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Resumo: O Conselho Nacional de Justica (CNJ) representamarco no processo de Reforma do
Sistema de Justica, a partir da Emenda Constitaci#s/2004 tem inicio uma série de transformacdes
com foco na elaboracéo de politicas publicas efdéis pelo CNJ. O presente artigo procura analsar
acles de transparéncia e accountability engendrelasCNJ a partir da implantagdo das ouvidorias
instituidas pelas resolu¢gdes CNJ 67/2009 (regimetiewno) e 103/2010 e seus relatérios. Procura-se
aferir o uso dos meios digitais para comunicagdocidaddo com o judiciario e se esta demanda
caracteriza uma virtualizacédo do sistema. A pedgianalise dos relatdrios da Ouvidoria nos an@&0de

e 2011 foi investigada a responsividade as demardiagificando quais as reclamagdes mais freqaente
e politicas de resposta efetivadas. O processOeiled, como face mais visivel da virtualizagdo do
Judiciario, constitui uma das variaveis na investip, se verificou que a implantacdo do processo
eletrdnico representa uma mudanca nos indices al@macdo por morosidade, o que caracteriza esta
politica de virtualizacdo como uma politica respmsPara tanto, foram verificados os Relatériagida

em Numeros (2009 e 2010) e os Relatérios das Ouagjamuma analise comparativa.

Palavras chavé Ouvidoria, Transparéncia, Processo Eletronico, Besipidade.

Introducao

As inovacbes tecnoldgicas pautam novas relacoesodetcas,
sociais, afetivas e politico-juridicas. A interreeta apropriacdo das ferramentas de
interacdo pela populacdo configuram potencialméatesformacdes significativas no
exercicio da cidadania. No entanto, é preciso fdgium determinismo tecnoldgico e
aferir verdadeiramente o impacto das novas teciradaga ampliacdo da democracia.
Neste sentido, o presente artigo busca mensuraali@raas recentes politicas publicas
implementadas pelo Conselho Nacional de JusticalY@MNbricadas ao processo de
virtualizacdo do judiciario que potencializam atgrvacédo, a celeridade processual,
bem como a responsividade as demandas da sociel#adkscorre o objetivo principal
do trabalho, qual seja, refletir sobre a contriaidessa nova estrutura para o controle
social sobre o Judiciério e as novas préticas elmrdentes.

A recente Reforma do Sistema de Justica, teve onsélino
Nacional de Justica como epicentro, inovou em dagriniciativas pautadas na
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transparéncia. Dentre elas destaca-se a criagcaoouasorias, instrumentos de

comunicacao direta com os cidadaos, bem como ktdgaédp do acesso as ouvidorias
pelos meios virtuais. Configura-se, assim, umaxapracao do Judiciario da populagéo
sem precedentes na historia do Brasil. A propostaadigo € verificar quais as

demandas mais comuns e mais frequeateselacdo ao Judiciario levadas a Ouvidoria
Quem sao os demandantes, ha uma pluralidade desaterfundamentalmente, diante
das demandas mais frequentes, existem politicasnsivas a estas manifestacbes?

As normas e resolucdes do CNJ foram analisadas ddiidentificar
as politicas publicas e sua efetividade e respmtagie. Para aferir essa responsividade
foram utilizados questionarios para avaliar os gerteletrénicos dos tribunais
brasileiros identificando a presenca de ouvidooiaine e formularios. A metodologia
exploratoria incluiu, ainda, a analise dos Relagrla Ouvidoria do CNJ desde sua
criacdo até 2011, como forma de identificar asareelcdes mais recorrentes e
comparou-se os indices de Processo eletronicotezoente divulgados nos Relatérios
do Justica em Numeros com os nameros de reclamagbenorosidade na ouvidoria
do CNJ.

A atual transparéncia, divulgacdo dos dados eorabat elaborados
pelo CNJ, possibilitam diversos cruzamentos de rinégdes e elaboracdo de
guestionamentos sobre a efetividade das politiedigrias. O processo eletrdnico,
identificado como uma das principais inovacdes ddiciario, foi escolhido com
variavel para aferir a efetividade e responsividdae demandas da ouvidoria. Mostra-
se importante salientar que as conclusfes nao efiwtidas e apontam indicios e
tendéncias, e que uma democratizacdo da justipagss aspectos bastante complexos
e, sobretudo, uma mudanca de cultura juridica @ee esta no escopo deste artigo
aferir.

2.Ouvidorias e a governanca

Segundo o relatério da Democracia na América hatiealizado
pelo Programa das Nacdes Unidas (PNUD, 2004) eiwodg de desenvolvimento do
Milénio (ODM) das Nacdes Unidas vdo desde a redwtdopobreza e fome até
assegurar que, no ano 2015, todos frequentem ssd®aim, a consecucdo destes
objetivos perpassa pela agéo conjunta de diverstoses, no intuito de enfrentar os
gargalos que obstaculizam a governabilidade dericara

Destaque-se que “embora 140 paises do mundorastejando
hoje sob regimes democraticos (...) somente em x@&teeuma democracia plena”
(PNUD, 2002). A busca de solucdes a este cenéfiner os seguintes requisitos e
desafios: necessidade de abertura e transparé@axiasiancias locais e que o poder de
deciséo seja (re)distribuido e compartilhado cosew verdadeiro titular - o povo. E
neste cenario que o tema das Ouvidorias Publicatsageentralidade devido ao fato de
ser um canal de abertura a populagédo provocanda iateragao.

O termo ouvidoria publica pode ser conceituadouség De
MARIO como:

espaco de participacdo direta que se define potdséensor” do cidadao

perante a administracdo publica, pode ser considetamo tal por tornar

visiveis os atos da administracéo, na medida enggrante ao cidaddo uma
prestacéo de contas sobre o tema que |he foi dédédo e por negociar 0s
interesses apontados pela sociedade civil, tendgpreecomo referéncia o
cumprimento dos direitos, em especial dos diredtwsais, sendo que muitas
reivindicacdes apresentadas referem-se ao nadoimtmmd desses ou ma
administracdo das politicas publicas (De MARIO,&00 51).
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Da conceituacdo acima, infere-se que o ouvide@madle ser o
“defensor”, representa a “voz” do cidaddo. Ness#ide, importante referir 0 marco
historico na implementacéo das ouvidorias no Brasila-se da experiéncia da primeira
Ouvidoria Publica, criada em 1986, na cidade détiBasPR (SEFAZ, onliné) a partir
deste marco diversas ouvidorias foram criadas fqmmn o objetivo de abrir canais de
comunicacao para o cidadao apresentar: criticelammacdes e sugestdes.

Cumpre registrar que o modelo democratico previgip
Constituicdo Federal de 1988 (CF/88) prevé, empsieneira’ artigo, o modelo misto
de democracia representativa e direta que devigieaar no pais. Dentre os postulados
previstos destacam-se a participacdo populari@re a preocupagéo com a eficiéncia,
transparéncia, publicidade e eficacia dos servgestados (art.37). Araujo Neto e
Castro (2010, p. 51), em artigo sobre as ouvidar@mgdudiciario, ressaltam o dialogo
proporcionado e as relacdes de confianca e tra@grsgar atributos essenciais para o
fortalecimento da cidadania, bem como o papel daglorias no controle de um poder
que se mantém insulado da sociedade, nas palavras dos autores:
"Elaborar uma Ouvidoria que seja capaz de respoadaitura de suas atribuicdes,
constitui ndo s6 um enorme desafio, como um trabadtratégico com vistas a superar
as principais dificuldades para sua plena atuacao”.

Como se nota, sa ouvidorias se inserem nesta nova visdo de
administragdo e proporcionam canais permanentemenicacdo com o cidadao,
construindo uma cidadania ativa e engajada.

A administracdo Publica, analisada por Denhardi@20tem no
Novo Servigco Publico uma teoria sucedanea da temmancialista, que se aliava a
busca por eficiéncia e tratamento do cidaddo coomgwmidor, o que enfraquecia e
impossibilitava o engajamento publico e praticasaleraticas, pois estava centrado
no autointeresse individual e ndo na construgdandenteresse publico e coletivo.
Esta nova teoria da Administracado Publica almejartalecimento da cidadania e do
interesse publico, ndo se focando na eficiénciéavde valores e significados. Nesse
sentido, Denhardt afirma:

Os servidores publicos ndo respondem meramentenardias de
consumidores, mas se concentram na construcéo laighes de
confianga e na colaboracdo com e entre os cidadaoblovo
Servi¢o Publico procura encorajar sempre mais geotenprir suas
responsabilidades de cidadaos e a fazer com queverrp seja
especialmente sensivel as vozes dos cidadaos.vigosetblico é
visto como uma forma ou extensdo da cidadaniadAdznia ndo é
concebida como unstatus legal, mas como uma questdo de
responsabilidade e moralidade. (DENHARDT, 201B4).

A visdo da administragdo como um sistema abertexdependente de
fatores, pressdes, organizacdes externas, seuornEsso na evolucdo das Teorias da

“Disponivel em: http://www.sefaz.pe.gov.br/sefaz2/ouvidoria/HistoiasOuvidorias.htm?pai=911
Acesso em: 20 ago 2011.

®> De acordo com o artigo 1° da CF/88: “Art. 1° A Relira Federativa do Brasil, formada pela unido
indissolivel dos Estados e Municipios e do DistRaderal, constitui-se em Estado Democratico de
Direito e tem como fundamentos: | - a soberaniaalicidadania; Il - a dignidade da pessoa humiha;

- 0s valores sociais do trabalho e da livre infeggtV - o pluralismo politico. Paragrafo Gnico.dioo
poder emana do povo, que o exerce por meio desesEntes eleitos ou diretamente, nos termos desta
Constituicao.
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Administracédo que se volta para a democratizacdomada de decisédo (DENHARDT,
2011). Na teoria humanista de administracdo énfasedada aos processos de
aprendizagem na administracdo, com exercicios iieacre auto aprendizagem. A
responsividade é outro fator imbricado a opcédo pklbhoracédo de politicas publicas,
entendida por Denhardt (2011) como "a capacidaderdmover a correspondéncia
entre as decisdes dos burocratas e as prefer@&acasnunidade"”. Percepcdo necessaria
para enfrentar a complexidade da sociedade atuglarer de uma metodologia
sistémica (MATURANA e VARELA,1995, p.68 em que todo aprender € um fazer e
todo fazer um aprender.

A mudanca teorica observada na teoria da admig&irgublica
acompanha uma mudanca tecnoldgica, o uso das tesaslogias de informacéo e
comunicacao, facilitadoras e mediadoras de um ghalmais plural. A ideia de
Governo Aberto ressignifica a prépria democracigregando o uso das novas
tecnologias na ampliacdo da capacidade de pag&ppeidada, se configurando como
um passo além do governo eletrbnico, que se fundavhusca da eficiéncia e na
simples aplicacdo da tecnologia, sem mudanca @deegaé processos. Um conceito em
construcdo, o governo aberto vai além do goverewdelico, como reflete Calderén e
Lorenzo (2010, p. 14):

Por el contrario cuando hablamos de Open Governrast#mos

hablando fundamentalmente de valores, hablamos egensar

administraciones y gobiernos, sus procedimientagsydogmas. Open
Government es colocar el resultado por delantgaledimiento, es
abandonar las tautologias administrativas, propitdademocracia

deliberativa en todos los puntos de las administnes y abandonar
el concepto administrado por el de ciudadano.

A disponibilizacdo dos dados e informacdes reativpoder da
colaboracdo e a confianga, pressupostos para @i@reda cidadania, segundo
Medina, o governo aberto potencializa numa pergfertal concreta os principios da
transparéncia, colaboracao e participagdo. O Gowkberto engendra novos espagos
publicos de interacdo ativa (MEDINA, 2010, p. 217)

A flexibilidade proporcionada pelas novas tecnaegresponde a
necessidade de uma nova governanca, que se ajuste mundo em constante
mudanca. Nesse sentido, Shah e Shah (2005) defuerrgnca de forma abrangente,
nao se restringindo a provisdo de servi¢cos, masimio ainda a preservacao da vida e
da liberdade; a criagcdo de espaco para a partmpdemocratica e didlogo civico;
apoio ao mercado e ao desenvolvimento sustentavetiktacdo de resultados que
favorecam a qualidade de vid# boa governanca se ajusta as demandas sociais, é
denominada governanca responsiva caracterizadagiet@o de empoderamento entre
os cidaddos e o Estado, sob o0s principios da respib@acdo, transparéncia e
participacdo (SHAH, SHAH, 2005, p.2).

A nova postura de abertura a participacado dos émadez parte de
um movimento de reforma da administracao publiesilmira, que se traduz no sistema
de justica na implementacdo de um Conselho, o Gaun$¢acional de Justica. Nesta

® Traduc&o livre dos autores de: “Analytical rectigni of this broader concept of local governance is
critical to developing a framework for local govante that is responsive (doing the right thing—
delivering services that are consistent with citZepreferences or are citizen focused); respoasibl
(doing the right thing the right way—working bettent costing less and benchmarking with the best);
and accountable (to citizens, through a rights-thaggproach)”. (SHAH E SHAH, 2006). Disponivel em:

<http://siteresources.worldbank.org/INTWBIGOVANTCO®Rsources/NewVisionofL ocalGovernance.p

df> . Acesso em: 02 set. 2011.
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perspectiva de modernizacdo da administracdo, oomvgalisar como se deu a criagao
das ouvidorias judiciarias, canais de acesso dulet@idaddo para a participacdo da
gestao publica judiciaria, essa é a andlise qugeseg

1.1.Virtualizag&o do Judiciario: as ouvidorias judiciarias

O Conselho Nacional de Justica (CNJ) foi implantadpartir da
Emenda Constitucional 45/2004, conhecida como Refodo Judiciario. Uma das
Reformas mais esperadas e discutidas do periodoopéstucional.

O CNJ configura-se como o0 epicentro das mudancaxeso no
Sistema de Justica, seja por suas competénciaaamplque se refere ao controle,
administracédo, elaboracédo de politicas publicgs; per sua composicdo mais aberta
que abriga seis membros externos ao judiciari@aemnma composicao total de quinze
membros.

O CNJ insere-se, na Constituicdo Federal, comonsiegdrgédo do
Judiciario, so ficando abaixo do Supremo Triburedidral. Além disso, tal 6rgao tem
imprimido mudancas substanciais no Sistema decdusiiegundo relatorios anuais do
CNJ, dentre as principais mudancas em curso, valeachstas ouvidorias; o
fortalecimento dos juizados e da conciliacdo; oc@sso eletronico; a construgédo de
metas anuais; a virtualizacdo do Judiciario e imdmerojetos que denotam uma
abertura do sistema de justica para a sociedadeci{@o é Legal, Comecar de novo,
entre outros). Mas o que se percebe, fundamenttdredo relatorios pormenorizados e
regulares que descortinam a atuacdo do judicidi@ @ sociedade, num processo
constante de planejamento e reflexao.

Constata-se nesse processo uma prevaléncia do asonavas
tecnologias nos processos de comunicacéo e tonemilsid, na prestacao de servicos,
na coleta de estatisticas, bem como na sua difag&eja, atualmente a maior parte das
interacOes do Sistema de Justica migram para cesijb&co.

Vale referir que o fendmeno em analise, ndo rageass/é confundido
com a implantacéo do processo eletrbnico, no emtahiserva-se que sdo multiplos os
usos do ciberespac¢o, como no caso das ouvidor@ss potencializa um Judiciario em
rede. Ou seja, um Sistema de Justica mais proximamsparente, acessivel e
democratico, pois em contato mais direto com odéidaNessa perspectiva, a difusao
das ouvidorias como uma politica para todos osinals traduz essa aproximacao do
judiciario as demandas sociais.

Rover (2006) afirma que a virtualidade ndo é mpenas uma forma
de representacdo do mundo (conhecer), mas é tamiresstado de acdo no mundo,
pressuposto para sua transformacéo. Assim, o spadas tecnologias potencialmente
ampliam a acessibilidade, visibilidade e proporaiantransparéncia das criticas,
demandas, sugestdes dos cidaddos, os quais poddumsivie acompanhar suas
demandas, principalmente pela capacidade de inideate que proporcionam.

Pierre Levy (1996 ) utiliza como metafora sobreonoeito devirtual
a semente e a arvore. Em que o virtual (sementes@dpde ao real (arvore), mas ao
atual (...) virtualizar uma entidade qualquer écdbar uma questéo geral a qual ela se
relaciona, € fazer mutar em dire¢do a essa integémge em redefinir a atualidade de
partida como resposta a uma questdo. Sem duvidavas tecnologias tém exercido
um papel fundamental na mobilizagdo da sociedadebesca da democracia. As
recentes revolugcdes no Oriente Médio, no inicio20&1 (Egito, Tunisia, Libia),

" Relatério anual 2010. Disponivel em: htep://www.cnj.jus.br/images/relatorios-
anuais/cnj/relatorio_anual_cnj 2010.pdAcesso em: 30 ago. 2011.
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demonstram o enorme poder das redes sociais eedasldgias na articulagdo de
competéncias e na formulacdo das praticas poligicasede, a denominada inteligéncia
coletiva (LEVY, 2003).

Gomes (2011) em analise sobre o projeto de demacudigital
conceitua as iniciativas, como projetos ou idéises grticulam ferramentas, dispositivos
e aplicativos para realizar determinadas funcOeicddas a resolver problemas ou
alcancar propositos especificos, com objetivo dpliamo teor democratico. Entre os
aspectos que compde o teor democratico o aut@nsalo aumento da diversidade de
agentes, meios e oportunidades para que as mimmidicas se representem e sejam
representadas na esfera publica. (GOMES, 2011).p.28

Além disso, uma das principais caracteristicas plagetos de
ciberdemocracia apontadas por Levy ( 2003), éerdcdo da palavra, que Lemos
(2010) denomina abertura do pdlo emissor, ou sefapacidade de uma comunicacao
de todos para todos, reinserindo a sociedade caoouufora de informacao, alicerce
para a sociedade do conhecimento. Essa interagd@tariza os processos democraticos
que necessitam da formacdo de uma opinido publida expressdo desta opinido, a
chamada esfera publica, hoje reinventada pelosnisasas do ciberespaco:

A esfera plblica pode ser descrita como uma redequadia para a
comunicacdo de conteudos, tomadas de posicdo @emimela os fluxos
comunicacionais sao filtrados e sintetizados, aqaole se condensarem em
opinides publicas enfeixadas em temas especifitdédBERMAS, 1997,
p.92).

Portanto, a implantacdo das ouvidorias e seustag®sl apontam para
o pleno exercicio da cidadania e do ciberespacoocoavo locus de exercicio da
cidadania, da expressao e colaboracéao.

2. O advento das ouvidorias publicas no Sistema destica e o papel do Conselho
Nacional de Justica (CNJ)

Segundo Oliveira (201Mnline) S&o Paulo foi pioneiro na iniciativa
de consolidar um sistema de ouvidores 0 mediaaf@acéo da Lei n°® 10. 294/1999,
denominada “Lei de Defesa do Usuario de Servicddidts do Estado de Sdo Paulo”.
Segundo o autor, tal modelo foi posteriormente npoado pelo Poder Judiciario e
Ministério Publico, competindo a cada Tribunal gulamentacéo de suas ouvidorias.

No ambito do Judiciéario vale referir que a suagéitaesteve associada
ao mister da justica, qual seja a sociedade teiln como a premente necessidade do
cidadao participar da gestédo publica judiciariai ®ariacdo das ouvidorias judiciarias,
haja vista a necessidade das Administragcdes dbsni&is se inserirem no contexto de
modernizacdo e gestdo, em conformidade com os egalelencados no Il Pacto
Republicano de Estado por um Sistema de Justicaanassivel, rapido e efeti¥o.

Segundo Netto e Castro (2010, p. 51) as ouvidquidisiarias servem
como um canal de contropara que o jurisdicionado possa: "participar daesso de
fiscalizacéo dos servicos prestados, opinar, imieré manifestar criticas sobre servigos
mal realizados, negligentes e (desnecessariogvestburocraticos". Todavia, lembram
0s autores que a efetivacdo destes servicos eacalguins gargalos, dentre os quais

8 Os Pactos Republicanos incidiram numa coaliz&otdss esferas do Poder em prol da reforma do
sistema de Justica, acesso ao documento nahlitpk/www.planalto.gov.br/ccivil_03/Outros/lIpackdm
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destacam: a falta de regulamentacédo da atividaden@amia e independéncia por parte
de quem exerce a titularidade do 6rgéo; confusairdmiicdes com as Corregedorias.

Nesta perspectiva, Gonselho Nacional de Justica (CNJ) surge com
o impeto de implementar politicas de controle, adstracdo,accountability e
modernizacdo do Sistema de Justica. E, diante ,disgolamentou as ouvidorias
tornando-as parte integrante do Sistema de Jushiggando a criacdo de ouvidorias
em todos os Tribunais.

Como visto, diversas politicas vem sendo implentaggelo CNJ,
todavia tais politicas merecem avaliacdo e anféa mensurar sua efetividade e
responsividade. Boaventura de Souza Santos (228@hinece um protagonismo do
judiciario em face da ampliacdo dos direitos ssci@ que implica tanto numa
judicializacéo da politica, como também, uma padiféo da justica. Adverte que é
preciso construir uma justica cidada, alicercadmancultura juridica democratica
para consolidar as mudancas iniciadas pela Refdondaidiciario brasileiro.

Importa referir ainda, que a abertura de canaisodeunicacdo com
o cidadédo, no ambito do Sistema de Justica € sahrtacipalmente, por este Sistema
sofrer historicamente de insulamento em relacdosddda sociedade, mas também
dos 6rgéos do Estado. O Sistema de Justica écasto um setor sem controle, pois
0 Unico que nao esta associado a nenhum tipo deolpelo voto, como o Poder
Executivo ou Legislativo.

No que concerne as ouvidorias judiciarias, relevantinovadora a
politica de transparéncia, responsividadaceountabilityiniciada pelo CNJ que por
meio das Resolu¢des 67 e Resolugdo n° 103, de 2dvdeeiro de 2010. Relevante
observar que o Regimento Interno (Resolucdo 67)20@€ere a ouvidoria como parte
integrante da estrutura do CNJ:

Art. 1° O Conselho Nacional de Justica - CNJ, Iladi@no dia 14 de
junho de 2005, 6rgdo do Poder Judiciario com atuagé todo o
territério nacional, com sede em Brasilia-DF, coepd de quinze
membros, nos termos do art. 103-B da Constituiggdefal. Art. 2°
Integram o CNJ: | - o Plenario; Il - a Presidéndlia- a Corregedoria
Nacional de Justi¢a; IV - os Conselheiros; V - asn{Ssoes; VI - a
Secretaria-Geral; VIl - o Departamento de Pesquigdiiarias - DPJ;
VIII - a Ouvidoria.

Em seguida, as Ouvidorias tornaram-se um instrumeintigatorio a
todos os Tribunais, articuladas com a OuvidorigdCti, instituiu relatérios trimestrais
obrigatorios e ouvidor eleitdSegundo artigo 9° da Resolugdo CNJ n° 103, todos os
Tribunais deverdo criar suas Ouvidorias judicias, prazo de sessenta dias, com
estrutura permanente e adequada ao atendimentie@ndas dos usuarios.

A Resolucgéo n° 103 afirma as competéncias das oasd

| - receber consultas, diligenciar junto aos setaadministrativos
competentes e prestar informacdes e esclarecimestbse atos,
programas e projetos do Conselho Nacional de duistic

Il - receber informacdes, sugestdes, reclamac&@esjntias, criticas e
elogios sobre as atividades do Conselho e encaminhis
manifestacbes aos setores administrativos compstentantendo o
interessado sempre informado sobre as providéadiatsidas;

[ll - promover a interacdo com os 6rgdos que irtago Conselho e
com os demais 6rgdos do Poder Judiciario visanaiemdimento das
demandas recebidas e aperfeicoamento dos serviEstagos;

IV - sugerir aos demais 6rgdos do Conselho a addedmedidas
administrativas tendentes ao aperfeicoamento dasidaates
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desenvolvidas, com base nas informacdes, suges@eamacdes,
dendncias, criticas e elogios recebidos;

V - promover a integracdo entre as Ouvidorias jadicvisando a
implementacdo de um sistema nacional que viab#iz&oca das
informacBes necessarias ao atendimento das demautame o0s
servicos prestados pelos 6rgaos do Poder Judiciario

VI - apresentar e dar publicidade aos dados estadsacerca das
manifestacdes recebidas e providéncias adotadas;

VIl - encaminhar ao Plenario do Conselho Nacional Histica
relatorio trimestral das atividades desenvolvidgla Puvidoria.

Nesse sentido, no intuito de aferir o cumpriment rmferida
Resolucdo, sobretudo no que tange a presenca deapadiiva com Ouvidorias e
presenca de formulario online para a Ouvidoriagfaborado um questionario aplicado
a 84 Tribunais dos 91 que integram o Sistema decdusasileiro.

A partir do levantamento realizado por meio de tjorério aplicadd
nos sites dos Tribunais verificou-se que 70 Trilma@resentam de pagina ativa com
Ouvidorias, 0 que representa 83% dos tribunaisyieasdos. Conforme se observa da
analise do grafico abaixo.

Ouvidoria em funcionamento e com pagina ativa? CNJ 103-24/02/2010

Sim 70
N&o 14
Other 0

Figura 1- Quadro de ouvidorias em funcionamento
Fonte: autor, 2011

Sao 14 os Tribunais que apresentaram respostaiveegadra a
questdo, representam 17% dos Tribunais pesquisad®g: - Tribunal Superior
Eleitoral, TRF 2 - Tribunal Regional Federal dar&§ido, TRF 52 - Tribunal Regional
Federal da 52 Regido; TRE-AC - Tribunal Regionaiitatal do Acre (possui um aviso
que em breve o servico estara funcionando); TRE-Atibunal Regional Eleitoral de
Alagoas; TRE- AP - Tribunal Regional Eleitoral danApa; TRE- BA - Tribunal
Regional Eleitoral da Bahia; TRE- ES - Tribunal Regl Eleitoral do Espirito Santo;
TRE GO - Tribunal regional Eleitoral de Goias; T&GM Tribunal de Justica de Minas
Gerais; TRE - MT -Tribunal Regional Eleitoral do tdarosso; TJ - AP - Tribunal de
Justica do Amapa; TJ - BA -Tribunal de Justica @hi8 e o TRE - MA - Tribunal
Regional Eleitoral do Maranhéo, que apesar de eptasum botdo ouvidoria, este se
encontra como link quebrado. Curioso que algursuniais apresentam noticias da
ouvidoria, mas nao exist@k no site.

Com relacéo a presenca de formulario on-line pamavaloria poucos
ndo apresentam formulario online, como o TriburelJdstica do Ceara, o Tribunal
Regional do Trabalho de Goias e o Tribunal MildarMinas Gerais, no entanto todos
apresentam email para contato. Alguns apresentdm dobiografia do Ouvidor,
enguanto outros denominam o ouvidor de "ouviddualr'. Ressalte-se a iniciativa de

° Questionario elaborado no desenvolvimento da tisedoutorado de Geovana Cartaxo Freire:
Ciberdemocracia no Judiciario: analise das pofitpablicas de virtualizacdo (UFSC, 2011).

19 Quadro originado do questionario da autora Geoaria Cartaxo Freire desenvolvido para tese de
doutoramento.

Revista Democracia Digital e Governo Eletronico§Ns2175-9391), n° 5, p. 84-99, 2011 91



publicar as estatisticas e solu¢des das reclamagd@®e fazem os Tribunais de Justica
do Espirito Santo, Rondbénia e do Rio de Janeinm, d@mo alguns tribunais oferecem o
acompanhamento online do processo, como encontmadopaginas dos Tribunais

Regionais Eleitorais do Piaui, de Sdo Paulo e d@;Pas paginas dos Tribunais do
Trabalho de Séo Paulo, da Paraiba e de Alagoas.

Como se observa do grafico acima, os ouvidoriadoeggtesentes na
em 83% dos portais pesquisados, o que evidencianprimento das normativas do
CNJ, bem como uma abertura a participacao cidada.

Além disso, outro fator essencial para o sucessmduidorias foi o
estabelecimento de uma diversidade de meios desac€onforme artigo 6° da
Resolucdo 103 o acesso a Ouvidoria podera seradalipessoalmente, na sede do
Conselho, por carta, por ligacado telefébnica ou pwmio de formulario eletrénico
disponivel na pagina do Conselho na internet. Nestspectiva, buscou-se aferir quais
0s meios de acesso mais utilizados para o estabel@o de contato pelo cidaddo com
a ouvidoria, para tanto se utilizou dos relatétioaestrais da ouvidoria do CNJ.

Os relatérios' do CNJ datam de janeiro de 2009 (data do primeiro
relatério) até janeiro de 2011 (data do o ultini).seu estudo, observou-se que o traco
comum a todos € que 0 meios de comunicacao mbrsdibs para acesso a ouvidoria
sdo:o formuléario do sistema eletrénico de atendimesimcorreio eletrénico Segundo
os dados extraidos do relatorio, no primeiro trineesle 2011, a ouvidoria recebeu
3.874 demandas. Dentre 0os meios mais utilizaddaahs-se o formulario do sistema
eletrdbnico de atendimento com um total de 34449(88,dos registros e o0 correio
eletrénico com 229 (9,27%), somando 98% das demsamndeando o meio virtual.

O grafico abaixo apresenta cada tipo de contatonskgo relatorio do
CNJ do primeiro trimestre de 2011.

3500

2000

2500

2000 —

1 500—/
/

1000 —

5007/

(8]

q-

Formularic Correio
Eletronico Eletrénico

mmarco 1338 104 16 3 1
fevereiro 1203 142 24 1 3 1
janeiro D03 113 13 a8 1

Figura 2 — Demanda das ouvidorias por meio de caragéo
Fonte: Conselho Nacional de Justica, online, 2011

Carta Oficio Telefone Pessoalments Fax

Conforme comprovado acima, o predominio dos cositatom a
ouvidoria sao virtuais, fortalecendo o aspecto d& €omo um 6rgdo que promoveu
uma politica de virtualizacdo do Judiciario. O meidual torna mais acessivel, facil,
imediato e de baixo custo as demandas da socielstdeindice de acesso se repete em

1 Os relatérios das Ouvidorias séo trimestrais.dEgtSponiveis no portal do CNJ os relatérios refere
aos anos: 2009, 2010 e 2011 (primeiro trimesti@gara visualizar o inteiro teor dos relatérios agess
<http://www.cnj.jus.br/ouvidoria-page/documerros

2 |nformacé&o disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/images/stories/docs_cnj/owvid/relatorios/2011/5_relatorio_janeiro_fevere&o
marco_%202011 %20aprovado.pdfcesso em: 03 set. 2011.
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todos os relatorios analisados com variagfes paiguificativas de 1% entre os
relatérios, mas sempre com indice acima de 96%gqsanaeios digitars.

3. Estudo comparado: Andlise dos Relatérios da Oudoria e do Relatorio Justica
em Numeros

A presente pesquisa utilizou os Relatérios da Cariaddo CNJ
correspondentes aos anos de 2009, 2010 e 201jul(atd disponiveis na pagina
www.cnj.jus.br. Elaborou questdes por e-mail parausidoria. Levantou os dados
referentes a implantacdo do processo eletrénico estados, dados presentes nos
Relatérios Justica em Numeros de 2009 e 2010 (@BW1, online) e comparou as
demandas com o indice de processo eletronico.

A primeira constatacdo da pesquisa foi a predorsinamuase
absoluta de reclamacdes por morosidade. Diante thst buscou-se aferir se a politica
de informatizacdo do processo respondeu ou ameessaidemanda, ou seja a eficacia
do processo eletrdnico como politica responsivdeasandas da sociedade sobre a falta
de celeridade processual.

O questionamento levantado pela pesquisa buscaoir aé houve
mudanca significativa nos indices de reclamacaommosidade entre os estados que
implantaram o processo eletrénico. Essa é a amalssegue.

3.1 Analise do Relatério das Ouvidorias

Pela analise do ultimo relatério da ouvidoria delR2Qprimeiro
trimestre de 2011) afere-se que no primeiro trirrede 2011, a Ouvidoria recebeu
3.874 demandas. A média mensal de demandas ficoul.281. Houve aumento
progressivo das demandas. Em fevereiro a deman@®2,87% maior que a demanda
de janeiro. O formulario do sistema eletronico tendimento e o correio eletrénico
continuam sendo 0s meios mais utilizados para aée€sividoria.

Uma constante em quase todos os relatérios (coec@acapenas do
Relatério de novembro 2009) é a predominancia deaddas no ambito da morosidade
da justica, como uma reclamacéao.

Da analise dos relatérios foi elaborado o Quadrali#ixo, no qual se
constatou que do total de demandas a meédia nadrietade 2009 (referente ao més de
dezembro) e 2010 (meses de agosto, setembro er@uéuble 50% sobre reclamacodes e
nestas aproximadamente 50% o tema da demandasoéngaa morosidade processual
no Judiciario.

Referente ao ano 2011 somente foi apurado os dadmlgsimeiro
trimestre, todavia os indices caminham na mesnegatrdos anos anteriores, qual seja,
do total de demandas, 62,49% se referem a reclasas@éndo que destas 27,85%
versam sobre o tema morosidade.

Relatorio Ouvidorias| Total de demandas| Total de ReclamacfgsTotal de Reclamacbes
do CNJ sobre Morosidade
Més/Ano

13 Desde o primeiro Relatério da Ouvidoria as demamqErmanecem com o mesmo perfil de acesso,
como exemplo o Relatério de Agosto de 2009 aprasestindices: (69,86%) manifestacbes foram
recebidas por formulario eletrénico, 322 (27,04&gebidas por correio eletrbnico, 14 (1,18%) catas,
(0,08%) fax e 22 (1,85%) atendimentos telefénicos.
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Dez/2009 1998 46,29% 21,96%
Ago. Set Out/ 2010 4286 44,42% 26,62%
2011 3874 62,49% 27,85%
(referente ao primeirp

trimestre)

Figura 3 - Total de demandas, reclamacgdes e rec@aaobre morosidade
Fonte: elaborado pelos autores com base nos iielmtdmestrais das Ouvidorias do CNJ, ano base:
2009, 2010 e 2011

O indice de reclamacdes por morosidade € sempiEa@ mse repete
com poucas variagdes, com unica excecdo do relalérnovembro de 2009 em que a
demanda sobre a Meta 2 do GNalcancou 25,25% dos contatos, seguido das
reclamacdes de morosidade com 21, 76%. Se consiumaue a meta 2 se refere a
atualizacdo e julgamento mais célere dos procesdodha praticamente variacdes.

A despeito das reclamacgdes figurarem como perdentasr, com
variagdes entre 44% a 62% das demandas, outrceinaicece atencdo, trata-se das
solicitacdes de informacéo, principalmente infordes;sobre os projetos do CNJ, como
Comecar de Novo (5,47% das demandas em novemb20a8) e Conciliar € Legal.
Esses dados revelam que as Ouvidorias ndo se mesamanlocus de critica sobre
morosidade, mas também como espac¢o de sugest@msrtara a interacdo popular
sobre temas de politicas publicas.

Da analise dos relatdrios constatou-se ainda uoraljplade de atores
nas demandas, com perfil diversificado, esse awrdmtiversidade de agentes, atende
as caracteristicas de teor democrético, alcancattm yso da internet na politica,
elencados por Gomes (2011), pois revela o aumentajlacidade concorrencial civil e
das minorias.

Esse dado € visivel no ultimo relatorio analisajth¢ de 2011),
conforme se depreende do Quadro abaixo:

Portador de
Deficiéncia ou Doenga Maior de 60 anos Sexo
Grave
Néo 616 90,19% 562 82.28% Masculino 462 67.64%
Sim 67 9.81% 121 17.72% Feminino 221 32,36%
Total 683 Total 683

Figura 4- Informag@es sobre o perfil dos demandante
Fonte — Conselho Nacional de Justica, online, 2011

Pelos dados expostos, verifica-se que aproximadam&dlo das
demandas séo de pessoas com deficiéncia e 17,729 idees de 60 anos. Levando-se
em consideragao o género dos demandantes, obsequee$7,64% séo decorrentes de
pessoas do sexo masculino.

4 Meta 2/2010: “julgar todos os processos de cdnietto distribuidos (em 1° grau, 2° grau e tribsinai
superiores) até 31 de dezembro de 2006 e, quastpracessos trabalhistas, eleitorais, militares e d
competéncia do tribunal do Juri, até 31 de dezemér2007".

" Informacéo disponivel em: <
http://www.cnj.jus.br/images/stories/docs_cnj/owvrid/relatorios/2011/5_relatorio_janeiro_fevere&o
marco_%202011 %20aprovado.pdhcesso em: 03 set. 2011.
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3.2 Analise da reclamacgé&o de morosidade por Estado

Neste item buscou-se aferir e comparar quais asl@stapresentaram
0S maiores e 0s menores percentuais de reclampgd@sorosidade, para tanto foram
tomados por base os percentuais referentes aoslarixl0 (novembro e dezembro) e
2011 (primeiro trimestre).

Os dados levantados (Quadro 03) revelam que nadari2010, nos
meses novembro e dezembro os estados c@miores demandas por morosidade
processual foram respectivamente: Bahia (43,46%)a5(36,92%), Piaui (35%) e
Ceara (30,16%); em contrapartidarosnoresindices foram apresentados nos estados
do Amapa 0,0%), Acre (12,50%), Minas Gerais (14,p@0oMato Grosso do Sul
(14,10%).

)

Ano 2010
Estados cormaior | Demanda por Estado Demanda sobre %
demanda morosidade
BA 237 103 43,46%
GO 65 24 36,92%
Pl 40 14 35,00%
CE 63 19 30,16%
Estados cormenor | Demanda por estado Demanda sobre %
demanda morosidade
AP 4 0 0,0%
AC 8 1 12,50%
MS 78 11 14,10%
MG 302 45 14,90%

Figura 5 - Estados com maior e menor demanda ss©2iH 0 (novembro e dezembro)
Fonte: autores

Todavia quando analisados os dados referentes @b (@rimeiro
trimestre) o cenario ndo se repete. Da andlise ubd@ 04 abaixo, observa-se que o
anico estado que continua comnaior demanda sobre morosidade € o da Bahia
(40,58%), os demais sdo substituidos por Rio deir@ari38,09%), Espirito Santo
(33,72%) e Amazonas (30,19%).

Entre os estados comenor demanda por morosidade destacam-se:
Roraima (5%), Acre (10,00%), Paraiba (15,66), Rian@e do Norte (18,03%).

Ano 2011
Estados cormaior | Demanda por Estado Demanda sobre %
demanda morosidade
BA 345 140 40,58%
RJ 596 227 38,09%
ES 86 29 33,72%
AM 53 16 30,19%
Estados cormenor | Demanda por Estado Demanda sobre %
demanda morosidade
RR 20 1 5,00%
AC 10 1 10,00%
PB 83 13 15,66%
RN 61 11 18,03%

Figura 6 - Estados com maior e menor demanda sse2iH 1 (primeiro trimestre)
Fonte: autores
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Para averiguar a responsividade do processo elairéomo politica
que efetivamente contemplou a diminuicdo da moaakdorocessual na percepcao do
cidadao, ou seja, no indice de demandas na ouajdeera verificado se € possivel
perceber influéncia ou mudanca no perfil dos estamh@is demandados e menos
demandados a partir da comparag¢do com os indige®desso eletrénico, sendo essa a
abordagem que segue.

3.3 Analise do indice de processos eletronico postado

Neste topico o foco recai no indice de processtrégliieo, o qual
comecou a ser aferido pelo CNJ pela Resolugdo/800@8. A finalidade deste indice
foi medir o nivel de informatizacdo dos processosidicador é obtido pela razdo dos
casos novos eletronicos e do total de casos nowa2® dsrau, do 1° Grau, Turmas
Recursais e Juizados Especiais, além disso, taleindtrata a entrada de processos
eletrénicos e nao do acervo ja existente (CNJnen010)

Dessa forma, considerando o levantamento realipaddem supra
buscar-se-a doravante aferir se existe relacde estestados que apresentam maior e
menor demanda por morosidade com o indice de mo@stronico.

Segundo o Quadro 05 abaixo constata-se que nogslarz09 e 2010
os estados com maiores indices de processo etmrforam Roraima, Rio Grande do
Norte e Piaui. Coincidentemente os estados com mukmmoanda por morosidade entre
0s anos de 2010 e 2011 foram Roraima, Rio Grandéodi® e Acre, (Quadro 03 e 04
acima).

Dentre os estados que tiveram menor percentuahjuiteamento de
processos eletrénicos os resultados foram bastanitalos, considerando o periodo em
analise. Todavia, alguns se repetem, quais sejalmaBRio de Janeiro, Goias, sob esse
aspecto convém lembrar que nos Quadros 03 e Oddoram exatamente estes 0s
estados que apresentaram maior demanda as ousickmime o tema morosidade
processual.

Estado Ano
2010 2009
Estados commaior Estados commaior
indice de processos indice de processod
eletrénicos eletrénicos
Roraima 52% Roraima 46,4%
Rio Grande do Norte 41% Rio Grande do Norte 32%
Piaui 36 Piaui 29,9%
Sergipe 32% Acre 14,1%
Estados commenor Estados cormenor
indice de processos indice deprocessos
eletrbnicos eletrbnicos
Parand, Rio Grande 0% Alagoas, Bahia, 0%
do Sul, Rio d€¢ Distrito Federal,
Janeiro, Amapa Minas Gerais,
Pernambuco,
Rondoénia, Rio
Grande do Sul, Rio
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de Janeiro
Sao Paulo 1% Sao Paulo 0,7
Pernambuco, Distritp
Federal
Minas, Santg 5% Goias 0,9
Catarina
Tocantins 6% Sergipe 1,3

Figura 7: indice anual de processo eletronico ase 2009 e 2010
Fonte: autores

Com base no resultado desses cruzamentos confe@naafspotese
levantada neste artigo segundo a qual os estadosnwaiores indices de processo
eletrbnico sdo os que, atualmente, apresentam uerrndemanda com o tema
morosidade processual. Representando, portanioatived de mudancas nos indices de
reclamacao.

A despeito dos limites deste estudo, que néao pemmita abordagem
mais profunda, acredita-se que os dados revelapoléticas publicas empreendidas
pelo CNJ denotam responsividade as demandas dedadei e, tendo em vista que o
processo eletronico estdo contribuindo para a éexlda morosidade processual.

4. Consideracdes Finais

As transformacgdes decorrentes do avanco tecnol@gisgprocessos e
padrbes socio-culturais, também atingem o sisteenastica, desafiando-o a desenhar
estratégias, novos espacgos para uma gestdo conjg@mem a eficdcia do sistema e,
sobretudo, com o controle social.

Nesse cenario tecnolégico, as ouvidorias que ordemo ser
entendidas como apoio a gestao na correcdo ddadhas e melhoria da qualidade dos
seus servigos; ora conhmcusde controle social e exercicio da democracia, passser
concebidas como unidades de inteligéncia coleiag vista que fornecem aos gestores
publicos um sistema de coleta e andlise de infadesmgobre o meio onde estdo
inseridas e os diretamente envolvidos, os cidadaos.

No ambito do Sistema Judiciario a incorporagdotdesologias teve
seu marco com o advento da EC n. 45/2004, autodaade Reforma do Judiciario,
cujo objetivo maior foi o de garantir maior acessdustica, eficicia e efetividade das
praticas judiciarias.

Na mesma esteira 0 CNJ surge como mecanismo qea klaborar
politicas judiciarias, controlar e propor estraégbara o cumprimento das diretrizes do
judiciario e, para tanto, estipulou diversas pwasi dentre elas a criacdo de Ouvidorias
Judiciarias (CNJ, Res. n.103, art.9°). Neste aspé&ctjue sobressai o objetivo deste
artigo, qual seja refletir sobre a contribuicdosgenovo instrumento para o controle
social sobre o Judiciério e as novas préticas elmrdentes.

Para tanto, o estudo parte de um questionarioaaigi@a 84 dos 91
tribunais que integram o Sistema de justica, vieamdtrair informacdes sobre a
presenca de ouvidorias nos respectivos portaigiwopdade na qual se constatou que
83% dos tribunais pesquisados possuem paginaddicuvidorias. Em seguida, o foco
recaiu na analise dos relatorios internos da Oundto CNJ (anos 2009 a 2011), bem
como os relatorios da Justica em Numeros no qugetans dados sobre os indices de
processo eletronico (anos 2009 e 2010), realizamda abordagem comparativa.
Assim, buscou-se tanto uma abordagem sobre o planmativo, quanto da atual
pratica levada a efeito pelos portais do Judicidnielatérios do CNJ.
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Da andlise dos relatérios observou-se o papel Beoreassumido
pelas ouvidorias enquanto mecanismo de abertweedgéo popular, com destaque para
0 meio e acesso, pois os sistemas eletrénicosedeliatento (formulario online) e o
correio eletrénico sdo os mais utilizados parasrasOuvidoria, 0 que configura uma
virtualizacdo do judiciario. No que tange aos timles demandas verificou-se uma
constante, ou seja, nos trés anos de analise o renasidade processual foi o que
alcancou o maior indice nos relatorios.

No intuito de aferir se os postulados da ReformaJddiciario e
politicas publicas do CNJ estdo alcangcando resadtadperados, dentre eles a reducéo
da morosidade processual, levantou-se os dadasddm® ide processo eletrénico (2009
e 2010) esses percentuais foram cruzados com as daterentes aos estados que
apresentam maior e menor indice de reclamacdo poosidade. Pelo cruzamento
pode-se aferir que estados com maiores indicesrategso eletrbnico sdo 0s que,
atualmente, apresentam uma menor demanda com anieraidade processual, o que
sinaliza mudancas, possivelmente oriundas dasgaaslitomadas pelo CNJ.

Cabe destacar que, embora tenha havido importdimiéacoes a
realizacdo da pesquisa, obteve-se respostas aagétagrientadora do trabalho, tendo-
se dessa forma atingido aos objetivos propostoguisa de ilustracdo vale citar
algumas limitagdes: escassa literatura existernieeso tema ouvidorias judiciarias;
relatorios existentes nao revelam de forma pornzsubet os dados; e sobretudo, que o
tema apresenta grande complexidade e amplitudeserddo possivel esgota-lo com a
profundidade requerida, num ensaio. Todavia, a@ead que o trabalho propiciou o
surgimento de novos elementos e um novo olhar yardaema que a cada dia ganha
mais relevancia na sociedade informacional- asdouls judiciarias. Aléem disso,
possibilita a realizacdo de estudos com o mesnumaafpermitindo um conhecimento
mais profundo sobre o tema em suas diversas nuances
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