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Resumo

Acesso Justo: A construcdo da Acessibilidade e Humanizagdo no Atendimento do
Tribunal de Justica do Estado do Ceara traga toda a trajetéria do Tribunal cearense na
promocao do acesso e da acessibilidade, em etapas consecutivas, a partir da primeira
edi¢do do Planejamento Estratégico, 2008-2009 até o atual, 2021-2030, para atender de
forma mais eficaz os cidaddos e proteger seus direitos. No passado, o atendimento era
considerado secundario em relagdo a atividade jurisdicional, mas ao longo dos anos,
iniciativas como o Telejustica e as Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ's) foram
implementadas. Durante a pandemia, o TJCE reconheceu a importancia estratégica do
atendimento, acelerando a mudanga de paradigma. Promoveram-se a acessibilidade e a
personalizacgdo dos servigos, incluindo a implementacao de protocolos dos novos modelos
de atendimento humanizados e especificos para diferentes segmentos sociais. Isso
resultou em uma maior satisfagdo dos cidadaos, e incorporou solugdes tecnoldgicas para
maior eficiéncia e transparéncia nos processos.

Atendimento. Protocolos. Acessibilidade. Humanizagao

Introducio

Ao longo da tltima década, o Tribunal de Justica do Estado do Ceara —
TJCE buscou se especializar na promog¢ao do acesso e da acessibilidade, a fim de melhor
atender ao cidaddo, auxiliando-o na garantia de seus direitos. No entanto, ao remontar a
histéria do atendimento no Tribunal desde sua criagao em 1874, observa-se que, por muito
tempo, o atendimento foi considerado uma atividade acessoéria, recebendo atencdo de
forma residual, sempre em segundo plano em relagdo a atividade jurisdicional. Somente
em 1996, com a implementagdo do Telejustica, houve uma agdo concreta em dire¢do a
qualificacdo do atendimento. Mais tarde, em 2018, o TICE aprimorou o atendimento com
a criacdo das Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ's). No entanto, o ponto de virada
ocorreu durante o periodo pandémico, quando o Tribunal passou por uma mudanca
significativa no atendimento, reconhecendo-o agora como uma area de importancia
estratégica, em conformidade com os principios de tornd-lo mais humano e inclusivo.
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Durante a pandemia, as demandas e preocupacdes dos cidaddos aumentaram
significativamente, exigindo uma resposta agil e eficaz por parte do Tribunal. Esse
contexto desafiador acelerou a mudanga de paradigma, elevando o atendimento a um
patamar de prioridade.

Desde a implementagdo do planejamento estratégico, em 2007, ao longo
de quatro Planos Estratégicos (2008-2009, 2010-2014,2015-2020 ¢ 2021-2030) o TICE
avancou em projetos especificos para dotar de tecnologia e introduzir modelos de
atendimento especificos e inclusivos, com énfase especial na plataforma omnichannel.
Essas inovagdes tém o potencial de melhorar substantivamente a maneira como o0s
servicos judiciais sdo entregues, proporcionando um acesso mais rapido e eficiente a
Justiga, além de fortalecer a reputagdo institucional do Poder Judiciario.

O acesso a Justica desempenha um papel central na democratizacdo das
sociedades contemporaneas, ¢ neste sentido ¢ um dos componentes fundamentais da
humanizagdo do atendimento, assegurando que todas as pessoas, independentemente de
suas capacidades ou caracteristicas individuais, tenham igualdade de oportunidades para
entrar e participar do sistema de Justica. Paralelamente, a acessibilidade ¢ um processo
que envolve o reconhecimento social dos direitos individuais de cidadania plena
(GUIMARAES, 2000). Um conjunto de iniciativas tem sido implementado com o
objetivo de eliminar barreiras que dificultam ou impedem a participacdo completa das
pessoas com deficiéncia no acesso a Justiga

O TJCE se insere no contexto brasileiro com relagao aos movimentos de
aprimoramento do Acesso a Justiga: a expansdo dos servigos juridicos, a inclusdao dos
interesses coletivos e difusos, e a promogao da justica informal e mediagdo de conflitos
(Cappelletti e Garth, 1988). A Justiga cearense teve a sua trilha humanitaria especificada
em todas as edi¢des do Planejamento Estratégico: 2008-2009, 2010-2014, 2015-2020 e
2021-2030, cada qual com objetivos especificos para melhorar o atendimento ao publico
e o acesso a Justica. Antes da implementag¢do do planejamento estratégico, a partir de
2008, ¢ relevante destacar que o Tribunal de Justica cearense percorreu significativos
avancos no que diz respeito ao acesso a informagdao. Um marco importante foi a criagdo
do Telejustica, em 1995: uma central de atendimento dedicada ao publico externo sendo
o primeiro estado no Nordeste e o segundo no pais, atras do Tribunal de Justi¢ca do Estado
de Goids a contar com uma central de atendimento para acompanhamento de informagdes
processuais.

No Ceard, o Plano Estratégico 2010-2014 teve como principal
caracteristica a expansao da oferta de servigos juridicos aos diversos segmentos sociais,
com a descentraliza¢do do acesso as certidoes judiciais e a criagdo, em parceria com o
TRE/CE e TRT, da Casa de Justica e Cidadania no Ceara. No Plano Seguinte (2015-2020),
testemunhamos a transi¢ao para um sistema mais estruturado e governado de atendimento
juridico. As Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ's) simbolizaram essa mudanga,
fornecendo um canal centralizado e uniforme para a obten¢do de informacgdes e suporte
juridico. Além disso, a modernizagdo dos portais eletronicos trouxe uma camada
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adicional de acessibilidade, permitindo que os cidadaos interagissem com o sistema de
maneira mais eficaz e direta. Esse periodo também comegou a pavimentar o caminho para
uma gestdo mais coordenada e eficiente dos servigos. Por sua vez, o atual Plano
Estratégico (2021-2030), projeta uma visdo ainda mais abrangente e inclusiva para o
sistema judicidrio cearense. A evolugdo agora esta centrada na personalizagdo e na
multiplicidade de canais de atendimento. Através da segmentagdo dos servigos em doze
protocolos especificos para publicos distintos, estamos presenciando a concretizagao da
ideia de um atendimento verdadeiramente adaptado as necessidades individuais das
pessoas que buscam atendimento no TJCE. Além disso, o feedback constante que ¢
incorporado nesse processo cria um ciclo de melhoria continua, capacitando os cidadaos
e aprimorando 0s proprios servigos.

Ricardo Tadeu Marques da Fonseca (2012), ao tratar da acessibilidade, em
seu livro “O novo conceito constitucional de pessoa com deficiéncia: um ato de coragem”,
defende que as pessoas com limitagdes fisicas, mentais, intelectuais ou sensoriais nao sao
inerentemente deficientes devido a essas caracteristicas, mas que a deficiéncia surge da
interagdo dessas caracteristicas individuais com as barreiras sociais € ambientais
existentes:

“As pessoas com limita¢des fisicas, mentais, intelectuais ou sensoriais
apresentam tais atributos que sdo equiparados a qualquer qualidade
inerente a diversidade humana como género, etnia e orientagdo sexual.
A deficiéncia, porém, ndo reside em tais atributos, decorre da interacao
destes com as barreiras sociais, 0 que possibilita afirmar-se que a
deficiéncia estd na sociedade, desde que ndo propicie os meios para que
os atributos humanos contemplados pela Convengdo em estudo sejam
acolhidos por politicas publicas que viabilizem a extensdo do conjunto
de direitos humanos as 600 milhdes de pessoas com deficiéncia de todo
o mundo.” (FONSECA, 2012)

A andlise dos dados do IBGE permite identificar disparidades no acesso a
justica, as barreiras sociais impostas a diversos segmentos sociais, a eficacia das politicas
implementadas e as demandas especificas da populagao.

Toda transformagdo social que ocorre na sociedade impacta nas
organizagdes, exigindo maior adaptacdo as novas estruturas, “é preciso desenvolver uma
capacidade continua de adaptagdo e mudanga” (ROBBINS, 1999, p.407), ou seja, as
mudangas que ocorrem no ambiente externo exigem das organizagdes a capacidade de
resposta rapida e eficaz a estas transformacdes (BRESSAN, 2004).

O presente relatorio tem como objetivo apresentar um resumo da trajetéria
percorrida pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceard com foco na humanizagdo no
atendimento a populagdo, buscando fornecer uma compreensdo aprofundada dos
beneficios e implicagdes dessas mudancgas. A busca por melhorias continuas na forma

como a justica € administrada, especialmente no que diz respeito ao acesso € a
acessibilidade, tem se tornado uma prioridade nas tltimas Gestdes da institui¢ao.
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Caracterizacio da iniciativa: Acesso Justo no TJCE

O conceito de “Acesso Justo” personifica uma série de praticas e
iniciativas que foram desenvolvidas para responder as demandas da sociedade e elevar os
padrdes de atendimento e acesso dos cidaddos a justica cearense. Através de uma
abordagem progressiva e inovadora, o TJCE tem introduzido a cultura de atendimento
inclusivo e de qualidade para os jurisdicionados. O “Acesso Justo” ¢ mais do que uma
simples expressdo - ¢ um reflexo tangivel das mudangas organizacionais que foram
implementadas ao longo do tempo.

A primeira acdo significativa foi a criagdo do Telejustica em 1996, que de
uma maneira mais eficiente de se comunicar com a sociedade, permitiu interagdes
remotas ¢ resolugdo de consultas juridicas de forma agil. Antes disso, a forma da
sociedade se comunicar com o Judicidrio era somente presencial, ou por telefone em cada
unidade judiciaria e administrativa, em que uma unidade ndo sabia do acervo processual
da outra, o que deixava o usuario sem apoio para localizar o seu processo, ou até mesmo
os proprios canais de comunicagdes das unidades eram limitados e muitas vezes pouco
eficazes.

Em seguida, houve a construg¢do da Cartilha de Atendimento ao Publico
Interno e Externo em 2016. A criacdo dessa cartilha ndo apenas estabeleceu as diretrizes
para o atendimento, mas também representou um marco na padronizacgao das interagoes,
promovendo uma cultura de consisténcia e eficacia no atendimento. Definiu-se padrdes
para utilizacao dos canais de comunicagao existentes para com a sociedade, como para o
atendimento telefonico, com a utilizagdo de scripts, cuidados com abordagem aos
usuarios e diferentes maneiras de procedimentos para os diversos segmentos da
populagdo e padrdes para a comunicagdo por e-mails, garantindo que todas as interagdes
refletissem uma identidade tnica para o judiciario cearense.

Em 2018 houve a criacao das Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ's).
Ao centralizar servigos criticos como protocolo, emissdo de certiddoes judiciais,
informacdes administrativas e processuais, além do fornecimento de senhas processuais,
as CAJs trouxeram simplificagdo e aprimoramento na experiéncia do cidaddo com o
sistema judiciario. Ao unir esses servicos em um unico ponto de contato, as CAJs ndo
apenas reduziram a burocracia, mas também criaram um ambiente de atendimento
unificado, onde os cidaddos puderam acessar informagdes cruciais € avancar em seus
processos judiciais de maneira mais direta, enfatizando a importancia de compreender e
atender as necessidades individuais.

Figura 1- Canais de Atendimento das CAJ's
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Com a reforma administrativa do Judiciario cearense, em 2019, houve a
criacdo da Diretoria Estadual de Atendimento que solidificou ainda mais o compromisso
do Tribunal com a mudanga organizacional orientada para o atendimento. Essa agdo
elevou o setor de atendimento para area estratégica, bem como destacou a importancia de
uma lideranca dedicada a promog¢ao de uma cultura de acessibilidade e exceléncia. Além
disso, a Diretoria Estadual de Atendimento passou a gerir as CAJ’s regionais do interior
do estado, realizar o estudo para a viabilidade de instalacdo de novas centrais de acordo
com a volumetria processual e demanda judicial nas comarcas, promover treinamentos €
atualizag¢do dos scripts de atendimento, e dotar a alta gestdo de informacdes para novas
decisdes estratégicas, garantindo assim um atendimento cada vez mais eficiente e
alinhado as necessidades da sociedade.

Do Telejustica a Diretoria Estadual de Atendimento, todas as etapas foram
necessarias para o amadurecimento e a percepc¢ao dos anseios da sociedade cearense na
constru¢do de modelos de atendimento humanizados, sobretudo especificos e inclusivos.
Inicialmente, implementamos uma plataforma para esclarecer duvidas e oferecer
informacodes basicas sobre processos judiciais, no Telejustica. Em seguida, avangamos
para a unifica¢do dos principais servicos demandados pela sociedade, tornando-os mais
acolhedores e acessiveis, especialmente nas CAJ’s. E, recentemente, alcancamos um
novo patamar ao implantar modelos de atendimento avancados, pensados ndo apenas para
fornecerem informagdes legais, mas também acolhimento responsivo e adequado,
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orientagdo personalizada e servigos especificos para diferentes grupos da sociedade,
considerando suas necessidades especiais.

Figura 2 — Novos protocolos de atendimento adotados
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Atendendo as demandas em constante evolucao da sociedade, o TICE deu
inicio a um abrangente processo de adaptacdo. Este processo engloba investimentos
financeiros significativos e mudangas culturais profundas, os quais serdo implementados
em sua totalidade até 2030. Essas adaptagdes abrangem os modelos avancados de
atendimento, os quais respondem de forma dindmica as mudangas culturais e sociais. Eles
estdo alinhados com os principios fundamentais do atendimento, que incluem o
investimento no bem-estar e conforto dos usuarios, proporcionando assentos confortaveis,
elevadores, ambiente climatizado, 4gua, entre outros recursos que promovem o conforto
dos usuarios. Além disso, ha um compromisso solido com a acessibilidade, com a redugao
de obstéculos fisicos, transformando escadas em rampas, instalando corrimaos, alcas de
apoio, pisos antiderrapantes e disponibilizando cadeiras de rodas. O ambiente também ¢
cuidadosamente sinalizado para facilitar a orientagdo. A boa legibilidade das informagdes
torna possivel a interpretacdao facil, garantindo autonomia para idosos € pessoas com
deficiéncia visual durante sua experiéncia no TICE. Finalmente, pratica-se a empatia e
paciéncia no atendimento, especialmente para aqueles que necessitam de exclusividade e
um ritmo mais lento. Esse compromisso reflete a dedicagcdo do Tribunal em assegurar que
todas as pessoas se sintam valorizadas e respeitadas em seu contato com a instituicao.

Além dos modelos mencionados na figura acima, também foi prevista a
realizagdo de eventos e agdes voltadas para sensibilizar a sociedade e os proprios
servidores em cada um dos modelos segmentados, sobre a importancia da acessibilidade
e da humanizagao no contexto judiciario. Esses eventos t€m como objetivo conscientizar
e engajar a comunidade interna e externa, disseminando valores de inclusdo, respeito e
igualdade de acesso a justica.

Figura 3 — Campanhas e palestras inclusivas realizadas em 2023
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Projetos do TJCE que promovem cidadania, acesso a
Justica e reducdo da violéncia estdo no “Judiciario em
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Cada uma dessas etapas representa uma evolugdo deliberada, uma
adaptacdo as necessidades e uma busca constante pelo refinamento da pratica.
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Planejamento, desenvolvimento e implementacio

Foi necessario construir um atendimento que proporcionasse uma boa
experiéncia ao cidaddao de uma sociedade diversa e complexa, como a cearense, bem
como construir uma relagao de confianca entre ela e o tribunal. Essa constru¢ao ocorreu
em varias etapas ao longo do tempo, com cada fase sendo cuidadosamente planejada e
implementada em etapas para garantir uma abordagem gradual e eficaz.

1. Realizacao de um diagnéstico em colaboragdo com as diretorias dos foruns de todas
as comarcas do Estado para identificar as necessidades de equipamentos e pessoal. Isso
ocorreu com base em pesquisas realizadas com o publico interno e externo. Essa fase
serviu como ponto de partida para compreender as areas que precisavam de melhorias no
atendimento.

2. Contrata¢do de uma consultoria para auxiliar na defini¢do dos modelos e planos para
o Atendimento Humanizado. Isso ocorreu apos a identificagdo das necessidades no

diagndstico anterior.

Figura 4 — Publicacdo interna sobre a contratagdo de Consultoria para o Atendimento
(30/11/2022)
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TJCE contrata consultoria para planejamento e
humanizacdo do atendimento

3. Qualificagdo do Atendimento objetivando oferecer servigos personalizados, com
sugestdes relevantes e mais direcionadas paras as mais diversas realidades sociais. A
Politica Nacional de Formacao e Aperfeigoamento de Servidores do Poder Judiciario,
prevista na Resolugdo n°. 246 de 2018, foi redigida pelo CNJ e estabeleceu principios e
orientacdes que foram aplicados. Ela enfatiza a importancia de uma formacao educativa
e o desenvolvimento de competéncias, continuo e estratégico, aos servidores, para
cumprir com as aspiragdes do respectivo orgdo do Poder Judicidrio. Todos os
colaboradores que atuam diretamente no atendimento iniciaram um programa de
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capacitagcdo visando construir uma consciéncia sobre a sua fun¢do no TJCE e do seu
impacto na vida dos usuarios, o que os possibilitara executar seu trabalho da forma mais
adequada, exclusiva e precisa, para melhor atender aquela pessoa e demanda apresentada.

Figura 5 - Publicagdo interna sobre o inicio das capacitagdes nos novos modelos
humanizados de atendimento (19/05/2023)

Judiciario estadual promove capacitacao para aprimorar
atendimento humanizado a populagdo

i3

4. Defini¢ao dos Novos Modelos de Atendimento Humanizados e Inclusivos. A partir dos
resultados da analise de maturidade e diagndstico realizado pela consultoria, foram
criadas recomendagdes em cinco dimensdes impactantes no atendimento, sendo elas:
Infraestrutura, Estrutura, Processos, Tecnologia e Governanga. As recomendagdes foram
criadas com base nas lacunas levantadas e tem como objetivo traduzir as oportunidades
de melhoria em agdes e direcionadores para humanizar, centralizar, padronizar e melhorar
o desempenho do atendimento no TJCE e aproximé-lo do modelo de atendimento
humanizado ideal, de forma a atingir o maior acesso a Justi¢a no Estado do Ceara. Dentre
as novidades, estdo a realocagdo e alocagdo de mais colaboradores na forca-tarefa do
atendimento, mudancas nos processos, com a criacao de 3 niveis de atendimento com
diferentes papéis e canais, e a utilizagdo de diversificadas ferramentas para auxiliar no
seu trabalho.

Figura 6 - Publicacdo interna sobre a implantagdo dos novos modelos humanizados de
atendimento em unidades piloto (24/08/2023)
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TJCE inicia implantacdo de novo
modelo de atendimento, unico no
pais, em unidades-piloto na Capital
e Interior

5. Criag¢do do canal especifico para a mulher, CAJ Mulher. A ado¢do de um canal
especifico e estruturado para atender as mulheres no Poder Judiciario, com foco especial
nas vitimas de violéncia doméstica, ¢ fundamental e se justifica por diversas razdes
importantes. O compromisso com a promog¢do da igualdade de género, o acesso
igualitirio a justica como um direito fundamental, o assédio sexual e discriminacdo
enfrentados no local de trabalho, o acesso a informagdes sobre seus direitos € recursos
disponiveis para ajudar as mulheres a tomar decisdes informadas e a se defenderem
melhor em situagdes legais, um canal especifico atuante na prevencgdo da violéncia de
género e na sensibilizacdo da sociedade sobre questdes relacionadas as mulheres, foram
os pilares norteadores do CAJ Mulher. Além de atender as necessidades das mulheres em
geral, ele também foi estruturado para atender mulheres de grupos vulneraveis, como
mulheres com deficiéncia, mulheres LGBTQ+ e mulheres imigrantes.

Figura 7 — Publica¢do interna da inauguragao da CAJ Mulher (08/08/2022)

TJCE inaugura Central de Atendimento a Mulher para
atender presencialmente vitimas de violéncia doméstica

o

6. Aquisicdo de uma solucdo tecnologica integrada ommnichannel que facilitard a
comunicacdo multicanal com os cidaddos. Tal solucdo integrara diversos canais de
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comunicagdo: oS canais remotos atuais, atendimento presencial, aplicativos modveis e
redes sociais, oferecendo aos usudrios do Poder Judicidrio cearense uma experiéncia
consistente e fluida em todos eles. Isso permite que os mesmos naveguem e nos diversos
canais com facilidade, enquanto o TJCE obtém uma visdo unificada dos usudrios e pode
fornecer atendimento personalizado, consistente e eficiente em toda a jornada deste
usuario.

A implementacdo da solucdo tecnologica integrada estara prevista para o primeiro
semestre do préximo ano, como ultima acdo no programa "Acesso Justo", sendo
justificada pela necessidade de garantir que todas as fases anteriores estejam testadas e
alinhadas, aproveitando a coleta de dados e o foco na integragao eficaz.

Novos Modelos de Atendimento

Os modelos de atendimento adotados pelo TICE atendem plenamente as
recomendacdes da OCDE (Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico) sobre Integridade Publica e Acesso a Justica. A OCDE fornece uma série de
informagdes para ajudar os formuladores de politicas a avaliarem e melhorar o quadro
juridico e institucional, melhorando o acesso da populacdo a justica. Em 2021, OCDE
publicou em seu documento “Principios de Boas Praticas para Justica Centrada nas
Pessoas” uma série de critérios basicos para a concepgao e prestacao de servicos juridicos
e de justica centrados nas pessoas.

Ao avaliar os atendimentos que recebem premiagdes com base nas
melhores experiéncias de seus consumidores e/ou usudrios, nota-se entre eles a presenca
em diferentes graus dos quatro principios do atendimento humanizado: empatia,
personalizacdo, feedback e omnicanalidade. O atendimento foi construido em quatro
principios, para que se configurasse mais humano, acolhedor das necessidades e
resolutivo dos problemas das pessoas com respeito, agilidade e efetividade: empatia para
compreender verdadeiramente o usuario; personaliza¢do para um atendimento adaptado
e inclusivo; feedback para possibilitar a melhoria continua do atendimento e
omnicanalidade (Omnichannel) para integrar os variados canais de atendimento,
ofertando uma experiéncia completa e positiva independentemente do canal escolhido
pelo usuario.

Figura 8 — Principios adotados para o Atendimento Humanizado do TICE
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Para cada um dos principios, ainda ¢ possivel contar com elementos de
suporte que servem de apoio para sua implementacdo, como a acessibilidade,
empoderamento, igualdade e inclusdo dos usudrios e a adequagao e responsabilidade pelo
atendimento.

E dever do Poder Judiciario oferecer ferramentas para auxiliar os cidaddos
na concretizacgao de seus direitos e pacificacdo de conflitos, sem distingao de idade, etnia,
origem, género e orientacdo sexual. Dessa forma, entende-se que o atendimento
humanizado acessivel deve abranger e acolher a todos os cidaddos e usuarios do servico
judiciario do Estado do Ceard, de acordo com as necessidades especificas de cada
individuo.

Conforme dados do IBGE (2022) em sua tultima Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios (Pnad) a populacdo brasileira vem envelhecendo: 15,1% das
pessoas tém mais de 60 anos de idade. Mais de 10 milhdes de brasileiros sao analfabetos,
36 milhdes de pessoas ndo acessam a internet (19% da populagdo com mais de dez anos).
O rendimento das mulheres representa, em média, 77,7% do rendimento dos homens ¢ o
numero de pessoas que se declara de cor preta ou parda chega a 10,6% da populagdo
brasileira.

No Ceard, a populagdo estimada ¢ composta de 8.791.688 habitantes,
segundo o Censo do IBGE (IBGE, 2022), com muita diversidade em sua composi¢io. E
necessario reconhecer a pluralidade de sua composi¢ao populacional, potenciais usuarios
do TJCE, para entender e formular estratégias especificas para cada tipo de realidade no
Estado do Ceara, em constante mudanca e desenvolvimentos progressivos nos ultimos
anos.

Nesse contexto diversificado, nossos modelos de atendimento sdo
projetados para atender as necessidades de diversos grupos de forma inclusiva e
abrangente. Implementamos um modelo de atendimento humanizado especifico que
coloca as pessoas no centro de nossos servigos, garantindo que cada individuo seja tratado
com respeito e empatia. A figura a seguir apresenta informacgdes estatisticas detalhadas
dos diversos segmentos especificos da populagdo cearense que demandam atendimento
personalizado, auxiliando o TJCE na adaptagao continua dos servigos para melhor servir
a todos.

Figura 7 — Mapa de marginaliza¢do e exclusiao no Ceara
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[ +18.000 casos de violéncia contra a mulher, em 2022 ]
T
Fonte: SSPDS, 2022.

[ 902% crescimento de pessoas em situagdo de rua, de 2012 a 2021

Fonte: Prefeitura de Fortaleza, 2022 ’{ }k
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A Fonte: IBGE, 2017.
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Fonte: CNJ, 2021. L/

Foi definido um modelo de atendimento dedicado aos idosos,
reconhecendo as necessidades particulares dessa parcela da populagdo. Para as pessoas
em situacdo de rua, desenvolveu-se um modelo de atendimento que busca oferecer apoio
e orientagdo para reintegra-las a sociedade. No que diz respeito as mulheres vitimas de
violéncia, implementou-se um modelo de atendimento sensivel as questdes de género,
visando proporcionar apoio e recursos para ajuda-las a superar situagdes dificeis. Para
aqueles que ndo falam portugués, ofereceu-se um modelo de atendimento com servicos
de tradugdo e interpretagdo para garantir a compreensao € 0 acesso ao sistema de justica.

Também se dedicou atencdo especial aos menores e adolescentes em
situagdes de risco, com um modelo de atendimento que visa proteger seus direitos e
promover seu bem-estar. Para os ndo-digitalizados, definiram-se estratégias que permitem
0 acesso aos servicos do tribunal de forma presencial, facilitando o uso do sistema judicial
para todos os cidadaos, independentemente de sua familiaridade com a tecnologia.

Assim, os modelos de atendimento sdao moldados para atender as
necessidades especificas de cada grupo da populacdo cearense, garantindo que todos
tenham acesso igualitario a justica e aos servigos do TJCE.

Resultados alcancados

Desde 2013, o Tribunal de Justica do Estado do Ceard tem mantido um
compromisso continuo de avaliagdio de seus resultados. Este processo sofreu
descontinuidade até o periodo pandémico, quando a institui¢ao teve que se adaptar
rapidamente para garantir o acesso de seus usudrios aos servicos de maneira eficaz, fato
que priorizou sua retomada em 2021. Neste contexto, o TICE tem focado em diversas
areas-chave, como atendimento ao publico, prestacdo de servicos, uso da tecnologia da
informacao, comunicacdo com a sociedade, transparéncia e infraestrutura, buscando
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aprimorar constantemente sua eficiéncia e qualidade na entrega de servicos judiciais. A
seguir alguns dos resultados obtidos nas pesquisas institucionais.

Figura 8 — Tabela com os temas utilizados nas pesquisas de satisfagdo com os usuarios do
TICE

Tema 2013 2014 2015 2016 2021 2022
Acesso aos prédios e servigos - - - - 56,69% 61,88%
Atendimento 25% 42,6% 427% 34,7% 65,61% 67,10%
Prestac@o de servigos - = = - 50,45% 47,91%
Uso da tecnologia da informagao - - - - 64,83% 64,95%
Comunicagio com a Sociedade 49%  50,78% 282%  3320% 64,44% 61,60%
Transparéncia com as informagdes - - - - 70,05% 63,91%
Infraestrutura dos prédios 62%  65,18% 48,03%  46,7% 60,02% 59,04%
Satisfacdio Geral 47,5%  47,6%  382%  3550% 56,22% 60,91%

O TJCE promoveu alteragdes em sua pesquisa de avalia¢do de satisfacao,
mantendo algumas medidas inalteradas enquanto modificando outras a partir do ano de
2021. Nao obstante, foi possivel estabelecer uma linha de base para a avaliacdo do
atendimento ao longo do tempo. Nos primeiros trés anos de avaliacdo, abrangendo os
anos de 2013, 2014 e 2015, a taxa de satisfagdo permaneceu relativamente constante,
mantendo-se em torno de 42,6%. Contudo, ocorreu uma significativa queda para 34,7%
na avaliagdo subsequente, que ocorreu em 2016. Apds um intervalo de cinco anos sem a
realizagdo da avaliagdo, esta foi retomada a partir de 2021, ano em que o resultado
alcangou notaveis 65,61%, e em 2022, 67,10% representando um salto qualitativo de 94%
em relacdo as avaliagdes anteriores. Tal melhoria esta associada a implementagdo das
praticas de atendimento das Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ's) e a estruturagdo
da Diretoria Estadual de Atendimento, demonstrando assim a eficacia dessas medidas no
aprimoramento do servigo prestado pelo TICE no quesito de atendimento humanizado ao
publico.

Com a estabelecida meta institucional de elevar a satisfacdo do
jurisdicionado para 70% até o ano de 2020, representada pelo indicador "indice de
satisfacao do jurisdicionado", o Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara atingiu a marca
de 96% em relacdo a essa meta. Este éxito, bem como outras melhorias observadas,
proporcionou a alta administragdo uma solida base para direcionar estrategicamente seus
esfor¢os no sentido de promover a humanizacao e a acessibilidade no atendimento. Até o
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momento presente, as iniciativas implementadas para aprimorar o atendimento tiveram
sucesso, contudo, o TJICE demonstrou um desejo de ir além. Como resultado, deu-se
inicio a um projeto inovador que se destaca no judiciario e do servi¢o publico, focado na
efetivagdo da humanizacao no atendimento ao cidadao.

No contexto de sua estratégia de atendimento, o TICE busca humanizar e
padronizar o processo de atendimento em todas as comarcas do Estado até 2030. Isso sera
alcangado através da implementagdo de solucdes tecnologicas e da promogdo de uma
mudanga cultural no atendimento, com o objetivo de aumentar a eficiéncia ¢ a
acessibilidade a justica em todo o estado. Adicionalmente, foi definido o conceito de
atendimento humanizado como a combinagao entre comportamento €tico e conhecimento
técnico, visando garantir a prestacio de servigos publicos de qualidade.

Dessa forma foram estabelecidos protocolos de atendimento para 12
segmentos sociais distintos, incluindo idosos, criancas e adolescentes, mulheres vitimas
de violéncia doméstica, pessoas com pouca familiaridade com a tecnologia, estrangeiros,
grupos étnicos raciais, populacdo carcerdria, analfabetos, pessoas trans, pessoas com
deficiéncia e pessoas em situacdo de rua. Essa abordagem inclusiva e voltada para a
diversidade reflete o compromisso do TJCE em atender as necessidades individuais de
todos os cidadaos, promovendo, assim, a igualdade e a justica em sua jurisdigdo.

As possibilidades de disseminacao do atendimento humanizado, empatico,
personalizado, com integragdo de todos os canais e de facil acesso vao além das fronteiras
delineadas neste relatério, com o potencial de gerar impactos significativos na melhoria
dos servigos prestados e dos produtos gerados pelo TICE. A abordagem de atendimento
humanizado, os protocolos de atendimento para diversos segmentos sociais e a integragao
de solucdes tecnoldgicas podem servir como modelos inspiradores para outros 0rgaos
judiciais e entidades governamentais, ndo apenas dentro do estado, mas também em nivel
nacional. Essa disseminagdo dos modelos pode resultar na promog¢do da igualdade de
acesso a justica, na redu¢do de desigualdades sociais e na melhoria geral dos servicos
publicos, alinhando-se com as tendéncias globais de modernizagdo e eficiéncia do setor
publico. Além disso, a ado¢do dos modelos inovadores de atendimento pode contribuir
para o fortalecimento da confiancga do publico nas instituigdes judiciais e no sistema de
justica como um todo.

Conclusoes e recomendacoes

A implementagdo da pratica de atendimento humanizado, com os
protocolos especificos para diversos segmentos sociais, pelo Tribunal de Justica do
Estado do Ceard (TJCE) demonstra éxito. Os objetivos almejados de melhorar a
satisfacdo do jurisdicionado, promover a celeridade no acesso a justica e elevar a
qualidade dos servigos publicos foram atingidos, como evidenciado pelo indice de
satisfacdo de 67,10%, bem proximo da meta estabelecida de 70%.
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Os principais resultados incluem nao apenas uma satisfagdo maior dos
cidaddos, mas também uma maior inclusdo e acessibilidade para segmentos sociais
historicamente sub-atendidos. A implementacdo dos protocolos de atendimento
especificos para esses grupos contribuiu para uma abordagem mais equitativa e sensivel
as necessidades individuais, melhorando a experiéncia de todos os usuarios do sistema
judiciério.

Além disso, a incorporacdo de solugdes tecnologicas estd promovendo
maior eficiéncia e transparéncia nos processos, beneficiando tanto os cidadaos quanto a
propria administragao do TJCE.

As perspectivas futuras do “Acesso Justo” enquanto boa pratica, mudanga
e inovacao sdo bastante promissoras. O TJCE pode continuar a aprimorar seus protocolos
de atendimento, adaptando-os as necessidades emergentes da sociedade e garantindo que
permane¢am alinhados com os principios de humanizagao e inclusao, esse foco pode
resultar em uma maior equidade no acesso a justica. Isso pode incluir o desenvolvimento
de recursos adicionais para atender a grupos marginalizados ou com necessidades
especiais. Além disso, a disseminag¢do dessas praticas para outros orgdos judiciais e
entidades governamentais pode gerar impactos ainda mais amplos na melhoria dos
servigos publicos em todo o pais. O viés da humanizagao fortalece a confianga do publico
no sistema de justica e na administragdo publica como um todo.

O trabalho ndo se encerra aqui. O TICE continuara buscando aprimorar
suas praticas, sempre atento as demandas da populacao e as novas tecnologias que possam
contribuir para a acessibilidade e a humanizacdo no atendimento. Através do constante
aperfeicoamento e do didlogo com a sociedade, o tribunal seguird trilhando um caminho
de evolugao, transformagao e exceléncia na prestagdo dos servigos judiciais.
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