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Justica que Transforma: TJCE como Agente de Inclusdo e Justica
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Tema de Interesse: Acesso a Justica, Inovagao Tecnoldgica, Inclusdo Social,

Humanizacao do Atendimento Judicial, Politicas Publicas.

RESUMO

O presente relatdrio técnico tem como objetivo analisar a evolugao das iniciativas do Tribunal
de Justica do Estado do Ceard (TJCE) voltadas a promog¢do de um atendimento judicial
humanizado, inclusivo e eficiente, ressaltando sua relevancia para o fortalecimento do acesso a
Justica e consolidacdo de um modelo institucional de referéncia nacional. Historicamente, o
sistema judiciario brasileiro enfrentou desafios como morosidade processual, excesso de
burocracia e falta de canais de atendimento, que afetaram a confianca e a experiéncia do

cidadado. Nesse cenario, o TJCE assumiu papel estratégico ao implementar praticas inovadoras

Universidade de Brasilia

“p ‘ Universidade
Potiguar

12 @ 90 (o) . 1
DIREGAO- i Y, sdminiawagao
. DG PJ DA POUTICADEJUSTI:A ][uris ::zz;i;g;o ?_‘45 AJUS dolusice
UNIVERSIDADE & Interdisciplinar "
Contrs Universiticio

COIMBRA

™
8] L f) Cosms, (f’?i‘lnfO{yS %Llor 9

“\g)”  FEfetividade do Judiciaria




i3 v olinT b T

)‘ % ENAJUS [ giopesee

Encontro de Administragédo da Justica

centradas no cidaddo, promovendo modernizacdo tecnologica, capacitagdo de servidores e

protocolos especializados para publicos vulneraveis.

Foram considerados relatorios institucionais, legislagdes, registros estatisticos e
bibliografia classica, como Cappelletti e Garth (1988), que destacam o acesso a Justica como
instrumento de cidadania. A analise institucional examinou a evolucao dos servicos, do pioneiro
Telejustiga (1996) a Central de Atendimento Judicial (CAJ), incluindo a criagdo de fluxos

especializados, avaliando impactos sociais, tecnologicos e estruturais.

O objetivo geral consistiu em demonstrar como as iniciativas do TICE fortaleceram a
dignidade da pessoa humana por meio de um atendimento inclusivo. De forma especifica, o
estudo sistematizou a transformacao institucional, detalhando servigos voltados a populagdo e
protocolos criados para publicos historicamente vulneraveis, como idosos, mulheres vitimas de
violéncia, pessoas com deficiéncia, transexuais, analfabetos, privados de liberdade e sem acesso
digital. Assim, evidencia-se que as acdes do TICE ndo apenas modernizaram os servi¢os, mas

reforcam a importancia de politicas continuas de equidade, inclusdo e justica social.

Palavras-chave: Protocolos especializados; Acesso a Justica; Vulnerabilidade social;

Central de Atendimento Judicial (CAJ) e Inclusdo social.
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1. INTRODUCAO

O acesso a Justiga constitui um dos pilares fundamentais para a consolidagdo
democratica e a efetivacdo dos direitos fundamentais. Historicamente, o sistema judiciario
brasileiro enfrentou desafios estruturais e sociais, como morosidade processual, burocracia
excessiva e insuficiéncia de canais de atendimento. Tais limitagdes impactaram diretamente a
experiéncia do cidaddo, gerando sensacdo de desamparo, insatisfagdo e desconfianca em

relagdo ao Poder Judiciario.

Nesse contexto, o Tribunal de Justica do Estado do Ceara (TJCE) assumiu papel de
protagonismo, implementando praticas inovadoras, humanizadas e inclusivas que colocam o
cidadao no centro das politicas institucionais. Ao investir em modernizagdo tecnoldgica,
capacita¢do de servidores e criacdo de protocolos especializados, o TICE promove eficiéncia,
resolutividade e dignidade no atendimento, contribuindo significativamente para a reducao de

desigualdades e o fortalecimento da cidadania.

2. HISTORICO DA TRANSFORMACAO DO ANTENDIMNETO JUDICIAL
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O movimento de transformagdo do Judiciario Cearense teve inicio em 1999, com a
criagdo do “Telejustica”, servico pioneiro que democratizou o acesso as informacdes
processuais e estabeleceu um canal acessivel de comunicagdo entre a sociedade e o Poder
Judiciario. Antes dessa iniciativa, os atendimentos eram realizados diretamente pelos servidores
das unidades judicidrias, que acumulavam fun¢des administrativas e atendimento ao publico,

gerando sobrecarga, morosidade e, em alguns casos, inviabilidade operacional.

O Telejustica instituiu uma equipe terceirizada, especialmente capacitada para prestar
informacdes processuais e direcionar demandas iniciais, permitindo que os servidores das
unidades judicidrias se concentrassem em funcdes especificas das secretarias. Essa inovagao
representou um marco de eficiéncia e especializacdo, ao separar as func¢des de atendimento das
atividades administrativas, garantindo maior resolutividade e humanizagao do servigo prestado

ao cidadao.

O atendimento era realizado por telefone, permitindo que qualquer cidaddo, de forma

simples e agil, acompanhasse o andamento de sua demanda junto a Justica.

Com o avanco da tecnologia e da modernizagdo dos servigos, o “Telejustica”
consolidou-se como um canal estratégico de comunicacdo e acesso a Justi¢a, demonstrando, de
forma efetiva, a relevancia de um atendimento humanizado. Sua importancia extrapolou as
fronteiras do Estado, alcangando ndo apenas cidaddos cearenses, mas também pessoas de outros
estados e até do exterior. Muitos desses contatos vinham de familiares de individuos recolhidos
no sistema prisional ou de pessoas que necessitavam de informagdes sobre processos em
andamento, o que evidencia o alcance e o impacto social dessa iniciativa. (Informagdes

extraidas de sistema interno da Diretoria Estadual de Atendimento — DEA).

Segundo Deslandes (2004, p. 54), a humanizacao no atendimento implica reconhecer a
integralidade do individuo, compreendendo suas necessidades e subjetividade, conceito central

aplicado no desenvolvimento do Telejustica.
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3. A CENTRAL DE ATENDIMENTO JUDICIAL - CAJ (2018)

Em 2018, houve a implantacdo da Central de Atendimento Judicial (CAJ), marco
significativo para o Judicidrio Cearense. O que antes se restringia a informagdes processuais
por telefone transformou-se em um espago fisico e estruturado, instalado inicialmente no Férum
Clovis Bevilaqua, destinado a atender a populac¢ao de maneira direta, qualificada e humanizada.
A Central de Atendimento Judicial (CAJ) consolidou-se rapidamente como referéncia de
atendimento para outras institui¢des publicas. Um exemplo disso foi a aproximagao da Justiga
Federal, que buscou o Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara (TJCE) para conhecer o modelo
adotado, resultando na implementacdo de protocolos especificos e padroes de exceléncia

voltados ao atendimento ao cidaddo. (Diretoria Estadual de Atendimento — DEA/TJCE, 2024).

A implementacdo da CAJ evidencia o compromisso do TJCE com o principio
constitucional da dignidade humana (art. 1°, III, CF/88), promovendo atendimento inclusivo e
acessivel (Brasil, 1988). O espaco passou a ser referéncia em praticas de acolhimento, escuta
ativa e resolucdo célere das demandas, atendendo as expectativas de um publico cada vez mais

exigente. A imagem abaixo ilustra o dia 10 de outubro de 2018, data marcada pela inauguracao

e pelo inicio dos atendimentos presenciais.

Figura 1 — Central de Atendimento Judicial realizando atendimentos aos
jurisdicionados.
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4. MODERNIZACAO E REESTRUTURACAO INSTITUCIONAL

Desde entdo, o Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara (TJCE) vem consolidando uma
politica de transformagdo voltada para uma Justiga centrada nas pessoas ¢ em suas
particularidades, em consondncia com o que preconiza a Declaracdo de Riga (2018) sobre

“Investir no Acesso a Justi¢a para Todos” (OCDE, 2021).

Nesse contexto, o TJICE tem investido continuamente na qualificagdo de seus servidores
e na modernizagdo de suas estruturas, com o objetivo de proporcionar um atendimento mais
agil, eficiente e humanizado a populagdo. Ainda que ja contasse com uma Central de
Atendimento bem estruturada e com fluxos operacionais definidos, a instituicdo reconheceu a
necessidade de avancar ainda mais, buscando inovagao constante e a elevagao dos padrdes de

exceléncia nos servigos prestados.
5. PARCERIA COM A CONSULTORIA Ernst & Young (2022)

Em 29 de novembro de 2022, o Tribunal de Justica do Ceara firmou contrato com a
empresa Ernst & Young, referéncia internacional em consultoria, para apoiar o planejamento
estratégico € a humanizacao do atendimento, tanto nos meios presenciais quanto eletronicos.
(TICE, 2022).

O principal objetivo da consultoria era promover a estruturacdo e a remodelagdo do
atendimento no Tribunal de Justica do Estado do Ceard, alinhando-o aos principios de um
servico humanizado, inclusivo, acessivel, acolhedor e resolutivo. Segundo o Dr. Nelson
Ricardo, coordenador do contrato e Diretor da Diretoria Estadual de Atendimento (DEA), uma
das finalidades do projeto era a implantagdo de um modelo de atendimento que priorizasse os
publicos especificos, como mulheres vitimas de violéncia, pessoa trans, idosos, pessoas com

deficiéncia e individuos em situagdo de vulnerabilidade digital (TJCE, 2022).
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O projeto contemplou um diagnostico detalhado da situagcdo atual do atendimento,
incluindo infraestrutura, fluxos de trabalho, integracdo tecnologica e capacitagdo das equipes.
A empresa contratada ficou responsavel por avaliar as ferramentas existentes (plataformas,
aplicativos, softwares, sistemas de informacao e equipamentos), bem como a estrutura fisica do
atendimento (instalacdes, mobiliario e layout), propondo melhorias ou mesmo uma nova
configuragdo que esteja em conformidade com os principios do atendimento humanizado,
conforme ressaltado pelo Diretor Dr. Nelson Ricardo (TJCE, 2022).

Além disso, a consultoria assumiu a responsabilidade de indicar a estrutura
organizacional e os perfis ideais da equipe técnica necessdria para a execucdo de um
atendimento humanizado e especializado. Esse trabalho incluiu a capacitacdo integral das
equipes de atendimento, a implantagdo de um modelo padronizado de pesquisa de satisfagdo e
a proposicao de fluxos de trabalho mais eficientes, garantindo maior qualidade, acolhimento e

efetividade no servigo prestado a populacio (TJCE, 2022).

A imagem a seguir ilustra o momento da reunido que simboliza o inicio desse novo ciclo

de transformacao e fortalecimento do sistema de atendimento do TJCE.
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6. DIAGNOSTICO E PLANEJAMENTO DE MELHORIAS (2023)

Em 2023, com base nas recomendagdes da consultoria, o TICE iniciou um plano
estruturado de diagnodstico e melhorias no atendimento, contemplando cinco fases: diagnostico,

definicdo, estruturagdo, implementacdo e acompanhamento.
O levantamento identificou 132 lacunas distribuidas em cinco dimensdes principais:

Infraestrutura: insuficiéncia de acessibilidade, auséncia de sinalizacdo adequada e

falta de uniformizacao na estrutura das unidades;

Governanca: inexisténcia de mecanismos sistematicos de monitoramento da satisfacao

do usuario;

Processos: auséncia de padroniza¢do nos procedimentos de atendimento entre varas,

unidades e comarcas;

Recursos Humanos: caréncia de profissionais capacitados para atender pessoas com

necessidades especificas;

Tecnologia: integracdo insuficiente entre canais de atendimento e fragilidades na gestao

de sistemas digitais.

Essas lacunas evidenciaram desafios significativos que impactavam diretamente a
qualidade e a efetividade dos atendimentos prestados pelo TJICE, refor¢ando a necessidade

urgente de reestruturagdo e aprimoramento em todos os niveis do servigo judicial.

O plano de reestruturagdo resultou na defini¢do de novos niveis de atendimento, na

criagdo de protocolos especificos para publicos vulneraveis e na padronizagdo de fluxos
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operacionais, garantindo maior eficiéncia, acolhimento e resolutividade. (Imagem retirada do

relatorio de estudo de consultoria Ernst & Young, TJCE, 2022).
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Figura 3 — Lacunas identificadas pela acessoria Ernst & Young .

Essas lacunas evidenciaram desafios significativos que impactavam diretamente a

qualidade e a efetividade dos atendimentos prestados pelo TICE, refor¢cando a necessidade

urgente de reestruturacdo e aprimoramento em todos os niveis do servigo judicial.

A partir dessas observagoes, foi iniciado o plano de reestruturacio dos atendimentos no

Judiciario cearense. O estudo realizado pela consultoria destacou uma particularidade relevante

no perfil do publico que busca esses servicos no Ceard. De acordo com dados da Diretoria

Estadual de Atendimento (DEA), os grupos que mais recorrem ao Judiciario sdo: idosos,

mulheres e familiares de pessoas privadas de liberdade (informagao obtida do sistema interno

da DEA/TJCE, 2025).

7. ESTRUTURA DO NOVO MODELO DE ATENDIMENTO

Com a reestruturagdo, os atendimentos passaram a ser organizados em niveis,

permitindo uma alocacdo mais eficiente dos recursos € o encaminhamento adequado das
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demandas para os setores competentes. Esse modelo evita que o publico permaneca circulando
pelo forum sem obter respostas efetivas e, consequentemente, melhora a qualidade do

atendimento prestado aos usuarios.

Niveis de Atendimento

A reestruturacdo organizou o atendimento em trés niveis: Nivel 0 — Representa o
primeiro ponto de contato do jurisdicionado com o TJCE, destinado exclusivamente a recepgao
e ao direcionamento inicial do usuario que ingressa nas dependéncias do Tribunal, por meio da
recepe¢do ou da triagem. Esses setores encaminham o usuario ao Nivel 1 ou ao Nivel 2, conforme

a necessidade.

Nivel 1 — Corresponde aos operadores de atendimento da CAJ, responsaveis por sanar
as principais duvidas apresentadas pelo usudrio, tais como: verificacao de trAmites processuais,
emissdo de senhas, solicitacdes de agilidade processual, informagdes sobre custas processuais
(quando direcionadas aos advogados), contatos institucionais e demais questionamentos sobre

o funcionamento do Poder Judiciario.

Nivel 2 — Destina-se ao atendimento de usuarios com demandas mais especificas,
relacionadas diretamente as unidades judicidrias (varas, camaras, secretarias ¢ demais 6rgaos).
Também sdo direcionados a esse nivel os casos encaminhados pelo Nivel 1 que ndo puderam

solucionados no primeiro contato.

A imagem a seguir ilustra o esquema da nova estrutura de atendimento:
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Recepcdo/Triagem
* Receber e direcionar o usudrio para o atendimento

Central de Atendimento
»  Atender as necessidades gerais do usudrio

5 Unidades
Nivel 2 »  Atender as necessidades especificas do usudrio :

Figura 4 — representagdo da implantagdo dos niveis de atendimentos.

As comarcas pioneiras nesse projeto foram a Comarca de Barbalha e a 7* Vara da
Familia, selecionadas como unidades-piloto para a aplicagdo dos protocolos de atendimento
elaborados pela consultoria Ernst & Young, com aprovacdo do Tribunal. Nessa nova
configuragdo, a Central de Atendimento Judicial (CAJ) passou a realizar o atendimento inicial,
enquanto as unidades judicidrias ficaram responsaveis apenas pelo atendimento residual, o que

assegurou maior eficiéncia, humanizagao e agilidade nos servicos prestados (TJCE, 2023).

8. PROTOCOLOS DE ATENDIMENTOS

Embora ja exista uma estrutura de atendimento consolidada, identificou-se a
necessidade de criar protocolos especificos voltados a diferentes publicos, considerando suas
particularidades. O objetivo central ¢ assegurar que todos se sintam incluidos e tenham
garantido o pleno acesso a Justi¢a, promovendo um atendimento cada vez mais humanizado,

eficiente e eficaz.

Os protocolos de atendimento representam diretrizes fundamentais e funcionam como
instrumentos de apoio, permitindo que o servidor utilize técnicas apropriadas a cada situacao.
Com isso, evita-se que grupos em condi¢do de vulnerabilidade se sintam constrangidos,
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revitimizados ou, em casos mais graves, tenham negado o seu direito de acesso. Tal cuidado ¢
especialmente relevante no atendimento de pessoas com deficiéncia ou pertencentes a grupos
historicamente excluidos, seja por fatores étnicos, sociais, financeiros, de género ou de
orientacio sexual. E imprescindivel ter em mente que todo cidadao possui o direito de acesso &
Justica e ao melhor atendimento possivel. No entanto, determinados publicos demandam
atencdo diferenciada, considerando suas necessidades especificas e respeitando suas
singularidades. Reconhecer essas diferengas significa compreender que cada individuo € tnico
e que tais diversidades abrangem aspectos demograficos, sociais, funcionais, econdOmicos ¢

filosoficos.

Diante disso, torna-se indispensavel compreender e aplicar, de forma adequada, os
protocolos de Atendimento voltados a cada um desses grupos, garantindo um servico judicial
verdadeiramente inclusivo, acessivel e humanizado. Com base neste contesto, na ¢poca foram

criados 10 protocolos especificos de atendimentos pela consultoria Ernst & Young:

. Idosos;

. Pessoas nao digitalizadas;

. Criangas e adolescentes em situagao de risco;
. Pessoas que nao falam a lingua patria;

. Mulheres vitimas de violéncia doméstica;

. Pessoas trans;

. Pessoas com deficiéncia;

. Pessoas em situagdo de rua;
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. Analfabetos e semianalfabetos;
. Pessoas privadas de liberdade e egressas do sistema prisional.
. Grupos étnico-raciais.

9. ATENDIMENTO HUMANIZADO A GRUPOS VULNERAVEIS
Idosos

Os idosos representam 14,5% da populagdo cearense, totalizando aproximadamente 1,3
milhdo de pessoas em 2020. Esse grupo enfrenta desafios especificos, como dificuldades de
locomogao, compreensdao, uso de tecnologias e, em muitos casos, abandono familiar.

(Informagdes extraidas do relatorio de consultoria Ernst & Young - TJCE, 2022).

No ambito da Diretoria Estadual de Atendimento, os registros apontam a crescente
demanda desse publico. Em 2024, os idosos representaram o segundo maior niimero de
atendimentos, com 8.613 protocolos formalizados. J& entre janeiro até agosto de 2025, o
numero saltou para 13.426 registros, colocando-os na posi¢do de maior publico atendido no

periodo.

Imagem retrata o atendimento realizado com pessoa idosa na Central de Atendimento —

CAl. (Informagdes retiradas pelo sistema do B.I da DEA/TJCE, 2025).
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Figura 5 — Atendimento realizado com idoso com base no protocolo especifico.

10. PESSOAS SEM ACESSO DIGITAL

No Ceara, aproximadamente 25,4% das residéncias ndo possuem acesso a internet, o
que dificulta a utilizag¢do de servicos digitais e aprofunda as desigualdades sociais. Esse cenario
impacta diretamente a necessidade de suporte especializado. (Informagdes extraidas do

relatorio de consultoria Ernst & Young - TICE, 2022).

Em 2024, foram registados 174 atendimentos voltados a esse publico. Ja em 2025, até
o més de agosto, o numero subiu para 511 atendimentos, evidenciando um crescimento

expressivo da demanda. (Informagao obtida do sistema B.I da DEA/TJCE, 2025).

A imagem a seguir ilustra um caso atendido no Ponto de Inclusdo Digital (PID) da
Comarca de Arneiros, no interior do Estado do Ceard. Nessa situacdo, uma cidada, com
audiéncia marcada em processo da Comarca de Fortaleza, ndo sabia como acessar a plataforma

digital. Seguindo os protocolos de atendimento, a equipe do PID prestou o auxilio necessario,
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garantindo seu acesso e participacdo no ato processual. (Informagdo e imagem retiradas de

sistema interno da DEA/TJCE, 2025).

Figura 6 — Atendimento realizado no PID da Comarca de Arneiros no interior do Estado
do Ceara.

11. MULHERES VITIMAS DE VIOLENCIA DOMESTICA

O atendimento as mulheres vitimas de violéncia doméstica constitui um processo

sensivel e de elevada complexidade, demandando a utilizagdo de instrumentos especificos

destinados a assegurar protegdo, acolhimento e prevengao da revitimizagao.

% Universi ; Universidade
Ot R niversidade de Brasiia UP e

15

KO

12 @ ‘J”ti DG PJ BrreLEnDE oo f[U.l’lS netiyto e 2‘;{5 AJUS

Interdisciplinar

FAGULDADE D DIRE
UNIVERSIDADE B

COIMBRA

GPJus 327, (infolus GylLIOrg

Efetividade do Judicidrio P o

Grupo 84 Pesquiss sm Adnistragio, Govemo g/
& Porticas Publicas do Pode Jusiebio

;e S vt otin b Tl




= AENerS vl RN P

)‘ % ENAJUS [ giopesee

Encontro de Administragédo da Justica

Para esses atendimentos, o TJICE disponibilizou estruturas adequadas, garantindo que
as vitimas sejam recebidas em ambientes privativos, nos quais possuem maior privacidade e se
sintam mais a vontade para acompanhar as informagdes referentes aos seus processos, sem o
receio de encontrar o agressor. Os atendimentos ocorrem em espagos distintos, de modo a
assegurar que vitima e agressor nao tenham contato. Além disso, as equipes responsaveis sao
compostas exclusivamente por profissionais femininas, capacitadas e equipadas com
ferramentas especificas de acolhimento, comunicagdo sensivel e resposta adequada, prevenindo

situagdes de exposi¢do ou revitimizagao.

No ambito da Central de Atendimento Judicial (CAJ), em 2024, foram registrados 3.062
atendimentos realizados com base neste protocolo especializado. J& em 2025, até o presente
momento, o nimero atingiu 5.262 atendimentos, consolidando-se como o terceiro maior
volume entre os protocolos registrados. A imagem a seguir ilustra o atendimento realizado com

base neste protocolo. (Informag¢ado e imagem retiradas de sistema interno da DEA/TJCE, 2025).
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12. NOVOS PROTOCOLOS ESPECIAIS

Desde a implantagdo dos protocolos de atendimento, em 2023, até o ano de 2025, novos
procedimentos foram incorporados pela Diretoria Estadual de Atendimento aos dez
inicialmente elaborados pela assessoria. Entre eles, destacam-se os protocolos destinados ao
atendimento de familiares de pessoas ingressas no sistema prisional, de pessoas com disfungao
na fala, populacdo residente em dareas rurais, gestantes e aqueles voltados a diversidade

religiosa, conforme ilustrado na imagem.

Os demais protocolos foram desenvolvidos a partir da andlise dos atendimentos
realizados pela equipe da Central de Atendimento Judicial (CAJ), visando aperfeigoar
continuamente a prestacdo dos servicos e assegurar maior inclusdo e acessibilidade no
atendimento ao publico. A imagem a seguir apresenta os 19 protocolos especificos de
atendimento, que orientam as equipes na realizacdo dos servigos, de acordo com as

necessidades particulares de cada publico atendido.
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Criangas e Adolescentes em Situagio de Risco Populagido Rural
r: ‘—i% Pessoas que nio falam o Idioma Patrio b Pessoas com Transtorne do Espectro Autista

Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica Gestantes

Transexuais e Travestis Diversidade ReUiglosa

Pessoas com Transtornos que Afetam a Salde Mental
Familiares das Pessoas Ingressas no Sistema Penitenciario

Pessoas com Deficiéncia

Pessoas em Privacio de Liberdade e Egressas do Sistema
Prisional

Pessoas em Situagio de Rua

VE e T

Figura 8 — Protocolos de atendimentos especificos.

Desde sua implantagdo até 2025, ja foram registados mais de 330.909 atendimentos,
demonstrando a ampliacdo do alcance e da efetividade desses protocolos no atendimento

inclusivo cearense.

Os protocolos de atendimento, além de constituirem a base para a padronizagao e
qualificacdo dos servigos prestados pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceard (TJCE),
também se consolidaram como referéncia para outras institui¢des, a exemplo da Justica Federal,
do DETRAN/CE, da Controladoria e da Ouvidoria-Geral do Estado. Essa abrangéncia
demonstra a relevancia e a credibilidade do modelo adotado pelo TJCE, cuja aplicagdo
ultrapassa os limites internos da instituicdo e contribui para o fortalecimento da gestao publica

e da prestagao de servigos ao cidadao.
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Protocolos de Atendimento do TJCE
como
Referéncia para outras msmun oes

Figura 9 — Protocolos de
Atendimentos do TIJCE

como Referéncias para
Detran/CE

s~ - Controladoria e Ouvidoria '
outras  Instituigdes  do Justica Federal Getl 6 Ketuca -

Ceara.

13. PESQUISAS DE SATISFACAO

Uma das medidas implementadas pela nova consultoria foi a padronizagdo das pesquisas
de satisfagdo, com o objetivo de possibilitar que o publico avaliasse a estrutura e 0s servigos
prestados pelo Poder Judiciario. Apds a assessoria da empresa, todas as unidades do Judiciario

passaram a adotar esse instrumento de avaliagdo
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42,5% 42,6% 42,7% 34,7% 65,61% 67,10% 81,44%
- - - 50,45% 47,91% 58,73%
Uso da tecnologia
. - 64,83% 64,95% 80,81%
da informagao
Comunieagio com 49% 50,78% 28,2% 33,20% 64,44% 61,60% 71,711%
- - - 70,05% 63,91% 75,35%
as informa
Infraestrutura
L 62% 65,18% 48,03% 46,7% 60,02% 59,04% 64,92%
dos predios
Satisfagdo Geral 47.,5% 47,6% 38,2% 35,5% 56,22% 60,91% 71,74%

Figura 10 — Pesquisa de satisfacdo do TICE (2013-2023).

Em 2024, a Diretoria do Forum Clovis Bevildqua (FCB) realizou pesquisa de satisfacao,
cujos resultados indicaram que 81,41% dos jurisdicionados, operadores do direito e visitantes
estavam “satisfeitos” ou “muito satisfeitos” com os servigos prestados. Entre os aspectos mais
bem avaliados, destacaram-se a cordialidade no atendimento na recepcao (95,53%) e na Central
de Atendimento Judicial — CAJ (94,58%).
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Recepciao os resultados foram:

Clareza das informacgdes prestadas

@ 93,9%

Tempo de espera

G 93,2%

Atendimento em geral

G 93,7%

Joao Pessoa
25 a 28 nov 2025

Figura 11 - Indicia de satistagdo do publico com a recepcdao do Féorum Clévis Bevildqua - FCB

Indice de satisfacio da CAJ:

Clareza das informacgdes adquiridas
G O1,6%

Atendimento em geral

G O2,2%

Figura 12 - indice de satisfagdo do publico com a Central de Atendimento Judicial - CAJ.

A amostra estatistica foi definida a partir do nimero de visitantes recebidos pelo FCB

até outubro de 2024, totalizando 293.370 pessoas, das quais 48.260 eram advogados e 221.416
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jurisdicionados. No total, participaram 425 entrevistados, sendo 68% jurisdicionados, 16%

advogados e 16% visitantes em busca de servigos.

Em 2025, nova pesquisa apontou indice de satisfacao geral de 92,53%, representando
um crescimento de 11,12% em relagdo a 2023. Além de avaliar o grau de satisfagdo, os
participantes puderam identificar oportunidades de melhoria em aspectos como: tempo de
espera, cordialidade, clareza das informagdes, tempo de andamento processual, respeito ao

agendamento de audiéncias, instalagdes fisicas e acessibilidade.

Os itens mais bem avaliados foram:

Cordialidade no atendimento na recepgéo:
@D ©8,5%

Clareza das informagdes prestadas na
recepgao

G ©58,5%

Figura 13 - Pesquisa de satisfagcdo do primeiro semestre de 2025 - FCB.

Atendimento CAJ, destacaram-se os seguintes resultados:
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Cordialidade

G 9/,9%
endimento emgera 57 4%

Clareza das informagoes

@D 96,3%

25 a 28 nov 2025

Figura 14 — Indice de pesquisa de satisfagdo FCB - 2025

Outros indicadores relevantes foram:

Tempo de espera na recepgao

G ©6,1%
Seguranga dos usuario
@G O5,2%
Tempo de espera no atendimento geral

G O3, 2%

Limpeza e organizagdo dos espagos

G O3, 5%

Estado de conservagéo do prédio e
equipamentos

G 02 8%

Figura 15 — Indice de pesquisa de satisfagio FCB - 2025.
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Para a amostragem, considerou-se o fluxo de usudrios atendidos entre janeiro e setembro
de 2024, que totalizou 250.728 visitantes, dos quais 34.101 eram advogados e 186.540
jurisdicionados. A pesquisa contou com 415 entrevistados, sendo 78% jurisdicionados(as), 13%

advogados(as) e 11% visitantes de outros grupos. ( TJCE,2025)

Nossa Trajetdria

2013- 2015 2016 . 2024
2020 seidns i, r

Satistagio com o At
Insers3o do Atendimento no
Planejamento Estratégico do TICE

Figura 16 - Trajetoria de atendimento do TJCE (1996 -2024).

14. IMPACTOS E RESULTADOS ALCANCADOS

A inovacao no TJCE nao se limita a processos internos: ela transforma a relagao entre

sociedade e Justica, promovendo confianga, transparéncia e eficiéncia
O modelo implantado transformou a relagdo entre sociedade e judiciario, promovendo:

Eficiéncia na resolucao de demandas.
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Joao Pessoa
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Inclusdo social e atendimento a grupos vulneraveis. Transparéncia e fortalecimento da

confianga publica no TJCE.

Referéncia nacional em inovagao judicial e humanizagdo do atendimento.

Protocolos de Atendimentos
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Figura 17 — Indices de atendimentos realizados com os protocolos especificos - sistema
B.I - DEA.

Protocolos de Atendimentos
P3 - Idoso

........ Vitimas de violéncia domésticas
2%

P1 - Atendimento Humanizado Padrao

Figura 18 — Estatisticas atendimentos realizados com os protocolos especificos - sistema
B.L
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TIPO DE PROTOCOLOS DE ATENDIMENTO

P1 - Atendimento Humanizado Padrao I © © 4086
P3 - idoso Hll 13426
P11 - Mulher Vitima de Violéncia Doméstica | 5263
P7 - Pessoa em Privagdo de Liberdade e Egressa dos Sistema Pris... | 1992
P4 - Grupo Etnico-Racial | 1854
P8 - Analfabeto e Semianalfabeto | 1081
P18 - Populagdo Rural | 552

P12 - N3o Digitalizado | 511
P5 - Pessoa com Deficiéncia (PCD) | 465
P14 - Saude Mental | 388
P16 - Crianga e Adolescente | 286
P2 - Transexual e Travesti | 228
P17 - Gestante | 90
P18 - Populagdo Rural | 78
P15 - Disfung3o da Fala | 64
P20 - Familiares das Pessoas Ingressas no Sistema Penitenciario | 46
P13 - Pessoa com Transtorno do Espectro Autista | 45
P9 - Crianga e Adolescente em Situagdo de Risco | 43
P6 - Pessoa em Situagdo de Rua | 36
P10 - Pessoa que ndo Fala o Idioma Patrio | 19
P19 - Diversidade Religiosa | 8
P4 - Grupo Etnico-RacialP3 - Idoso | 1
P7 - Pessoa em Privagdo de Liberdade e Egressa dos Sistema Pris... | 1

Figura 19 — Indices de atendimentos realizados com os protocolos especificos - sistema B.1.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente estudo evidencia que o Tribunal de Justica do Estado do Cearé (TJCE) tem
se consolidado como um verdadeiro agente de transformacgao social, promovendo a inovagao e
a humanizagao nos servicos prestados a populacao. Ao longo das ultimas décadas, a sociedade
cearense enfrentou desafios significativos no acesso a Justiga, marcados pela morosidade
processual, pelo atendimento insuficiente e por barreiras que dificultavam a efetiva prestacao
UP e
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de servicos publicos. Nesse contexto, 0 TICE assumiu o compromisso de colocar o cidaddo no
centro de suas politicas institucionais, promovendo atendimentos mais eficientes, acessiveis e

humanizados.

A criagdo e a evolugdo de iniciativas como o Telejustica, a Central de Atendimento Judicial
(CAJ) e a implantacdo de protocolos especificos de atendimento demonstram um avango
notavel na relagdo entre o Judiciario e o jurisdicionado. Tais medidas refletem nao apenas o
esfor¢o institucional em modernizar processos e estruturas, mas, sobretudo, a valorizagdo da
dignidade humana e o reconhecimento das necessidades individuais de cada cidaddo. A
humanizagdo do atendimento, conforme enfatizado, constitui hoje um eixo estratégico do
TJCE, assegurando que grupos historicamente vulneraveis como idosos, mulheres vitimas de
violéncia, pessoas com deficiéncia, transexuais, analfabetos e individuos em privagdo de

liberdade tenham garantido o pleno acesso a Justica.

A implementacdo dos protocolos de atendimento e a reestruturacdo dos fluxos internos
demonstram a eficacia de um modelo que prioriza a escuta ativa, o acolhimento ¢ a resolucao
célere das demandas, promovendo maior eficiéncia e efetividade nos servigos prestados. A
consolida¢do desse novo modelo de atendimento, apoiado por consultoria especializada e
pautado em praticas de exceléncia, reforca a posicdo do TJCE como referéncia nacional em

inovagao judicial e inclusdo social.

Dessa forma, o trabalho aqui apresentado comprova que a transformagdo promovida
pelo TJCE transcende a modernizagao tecnoldgica ou administrativa; trata-se de um verdadeiro
movimento de justiga social, que impacta diretamente a vida da popula¢do cearense,
fortalecendo a cidadania, a igualdade de oportunidades e o direito fundamental de acesso a
Justi¢a. Ao investir na capacita¢do de servidores, na melhoria da infraestrutura, na integracao
tecnologica e na adogdo de protocolos inclusivos, o Tribunal consolida um modelo de
atendimento que inspira confianga, promove respeito e oferece respostas adequadas as

demandas da sociedade.
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Em sintese, ao alinhar inovacdo, humanizagao e eficiéncia, o TJCE reafirma seu papel
como agente de transformagao social, tornando-se um instrumento de inclusdo e justica para
todos os cearenses. As experiéncias relatadas neste estudo demonstram que politicas publicas
bem estruturadas e centradas no cidaddo sdo capazes de gerar impactos significativos e

duradouros, contribuindo para a constru¢do de uma sociedade mais justa, acessivel e equitativa.
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