requerer informacdes sobre seus dados pessoais, mais uma vez
as ouvidorias se viram envolvidas com o tema.

Apds a promulgacado desses normativos, houve a necessidade de regulamentar as
atividades decorrentes deles no ambito do Judicidrio, o que resultou na publicacdo da
Resolucdo n?2 432/2021 do CNJ (BRASIL, 2021c), que dispds sobre as atribuicdes, a
organizacdo e o funcionamento das Ouvidorias dos tribunais e da Ouvidoria Nacional de
Justica, constituindo-se num capitulo importantissimo da histéria das Ouvidorias do

Judiciario.
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Verifica-se nesta resolugdao que o CNJ regulamentou os principais pontos da Lei
13.460/17 (BRASIL, 2017) e inseriu outros temas sensiveis e importantes para atividade de
ouvidoria, como a questao do mandato do Ouvidor, da autonomia e da elevagao dessas
unidades a alcada de 6rgao integrante da Alta Administracao. Além disso, chancelou as
atribuicdes referentes a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD (BRASIL, 2018b), a Lei de
Acesso a Informacgdo — Lei n. 12.527/11 (BRASIL, 2011), bem como sua func¢do na defesa da
ética.

Nota-se, assim, que o sistema juridico é aberto, incompleto de modo que a
modificacdo do Direito influencia a evolug¢do da func¢do da ouvidoria no interior dos érgdos
publicos, notadamente das integrantes do Poder Judiciario (SALDANHA, 1995 apud ARAUIO,
2017).

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada nesta pesquisa consistiu na revisdao bibliografica sobre o
tema; na realizacdo de grupo focal com coordenadores das ouvidorias de justica dos
tribunais superiores e do CNJ e na aplicacdo de questiondrio nas 27 ouvidorias de Justica
Estadual. A seguir passo a detalhar cada uma dessas etapas.

O ponto de partida foi apreender o conteldo disponivel sobre o tema de modo que
subsidiasse a construcdo das etapas subsequentes da pesquisa, bem como fornecesse
elementos para elaboracdao de categorias que permitissem avaliar ao final a evolugdo do
trabalho das ouvidorias de justica estaduais do pais.

Superada essa revisdao bibliografica, a pesquisa foi dividida em duas etapas. A
primeira consistiu em verificar se as Ouvidorias do Judicidrio Estadual atendem aos
requisitos minimos previstos nos principais normativos que as regem. Para concretude
dessa etapa, as 27 paginas eletronicas das ouvidorias dos Tribunais de Justica Estaduais
foram analisadas com intuito de verificar a existéncia dos elementos minimos e

indispensaveis ao exercicio da atividade de ouvidoria. Para tanto, foi construida uma lista
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dos itens essenciais para funcionamento de uma ouvidoria utilizando como base a Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, bem como a recente Resolucdo n. 432 do CNJ, de 27 de
outubro de 2021 (BRASIL, 2021c), que dispde sobre as atribui¢cbes, a organiza¢do e o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais e da Ouvidoria Nacional de Justica.

A partir das exigéncias dispostas nessas normas, foi construido um roteiro contendo
os requisitos minimos que possibilitam ao usuario acessar o drgdo por meio do servico de
ouvidoria.

Esse roteiro foi elaborado com o objetivo de avaliar se as Ouvidorias proporcionam
condi¢des para que sejam acionadas e, também, se dao publicidade do trabalho que vem
sendo realizado.

Como forma de controle e armazenamento dessa coleta de informacdes, utilizou-se
um formuldrio no Google Forms de modo que ao final fosse possivel obter os resultados de
cada Ouvidoria Judicial de forma separada e agrupada.

De todos os requisitos avaliados, apenas o item d, que tinha como objetivo “avaliar a
resolucdo das manifestacdes”, tinha um cardter relativamente subjetivo na analise. Esse

item derivou-se do art. 12 da Lei 13.460/17, que assim dispGe:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifesta¢des
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva

resolucdo.
Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestacGes dos usuarios compreende:
| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdao de comprovante de recebimento da manifestagao;
Il - andlise e obtencdo de informacgdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio. (BRASIL, 2017, n.p.).
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Para minimizar qualquer subjetividade quanto a verificacdo desse quesito,
considerou-se que o item estaria cumprido pelo atendimento aos incisos I, Il e V do
pardgrafo Unico do artigo 12. Dessa forma, foi possivel verificar se as Ouvidorias Judiciais
estdo efetivamente recebendo manifesta¢des, se hd um comprovante desse recebimento e

se apos alguns dias houve resposta ao usuario.

Assim, foi cadastrada uma mesma pergunta em todos os formuldrios eletronicos
disponiveis: “Gostaria de saber se a Ouvidoria do TJXX possui termos da politica de uso e de
tratamento de dados pessoais dos servigos prestados pela Ouvidoria?”. Ressalta-se que
apenas em duas Ouvidorias a pergunta foi modificada em razdo de ja atenderem

expressamente a essa questdao em suas paginas: TIDFT e TJRJ.

Na segunda etapa da pesquisa, o objetivo foi construir um panorama acerca da
atuacdo das ouvidorias por meio da conjugacao de duas técnicas de pesquisa (grupo focal e
aplicagdo de questiondrio) e assim conseguir avaliar o grau de amadurecimento das
Ouvidorias Publicas do Judicidrio Estadual por meio dos niveis de maturidade (inicial,

intermediario e avancado) construidos neste trabalho.

Para elaboracdo de questionario e construcao dos niveis de maturidade, optou-se
por utilizar a técnica de pesquisa qualitativa denominada de Grupo Focal, que consiste na
coleta de dados por intermédio das interagdes de um grupo formado por participantes com
caracteristicas comuns (MORGAN, 1997). De acordo com a técnica, ha um moderador que
guia o grupo numa discussdo que tem por objetivo revelar experiéncias, sentimentos,

percepcoes, preferéncias, representacdes, de modo a interagir sobre suas ideias.

A selecdo das pessoas para participarem do grupo focal foi baseada na técnica de
amostragem nado-probabilistica por conveniéncia que consiste na selecdo de pessoas

acessiveis e que detém a informacdo pesquisada.

Assim, foram escolhidos os coordenadores das Ouvidorias de Tribunais Superiores
(TST, STJ, TSE e STF) e do Conselho Nacional de Justica — CNJ, em razdo de as Ouvidorias

desses dérgdos ndo serem objeto de estudo desta pesquisa, posto que envolver qualquer
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representante de ouvidoria da justica estadual na constru¢ao dos conceitos poderia trazer
vieses aos resultados. Além disso, por serem servidores de ouvidorias localizadas no Distrito
Federal, esta autora possuia contato com eles e a referéncia de que sdo pessoas engajadas e

conhecedoras do tema.

O grupo focal ocorreu no dia 27 de maio de 2022, por meio de plataforma online
“Teams”, no qual compareceram todos os coordenadores elencados acima, a excecdo da
representante da Ouvidoria do TST, que ndao pode comparecer em razao de naquele

momento se encontrar de férias.

Para condugdo do grupo focal foi elaborado roteiro de perguntas, que teve como
ponto de partida outras pesquisas documentadas na literatura sobre a tematica de
ouvidoria e, também, a experiéncia adquirida pela autora ao longo dos anos de atuacdo na
area de Ouvidoria. A moderacao ficou a cargo desta pesquisadora, que contou com auxilio

da secretaria substituta da Ouvidoria do TJDFT.

A realizacdo do grupo focal ndo sé confirmou as premissas iniciais da autora acerca
das caracteristicas das fases de amadurecimento das ouvidorias como enriqueceu o

entendimento sobre as atividades executadas em cada nivel.

Esse conteudo serviu de insumo para construcdo de questiondrio que foi
encaminhado as Ouvidorias do Judicidrio Estadual por meio de e-mail. Esse questionario foi
validado com os coordenadores, que participaram do grupo focal, a fim de evitar problemas

de compreensao correta dos itens, linguagem ou formato do instrumento.

Neste ponto da pesquisa, verifica-se que se fez uso de abordagem
predominantemente quantitativa, com levantamento de dados mediante pesquisa survey,
qgue pode ser definida pela coleta de informagcdes de uma dada populacdo constituindo-se

num dispositivo importante para o conhecimento de suas particularidades.
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A partir da combinagdo desses dois métodos, grupo focal e survey, houve insumos
para que fosse possivel compreender em que nivel de maturidade as ouvidorias judiciais

estaduais se encontram.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Analises das Paginas Virtuais das Ouvidorias
A primeira parte da pesquisa teve como objetivo analisar as 27 paginas eletronicas

das ouvidorias dos Tribunais de Justica Estaduais com intuito de verificar se essas unidades

possuem elementos minimos e indispensaveis ao exercicio da atividade de ouvidoria.

Para tanto, foi elaborada uma lista dos requisitos essenciais considerando o disposto
nos normativos mais importantes para o direcionamento da atuac¢ao das ouvidorias do
Judiciario, quais sejam, a Lei 13.460/17 (BRASIL, 2017) e a Resolugdo 432 do CNJ (BRASIL,
2021c).

A partir da andlise combinada dessas normas foram identificados os elementos

minimos e indispensaveis ao exercicio da atividade de ouvidoria, que estao listados a seguir:

a) Indicacdo facil para acesso a Ouvidoria na pagina principal do Tribunal (art. 72, § 52 Res. 432
CNJ);

b) Canais de atendimento para contato do usudrio - presencial; formuldrio eletrénico;
correspondéncia fisica ou eletrénica e ligacdo telefénica, (art. 72 da Res. 432 CNJ);

¢) Formularios simplificados e de facil compreensdo (art. 10, § 62 da Lei 13.460/17);

d) Efetiva resolugdo das manifestacdes (art. 12, § Unico — 13.460/17);

e) Relatdrio de gestdo anual publicado (art. 14, inciso Il da Lei 13.460/17);

f) Elementos minimos previstos na lei 13.460/17 publicados nos relatérios (art. 15 — Lei
13.460/17);

g) Pesquisa de Satisfacdo dos servicos da Ouvidoria (art. 59, inciso VI da Resolugdo 432 CNJ);

h) Publicagdo dos termos da politica de uso e de tratamento de dados pessoais dos servicos da

Ouvidoria (na pagina da Ouv. ou no portal eletronico) — art. 11 da Res 432 CNJ.
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Os resultados revelaram que mais de 80% das paginas eletrénicas principais dos
Tribunais possuem indicacdo fdacil para acesso a Ouvidoria, o que sinaliza o cumprimento do
disposto no art. 72, § 52 Res. 432 CNJ (BRASIL, 2021c).

Quanto aos canais de atendimento para contato pelo usudrio, verifica-se que,
embora nem todas possuam todas as modalidades, 100% das Ouvidorias dispdem de
formuldrio eletrénico. Na sequéncia, quanto a utilizacdo de formuldrios simplificados e de
facil compreensdo (art. 10, § 62 da Lei 13.460/17) (BRASIL, 2017), verificou-se que a maior
parte atende ao disposto (81,5%). A andlise revelou que as que ndo atendiam a esse quesito
eram porque detinham algum procedimento burocratico, como a solicitacdio de um pré-
cadastro, ou exigiam muitos dados para registro da demanda.

No aspecto referente a efetiva resolucdo da demanda, o art. 12, § Unico da Lei
13.460/17 traz uma séria de etapas para que a manifestacdo seja considerada resolvida. A
analise feita nesta pesquisa desconsiderou o IV, que versa sobre a decisdo administrativa
final. Para verificar o desempenho das Ouvidorias nesse aspecto relativo a resolubilidade, a
autora registrou uma pergunta em cada ouvidoria.

Numa analise geral especifica quanto aos quesitos |, Il e V, os atendimentos
prestados pelas ouvidorias foram bons, posto que mais de 80% das ouvidorias atenderam
aos itens | e Il. Contudo, ha de se asseverar que algumas ndao deram retorno num primeiro
momento, o que valeu novo registro em cada uma delas (TJBA; TJES; TIPR; TJRS).

Em relacdo aos relatérios anuais publicados, verificou-se que 70,4% das ouvidorias
disponibilizam relatdrios anuais. O percentual encontrado foi abaixo do esperado e sinalizou
0 ndo cumprimento de um item importante exigido no art. 14 da Lei 13.460/17. Verificou-
se, também, que muitas ndo adotam o critério anual de publicacdo e, sim, de mandato do
Ouvidor, o que contraria a exigéncia legal.

Os relatdrios dao publicidade ao trabalho realizado pelas ouvidorias e, também,

servem como ferramenta de gestdo na medida em que sdo instrumentos para que o corpo
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gerencial tome conhecimento, por meio da percep¢ao daqueles que utilizam os servigos do
6rgao, das falhas apontadas e das melhorias necessarias.

Ao analisar o conteudo dos relatérios publicados, percebeu-se que a maioria deles é
superficial, contentando-se, na maioria das vezes, em ter apenas o quantitativo de
manifestacdes tratadas pelas ouvidorias.

A Resolucdo 432 do CNJ (BRASIL, 2021c), no art. 59, inciso VI, também disp&e sobre a
necessidade de se aferir a satisfacdo do usudrio com os servicos prestados pela Ouvidoria.
De todas as pdginas avaliadas, 77,8% disponibilizaram avaliacdo quanto aos seus servicos
prestados. Esse percentual encontra-se abaixo do esperado, indo ndo s6 de encontro ao
exigido pela Resolugdao 432 (BRASIL, 2021c), como também nao dispondo de ferramenta
indispensdvel para o acompanhamento da qualidade do trabalho desempenhado pela
ouvidoria.

Por fim, em relacdo ao ultimo item observado nas paginas eletrénicas das
Ouvidorias, verificou-se que apenas duas atendem ao disposto no art. 11 da Res. 432 CNJ

(BRASIL, 2021c), que trata:

Art. 11. Deverdo ser publicados na pagina da Ouvidoria, no portal eletrénico do
tribunal ou conselho, os termos da politica de uso e de tratamento de dados

pessoais dos servigos prestados pela Ouvidoria. (BRASIL, 2021c, p. 6, grifo nosso).

Apenas as ouvidorias do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territdrios e do
Tribunal de Justica do Rio de Janeiro possuem termos de politica de uso e tratamento dos
dados pessoais de seus servicos.

A baixa adesdo deve-se, provavelmente, em razdo de essa exigéncia ter advindo da
recente Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, Lei n. 13.709/18 (BRASIL, 2018b), que exigiu

da Administracdo Publica transparéncia quanto a utilizacdo dos dados.
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4.2 Construgao dos Niveis de Amadurecimento
4.2.1 RESULTADOS GRUPOS FOCAL

O resultado do grupo focal revelou que, numa conclusdao geral, as ouvidorias
iniciantes se caracterizam essencialmente por ser um canal aberto para recebimento e
tratamento das demandas. Ainda nesse estagio produzem relatérios meramente
quantitativos.

Com o amadurecimento, num segundo nivel, percebe-se que hd uma consolidacdo
da ouvidoria como canal de comunicacdo da instituicdo. Ha, também, avancos na
sistematizacao de dados e producdo de relatdrios, deixando de ser um produto quantitativo
para ter um conteldo mais robusto com dados qualitativos de modo que possam servir de
insumos para tomada de decisGes pela Administracdo. Nessa fase, possuiriam também
equipe capacitada.

A partir desse ponto, a Ouvidoria deixa de ser percebida como um mero balcdo de
atendimento e passa a ser considerada como um instrumento de gestao institucional.
Alcancando a efetividade das a¢bes propostas pela Ouvidoria, ela comega assumir outras
atribuicBes importantes internamente.

Sobre o ultimo nivel, logo houve uma discussdo se existiriam, na verdade, quatro
niveis em vez de trés, pois num ultimo momento, segundo a percep¢ao de alguns, a
Ouvidoria atingiria uma funcdo de Ombudsman, momento em que haveria uma atuacao
efetivamente autbnoma e independente. Embora a percepcao seja relevante, esta pesquisa
deteve-se em dividir o amadurecimento das ouvidorias em trés etapas, ja que sua atuacao
ainda estd muito distante de um instituto como Ombudsman.

As ouvidorias, portanto, segundo a concepgdo do grupo, que estariam num terceiro
estdgio, seriam t3o reconhecidas institucionalmente que gozariam de legitimidade para
dialogar com a Alta Administracdo. Também seriam caracterizadas por coordenar a
construcdo da carta de servigos; se responsabilizariam pela promoc¢do da Transparéncia

Ativa e Passiva; possuiriam assentos nos Comités que cuidam de Integridade, Dados Abertos
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e outros assuntos relativos a execugao de politicas para promogao da Lei Geral Pessoal de

Dados.

4.2.2 Construgao Instrumento de Pesquisa

Os resultados encontrados no grupo focal conjugados com o conteudo das cartilhas
desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU e da pesquisa feita em “O papel da
ouvidoria publica: uma anadlise a partir das dimensdes funcional, gerencial e cidad3d”
(SANTOS, 2019) revelaram que as etapas de amadurecimento podem ser sintetizadas em
dimensdes, que detalham os papéis da atuacao da Ouvidoria.

E possivel perceber que o primeiro nivel é caracterizado por competéncias
operacionais, vinculadas a rotina de trabalho das ouvidorias, tais como “receber e
encaminhar as manifestacdes dos cidad3aos aos setores internos competentes”, bem como
“cobrar respostas dos encaminhamentos feitos aos setores” e “dar respostas aos cidadaos
sobre suas manifestacdes”, por serem atividades que revelam a funcionalidade ou modus
operandi de uma ouvidoria foi denominada de dimensao funcional.

Outra dimensdo construida neste trabalho foi a dimensdao gerencial, que se
aproxima da segunda etapa de desenvolvimento aqui proposta. Segundo Santos, uma das
caracteristicas das ouvidorias publicas é a possibilidade de contribuir para a melhoria da
prestacdao dos servicos publicos a partir da identificagdo dos pontos a serem aprimorados
colaborando para a melhoria dos procedimentos e dos processos administrativos (SANTOS
etal., 2019).

Por fim, a terceira dimensdo foi denominada de dimensdo politica em razdo de as
acoes envolverem a Alta Cupula da instituicdo e afetarem o érgao como um todo.

Diante dos insumos do grupo focal, do material bibliografico e dos resultados de
uma pesquisa aplicada pelo Conselho Nacional de Justica, que buscou avaliar a
implementacdo da Resolucdo n. 432, de 27 de outubro de 2021 (BRASIL, 2021c), o

instrumento de pesquisa foi dividido em quatro partes, sendo que a primeira teve como
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objetivo a caracterizagdo da estrutura das ouvidorias (6 perguntas) e as demais se
constituiram na descricdo de atribuicGes que buscam identificar os niveis de
amadurecimento (17 perguntas), cuja as respostas deveriam ser: “Sempre”;
“Frequentemente”; “As vezes”; “Raramente”; “Nunca/N3o é atribuicdo desta ouvidoria”; e

“Nao sei responder”.

Quadro 1 - Versao final das questdes a serem avaliadas acerca das Ouvidorias da Justica Estadual

PERGUNTAS
Estrutura das | Identificacdo do Tribunal respondente Estado da Federagdo (Exemplo: Ouvidoria do
Ouvidorias TIBA):
(dimensao Data de instalagdo da Ouvidoria Ano de instala¢do da Ouvidoria:
estrutural) Quantidade de servidores. (CNJ) Quantidade de servidores publicos

que atuam na Ouvidoria:

Quantidade de terceirizados. (CNJ) Quantidade de Terceirizados que

atuam na Ouvidoria:

Quantidade de estagidrios. (CNJ) Quantidade de Estagiarios que atuam

na Ouvidoria:

Quantidade de fungBes e cargos | (CNJ) Quantidade total de gratificacdes
comissionados. (fungbes comissionadas mais cargos em

comissao):

12 nivel de | Receber e encaminhar as manifestacées | 1) A Ouvidoria desse Tribunal entra em

Ouvidoria dos cidaddos aos setores internos | contato com os  setores  internos
(dimensao competentes. competentes para tratar as manifestacdes
funcional) recebidas?

Cobrar respostas dos encaminhamentos | 2) Quando ha demora na resposta pelos
feitos aos setores competentes. setores responsadveis pela andlise do
conteudo da manifestagdo, essa Ouvidoria

cobra o retorno?

Dar respostas aos cidaddos sobre suas | 3) A Ouvidoria fornece respostas aos

manifestagGes. cidaddos sobre as manifestacGes
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apresentadas?

Arquivar as manifestagcdes em repositério

unico.

4) Todos os tratamentos das manifestagdes
da Ouvidoria sdo feitos em um unico sistema
informatizado (do inicio até o

arquivamento)?

4.1) (CNJ) As manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria sdao registradas em sistema

informatizado por ordem cronoldgica?

4.2) (CNJ) O usuario recebe o nimero do
registro para acompanhamento de sua

demanda?

Produzir relatério estatistico com dados

quantitativos.

5) (Andlise autora) A Ouvidoria elabora e
publica relatorios contendo dados

quantitativos sobre suas demandas?

22 nivel
Ouvidoria
(dimensdo

gerencial)

de

Tipificar manifestacGes para que seja
possivel gerar relatérios gerencial, tatico

e estratégico.

6) A Ouvidoria categoriza todas as
manifestacGes que sdo finalizadas a partir de

critérios pré-estabelecidos?

Elaborar e divulgar relatérios qualitativos

sobre as demandas dos cidadaos.

7) (Analise autora) A Ouvidoria elabora e
divulga relatérios com andlises sobre os
dados estatisticos, ou seja, apresenta dados

qualitativos em sua publicagdes?

Possuir prazo regulamentado para que o
gestor responda as demandas da

Ouvidoria.

8) A Ouvidoria possui prazo regulamentado
para que 0s gestores fornecam
posicionamento  sobre as  demandas
encaminhadas a eles?

8.1) (CNJ) As unidades internas do tribunal
ou conselho foram notificadas da
necessidade de prestar informagGes e
esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria
no prazo de até 20 (vinte) dias?

9) A Ouvidoria fornece resposta final aos

usudrios dentro do prazo de 30 (trinta) dias?
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9.1) (CNJ) Qual

atendimento as demandas recebidas pela

é o percentual de

Ouvidoria no prazo de até 30 (trinta) dias?

Possuir pesquisa de satisfagdo que avalie

os servigos prestados pela Ouvidoria.

10) A Ouvidoria disponibiliza no site e/ou
envia ao final do atendimento pesquisa de
satisfacdo para que o usuario avalie o servigo

prestado por ela?

Atuar como unidade responsavel pelo
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) —

Transparéncia Passiva*

11) (CNJ) A Ouvidoria é responsavel pelo
Servico de Informagées ao Cidaddo (SIC)

previsto no art. 92 da Lei n2 12.527/2011?

32 nivel
Ouvidoria
(dimensao

politica)

de

Encaminhar ao Pleno do tribunal
relatorio das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria, com a periodicidade

fixada pelo respectivo tribunal (art. 59,

12) Os dados produzidos pela Ouvidoria sdo
levados ao conhecimento do Pleno do

Tribunal?

VIII, CNJ).

Encaminhar sugestes e propostas | 13) A partir das manifestagGes recebidas, a
tendentes ao aperfeicoamento dos | Ouvidoria realiza propostas de mudangas nos
servicos prestados com base nas | servicos ou procedimentos da instituicdao?

manifestagGes recebidas (art. 52, V, CNJ).

Possuir indicadores que avaliem o

desempenho da atividade da Ouvidoria.

14) A Ouvidoria avalia e monitora seu
desempenho por meio de indicadores (por
ex. Indicador de qualidade do atendimento;
Indicador de tempo médio de contato com o

usuario)?

Promover Transparéncia Ativa.

15) A Ouvidoria promove,

independentemente de requerimentos, a
divulgacdo de informacdes de interesse
coletivo na pagina eletrénica do Tribunal de

Justiga?

Participar de Comité de Integridade,

Dados Abertos, LGPD.

16) A Ouvidoria possui assento em comités

ou esta envolvida nas politicas que envolvem
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0s seguintes temas como Integridade; Dados
Abertos e LGPD?

16.1) (CNJ) A Ouvidoria é responsavel pelo
recebimento de requisicio do titular de
dados pessoais previsto na Lei n.
13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢io de
Dados)?

Coordenar construgdo da Carta de | 17) A Ouvidoria atua como unidade
Servigos. responsavel pela construgdo ou manutencdo
do conteudo da Carta de Servicos do

Tribunal?

Fonte: elaborado pela autora.

4.2.3.1 Analise da Maturidade das Ouvidorias do Judiciario Estadual
O resultado das dimensdes revelou, quanto ao aspecto estrutural, que as ouvidorias

da justica estadual possuem, em média, duas funcdes comissionadas e 4,6 servidores. Ja a
dimensado funcional apresentou altos percentuais de atendimento, a excecdo da questao
gue avalia se a manifestagao é tratada em um Unico sistema informatizado, a qual apenas
64,7% das ouvidorias responderam “sempre”.

Quanto aos resultados da dimensdo gerencial, destaca-se que a maioria das
ouvidorias ndo possui relatério com andlises qualitativas; que mais da metade das
ouvidorias judiciais estaduais nao atendem 10% de suas demandas em até 30 dias e que
23,5% ndo disponibiliza no site e/ou envia ao final do atendimento pesquisa de satisfacdo
para que o usuario avalie o servigo prestado por ela.

Quanto a dimensao politica, percebe-se a necessidade de que seus dados cheguem a
conhecimento do Pleno com maior frequéncia; que proponham mais mudancas
institucionais a partir das percepcdes dos usudrios; que tenham indicadores mais robustos

gue acompanhem os resultados de seu trabalho e, por fim, que nesse caminho em prol do
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amadurecimento, as ouvidorias consigam ser identificadas como areas importantes na
participacdo das politicas voltadas para ética, integridade, dados abertos e LGPD.

Apds a andlise de cada dimensdo, formou-se um panorama geral acerca do grau de
desenvolvimento das ouvidorias. Com o objetivo de responder as hipdteses previamente
formuladas, construiu-se um modelo de pontuacdo para objetivar o diagnéstico, que foi
inspirado no método utilizado no modelo de maturidade das ouvidorias do Executivo.

Atribuiu-se uma pontuag¢do para cada tipo de resposta, que resultou no

detalhamento apresentado no quadro a seguir:

Quadro 2 - Pontuagdo atribuida para cada tipo de resposta

Pontuacgdo de niveis para as questdes

Com alta frequéncia 3

Com baixa frequéncia 1

Fonte: elaborado pela autora

A escala acima teve que ser adaptada para atender a duas particularidades do
guestionario que ndo haviam sido previstas no inicio da pesquisa. A primeira diz respeito as
escalas distintas usadas no instrumento, assim para as perguntas do tipo “sim” ou “ndo” foi
considerado o valor 4 e 0 respectivamente na pontuacdo. A outra adapatacdo necessaria foi
para as perguntas agregadas a partir do instrumento do CNJ, que foram desmembradas em
subitens. Para essas, considerou-se a média das respostas do item em analise, por exemplo,
para as questdes 4, 4.1 e 4.2 foram consideradas as médias das respostas.

Na sequéncia, chegou-se ao valor da maturidade para cada dimensao, que foi

calculado com base na seguinte férmula:




Quadro 3 - Valor da maturidade por dimensao

MAL+MAZ MdT+Md4 Md= Média dos valores de cada questéo

Maturidade da dimensdo . ’ o o .
: N= namero de questdes vinculadas a dimensédo

Fonte: elaborado pela autora.

A partir dessa estratégia para valorar as respostas atribuidas a cada questdo e
também considerando o valor total a partir da média de respostas para cada dimensao, foi
possivel visualizar concretamente o estdgio em que as ouvidorias se encontram. Os

resultados encontrados foram os seguintes:

Figura 1 - Valores por dimensdo analitica

;@ 9O O

DIMENSAO DIMENSAO DIMENSAO
FUNCIONAL GERENCIAL POLITICA

3,75 323 |° 3,08
D> D> >

Fonte: elaborado pela autora

A Figura 1 acima evidencia que as ouvidorias do Judicidrio estadual possuem maior
maturidade no exercicio das atividades vinculadas a dimensao funcional do que em relagado
a dimensdo politica. Dessa forma, o resultado revela que elas avancaram mais nas
atividades basicas e essenciais de atendimento, quais sejam: tratamento de manifestacao;

arquivamento em sistema e producdo de relatdrios quantitativos.
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Pelo exposto, verifica-se a necessidade de maior investimento e aten¢do nas ouvidorias da
Justica Estadual para que as manifesta¢des advindas do publico provoquem efetiva melhoria
nos servicos prestados a partir do amadurecimento das atividades relativas as trés
dimensdes de atuacdo, contribuindo, consequentemente, com o fortalecimento da atuacao

do proprio Judicidrio.

5. CONCLUSAO

Nos ultimos anos as ouvidorias vém adquirindo relevancia na Administracdo Publica
tornando-se unidades importantes no processo de humanizagdo das estruturas
organizacionais por permitirem a participacdo do cidaddao no aprimoramento da gestdo
institucional.

No ambito do Poder Judicidrio, o Conselho Nacional de Justica vem contribuindo
para o fortalecimento do instituto por meio de publica¢des de resolu¢des. Destacam-se dois
normativos que impulsionaram a atividade: a Resolugdo n® 103/ 2010 do CNJ, que
determinou a criacdo de ouvidorias no ambito dos tribunais estaduais e a adaptacdo de sua
regulamentacdo as novas regras e, mais recentemente, a Resolugdo n2 432/2021 do CNJ
(BRASIL, 2021c), que regulamentou as atribuicdes, a organizacdo e o funcionamento das
Ouvidorias dos tribunais.

A Lei de Acesso a Informacdo — LAl também contribuiu fortemente para ampla
divulgacdo e reconhecimento das atividades exercidas por elas. Isso porque o Servico de
Informacdo ao Cidadao foi instituido nos Tribunais com a possibilidade de ser exercido pelas
ouvidorias, conforme consta no art. 10 da Resolugdo 215/15 do CNJ. Assim, muitas pessoas
desejosas de informacGes, passaram a conhecer e a acionar as ouvidorias em todos os
Poderes. O resultado disso foi um aumento significativo de estudos sobre este instituto.

Esse arcabouco de novos normativos e as instalagdes dessas unidades

representaram avancos significativos para o fortalecimento da atividade, que ganhou a
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atencdo de toda sociedade. Inobstante ressalvar que para o cumprimento efetivo de sua
missdo sao indispensdveis condi¢des estruturais como: equipe qualificada e com tamanho
razoavel para atendimento da demanda; sistema informatizado adequado e processos de
trabalho bem estruturados.

Em termos de tamanho de equipe, os dados coletados nesta pesquisa revelaram que
aproximadamente 45% das ouvidorias judiciais estaduais possuem até trés servidores. Valor
alarmante diante da importancia e da quantidade de papéis exercidos por elas, além do
crescente envolvimento que elas vém tendo com outros temas, como ética, integridade,
dados abertos.

Apds a edicdo da LAI, outras regulamentacdes atribuiram funcdes de destaque as
Ouvidorias, como a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD e, especialmente, o Cddigo de
Defesa do Usudrio do Servico Publico - CDUSP.

A promulgacdo desses normativos acabou por exigir nova regulamentacdo pelo Conselho
Nacional de Justica, que publicou a Resolugdo n? 432/2021 do CNJ (BRASIL, 2021c)
chancelando os novos papéis previstos naquelas leis.

Sem duvida que essas inovagdes nao somente fortaleceram, como também
empoderaram as Ouvidorias elevando-as a outro patamar na Administracdo Publica. Por
outro lado, trouxeram maior nivel de exigéncia, prontiddo, responsabilizacdao e capacidade
de trabalho aos envolvidos. Para que as alteracdes normativas fossem atendidas, houve
mudancas voltadas para estabelecimento de novos processos de trabalho, alteracées na
estrutura organizacional, mobilizacdo por recursos (pessoal, fisico e tecnolégico), além da
alteragdao em normas internas.

E nessa perspectiva que a presente pesquisa tomou corpo: de uma compreens3o
sobre a importancia da ouvidoria nesse papel de conexdo entre a Justica e os
jurisdicionados e da consequente curiosidade em saber como esses papéis vém sendo

cumpridos pelas ouvidorias da Justica Estadual. Para tanto, foi modelada esta pesquisa, que,
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além da analise de cada pagina institucional, utilizou técnicas de grupo focal e aplicagdo de
guestionario com o objetivo de construir um panorama de atuacdo das ouvidorias.

O resultado levou a elaboragao de trés dimensdes que qualificaram os estagios de
desenvolvimento: dimensdo funcional, gerencial e politica. A primeira estd relacionada ao
exercicio das atividades basicas e essenciais; a segunda a funcdo de gestdo e a terceira as
estratégias que amplificam sua voz perante a sociedade e a Alta gestao.

Os dados coletados evidenciaram que o conjunto de ouvidorias estd mais maduro no
primeiro nivel, ou seja, no cumprimento de suas fungdes basicas, havendo uma progressao
nos valores encontrados para as dimensdes seguintes.

Isso leva a conclusdo de que, muito embora o CNJ venha cobrando e exigindo esses
avancos nas ouvidorias pelos Tribunais, ainda ha um longo caminho a ser percorrido.

E inegavel, portanto, dizer que é necessario que os Tribunais de Justica invistam
nessas unidades para que possam executar plenamente e efetivamente todos os papéis que
a elas estdao sendo atribuidos. Falta ainda a percepg¢do na gestdo desses 6rgaos de que a
atividade de ouvidoria ndo sé é meio para que o cidad3do se aproxime do sistema de justica,
mas, especialmente, um poderoso instrumento gerencial.

Conclui-se, portanto, que o instituto de ouvidoria estd ao alcance ndo sé dos
cidaddos, mas, também, da prépria gestdo dos tribunais, revelando seu potencial de
atuacdo, que, além de escutar, deve ter voz. Como premissa para seu sucesso, se faz
necessario que ela tenha mecanismos para o exercicio pleno de seu funcionamento e para

reverberacdo da percepcao do publico e, assim, sejam efetivamente ouvidas!
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