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RESUMO

O presente relatorio tem como objetivo melhorar o atendimento ao publico, especialmente
para grupos vulneraveis, através de praticas humanizadas e inclusivas. A justificativa ¢ promover um
ambiente inclusivo e eficiente, reduzindo barreiras ao acesso a justica. A boa pratica de gestdo inclui
a implementacdo de 12 protocolos especificos para diferentes grupos vulneraveis, garantindo
atendimento prioritario, suporte tecnoldgico e insergao.

A inovacdo estd na criagdo de uma estrutura organizacional dedicada, divisdo do estado em
macrorregioes € ado¢ao de novas tecnologias. O estagio atual da pratica estd na implementacao dos
protocolos em todas as comarcas do estado, no seu monitoramento e na continua adaptagdo dos
Servigos.

Os resultados esperados e alcancados incluem um aumento significativo na satisfacao dos
usuarios, que atingiu 81,44% em 2023. As implicagdes praticas sdo a melhoria da qualidade do
atendimento, maior eficiéncia na prestagdo jurisdicional, refletindo o compromisso do TICE com a
humanizagdo em todo o processo de prestar informagdes.

Introducio

Desde a sua instauracao historica em 1874 o Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara - TICE
busca evoluir e se especializar, a fim de atender o cidaddo, auxiliando-o na conquista de seus direitos
e na perpetuagdo da cidadania no meio publico juridico cearense.

A trajetoéria do TJCE foi moldada por seu planejamento estratégico, que teve inicio em 2010 e
passou por revisoes em 2015 e 2020. Esses ciclos sucessivos de planejamento estratégico resultaram
em implementagdes significativas.

No primeiro ciclo (2010 a 2014) a justica cearense expandiu a oferta de servigos juridicos
para diversos segmentos sociais. A descentralizacdo do acesso as certiddes judiciais e a criagdo da
Casa de Justica e Cidadania, em parceria com o TRE/CE e TRT, marcaram essa fase.
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Na revisdo efetuada no segundo ciclo (2015 a 2020) houve a transi¢do para um sistema mais
estruturado e governado de atendimento juridico. As Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ’s)
simbolizaram essa mudanca, fornecendo um canal centralizado e uniforme para obter informacdes e
suporte juridico. A modernizagao dos portais eletronicos também melhorou a acessibilidade.

E em sua mais recente atualizagdo, ciclo 2020 a 2030, o TJCE concentrou-se na
personalizacdo e na multiplicidade de canais de atendimento. Idealizou doze protocolos especificos
para publicos distintos, concretizando a ideia de um atendimento adaptado as necessidades
individuais.

A partir de seu ultimo ciclo e com o objetivo de garantir Direitos e realizar Justica a
sociedade, deu-se inicio, em colaboragdo com magistrados, servidores e a sociedade em geral, através
da Resolugdo n® 07/2021 do Orgdo Especial do TICE, uma continua evolugdo e crescimentos
marcados pelo ideal da humanizacio do atendimento e relacionamento com a sociedade, conforme os
direcionadores estampados no texto do ato normativo instituidor.

Garantir o acesso a justica para todos os membros da sociedade ¢ um pilar fundamental de
qualquer sistema democratico e de direito. No entanto, é necessario adotar cuidados especiais no
atendimento de grupos historicamente excluidos do processo de garantia de seus direitos basicos, seja
por questdes étnicas, sociais, financeiras, de género, ou sexualidade. A falta de acesso a justi¢ca ndo
apenas nega a esses grupos o direito fundamental de buscar protecdo e reparagdo, mas também
perpetua desigualdades e injusticas dentro da sociedade.

Fineman (2008) propde que a vulnerabilidade ¢ uma condi¢do universal e constante da vida
humana e que o Estado deve criar sistemas de apoio para responder a essa vulnerabilidade. No
ambito do sistema de justica, isso implica a necessidade de politicas e praticas que reconhecam e
respondam as necessidades especificas dos grupos vulnerdveis para garantir o acesso equitativo a
justica.

A Teoria da Justi¢a Distributiva, associada a pensadores como Aristoteles e Michael Walzer,
sugere que a justica envolve a distribuicdo equitativa de beneficios e encargos na sociedade. No
contexto do sistema de justi¢a, isso implica a necessidade de garantir que todos os membros da
sociedade, especialmente os mais vulneraveis, tenham acesso aos recursos € servigos necessarios para
proteger seus direitos (ARISTOTELES, 1985; WALZER, 1983).

A politica de atendimento humanizado ¢ uma abordagem que valoriza os usudrios, o0s
advogados, os magistrados, os servidores e todos os colaboradores da justica. Ela busca oportunizar
maior autonomia, ampliar a capacidade de transformacdo da realidade em que se encontram e
promovem vinculos solidarios. Essa abordagem ndo se restringe apenas ao ambiente fisico das
unidades judiciarias, mas também se estende as condi¢des de atendimento remoto, estrategicamente
projetadas para atender as necessidades individuais de cada usudrio. A humanizacao ¢ fundamental
para criar processos coletivos de enfrentamento de relagcdes de poder, trabalho e afeto, combatendo
praticas desumanizadoras e incentivando a corresponsabilidade dos atores da justi¢a e dos usudrios.
Portanto, essa perspectiva de atendimento adaptavel e centrado no ser humano pode ser aplicada nao
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apenas na justica, mas também em outras areas da administracdo publica para proporcionar
exceléncia no servico prestado.

A importancia dessas praticas para o sistema de justica reside na capacidade de reduzir as
barreiras que impedem o acesso a justica para os mais vulneraveis, melhorando a eficacia e a
eficiéncia das instituigdes judiciais. Organizacdes como o TJCE se destacam pela sensibilidade e pelo
compromisso em adaptar seus servigos para atender as necessidades especificas desses grupos,
promovendo assim uma justica mais acessivel e equitativa.

Entre tantas teorias que embasam a busca pelo empoderamento social, como a Teoria da
Justica Social, proposta por John Rawls em sua obra ‘Uma Teoria da Justica’, que enfatiza a
constru¢do de uma sociedade justa e igualitaria, ou a teoria dos Direitos Humanos, tendo como
defensora notavel, Eleanor Roosevelt, garantindo a dignidade e os direitos de todos os individuos, e
ainda, a Teoria da Capacidade, desenvolvida por Amartya Sen, destacando a importancia de avaliar o
bem-estar com base nas oportunidades e liberdades reais das pessoas, encontra-se na Teoria do
Empoderamento, a maior e melhor énfase na capacitagdo das proprias pessoas para tomarem decisdes
e agirem em prol de seus proprios interesses, especialmente no contexto dos grupos vulneraveis.

"Empoderamento é visto como um processo pelo qual as
pessoas, organizagoes e comunidades ganham dominio sobre suas
vidas" (Rappaport, 1987, p. 122).

A Teoria do Empoderamento, ao colocar o ser humano no centro das interacdes judiciarias,
promove uma mudanga paradigmatica na forma como os servigos judiciais sdo prestados. Ao
enfatizar a habilitagdo dos individuos para fazerem escolhas conscientes e atuarem em beneficio de si
mesmos, essa teoria reconhece a importancia de tratar cada usudrio como um agente ativo, com
direitos e capacidades proprios. Especialmente no contexto dos grupos vulneraveis, essa abordagem
busca garantir que todos os cidaddos, independentemente de sua condi¢do socioecondmica, tenham
acesso igualitario a justica e possam participar plenamente dos processos que afetam suas vidas. Isso
implica ndo apenas em fornecer informagdes e recursos, mas também em criar um ambiente judicial
acolhedor e acessivel, que respeite e valorize a dignidade de cada pessoa, promovendo sua autonomia
e fortalecendo sua capacidade de buscar e alcancar justica.

Um exemplo pratico dessa abordagem ¢ o programa "Pop Rua Jud", implementado no Brasil
pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ), que leva servigos judiciais a comunidades distantes e
vulneraveis. Em 2013, o TJCE registrou 90 atendimentos relacionados a orientacdes para ingressar
com uma a¢ao na justica, informagdes processuais, fornecimento de certiddes e senhas processuais.
Esse exemplo mostra ser possivel transformar a justica em uma ferramenta acessivel e eficaz,
capacitando os cidaddos a tomarem controle de suas vidas e resolverem conflitos de maneira mais
auténoma e informada.

Este relatorio tem os seguintes objetivos: avaliar a implementacao € os impactos das praticas
de atendimento especializado do Tribunal de Justica do Estado do Ceard voltadas para os grupos
vulneréveis; identificar e evidenciar os usudrios vulneraveis que, anteriormente nao percebidos, agora
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possuem protocolos especificos de atendimento; identificar desafios e oportunidades para melhorar o
atendimento especializado, com o intuito de garantir maior efetividade institucional € um acesso mais
equitativo a justica e propor recomendacdes e estratégias para fortalecer o atendimento especializado
no sistema de justica, fundamentadas nas teorias discutidas e nas praticas observadas no TJCE.

Caracterizacdo da boa pratica, mudanca e/ou inovacao

A pratica desenvolvida pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceara visa o empoderamento
dos grupos vulneraveis por meio de um atendimento especializado, humanizado e acolhedor. Esta
Iniciativa consiste na utilizacdo de 12 protocolos de atendimento direcionados a diferentes grupos
vulneraveis, incluindo atendimento prioritario e especializado para garantir acesso rapido e eficaz aos
servicos judiciais aos 1idosos, apoio para aqueles que nao tém acesso ou habilidade com tecnologias
digitais, procedimentos especificos para proteger e atender as necessidades das criangas e
adolescentes em situagdo de risco, servigos de traducdo e para estrangeiros em situagdes de
vulnerabilidade, atendimento especializado para mulheres que sofrem violéncia, garantindo protecdo
e apoio juridico, protocolos inclusivos que respeitam a identidade de género e fornecem suporte
adequado, acessibilidade e adaptacdes necessarias para atender eficientemente pessoas com
diferentes tipos de deficiéncia, acolhimento e orientagdo juridica para individuos em situagdo de rua,
apoio especifico para garantir que os analfabetos e semialfabetizados compreendam e tenham acesso
aos servigos judiciais, assisténcia para os egressos do sistema prisional e seus familiares , facilitando
sua reintegracdo social, e o atendimento que reconhece e respeita as particularidades culturais e
raciais dos grupos sociais.

r

A abordagem adotada pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceard ¢é caracterizada pela
integracdo de todos esses protocolos na linha de frente do atendimento, configurando uma pratica
especializada que, até o presente momento, ndo foi identificada em outras instituicdes publicas
similares, ndo nessa multicidade.

A implementag¢do mostrou-se significativamente mais assertiva na identificacdo e visibilidade
dos grupos sociais que frequentemente procuram o judiciario, mas que anteriormente ndo eram
identificados ou percebidos como tais. Agora, esses grupos sdo reconhecidos e tratados de acordo
com suas particularidades.

Os aspectos que tornam essa pratica relevante e eficaz incluem a identificacdo detalhada do
usuario, garantindo que suas necessidades especificas sejam reconhecidas desde o inicio do
atendimento; o acolhimento personalizado, realizado de acordo com os principios que norteiam cada
protocolo, proporcionando um atendimento respeitoso que considera as particularidades de cada
grupo vulneravel; a definicdo de procedimentos claros e especificos, estabelecendo o que deve ser
adotado e o que deve ser evitado, assegurando que o atendimento seja eficiente e respeitoso; e a
continuidade do atendimento, com a identificagdo de todas as instituicdes ou servigos publicos

CPGP  UP ™ G e e (Binfolus gANS

1 I a 1y GEIUD
............. & Ju— fas
osivo | | DoPm | funiszss. | GPJGs | €522

COIMERA

4

CAFPES

Rcnpg  5iEreksio ONY S 52 per dOi[y




2L ENAJUS e

Encontro de Administra¢cdo da Justica

-4

voltados para esses segmentos, permitindo que o suporte seja continuado fora do Judiciario, quando
necessario.

A adocdo dos protocolos foi iniciada em marco de 2023, representando uma quebra de
paradigma no atendimento publico. A implementagdo estd sendo realizada em ondas, conforme a
adequagdo e ajustes nas instalagdes fisicas para garantir acessibilidade e conforto aos usuarios,
reorganizacdo das equipes e defini¢do de novos papéis e responsabilidades para atender melhor as
necessidades dos grupos vulneraveis, revisdo e otimiza¢do dos procedimentos operacionais para
assegurar um atendimento eficiente e eficaz, estabelecimento de politicas e diretrizes claras para
orientar a implementacdo e garantir a adesdo aos novos protocolos , e a implementacdo de
ferramentas e sistemas tecnologicos para apoiar o atendimento especializado e facilitar a
comunicagdo e o registro de dados.

A implementagdo foi dividida em algumas fases, estimadas para serem concluidas entre 6
meses € 3 anos. A primeira fase (marg¢o a agosto de 2023) contemplou o planejamento e ajustes
iniciais na infraestrutura e estrutura organizacional. A segunda, setembro de 2013 a fevereiro de
2024, houve a revisdo e otimizagcdo dos processos operacionais, incluindo treinamentos para as
equipes. E a terceira, e ultima, marco de 2024 a dezembro de 2025, o inicio da implementacao
completa das politicas de governanga e das ferramentas tecnologicas, com monitoramento continuo e
ajustes necessarios para garantir a eficacia dos protocolos.

Essa abordagem faseada garante uma implementacdo cuidadosa e adaptavel, permitindo que
0s ajustes necessarios sejam feitos em tempo habil para atender as necessidades dos grupos
vulneraveis de maneira eficaz.

A préatica € continua e retroalimentavel, assegurando a melhoria continua e a adaptacao as
novas necessidades dos grupos atendidos. Iniciamos com algumas unidades piloto para validar os
fluxos e a metodologia proposta. Apds a validagdo inicial, os protocolos estdo gradualmente
estendidos a outras unidades, garantindo que cada fase de implementagdo seja informada pelos
aprendizados e ajustes realizados nas unidades piloto.
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Protocolos de Atendimento Humanizado

Atendimento Humanizado Padrio Pecsoas com Deficlencla

Protocolos de Atendimento Especifico: Idosos Pessoas em Situagédo de Rua

Niao-Digitalizados Analfabetos e Semianalfabetos

Criancas e Adolescentes em Situagio de Risco Pessoas em Privacéo de Liberdade e Egressas do Sistema Prisional

Pessoas que ndo falam o Idioma Patrio Grupos Etnicos Raciais

Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica Pessoas com Transtornos que Afetam a Saude Mental

Transexuais e Travestis

Figura 01 — Modelos de Atendimento Humanizado Especificos

Atendimento ao Idoso

O Estado do Ceara possui uma significativa populacdo idosa, com 1,3 milhdes de pessoas
acima de 60 anos, representando 14,5% da populacao do estado. Muitos idosos enfrentam desafios
como dificuldades de compreensdo, locomogao, deficiéncias sensoriais e uso de tecnologias digitais.
O Estatuto da Pessoa Idosa, em vigor desde 2004, assegura direitos fundamentais aos idosos,
incluindo atendimento preferencial e individualizado, além de "Prioridade Especial" para aqueles
com mais de 80 anos. De acordo com a Portaria N° 47 de 2021 do CNJ, ha previsdes de sanc¢des para
quem viola esses direitos, e a Portaria N° 14 de 2007 do CNJ recomenda prioridade em processos
judiciais para pessoas acima de 60 anos.

A partir de margo de 2023, o TICE implementou protocolos especificos de atendimento aos
idosos nas Centrais de Atendimento e em todos os seus canais. Esses protocolos contém
procedimentos detalhados, formalidades e orientagcdes que os profissionais devem seguir para
garantir um atendimento eficaz e respeitoso. Funcionando como um guia pratico e passo a passo,
esses protocolos asseguram que o atendimento seja organizado, consistente e adequado as
necessidades dos idosos, garantindo assim uma melhor qualidade no atendimento a essa populagao.
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Atendimento aos Nao-digitalizados

O termo "excluidos digitais" refere-se as pessoas que ndo tém acesso a internet ou a meios de
comunicagdo digital. Apesar dos avangos impulsionados pela pandemia de COVID-19, a
desigualdade social ainda resulta em muitas familias sem acesso a internet. Em 2021,
aproximadamente 7,28 milhdes de familias brasileiras estavam sem acesso, com 736 mil domicilios
no Ceara enfrentando a mesma situacao (IBGE, 2021). No Estado, cerca de 25,4% das 2,9 milhdes de
residéncias ndo t€m acesso a internet, seja por falta de cobertura de banda larga ou redes moveis.

Embora a digitalizacdo do atendimento traga beneficios significativos, como a aceleragdo de
processos € uma comunica¢do mais eficiente, € crucial implementar medidas que garantam acesso a
justica para os nao-digitalizados. A Portaria de Recomendagdo N° 101, de 12/07/2021, do CNJ,
recomenda que tribunais brasileiros disponibilizem servidores presenciais para atender esses
individuos e auxiliar na tramitacdo de processos digitais. Além disso, a Portaria N° 133, de
09/09/2022, sugere a instalagdo de Pontos de Inclusdo Digital para maximizar o acesso a justica e
proteger os excluidos digitais (CNJ, 2021; CNJ, 2022).

Atendimento a Criangas e Adolescentes em Situagdo de Risco

Atualmente, no Ceara, ha 808 criangas e adolescentes em unidades de acolhimento, uma
medida de prote¢do aplicada aqueles que tiveram seus direitos violados. Em Fortaleza, mais de 400
criangas vivem em situacdo de rua, expondo-se a riscos como uso de drogas e criminalidade. O
numero de casos de abuso infantil é alarmante: em 2021, foram registrados 1.946 crimes sexuais no
estado, dos quais 1.344 contra menores de 14 anos (Secretaria da Seguranca Publica, 2021). A
maioria dos abusos ¢ cometida por familiares, perpetuando ciclos de violéncia (Caderno de Saude
Publica, 2022).

Para proteger esses menores, o Estatuto da Crianca e do Adolescente (ECA) estabelece a
integracdo de oOrgdos e entidades de protecdo. Centros de Atendimento Integrado oferecem
acolhimento especializado, evitando a revitimizagao das criangas. Iniciativas como o Programa Rede
Aquarela, referéncia no combate a violéncia sexual, mostram a importancia de politicas preventivas e
de atendimento direto as vitimas (FUNCI, 2020). O CNJ também destaca a prioridade dos direitos da
infincia e recomenda equipes especializadas para lidar com esses casos, além de priorizar o
andamento de agdes penais relativas a abusos e maus-tratos (CNJ, 2014).

Atendimento as Pessoas que ndo falam o Idioma-Patrio

No Brasil, a migracdo ocorre majoritariamente por motivos econdmicos € sociais, com
individuos buscando melhores condi¢des de vida e trabalho. O Ceard ¢ um dos estados que mais
recebe imigrantes no pais, sendo 28.323 estrangeiros residentes em 2016, principalmente da
Venezuela e Cuba (Atlas Tematico de Migragdes Internacionais na Regido Nordeste, 2016). Além
dos residentes, o estado também viu um aumento significativo no turismo internacional, com um
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crescimento de 73,1% no niimero de turistas estrangeiros entre 2021 e 2022 (Secretaria de Turismo
do Ceara, 2022). No entanto, os imigrantes enfrentam desafios significativos, como barreiras
linguisticas, dificuldades de acesso ao emprego e moradia, além de precisar se adaptar a cultura local.

Juridicamente, estrangeiros no Brasil encontram dificuldades em entender o sistema juridico,
uma vez que muitos servigos judiciais ndo oferecem informagdes em outros idiomas além do
portugués. Isso refor¢a a necessidade de aprendizado do idioma para melhor acesso a justiga
(Instituto de Pesquisa Economica Aplicada, 2021). A Constitui¢do Brasileira garante direitos iguais a
estrangeiros e brasileiros, permitindo o acesso a justica (Constituicdo Brasileira, art. 55). Iniciativas
como a Resolugdao N° 405 do CNJ e programas estaduais de atengdo ao migrante buscam melhorar a
assisténcia e a inclusdo dos imigrantes, promovendo politicas contra a xenofobia e a discriminag¢do
(CNJ, 2021).

Atendimento as Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica

Segundo dados da Secretaria de Seguranca Publica, o estado do Ceara registrou, nos cinco
primeiros meses de 2022, mais de 7.500 casos de violéncia contra a mulher, o que representa uma
média de 50 casos por dia ou 2 casos por hora. Esse cenario evidencia a urgéncia de agir contra esse
problema estrutural na sociedade. Casos de violéncia doméstica sdo delicados de tratar,
principalmente pela dificuldade que as mulheres encontram para relata-los, seja por medo de
retaliagdes, vergonha, dependéncia financeira, ou barreiras culturais e religiosas.

Para ajudar essas vitimas, existem instrumentos como a Central de Atendimento a Mulher
(ligar 180), que recebe denuncias e as encaminha aos 6rgdos competentes, ¢ a Casa da Mulher
Brasileira, que oferece atendimento humanizado as mulheres vitimas de violéncia doméstica. Além
disso, a Delegacia de Defesa da Mulher e a Lei Maria da Penha (Lei 11.340/2006) estipulam
puni¢des e providéncias rapidas para tratar esses casos, integrando servicos de saude, justica e
assisténcia social.

A criacao da Ouvidoria Nacional da Mulher, através da Portaria N° 3333/2022 do CNJ, e a
Politica Judiciaria Nacional de Enfrentamento a Violéncia contra as Mulheres, instituida pela
Resolugao N° 254/2018 do CNJ, sao medidas importantes que fortalecem a luta contra a violéncia as
mulheres. Esses instrumentos definem diretrizes e ag¢des de prevencdo e combate a violéncia,
garantindo uma adequada solucao de conflitos que envolvem mulheres em situagdo de violéncia.

Atendimento aos Transexuais e Travestis

De acordo com um relatério da Associacdo Nacional de Travestis e Transexuais (ANTRA), o
Ceara esta entre os cinco estados do Brasil que mais registraram mortes de pessoas trans e travestis
desde 2017. Além disso, a morte de uma pessoa transgénero mais jovem ja registrada no pais também
ocorreu no estado, com uma vitima de 13 anos de idade. Uma pessoa trans ¢ alguém que nasce com
um sexo reconhecido de acordo com sua genitalia, mas que possui uma identidade de género oposta.
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Essas pessoas costumam passar por diversos traumas, desde a infancia até¢ a vida adulta, por terem
seus sentimentos reprimidos pelo medo da aceitagao, por nao terem oportunidades de trabalho, por
serem economicamente vulneraveis e por encontrarem dificuldades em estabelecer relagdes de afeto e
amorosas. Com isso em mente, € necessario considerar todas essas experiéncias prévias e historico na
hora de realizar um atendimento de qualquer ambito a essas pessoas.

A Portaria de Resolucdo N° 348, de 13/10/2020, estabeleceu diretrizes e procedimentos a
serem observados pelo Poder Judiciario, no ambito criminal, com relacao ao tratamento da populacao
lésbica, gay, bissexual, transexual, travesti ou intersexo que seja custodiada, acusada, ré, condenada,
privada de liberdade, em cumprimento de alternativas penais ou monitorada eletronicamente,
reafirmando o direito a vida, a justica, a integridade fisica e mental, a seguranca, a liberdade de
expressao, ao estudo e ao trabalho. Além disso, em 2018, com a Portaria de Resolucao N° 270, de
11/12/2018, ficou assegurado o uso legal do nome social pelas pessoas trans, travestis e transexuais
usudrias dos servicos judiciarios, membros, servidores, estagiarios e trabalhadores terceirizados dos
tribunais brasileiros, assim tornando o sistema judiciario mais igualitario e inclusivo.

Atendimento a Pessoas com Deficiéncia

A realidade de uma pessoa com deficiéncia na sociedade ¢ muito complexa, muitas vezes
marcada por desigualdade e discriminacdo. Deficiéncia ¢ definida como qualquer impedimento
fisico, mental, intelectual ou sensorial. O capacitismo, discriminagao contra pessoas com deficiéncia,
¢ baseado na ideia de um corpo padrdo sem deficiéncia, subestimando a capacidade e aptidao dessas
pessoas. Esse problema se manifesta de varias maneiras, como tratar pessoas com deficiéncia de
forma infantilizada ou incapaz, e esta presente em diversos segmentos da sociedade, incluindo
servicos publicos. Segundo o Censo do IBGE, o Ceara tem 2.340.150 pessoas com deficiéncia,
apresentando um indice de 27,69%, maior que os indices do Nordeste e do Brasil. Isso destaca a
necessidade de melhores estratégias de acessibilidade no estado.

Existem varios tipos de deficiéncia, cada um com suas particularidades. A deficiéncia visual
afeta cerca de 242 mil pessoas no Ceard, e suas principais dificuldades estdo na identificacdo e
percepcao de objetos e pessoas. A deficiéncia auditiva, presente em mais de 250 mil pessoas no
estado, apresenta como maior desafio a comunicagdo. Deficiéncias motoras, que afetam 7,8% da
populagdo nordestina, dificultam a locomocao e acessibilidade. Deficiéncias mentais, presentes em
1,7% da populacdo do Nordeste, trazem dificuldades de compreensdo e aprendizagem. A paralisia
cerebral, uma condi¢do neurologica, afeta fungdes basicas como fala e movimento. Para apoiar essas
populagdes, o Brasil possui o Conselho Nacional dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia (Conade) e
diversas resolugdes do CNJ, como a Portaria de Resolugao N° 401/2021, que estabelece diretrizes de
acessibilidade e inclusdo no Poder Judicirio, e a Portaria de Resolugdo N°® 343/2020, que institui
condig¢des especiais de trabalho para servidores com deficiéncia ou necessidades especiais.

Atendimento a Pessoas em Situagdo de Rua
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De acordo com dados preliminares do Instituto de Pesquisa Econdomica Aplicada (IPEA), a
populagdo em situacdo de rua no Brasil cresceu 38% entre 2019 e 2022, atingindo a marca de
281.472 pessoas. Este aumento reflete um problema histérico de marginalizagdo no pais. No contexto
do Cear4d, a situagcdo também ¢ preocupante. Dados divulgados pela Prefeitura de Fortaleza indicam
que 2.653 pessoas vivem em situacdo de rua na cidade, sendo a maioria do sexo masculino (81,5%) e
com idades entre 31 e 49 anos (49,1%). O crescimento de pessoas em situagdo de rua no Ceara foi de
902% de 2012 a 2021.

As pessoas em situagdo de rua enfrentam diversas dificuldades, sendo talvez a maior delas o
enorme risco de adquirir doengas devido a ma alimentagdo, exposi¢do a variagdes climaticas, e
condi¢des precarias de higiene e sono. Iniciativas como o Projeto Meio Fio no Rio de Janeiro, que
oferece atendimento médico e psicossocial, podem servir de modelo para outros estados. Segundo o
médico Dr. David Oliveira, do projeto, moradores de rua frequentemente ndo se veem como usuarios
de servicos com direitos, o que desmotiva a busca por acesso a saude e justica. Com base na Portaria
de Resolugao n® 425/2021 da Politica Nacional Judicial de Atengdo a Pessoas em Situagdao de Rua e
suas Interseccionalidades, ¢ essencial assegurar o amplo acesso a justiga para essas pessoas, de
maneira célere e simplificada, contribuindo para a superagdo das multiplas vulnerabilidades
econdmicas e sociais, além da precariedade habitacional. Moradores de rua, assim como qualquer
outro cidadao, tém o direito de acessar e receber auxilio dos servigos providos pelo Estado.

Atendimento a Analfabetos e Semianalfabetos

Com base na Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (Pnad Continua) de
2019, o Brasil possui mais de 10 milhdes de pessoas analfabetas com 15 anos ou mais. Deste total,
6,2 milhdes vivem na regido Nordeste. No contexto do Ceara, o Estado apresentou, em 2017, um
indice de 15,2% de sua populagdo analfabeta, sendo o quinto maior indice do Brasil, conforme dados
do IBGE. Segundo a mesma pesquisa, o analfabetismo ¢ mais prevalente entre os cearenses mais
velhos: 38,1% das pessoas com 60 anos ou mais ndo sabem ler ou escrever.

Este problema no Brasil pode ser atribuido a varias motivagdes. A evasdo escolar ¢ um dos
principais fatores, pois muitas criangas acabam nado ingressando ou abandonando a escola, assumindo
responsabilidades como trabalho infantil e cuidados domésticos. Outra causa evidente ¢ a falta de
infraestrutura educacional adequada, com muitas localidades carentes de escolas em condigdes
apropriadas. Além disso, o preconceito ¢ a discriminacdo desmotivam muitos a continuar sua
educacdo, perpetuando o ciclo de analfabetismo. Para enfrentar essas desigualdades, foi criada a
Comissao Permanente de Democratizagdo e Aperfeigoamento dos Servigos Judiciarios por meio da
Resolugdo CNJ n° 296/2019, com o objetivo de propor estudos e agdes destinados a democratizar o
acesso a justica e combater as desigualdades.

Atendimento as Pessoas em privagdo de Liberdade e Egressas do Sistema Prisional
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O Brasil enfrenta um aumento nas taxas de encarceramento, com desafios significativos para
reduzir a criminalidade, controlar gastos publicos e promover a reinser¢ao social de presos. No
Ceara, o custo médio para manter um preso ¢ de R$ 2.430 por més, superior a média nacional de R$
1.800. Essa situacdo ¢ agravada pelas condigdes insalubres nas unidades prisionais, como falta de
higiene, superlotagdo e tratamento hostil, conforme relatado pelo CNJ e Depen.

Para enfrentar esses problemas, o CNJ e o PNUD Brasil lancaram o Programa Justiga
Presente, que visa promover politicas de cidadania e direitos para pessoas privadas de liberdade e
egressas do sistema prisional. O projeto Cidadania nos Presidios busca humanizar o sistema de
Justica e melhorar a integracao social dos ex-detentos, enfrentando o ciclo de violéncia e a exclusao
social que muitas vezes se seguem a privagado de liberdade.

No Ceard, a Coordenadoria de Inclusdo Social do Preso e do Egresso (CISPE) e a Secretaria
da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo (SAP) trabalham para promover a recuperacao
social dos egressos. O SAP, por exemplo, ja capacitou 19 mil detentos em cursos profissionalizantes
nos ultimos quatro anos, visando facilitar a reintegracdo desses individuos a sociedade e melhorar
suas condi¢oes de vida.

Atendimento aos Grupos Etnico-Raciais

No Ceard, a populagdo negra e parda representa cerca de 72% do total, mas enfrenta
significativas desigualdades econdmicas e educacionais. A taxa de desemprego para a populagdo
negra no estado ¢ de 17,8%, muito superior a média estadual de 12,7%. Além disso, o rendimento
médio mensal dos trabalhadores negros ¢ de R$ 1.321, enquanto o dos nao negros ¢ de R$ 2.051. Na
educacdo, os estudantes negros correspondem a 44,9% das matriculas na rede estadual, mas
enfrentam altos indices de reprovacgdo, abandono e evasdo escolar (Instituto de Pesquisa e Estratégia
Econdmica do Ceara, 2020; IBGE, 2019).

O Conselho Nacional de Justiga (CNJ) tem adotado medidas para promover a igualdade racial
e combater a discriminagdo étnico-racial no Judiciario. A Portaria n® 232, de 2016, criou o Férum
Nacional de Promog¢ao da Igualdade Racial, enquanto a Portaria n® 208, de 2019, estabelece metas
para aumentar a inclusao racial entre os servidores do Judicidrio. Essas a¢des visam garantir maior
diversidade e equidade no acesso a oportunidades no setor (CNJ, 2016; CNJ, 2019).

Planejamento, desenvolvimento e implementacio

A ideia de criar um atendimento especializado e humanizado para grupos vulneraveis surgiu
no ambito do projeto estratégico "Solugdes Tecnologicas e Humanizacdo do Atendimento",
desenvolvido pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceard (TJCE). Esse projeto foi concebido com o
objetivo de promover uma revolugdo no atendimento ao publico, garantindo que todos os cidadaos,
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especialmente os mais vulneraveis, tivessem uma experiéncia digna, acessivel e resolutiva ao
interagir com o Judiciario. A proposta inicial emergiu de discussodes entre desembargadores, juizes e
servidores do TJCE, que, atentos as crescentes demandas por um atendimento mais inclusivo e
humanizado, decidiram unir esfor¢os para transformar essa necessidade em uma realidade concreta.
A criacdo do projeto foi marcada pela formag¢do de uma equipe multidisciplinar, composta por
membros do Judicidrio, operadores terceirizados e usudrios do sistema, que colaboraram desde o
inicio para assegurar que o projeto fosse representativo e atendesse as reais necessidades dos
cidadaos. As etapas iniciais envolveram um profundo estudo de benchmarking, buscando identificar
boas praticas em outras instituicdes, e a realizacdo de workshops e reunides colaborativas para
delinear os principais desafios e as oportunidades de melhoria no atendimento existente.

A fase de desenvolvimento do projeto foi caracterizada por um planejamento meticuloso,
seguido de uma série de prototipos, testes e refinamentos, que garantiram a adequagdo das novas
praticas as necessidades dos usudrios. O primeiro passo foi a condugdo de um levantamento
detalhado do contexto de atendimento vigente no TJCE. Esse levantamento foi crucial para
identificar as lacunas existentes e compreender os pontos criticos que precisavam ser enderecados. A
equipe realizou uma andlise profunda das ouvidorias, mapeou a estrutura organizacional e os
processos de atendimento, avaliou os recursos humanos disponiveis e inspecionou minuciosamente
as instalagodes fisicas, incluindo o leiaute e o mobiliario das areas de atendimento. Além disso, foi
conduzida uma andlise rigorosa da infraestrutura de Tecnologia da Informacao (TI), que culminou na
elaboragdo de um relatério de diagnostico. Este relatdrio destacou pontos criticos em cinco
dimensodes essenciais para a eficacia do atendimento: infraestrutura, processos, estrutura, tecnologia e
governanga. Durante essa fase, foram empregadas metodologias como design thinking para entender
profundamente as necessidades dos usuarios, e desenvolvimento agil para permitir ajustes rapidos e
continuos nas solucdes propostas. As simula¢des de atendimento andnimo realizadas em diversas
unidades judiciais e administrativas foram fundamentais para testar a eficacia dos novos protocolos e
identificar areas de melhoria antes de sua implementacdo definitiva. Paralelamente, entrevistas e
consultas com magistrados, servidores e usuarios foram conduzidas para garantir que todas as
perspectivas fossem contempladas, assegurando que as solucdes fossem tanto inovadoras quanto
viaveis.
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Figura 02 - Dimensdes sobre as quais foi construido o Novo Modelo de Atendimento

A adocdo e implementagdo da pratica foram realizadas de forma estratégica e planejada,
considerando a complexidade e a diversidade geografica do Estado do Ceard. Para otimizar os
recursos e centralizar os esforgos, o Estado foi dividido em seis nucleos de atendimento, cada um
composto por uma comarca sede, comarcas integrantes e, quando aplicavel, comarcas agregadas.
Essa divisdo permitiu uma coordenagdo mais eficiente ¢ uma distribuicdo mais equitativa dos
recursos, garantindo que os novos protocolos de atendimento pudessem ser aplicados de maneira
uniforme e abrangente. Apds a coleta e analise das informagdes, o TJCE identificou e capacitou os
principais atores envolvidos no atendimento, assegurando que estivessem preparados para lidar com
as demandas especificas dos grupos vulneraveis. A partir de margo de 2023, os protocolos de
atendimento especificos para 11 grupos vulnerdveis foram implementados em todas as Centrais de
Atendimento, em seus diversos canais, incluindo atendimento presencial, por telefone e plataformas
digitais. O modelo de atendimento foi construido sobre quatro pilares fundamentais: empatia,
personalizagdo, feedback e omnicanalidade. Empatia para garantir que as necessidades emocionais
dos usuarios fossem compreendidas e atendidas, Personaliza¢do para adaptar o atendimento as
particularidades de cada caso, Feedback para promover uma comunicagdo continua e bilateral com os
usuarios, e Omnicanalidade para integrar multiplos canais de atendimento de forma coesa e eficaz.

13

Universidade
iguar

BES universidade de Brasilia

£4AUS

- 12 {"? a0 = . GEIUD
ssivo| M | 09" | DGRees || furisms | GPJUs | B35
[ e—— COIMBRA e
O | QCnNPq | 5Tz ONY TIDFT doity




5% ENAJUS g

Encontro de Administra¢cdo da Justica

-4

Nucleos Regionais de
Atendimento

8 CAJ's € 2PID's TICE) implantados

3PID'S (T/CE) /1 PID (GOV) em implantagdo

s cAMOGM ™,

9CAJ's /1 PID (TICE) /1 PID (GOV) implantados
[ 1car/3PD's (11cE) /1 PID (GOV) em implantago

1PID (TJCE) implantado

7CAJs 14 PID's (T)CE) em "
implantagao < ¥ 1CA) /1 PID (TICE) imp

......

1° Nicleo
4 cays implantados 2° Niicleo
1 CAJ /2 PID's (TJCE) em implantagio 30 Nicleo
4° Nicleo
5° Nicleo

6° Nicleo

pOmEEEE

Sede de Plantao

o I

/ COMARCAS NAO CONTEMPLADAS
as

= I Jc E 1* niicleo - 10 comarc
(] I I I Tribunal de Justica z

Kl
a
5
&

Diretoria Estadual de Atendimento - DEA

Figura 03 - Nucleos Regionais de Atendimento

Diversas metodologias e técnicas foram aplicadas em cada fase do projeto para garantir sua
eficacia e aderéncia as necessidades dos usudrios. Durante a fase de criacdo, a equipe utilizou a
Metodologia de Colaboragao Remota Focada (MCRF) para realizar reunides e workshops de forma
remota, facilitando a colaboracdo entre membros da equipe em diferentes localidades e garantindo
que todas as areas sensiveis fossem abordadas. O design thinking foi amplamente utilizado para
explorar e compreender as necessidades dos usudrios, resultando em solugdes mais empaticas e
centradas no cidaddo. Na fase de desenvolvimento, o método de desenvolvimento agil foi empregado
para permitir que os ajustes necessarios fossem realizados rapidamente, em resposta ao feedback
continuo obtido das simulag¢des de atendimento anénimo e das entrevistas com os envolvidos. Além
disso, a Metodologia de Simula¢do de Atendimento Anoénimo (MSAA) foi essencial para testar os
protocolos em situagdes reais, permitindo identificar e corrigir falhas antes da implementagdo em
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larga escala. A andlise de documentos, as entrevistas semiestruturadas e os diagnosticos presenciais
completaram o conjunto de métodos utilizados, oferecendo uma visdo abrangente e detalhada do
contexto e das necessidades a serem abordadas.

Virios fatores contribuiram para o sucesso do desenvolvimento e implementacdo do projeto. O
forte apoio da gestdo do TJCE foi fundamental, proporcionando ndo apenas os recursos financeiros
necessarios, mas também um ambiente favordvel a inovacdo e a mudanga. A divisdo estratégica do
estado em nucleos de atendimento facilitou a coordenagao e otimizag¢ao dos recursos, permitindo uma
implementagdao mais eficiente dos novos protocolos. A participagdo ativa de diversos stakeholders,
incluindo magistrados, servidores e usudrios, garantiu que as solugdes desenvolvidas fossem
inclusivas e alinhadas as necessidades reais da populagdo. Além disso, a experiéncia prévia do TICE
em iniciativas inovadoras, como o Telejustica (1996) e a criacdo das Centrais de Atendimento
Judiciais (CAJs - 2018), forneceu uma base solida sobre a qual as novas praticas puderam ser
construidas.

Apesar da boa receptividade e expressivos resultados obtidos nas pesquisas de satisfacdo,
varios desafios surgiram ao longo do caminho. A resisténcia a mudanga por parte de alguns
servidores representou um dos maiores obstaculos, dificultando a ado¢do de novas praticas e a
implementagdo dos protocolos em determinadas areas. A limitacdo de recursos em algumas regides
do Estado também complicou a expansdo uniforme das iniciativas, criando disparidades na qualidade
do atendimento entre diferentes comarcas. Problemas técnicos, especialmente relacionados a
atualizacdo da infraestrutura de TI, exigiram atencdo constante e ajustes ao longo do processo. Além
disso, a complexidade de garantir a aplicacao uniforme dos protocolos em todo o Estado, dada a
diversidade das comarcas, representou um desafio adicional, exigindo uma coordenacdo eficiente e
continua.

Os resultados do projeto foram amplamente positivos, com significativas melhorias
observadas na qualidade do atendimento e na satisfacdo dos usudrios. A estruturacao dos protocolos
de atendimento, baseada nos pilares de Empatia, Personalizagdo, Feedback e Omnicanalidade, foi
fundamental para proporcionar um atendimento mais humanizado e inclusivo. A implementacao dos
protocolos para grupos vulneraveis garantiu um tratamento mais justo e equitativo, refletindo o
compromisso do TJCE com a promog¢ao da inclusdao social e o respeito aos direitos humanos. A
adocdo de novas tecnologias e a modernizag¢do dos processos de atendimento contribuiram para uma
maior eficiéncia e resolutividade, permitindo ao TJCE atender de forma mais eficaz as demandas
crescentes da populacao.
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ATENDIMENTO

HUMANIZADO

Figura 04 — Pilares do Modelo de Atendimento Humanizado

Os beneficios esperados com a implementacdo do projeto incluiam a melhoria da
acessibilidade, acolhimento e resolutividade no atendimento aos cidaddos, especialmente aos grupos
vulneréveis. Esses objetivos foram amplamente alcangados, com uma significativa melhoria na
qualidade do atendimento e na satisfagdo dos usuarios do TICE. A estrutura¢do dos protocolos de
atendimento, baseada em uma abordagem humanizada e inclusiva, foi essencial para atingir esses
resultados. No entanto, alguns desafios persistentes, como a resisténcia a mudanca e as limitagdes de
recursos, indicam que ha ainda espago para melhorias continuas, de modo a assegurar que o
atendimento oferecido pelo TJCE continue evoluindo e atendendo as necessidades da populacao de
forma eficaz e equitativa.

Resultados alcancados

Desde 2013, o Tribunal de Justica do Estado do Ceara (TJCE) tem mantido um compromisso
continuo de avalia¢do de seus resultados. Realizam-se pesquisas de satisfagdo apos cada atendimento,
com o objetivo de coletar as avaliagdes e sugestdes dos usudrios dos servigos, como qualidade de
atendimento, acessibilidade e comunicacdo. A partir dessas informagdes, implementa-se as melhorias
necessarias. O cidaddo pode avaliar as unidades administrativas e judicidrias da Justi¢a cearense na
Capital, Regido Metropolitana e no Interior.

Este processo sofreu descontinuidade até o periodo pandémico, quando a institui¢do teve que
se adaptar rapidamente para garantir o acesso de seus usuarios aos servigos de maneira eficaz, fato
que priorizou sua retomada em 2021. Neste contexto, o TICE tem focado em diversas areas-chave,
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como atendimento ao publico, prestacdo de servigos, uso da tecnologia da informagdo, comunicacao
com a sociedade, transparéncia e infraestrutura, buscando aprimorar constantemente sua eficiéncia e
qualidade na entrega de servigos judiciais.
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Comunicag&o com a

Sl 49% 50,78% 28,2% 33,20% 64,44% 61,60% 71,71%
ilfensparence conlas B . . - 70,05% 63,91% 75,35%
informagdes

:;Z:fs"“t“ra gos 62% 65.18% 48,03% 46,7% 60,02% 59,04% 64,92%
Satisfagao Geral 47,5% 47,6% 38,2% 35,5% 56,22% 60,91% 71,74%

Figura 05 — Tabela com os temas utilizados nas pesquisas de satisfagdo com os usuarios do TJICE

O TIJCE promoveu alteragdes em sua pesquisa de avaliagdo de satisfagdo, mantendo algumas
medidas inalteradas enquanto modificando outras a partir do ano de 2021. Nao obstante, foi possivel
estabelecer uma linha de base para a avaliagdo do atendimento ao longo do tempo. Nos primeiros trés
anos de avaliagdo, abrangendo os anos de 2013, 2014 e 2015, a taxa de satisfacdo permaneceu
relativamente constante, mantendo-se em torno de 42,6%. Contudo, ocorreu uma significativa queda
para 34,7% na avaliacdo subsequente, que ocorreu em 2016. Apds um intervalo de cinco anos sem a
realizacdo da avaliagdo, esta foi retomada a partir de 2021, ano em que o resultado alcangou o
expressivo patamar de 65,61%, e em 2022, 67,10% representando um salto qualitativo de 94% em
relacdo as avaliacdes anteriores. Tal melhoria estd associada a implementagdo das praticas de
atendimento das Centrais de Atendimento Judiciais (CAJ’s) e a estruturagao 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.

PPGP upP gonii;::idnde QS | oo || G universidade de rastia @Info._jus %T,ZSAJUS

—— I &
Kistivo|| ' OGP | fluriszzz. | QPJUSs | €357

NIVERSIDADE o/
COIMBRA

CAFPES

Rcnpq | siTrzessi ONJ 0 poeT doity




5% ENAJUS e

Encontro de Administra¢cdo da Justica

Indicador 07: Indice de satisfacio com o atendimento
[Objetivo Estratégico |Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e resolutivo

Descricao do Mede o grau de satisfacio do cidadao com o atendimento
lindicador [prestado pelas unidades do Poder Judiciario do Estado do Ceara.
Frec!ufsncla de ram

medicao

M¢édia dos resultados positivos na se¢do “atendimento” das

Como medir . :
[pesquisas respondidas.

Responsavel pelos
|dados

Linha de base 66% (2021)

Alcancar, até 2026, 81% de satisfacdo da sociedade com relacao
ao atendimento prestado pelo TICE.

2021 2022 2023 2024 2025 2026
- 68% 70% 73% 76% 81%

Secretaria de Planejamento e Gestao

Descriciao da Meta

Metas anuais

|Gestor das Metas Diretoria Estadual de Atendimento

Figura 06 — Metas anuais do Indice de satisfacio com o atendimento, constante no Anexo II, da
Portaria N° 872/2022, publicada no DJCE do dia 27/04/22

Ja no ano de 2023, o resultado alcancado, superou em 16% a meta projetada. A adog¢do dos
protocolos na linha de frente do atendimento, juntamente com a ampliagdo dos canais de
atendimento, resultou em uma superacao significativa do indicador de satisfacdo dos usuarios do
Poder Judiciario Cearense. A meta estabelecida para 2022, 2023 até 2026 era alcangar um indice de
satisfacdo de 68%, 70%, respectivamente, até 81%. No entanto, os indices de satisfagdo registrados
foram de 67,10% em 2022 e 81,44% em 2023.

As praticas implementadas foram eficazes. A adog¢ao de novos protocolos e a ampliacdo dos
canais ndo apenas impactou as metas estabelecidas, elas foram superadas. A utilizacdo dos protocolos
permitiu a identificagdo e o acolhimento personalizado de segmentos vulneraveis da populagdo, que
antes ndo eram devidamente percebidos.

A adogdo de mecanismos de percepgdo e aferi¢do destes segmentos, no poder judiciario foi
muito importante, especialmente considerando os dados levantados entre marco de 2023 e agosto de
2024, que mostram que 40,47% das pessoas que buscaram atendimento no Tribunal de Justica do
Ceara (TJCE) apresentaram alguma forma de vulnerabilidade.
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TAL/RN
024

PROTOCOLOS DE ATENDIMENTO HUMANIZADO

marco/2023 a ago/2024

@ Atendimentc Humanizado Padric @@ Idosos @ Pessoas comn Deficiéncia @ Nao-digitalizados
) Pessoas em Privagao de Liberdade e Egressas do Sistema Prisional @ Pessoas com Transtornos gue Afetam a Saude Mental @ Analfabetos e Semianalfabetos
@ Mulheres Vitimas de Vicléncia Doméstica @ Grupos Etnicos Raciais Transexuais e Travestis @@ Pessoas que nao falam o Idioma Patrio

@ Pessoas emn Situacio de Rua

Atendimento Humanizado Padrio 6755, Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica G441
Idosos 32261 Grupos Etnicos Raciais 216
Pessoas com Deficiéncia 1577 Transexuais e Travestis 102
Nao-digitalizades 459 Pessoas que nao falam o ldioma Pitrio 3
Pessoas em Privagdo de Liberdade e Egressas do Sistema Prisional 96 Pessoas em Situagdo de Rua 193
Pessoas com Transtornos que Afetam a Sadde Mental 409 Criangas e Adolescentes em Situagio de Risco

Analfabetes e Semianalfabetos 306

Figura 07 —
mar/23 a ago/24
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Figura 08 —Quantitativo mensal por Protocolo de Atendimento no periodo

Antes da adogdo dos mecanismos de percepgdo e afericdo, as necessidades especificas das
pessoas em situacao de vulnerabilidade nao eram devidamente identificadas no Tribunal de Justica do
Ceara (TJCE). Isso resultava em um atendimento genérico que ndo considerava as particularidades
desses individuos. As pessoas vulnerdveis eram um segmento expressivo, mas invisivel dentro do
sistema judiciario. Suas demandas e dificuldades especificas ndo eram reconhecidas, o que
dificultava a prestacdo de um atendimento adequado e eficiente.

Entre margo de 2023 e agosto de 2024 foi identificado que 40,47% das pessoas que buscaram
atendimento no TJCE apresentavam alguma forma de vulnerabilidade. Esse dado evidenciou a
importancia de adaptar os servi¢os para melhor atender as pessoas destes grupos significativos. Com
a execucdo do Plano de Implementagdo, novas iniciativas foram introduzidas para melhorar o
atendimento, como a divulgacdo dos protocolos em campanhas especificas e a capacitacdo
continuada dos servidores em linha de frente. O progresso dessas iniciativas ¢ monitorado
continuamente para garantir que os objetivos finais sejam alcancados.

Os resultados de satisfacdo do usudrio com relagdo ao atendimento em 2023 superaram
significativamente as expectativas, atingindo 81,44% em comparagdo a meta inicial de 70%, e a
correta identificacdo dos usuarios de acordo com suas caracteristicas fisicas ¢ sociais, contribuiram
para o desempenho positivo quanto a satisfagdo do usudrio em sua relagdo com o Poder Judiciario
Cearense.
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A estruturagdo de um plano de comunicagdo eficiente foi crucial para a divulgacdo interna
dos novos protocolos. Esse plano garantiu que os servidores conhecessem as mudangas para aplica-
las corretamente em suas rotinas didrias. O programa de capacitacdo dos servidores também foi
determinante, oferecendo aos profissionais as habilidades e conhecimentos necessarios para atender
as novas demandas e expectativas dos usuarios. Esses esfor¢os combinados promoveram o aumento
na satisfacdo do usudrio, refletindo o sucesso das estratégias implementadas.

O novo modelo de atendimento inclui praticas e procedimentos especificos para atender as
necessidades das pessoas, sobretudo dos vulneraveis. O Monitoramento e Avaliagdo sdao aplicados
para acompanhar os resultados e permitir uma tomada de decisdo rapida e eficiente, ajustando os
planos de a¢ao conforme necessario. Com uma melhor compreensao das necessidades de cada grupo,
o TJCE pode ajustar e aprimorar seus protocolos de atendimento. Isso ndo s6 melhora a qualidade do
servico prestado, mas também aumenta a confianga da populacao no sistema judiciario.

Conclusdes e recomendacoes

Inicialmente foi necessario implementar algumas mudangas estruturais e organizacionais
fundamentais. A implementacdo dos protocolos prescindiu da criagdio de uma estrutura
organizacional especifica para o atendimento, algo que anteriormente ndo existia. Essa nova estrutura
incluiu a divisdo do estado em macrorregides de atendimento, a definicdo dos perfis da equipe
técnica e a criagdo de uma governanga dedicada ao atendimento.

A analise dos resultados obtidos pelo Tribunal de Justi¢ga do Ceara (TJCE) revela que um de
seus objetivos estratégicos, uma maior aproximac¢do com a sociedade, foi amplamente alcangado,
conforme evidenciado pelos indicadores de satisfagdo. A politica de humanizagao, que coloca o ser
humano no centro de todas as perspectivas de atendimento, mostrou-se eficaz. Esta abordagem nao
apenas agiliza os processos de atendimento, mas também otimiza a estrutura e os resultados, criando
um ambiente de trabalho inclusivo e proativo. A experiéncia do usuario, desde advogados até
servidores e magistrados, tem sido significativamente melhorada, refletindo o compromisso do TICE
com a qualidade e a eficiéncia.

Os protocolos implementados pelo TICE tém sido fundamentais para estabelecer cursos de
acdo que promovem um atendimento mais agil e eficiente. A reformula¢do de documentos
informativos, por exemplo, visa garantir que todos os usudrios tenham acesso a informagdes claras e
precisas sobre seus processos. A substituicdo de termos como “excluidos digitais” por nomenclaturas
mais inclusivas ¢ uma medida essencial para promover um ambiente mais acolhedor e respeitoso.
Além disso, a oferta de materiais informativos com linguagem acessivel sobre os proximos passos
apods audiéncias tem ajudado os usudrios a entenderem melhor o que esperar e como proceder.
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A criagdo e distribuicdo de materiais educativos sobre os processos das unidades,
especialmente das varas, tém sido outra iniciativa importante. Esses materiais incluem um passo a
passo dos processos no portal do TJCE, explicando as principais etapas e incluindo um dicionario de
termos juridicos. Para usuarios com dificuldade em serem atendidos via texto, a implementagdo do
envio de audios garante que todos possam acessar as informagdes necessarias de forma adequada. A
parceria fortalecida com a Defensoria Publica também tem contribuido para um atendimento mais
eficaz, informando os usuarios sobre os diferentes procedimentos e responsabilidades de cada 6rgao.

A adequacdo dos sistemas e politicas de seguranca a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)
assegura a protecdo dos dados dos usuarios, enquanto a implementacdo de um botdo de assisténcia
virtual e a automatizagdo do atendimento por dudio melhoram a acessibilidade e a eficiéncia do
atendimento. A adocdo de um sistema de Libras no atendimento presencial e a criagdo de um cdodigo
de conduta/ética para o atendimento ao usudrio sdo medidas que reforcam o compromisso do TJICE
com a inclusdo e o respeito.

Para monitorar e avaliar o progresso das mudangas operacionalizadas, o TICE desenvolveu métricas
para a quantidade de audiéncias canceladas, presenciais, virtuais e com auxilio digital, por comarca,
incluindo motivos e recorréncia. Pesquisas de satisfacdo sdo realizadas apds audiéncias com auxilio
digital, coletando feedback dos usudrios para melhorar continuamente o atendimento. A gestdo do
TJCE esta alinhada com a visdo do novo modelo, preparando lideres e supervisores para remover
barreiras a mudanca e engajando as partes interessadas no processo. A comunicagdo estruturada,
tanto interna quanto externa, promove a conscientizacdo ¢ adesdo as mudangas, utilizando canais
eficazes de comunicacao interativa.

Essas iniciativas e recomendagdes demonstram o compromisso do TICE em institucionalizar praticas
de atendimento humanizado, garantindo um servigo de qualidade e centrado no usuério. A continua
avaliacdo e adaptacdo dessas praticas sao essenciais para o desenvolvimento futuro e para a
manutengdo de um ambiente de trabalho inclusivo e “humanamente” eficiente.
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