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Justica Inclusiva: Inovacao do TJCE as Demandas Sociais no Pés-Pandemia
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RESUMO

Este relatorio técnico analisa o impacto da pandemia da COVID-19 no acesso a Justica no
Estado do Ceara, destacando a implementagdo e¢ a consolidagdo de solugdes digitais e
mecanismos de inclusdo. O estudo explora a evolucdo do atendimento judicial, desde a fase
pré-pandémica com o TeleJustica e a primeira Central de Atendimento Judicial (CAJ), passando
pela adaptacao durante a pandemia com o Balcdo Virtual, até a expansao e modernizagido no
periodo pos-pandemia, com a interiorizacdo das CAlJs, a criacdao dos Pontos de Inclusdo Digital
(PIDs) e o desenvolvimento do CAJ/Mulher. O objetivo central € evidenciar o compromisso do
Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara (TJCE) com a humanizagdo do atendimento, a cidadania
e a transformacao social, demonstrando como a inovagao tecnologica, aliada a humanizacao, se
tornou um instrumento fundamental para a efetivagdo dos direitos fundamentais e a constru¢ao
de uma justica mais acessivel e inclusiva. Sdo apresentados dados longitudinais de efetividade
e resultados alcancados pelas politicas inovadoras.

Palavras-chave: Justica Inclusiva; TICE; Inovacao; Acesso a Justi¢a; Pos-Pandemia.
1. INTRODUCAO

A pandemia da COVID-19 expds e intensificou dramaticamente as desigualdades
sociais no Brasil, revelando a fragilidade das estruturas publicas destinadas a proteger os grupos
mais vulneraveis da sociedade. Conforme Cappelletti e Garth (1988), as barreiras ao acesso a
justica, especialmente as econdmicas, tornaram-se ainda mais evidentes e impactantes. Nesse
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cenario de crise sanitaria e social, o pleno exercicio dos direitos fundamentais, assegurados pela
Constituicdo Federal de 1988 (CF/88), enfrentou desafios sem precedentes, afetando a
igualdade, a liberdade e a seguranca dos cidadaos, bem como os direitos sociais e trabalhistas
fundamentais.

Diante desse contexto, o Tribunal de Justi¢ca do Estado do Ceara (TJCE) assumiu um
papel proativo na busca por novas solugdes para garantir a continuidade e aprimorar o acesso a
Justica. O presente relatdrio técnico tem como proposito analisar a trajetéria de transformagao
do atendimento judicial cearense antes, durante e apds a pandemia. Para isso, serdo abordadas
as politicas e iniciativas implementadas, como o TeleJusti¢a, o Balcdo Virtual, as Centrais de
Atendimento Judicial (CAJs), os Pontos de Inclusdo Digital (PIDs) e o CAJ/Mulher.

O estudo parte da premissa de que a inovagdo tecnoldgica, quando alinhada a uma
abordagem humanizada do atendimento, ¢ crucial para a efetivagdo dos direitos fundamentais
e para a construcao de uma justi¢ca mais democratica, acessivel e inclusiva. Além disso, busca-
se compreender como essas iniciativas contribuem para superar as barreiras de acesso,
promover a cidadania e impulsionar a transformacao social, especialmente para as populacdes
em situacao de vulnerabilidade.

Os objetivos especificos deste relatdrio sdo analisar as limitagdes do acesso presencial
a justica antes da pandemia, considerando fatores socioeconOmicos, geograficos e de
mobilidade; avaliar os efeitos das medidas de isolamento social sobre os direitos fundamentais
de grupos vulneraveis, como mulheres vitimas de violéncia e pessoas sem dominio digital;
investigar como os artigos 5°, 6° e 7° da Constituicdo Federal foram aplicados para assegurar a
igualdade e a protecao social durante o periodo pandémico; detalhar as solucdes digitais e os
mecanismos de inclusdo social implementados pelo TJCE; fundamentar a analise na perspectiva
de Cappelletti e Garth, que enfatiza a eliminacdo de barreiras sociais, econdmicas e culturais
para a efetividade da tutela jurisdicional e propor recomendagdes para o fortalecimento de
politicas de inclusdo e humanizagdo do atendimento judicial, baseadas na experiéncia do TJICE
durante a pandemia.

A metodologia adotada ¢ descritiva, analitica e documental, examinando a evolucao do
atendimento judicial no TJCE em trés fases: pré-pandemia (até 2019), pandémico (2020-2021)
e pos-pandemia (2022 em diante). A coleta de dados envolveu documentos institucionais,
sistemas internos do TJCE (como o Sistema de Business Intelligence da Diretoria Estadual de
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integrou informacgdes quantitativas e qualitativas, confrontando os periodos para identificar
mudangas estruturais, tecnoldgicas e procedimentais, com o intuito de analisar criticamente a
implementagao de politicas publicas de atendimento humanizado e inclusivo

2. CARACTERIZACAO DA BOA PRATICA, MUDANCA E/OU INOVACAO

A boa pratica explorada neste relatdrio reside na capacidade do Tribunal de Justica do
Estado do Ceard (TJCE) de inovar e adaptar seus servicos de atendimento ao cidaddo, com foco
na democratizacao do acesso a Justica, especialmente em contextos de crise e para populacdes
vulneraveis. Esta iniciativa se manifesta em uma série de mudangas e novas funcionalidades
que transformaram o panorama do atendimento judicial no Ceara, abrangendo um recorte
temporal que vai desde o final de 1996, com o pioneirismo do TeleJustica, até as consolidagdes
no pos-pandemia.

As principais caracteristicas desta boa pratica incluem o pioneirismo na centralizagdo
do atendimento, com a adocdo do call center (TeleJustica) em 1996; a implantacdo das Centrais
de Atendimento Judicial - CAJ , com centralizacdo da carta de servigo aos usuarios do Poder
Judiciario, com fulcro na humanizagao no atendimento oferecendo um servigo acolhedor que
ndo apenas fornega informagdes processuais, mas que ofereca solugdes integradas, e, de forma
mais especializada, pelo CAJ/Mulher; inclusdo social e territorial com a expansao dos servigos
para o interior do estado através da interiorizagdo das CAJs e a criagdo dos Pontos de Inclusao
Digital (PIDs), visando alcangar localidades remotas e pessoas com barreiras geograficas ou
digitais; articulacdo interinstitucional através de parcerias estratégicas com outros 0rgados do
sistema de justica e entidades governamentais para oferecer um leque mais amplo de servigos
e encaminhamentos integrados; adaptacdo e resposta a crise mediante uma rapida adaptagao
dos servigos em momentos criticos, como a suspensdo dos atendimentos presenciais durante a
pandemia de COVID-19, garantindo a continuidade da prestacdo jurisdicional por meios
remotos, sem dissolucdo de continuidade.

Este relatorio detalhara a evolugdo dessas caracteristicas, mostrando como as inovagdes
se desenvolveram e se consolidaram para atender as demandas sociais, principalmente no
contexto da “Justica Inclusiva”.

3. PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTACAO
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O percurso do TICE rumo a uma justi¢a mais inclusiva ¢ marcado por um planejamento
estratégico e uma implementacdo multifacetada, adaptando-se aos desafios do tempo. A
evolucdo pode ser segmentada em fases: pré-pandemia, periodo pandémico e pos-pandemia.

3.1. Fase Pré-Pandemia (até 2019): A Semente da Inovacao e Acessibilidade

O planejamento para um atendimento judicial mais amplo teve seu inicio ainda em 10
de dezembro de 1996 com a criagdo do TeleJustica. Esta iniciativa inaugurou o atendimento
remoto por videofonia (atendimento telefonico), complementando o atendimento presencial no
1° grau, nas dependéncias do Forum Clovis Bevilaqua, e na sede da Egrégia Corte. Os métodos
empregados visavam a transparéncia ¢ a acessibilidade de informagdes processuais para
cidaddos em diversas localidades, inclusive fora do estado.

Outro marco foi a inauguragao da primeira Central de Atendimento Judicial (CAJ) em
10 de outubro de 2018, no Férum Clovis Bevilaqua. O planejamento para a CAJ envolveu a
expansao do espaco fisico e o refor¢o da equipe para lidar com um volume maior de demandas,
além da criagdo da carta de servicos voltada aos usudrios da justica.

INAUGURACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO JUDICIAL - CAJ

Figura 1 - Inauguracao da Central de Atendimento Judicial — CAJ/TJCE.
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O desenvolvimento do modelo da CAJ estabeleceu uma nova metodologia de
atendimento: nivel 0, com uma triagem inicial; nivel 1, com atendimento primario pela CAJ,
focada em informacdes processuais € a maioria das solicitagdes, entre elas a o fornecimento das
certidoes e o recebimento dos protocolos judiciais e administrativos; nivel 2, atendimento
residual realizado pelas secretarias judiciais. Essa estrutura visava agilizar os processos €
otimizar a prestacdo de servicos, concentrando o atendimento inicial e padronizando a
experiéncia do usudrio. Os principais aspectos que facilitaram essa implementagdo foram a
visdo de longo prazo para a digitalizacdo e a conscientizagdo sobre a necessidade de
desburocratizar o acesso a informagao judicial.

3.2. Fase Pandémica (2020-2021): Aceleracio Digital e Resposta Emergencial

Com a declaragdo da pandemia de COVID-19 em margo de 2020, o TJCE foi compelido
a suspender os atendimentos presenciais, o que impulsionou a adog¢do emergencial de novas
estratégias para garantir o acesso a justica e a seguranga juridica da populag@o. Implementou-
se rapidamente o atendimento por meio de plataformas digitais e canais de comunicag¢do online,
assegurando que a maquina judiciaria ndo paralisasse.

O planejamento dessa fase focou na continuidade dos servicos essenciais. Foram criados
diversos canais remotos, como o WhatsApp para solicitagio de senhas processuais e
informagdes, seguindo fluxos especificos e o balcdo virtual, destinado a realizagdo de
audiéncias online e disponibilizagdo de informagdes processuais por videochamada. Sua efetiva
implantagdo ocorreu em maio de 2021. E quando gradual retorno as atividades presenciais,
foram implantadas Salas de Atendimento para pessoas com baixa inclusdo digital, medida
inclusiva para cidaddos sem recursos tecnologicos.

A regulamentacdo dessas inovagdes foi crucial para a sua consolidacdo e seguranga
juridica, com a publicacio de atos normativos como a Resolugao do Orgao Especial n® 04/2022
(Balcdo Virtual e audiéncias virtuais) e a Resolugio do Orgdo Especial n° 12/2021 (audiéncias
por videoconferéncia/telepresenciais), ambas em conformidade com a Resolu¢do CNJ n°
354/2020. Os aspectos facilitadores foram a urgéncia da situagdo e a experiéncia prévia com o
TelelJustica, que ja havia pavimentado o caminho para o atendimento remoto. O principal
desafio foi a adaptagdo rapida e a garantia de inclusdo para todos, superando a barreira digital
para parte da populagdo. A seguir, apresentam-se os indices de atendimentos realizados durante
o periodo da pandemia por meio dos canais remotos, como telefone ¢ WhatsApp, bem como o
nivel de satisfacdo dos jurisdicionados em relagdo aos servigos prestados.
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2021

PESQUISA DE SATISFACAO
97,97%

ATENDIMENTOS
2Remoto: 412.462
e Email: 42.683;
* Videofonia: 271.657;
* WhatsApp: 92.513;
* Balcao Virtual: 5.609

*Presencial: 4.418

2022

PESQUISA DE SATISFACAO
98,77%

ATENDIMENTOS

Remoto: 455.704
Presencial: 34.581

Figura 2 — Dados do atendimento remoto e indices de pesquisas de satisfacao.

3.3. Fase Pés-Pandemia (2022 em diante): Consolidacio, Expansao e Humanizacao

O periodo pos-pandemia consolidou as inovagdes e impulsionou a expansao estratégica.
Em 2023, o TJCE iniciou a implantacdo de um novo modelo de atendimento para as CAJs,
projetado por uma consultoria especializada (Ernst & Young).
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Figura 3 - Reunido de Implantagdo do Projeto Piloto de Atendimento Especializado

Este projeto foi estruturado em cinco fases: diagnostico, defini¢do, estruturagao,
implementa¢do e acompanhamento, com o objetivo de padronizar e humanizar o atendimento
em todo o Poder Judiciario estadual.

Nesta fase se destaca a interiorizagao das Centrais de Atendimento Judicial. A primeira
CAJ expandida para o interior foi em Brejo Santo, em novembro de 2023, marcando o inicio
de um plano de expansdo ambicioso, que prevé a instalagdo dessas centrais em todo o territorio
estadual até¢ 2030. Em janeiro de 2024, outras unidades foram inauguradas, totalizando 54
implantagdes de CAJ’s distribuidas estrategicamente em comarcas de diferentes portes,
organizadas em sete nicleos regionais para facilitar a gestao e o suporte.
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Nicleos Regionais de
Atendimento

1° Nucleo
2° Nicleo
3° Nicleo
4° Nucleo
5° Nicieo
6° Nicleo
7° Nicleo
Sede de Plantio
cAl

ﬁ 7=, Ponto de Inclusao Digital
TJCE G«:’; Conkral e \/. (P1D) - 12 vincuiador

A mento =
LA ) udicial , Ponto de lnf:lusao Digital
& S (P1D) - TJ Vinculado
Ponto de Justica Digital
(P3UD) TICE

OSESELEL L

Diretoria Estadual de Atendimento

Figura 4 — Nucleos Regionais de Atendimento com as Comarcas que possuem CAJ’s e PID’s.

Paralelamente a expansdo das CAJs, o TJCE inovou com os Pontos de Inclusdo Digital
(PIDs), regulamentados pela Resolucdo n® 508/2023 do CNJ. Desde junho de 2024, 14 unidades
foram implantadas em comarcas agregadas, equipadas com infraestrutura tecnologica e equipe
capacitada. O planejamento para os PID’s envolveu a identificacdo de localidades sem servigos
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judiciais proprios e a criagao de protocolos de atendimento que incluem encaminhamentos para
instituicdes parceiras, como Governo do Estado, Justica Federal, Tribunal Regional Eleitoral
(TRE); Tribunal Regional do Trabalho (TRT) e SINE. (Fonte: Sistema BI da Diretoria Estadual
de Atendimento — DEA/TJCE. Acessando em: 26/08/2025).

Outra inovacdo especializada foi a criagdo do CAJ/Mulher, lan¢ado virtualmente em
dezembro de 2021 e inaugurado presencialmente em agosto de 2022. Este servigo foi planejado
para oferecer acolhimento e orientagdo processual qualificada a mulheres, especialmente
vitimas de violéncia doméstica. Em 2023, o CAJ/Mulher expandiu-se para o interior,
evidenciando o compromisso de alcangar mulheres em diferentes regides.

Ao oferecer esse suporte, o TICE reafirma seu compromisso de promover nao apenas a
justica em seu aspecto formal, mas também a autonomia, a inclusdo social e a emancipagao
economica das mulheres em situagdo de vulnerabilidade.

O desenvolvimento e a implementacdo dessas iniciativas foram facilitados, em primeiro
lugar pelo compromisso institucional, a lideran¢a do TJCE buscou priorizar a acessibilidade e
a modernizacgao.

Foram celebradas parcerias estratégicas com os acordos de cooperacdo técnica com a
Justica Federal, o TRE, o TRT, o Governo do Estado, o SET e o IDT, que permitiram a
integracao de servicos e a ampliacdo do alcance.

A regulamentacao e o suporte normativo, como as resolugdes do CNJ e do proprio TICE
(e.g., sobre PJe, Balcdo Virtual), forneceram a base legal indispensavel para a implementacao
das inovagdes. Sem esse arcabouco juridico, que estabeleceu diretrizes claras, padrdes técnicos
e seguran¢a juridica as operagdes, teria sido significativamente mais dificil e arriscado
direcionar os esfor¢os de modernizacdo. Esse framework normativo foi o alicerce que permitiu
a Corte crescer, escalar seus servigos digitais e adotar novas tecnologias com a necessaria
previsibilidade e estabilidade, garantindo que a expansdo ocorresse de forma estruturada e
segura.

Por fim, alguns recursos tecnoldgicos, como o uso de sistemas internos de Business
Intelligence (B.1.) para monitoramento e avaliagdo continua dos servigos que trouxe beneficios
transformadores para a gestdo judiciaria. Esta tecnologia permitiu uma gestdo baseada em
dados, substituindo decisdes intuitivas por analises concretas que otimizaram a alocacdo de
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recursos. Seus painéis interativos ampliaram a transparéncia, oferecendo uma visdo clara do
desempenho em tempo real, enquanto a identificagdo precisa de gargalos processuais
direcionou agdes corretivas para agilizar o andamento processual. Por fim, a capacidade de
prever demandas com base em dados historicos melhorou o planejamento estratégico,
promovendo eficiéncia e celeridade para a Justiga cearense.

Os principais desafios incluiram a superag@o de resisténcias a mudanga, a necessidade
de capacitacdo continua das equipes e a garantia de infraestrutura tecnologica adequada em
todas as localidades. A vulnerabilidade digital de parte da populagdo, com a falta de acesso a
equipamentos ou internet presente sobretudo na populacdo rural. Para grupos como egressos do
sistema prisional e vitimas de violéncia doméstica, o estigma e a falta de oportunidades
profissionais persistiam e se faziam presentes na hora do atendimento. E por fim a logistica
territorial do atendimento da Justi¢ca tendo que superar barreiras geograficas e culturais.

Contudo, os beneficios esperados e alcancados, como a redu¢do das desigualdades de
acesso, a humanizacao do atendimento e a democratizag¢do da justica, superaram os obstaculos,
evidenciando o carater transformador dessas agoes.

4. RESULTADOS ALCANCADOS

Os esforcos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara em inovar ¢ humanizar o acesso
a justica produziram efeitos observaveis, demonstrados por dados longitudinais de eficcia e
efetividade das politicas implementadas. Os resultados das principais iniciativas, que serao
detalhados a seguir, oferecem um panorama quantificavel do impacto das medidas de inovagao
¢ humanizagao

4.1 Periodo Pré-Pandémico
Ano de 2015:

Em 23 de fevereiro, o servigo registrava uma média didria de 4.700 atendimentos. J4 em
24 de julho, considerando o periodo de janeiro a junho, o setor havia atendido 250.700 usuérios,
totalizando 627 mil consultas realizadas. A pesquisa de satisfacdo apontou 97,6% de
aprovacdo, evidenciando o compromisso do TJCE com a eficiéncia, a transparéncia e a
proximidade com a sociedade. (Dados extraidos do sistema de B.I da Diretoria Estadual de
Atendimento — DEA).
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Ano de 2016:

O Telelustica ampliou sua atuacao, atendendo 441 mil usuéarios e realizando 1.103.000
consultas processuais. Ja no que se refere a pesquisa de satisfacdo apontou 99% de aprovagao
dos usuarios, tanto no atendimento presencial quanto por telefone. (Dados extraidos do sistema
de B.I da Diretoria Estadual de Atendimento — DEA).

Ano de 2018:

No ano de 2018 foram registrados 526.146 atendimentos por videofonia e 34.917
atendimentos presenciais, refletindo a ampla utilizagdo dos servigos disponibilizados. Além
disso, a pesquisa de satisfacdo apontou um indice de 97,51% de aprovagdo. (Dados extraidos
do sistema de B.I da Diretoria Estadual de Atendimento — DEA).

Ano de 2019:

Somente no primeiro semestre, foram contabilizadas 246 mil liga¢des recebidas,
correspondendo a uma média de 41 mil contatos por més. A pesquisa realizada junto ao
publico indicou 98,62% de avaliagdo positiva. O ano de 2019 fechou com o total de 476 mil
atendimentos realizados pelo telefone e 210 mil atendimentos de forma presencial, com o
indice de satisfacao de 98, 83%.

Os dados longitudinais de 2015 a 2019 revelam uma transi¢do consistente no
comportamento dos usudrios em relagdo aos canais de atendimento do TJCE, com trés
tendéncias principais, migracao acelerada para atendimento remoto, observa-se um crescimento
expressivo na preferéncia por modalidades ndo presenciais; escalabilidade e eficiéncia dos
Servicos, o volume total de atendimentos aumentou substancialmente ao longo do periodo,
houve um salto quantitativo que demonstra a capacidade de escalar servigos sem comprometer
a qualidade; consolidacdo da confianca do usudrio, os indices de satisfagdo permaneceram
consistentemente elevados (variando entre 97,51% e 99%), mesmo com a expansdo acelerada
dos servicos e a introducdo de novas tecnologias. Isso indica que a sociedade cearense nao
apenas adotou os canais remotos, mas também os legitimou como ferramentas confiaveis para
interagdo com o Judiciario. A aprovagdo quase unanime reflete a eficacia na experiéncia do
usuario e a solidez da infraestrutura implementada.
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Esses dados demonstram a eficacia na capacidade de atendimento € uma consistente
satisfacdo do usudrio, validando as iniciativas do TICE em garantir o acesso a justiga mesmo
antes da crise sanitaria, preparando o terreno para futuras inovagdes.

2020-
2021

A imagem retrata p inicio das atividades
da Central de Atendimento Telajustica,
inaugurado 10 de Dezembro 1996

1996

As imagens retrata os atendimentos da
CAJ realizados de forma remotae
presencial em razéo da pandemia.
Nesse perfodo, 8 equipe de atendentes
do Trbunal de Justica do Ceard
registrou 12925 demandas.

A imagem retrata como era realizado os
atendimentos do telejustica antes da
central de atendimentos.

2015 2022

Diante das restrigdes impostas pels pandemia de
Covid-18, o Judicidrio Cearense adotou solgoes
rdpidas e eficares para garantiv & continuidade dos
atendimentos de forma remota No Férum Cldvis
Beviliqua, essas medidas o apenas a
Comarce de Fortaleza mas também todo o Estado.
assegurando acesso & Justiga para partes @
advogados.

A imagem ilustra a inauguragio
da Central de Atendimento
Judicial - CAJ realizads nas
dependéncias do Farum Clévis
Bevildqua.

2018 2023

A imagem representa a expanado das stendimentas
no Estado do Ceard. O mapa ilustra as comarcas
que contam com Centrals de Atendimento Judicisl
(CAJs) & Pontos de inchsso Digital (PiDs)
contempledas com o8 sevvigos do Poder Judicidrio

A imagem dustra atendimento
reslizado de forma remots por
videafonia.

201

Figura 5 — Recorte histérico das fases do Atendimento do Poder Judicidrio do Estado do

Ceara
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Ano de 2015

Figura 6— Linha do Tempo do Atendimento Pré-pandemia

4.2. Atendimentos Pos Pandemia

2023
PESQUISA DE SATISFACAO PESQUISA DE SATISFACAO
98,13% 99,10%
ATENDIMENTOS ATENDIMENTOS
Remoto: 484.784 Remoto: 560.595
Presencial: 66.860 Presencial: 99.092

Figura 7 — Indicadores de Satisfacdo e Dados do Atendimento no periodo pés
pandemia
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O periodo pandémico (2020-2021) atuou como um catalisador para a adaptagdo e o
desenvolvimento de novas modalidades de atendimento no Tribunal de Justica do Estado do
Ceara (TJCE), visando assegurar a continuidade da prestacao jurisdicional. Neste contexto,
foram implementados e consolidados canais remotos, como o WhatsApp para solicitagdes € o
Balcao Virtual para audiéncias online, cuja regulamentagdo se formalizou por meio das
Resolugdes do Orgdo Especial n® 04/2022 e n® 12/2021. A criagio de salas de atendimento para
individuos com vulnerabilidade digital também refletiu o compromisso com a inclusdo. Os
dados quantitativos do periodo demonstram uma répida reconfiguragdo dos servigos: em 2020,
os atendimentos por videofonia registraram 65 mil ocorréncias (até fevereiro), complementados
por 59.200 atendimentos remotos e 33.815 presenciais, com uma satisfacdo de 99,19%. Em
2021, observou-se uma acentuada transi¢do para o formato remoto, com 412 mil atendimentos,
em contraste com 4.418 presenciais, mantendo um indice de satisfacao de 97,97%. A evolugao
desses numeros nos anos subsequentes demonstra a consolidagao dos novos modelos, com o
atendimento remoto crescendo para 455 mil em 2022, 484 mil em 2023 e alcangando 560 mil
em 2024. Paralelamente, os atendimentos presenciais, apos a drastica reducdo em 2021,
iniciaram uma recuperacao, registrando 34.581 em 2022, 66.860 em 2023 e atingindo 99.092
em 2024, mantendo consistentemente elevados indices de satisfagdo (98,77% em 2022, 98,13%
em 2023 € 99,10% em 2024). Esta trajetoria evidencia a capacidade de adaptagdo institucional
e a crescente aceitacdo e eficacia das modalidades de atendimento, tanto remotas quanto
presenciais, no periodo poés-pandémico imediato.

4.3. Expansao Pos-Pandemia e a Efetividade das CAJs

A estratégia de interiorizacdo e modernizacdo das CAJs no periodo pés-pandemia ja
apresenta alguns resultados em termos de abrangéncia. O TJCE ja realizou 54 implantagdes de
CAJs em comarcas de diferentes portes (Entrancia Inicial, Intermedidria e Final), distribuidas
em sete nucleos regionais (ex: 1° Nucleo - Juazeiro do Norte, 2° Ntcleo - Iguatu; 3* Nucleo
Quixada; 4* Nucleo Caucaia; 5° Nucleo - Sobral; 6* Nucleo Taua; 7* Nucleo Maracanau e
Fortaleza.

O objetivo estratégico ¢ implementar e uniformizar o modelo de atendimento da
Comarca de Fortaleza para todo o estado até 2030, o que implicard uma redugao significativa
das desigualdades de acesso a justiga nas areas mais remotas. No entanto, o impacto primordial
dessa universalizacao vai além do mero registro do aumento da demanda. A capilaridade do
sistema permite, pela primeira vez, capturar e registrar dados estruturados sobre o atendimento

e o perfil sociojuridico dos usudrios do interior. Essa massa gritica de informagao ¢ fundamental
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para que o Tribunal possa atuar com maior efetividade e especificidade, identificando
necessidades regionais, direcionando politicas publicas judicidrias de forma precisa e
desenvolvendo a¢des proativas customizadas as realidades locais, otimizando assim a alocagao
de recursos e o proprio desenho dos servigos.

SATISFAGAO DO ATENDIMENTO
GRUPOS IDENTIFICADOS

PESQUISAS COM
IDENTIFICAGAD

@ Mulheres vitimas de vickéncia do...

- i 99 58%

@ Pessoas que ndo falam o portugu..

@ Pessoas LGETQIAPN- Qual destes grupos de atendimento humanizado vocé faz % QD 1SA
® Pessoas com deficéncia - PCD 12.48% parte: <
® Peritos Nenhum dos grupos especificos 43.55% 993 99,40%
@ Advogados N3o desejo me identificar 26,14% 596 99,66%
@ Gisiines 5 Idosos 1561% 356 98.31%
@ Pessoas com Transtomo do Espec. . 58,33% Metatlores de e el 3'6”(.’ & 100.00%
Advegados 2.81% 64 100,00%
® Moradores de drea rural o Pessoas com baixa escolaridade / alfabetizagdo imitada 145% 33 93,94%
@ Pessons com dificuldades na fals (... - Pessoas que sairam do sistema prisional 1.18% 27 100,00%
@ Pessoas que sofrem com transtor... Mulheres vitimas de violéncia doméstica 1.05% 24 100,00%
Pessoas com defiaéncia - PCD 1,05% 24 100.00%
1 Pessoss com bawa escolandade / .. Grupos étnico raciais 0.70% 16 100,00%
@ Grupos étnico raciais 351% Pessoas LGBTQIAPN + 0,70% 16 100.00%
® Pessoas que sairam do sistema pr.. dimento Padrdo H 035% 8 100,00%
Gestantes 031% 7 100,00%
Peritos 0.18% “ 100.00%
Pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA) 018% 4 100,00%
Pessoas que sofrem com transtormas mentais 0.13% 3 66.67%

Figura 8— BI com os perfis sociojuridico dos usuarios no interior do Estado do Ceara.
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GRUPO DE RESPOSTA A PESQUISA

Qual destes grupos de atendimento humanizado vocé faz % QTD ISA
parte: -

Nenhum dos grupos especificos 43,55% 993 99,40%
N3o desejo me identificar 26,14% 596 99,66%
Idosos 1561% 356 98.31%
Moradores de area rural 3.64% 83 100,00%
Advogados 281% 64 100,00%
Pessoas com baixa escolaridade / alfabetizacdo limitada 1.45% 33 93,94%
Pessoas que sairam do sistema prisional 1,18% 27 100,00%
Mulheres vitimas de violéncia doméstica 1,05% 24 100,00%
Pessoas com deficiéncia - PCD 1,05% 24 100,00%
Grupos étnico raciais 0,70% 16 100,00%
Pessoas LGBTQIAPN + 0,70% 16 100,00%
Atendimento Padrdao Humanizado 0.35% 8 100,00%
Gestantes 031% 7 100,00%
Peritos 0,18% 4 100,00%
Pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA) 0,18% 4 100,00%
Pessoas que sofrem com transtornos mentais 0,13% 3 66,67%

Figura 9 — Percentual dos perfis sociojuridicos no atendimento realizado nas comarcas
do interior do Estado.

A pesquisa realizada junto ao publico atendido permitiu identificar o perfil dos usuarios que
buscaram atendimento humanizado, bem como avaliar o indice de satisfacdo com os servicos
prestados. Ao todo, 2.280 pessoas participaram, demonstrando representatividade significativa
para analise.

Do total, 43,55% (993 pessoas) afirmaram ndo se enquadrar em nenhum grupo especifico de
atendimento, enquanto 26,14% (596 pessoas) optaram por ndo se identificar. J4 entre os grupos
que declararam pertencer a categorias especificas, destacam-se: idosos (15,61% — 356 pessoas),
moradores de area rural (3,64% — 83 pessoas) e advogados (2,81% — 64 pessoas). Outros
segmentos relevantes incluem pessoas com baixa escolaridade ou alfabetizagdo limitada
(1,45%), pessoas que sairam do sistema prisional (1,18%), mulheres vitimas de violéncia
doméstica (1,05%), pessoas com deficiéncia — PCD (1,05%), grupos étnico-raciais (0,70%) e
pessoas LGBTQIAPN+ (0,70%).
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Embora em menor numero, também foram identificados atendimentos a gestantes (0,31%),
peritos (0,18%), pessoas com Transtorno do Espectro Autista — TEA (0,18%) e pessoas com
transtornos mentais (0,13%). Esses dados evidenciam a abrangéncia da politica de atendimento
humanizado do Tribunal, que contempla publicos historicamente vulneraveis e com
necessidades especificas.

Em relacdo a satisfacdo com o atendimento, o resultado foi extremamente positivo: o indice
geral atingiu 99,58%, revelando que a imensa maioria dos participantes avaliou os servicos de
forma favoravel. Destaca-se que, mesmo nos grupos com demandas mais complexas, como
idosos, moradores de area rural, PCDs e mulheres vitimas de violéncia doméstica, a aprovagao
manteve-se acima de 98%, confirmando a efetividade das estratégias adotadas.

Os resultados demonstram que o atendimento humanizado fortalece a credibilidade
institucional, amplia o acesso a Justica de forma inclusiva e contribui para a valorizacao da
dignidade da pessoa humana. Além disso, a elevada taxa de satisfacdo evidencia que as agdes
implementadas tém respondido de maneira adequada as necessidades da sociedade,
consolidando um modelo de referéncia nacional.

4.4. Eficacia e Efetividade dos Pontos de Inclusiao Digital (PIDs)

Os Pontos de Inclusdo Digital (PIDs) representam uma inovagdo estratégica para a
ampliagdo do acesso a justica em comarcas agregadas, demonstrando uma notavel efetividade
longitudinal. O Tribunal de Justica do Estado do Ceara (TJCE) implementou 14 unidades de
PIDs em diversas localidades, como por exemplo, em Icapui, Palmacia e Tejuguoca,
complementadas por parcerias estabelecidas com PIDs mantidos pelo Governo do Estado e pelo
Tribunal Regional Eleitoral (TRE).

A andlise dos resultados quantitativos revela um volume significativo de atendimentos. Desde
a sua implanta¢do em junho de 2024 até julho de 2025, os PIDs registraram um total de 1.489
atendimentos. Especificamente, o segundo semestre de 2024 contabilizou 783 atendimentos,
enquanto o periodo de janeiro a julho de 2025 alcancou 706 atendimentos.

Adicionalmente, o indice de satisfacdo dos usuarios atingiu 99,46% . Um exemplo
ilustrativo da eficacia operacional e da capacidade de integragdo de servigos dos PIDs pode ser
observado no caso da unidade de Tejucuoca, onde uma usuaria conseguiu resolver

\

simultaneamente questdes relativas a curatela e demandas eleitorais. Tais indicadores
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quantitativos, aliados a relatos de sucesso, sublinham a relevancia dos PIDs como instrumentos
cruciais para a promoc¢ao da inclusao social e do exercicio da cidadania.

A imagem retrata ampliacdo dos Pontos de Inclusdo Digital (PID’s) nas comarcas e a
efetividade do servigo prestado. No dia 17 de janeiro de 2025, uma cidada procurou o PID da
comarca de Icapui para acompanhar seu processo de familia. Por meio da conexdo ao Balcao
do PID, a equipe especializada realizou o atendimento e efetuou os devidos registros.
(TICE/2025).

SE
, B

Figura 10- Atendimento em unidade PID

4.5. Eficacia e Efetividade do CAJ/Mulher

O Canal de Atendimento a Mulher (CAJ/Mulher) representa uma iniciativa
especializada, dedicada ao acolhimento e a orientacdo de mulheres, com foco prioritario nas
vitimas de violéncia doméstica, e demonstra resultados longitudinais substanciais.

A implementagdo do CAJ/Mulher teve inicio na modalidade virtual em dezembro de
2021, seguida pela inauguracdo do atendimento presencial em agosto de 2022. Desde a sua
instalagdo, o servigo registrou um total acumulado de 54.557 atendimentos até o momento
presente. A demanda pelo servigo tem apresentado crescimento progressivo, com 16.828
atendimentos em 2023 e 20.679 atendimentos em 2024. No ano de 2025, até a data de
levantamento, foram contabilizados 14.924 atendimentos, dos quais 8.676 ocorreram de forma
presencial. A analise desses dados revela uma trajetdria de consolidagdo e crescimento, marcada
por um aumento expressivo no numero de atendimentos anuais entre 2023 e 2024. O volume
damente 58% do total registrado
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até entdo no ano, sugere uma demanda persistente por interagdes diretas e humanizadas, mesmo
apos a introdugdo das modalidades virtuais.

Em termos de expansdo geografica, o CAJ/Mulher, apds sua implementacao na capital

(Fortaleza), foi estendido
acessibilidade.

Comarca do Crato em 2023, ampliando sua cobertura e

Adicionalmente, a iniciativa estabeleceu uma relevante parceria com o Sistema
Nacional de Emprego (SINE). Essa colaboragdo permite as mulheres assistidas o acesso ao
cadastro para vagas de emprego ¢ a concessao do cartdo "Vai e Vem" promovendo, assim, sua
autonomia econdmica e facilitando a mobilidade, fatores cruciais para a reintegragdo social e a

superacao do ciclo de violéncia.

Figura 11 - Inauguragao PID Vapt-Vupt de Antdnio Bezerra e Reunido com o Secretario
do Trabalho sobre convénio SINE/IDT

Os resultados demonstram o crescimento continuo da demanda e a importancia do
CAJ/Mulher como um modelo de exceléncia no atendimento humanizado e na prote¢ao dos

direitos das mulheres.
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LINHA DO TEMPO CAJ MULHER

Inauguragio do primeiro Canal de
Atendimento & Mulher (CAJ/Mulher
Tribunal de Justiga do Estado do Ceara

Inauguragio do primeiro Canal de
Atendimento a Mulher
(CAJ/Mulher Tribunal de Justica

Atendimento no CAJ Mulher

(TJCE) do Estado do Cearé (TJCE)

A foto retrata a inauguragdo do primeiro Canal
de Atendimento & Mulher (CAJ/Mulher),
instituido pelo Tribunal de Justiga do Estado
do Ceara (TJCE) e operacionalizado pela
Central de Atendimento Judicial (CAJ). O
marco historico ocorreu em 10 de dezembro
de 2021, simbolizando o compromisso do TJCE
em ampliar o acesso a Justiga e garantir um
espago especializado de acolhimento as
mulheres vitimas de violéncia.

A imagem registra a inauguragdo da
Central de Atendimento & Mulher

A imagem registra atendimento
realizado pela equipe do CAJ/

(CAJ/Mulher), instalada no Juizado de Mulher.
Violéncia Doméstica, localizado na
Avenida da Universidade, em Fortaleza,
no dia 8 de agosto de 2022.

T insugura Central de Atendimento & Muther para atens

10/12/2021

08/08/2022

18/08/2025

%

Figura 12 — Linha do tempo CAJ Mulher
4.6. Implicacdes Praticas e Disseminacio

Os resultados alcancados pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceara (TJCE),
conforme evidenciado pelos dados longitudinais anteriormente apresentados, revelam
implicagdes praticas de significativa relevancia.

Em primeiro lugar, observa-se uma reducdo das barreiras de acesso a justica. As
inovacdes implementadas pelo TICE mitigaram obstaculos econdmicos, geograficos e digitais,
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em consonancia com os principios teoricos de Cappelletti e Garth sobre a superacao das
dificuldades para a efetivagdo do acesso ao sistema judicial.

Em segundo lugar, os dados de satisfagdao dos usuarios, associados a implementacao do
modelo especializado do CAJ/Mulher, sugerem uma alteragdo na natureza do atendimento
prestado. A abordagem, que integra acolhimento, escuta ativa e encaminhamento para redes de
apoio, aponta para um deslocamento do paradigma tradicional, centrado na prestacdo de
informagdes, para um modelo focado na resolugdo integrada de conflitos e no atendimento as
necessidades especificas dos jurisdicionados

Adicionalmente, observa-se que a ampliagdo do acesso a informagdes e servigos
judiciais contribui para um maior entendimento dos direitos e das dindmicas do sistema por
parte dos cidaddos. Esse processo facilita o engajamento formal com a esfera juridica,
potencializando a participacao informada nos procedimentos que lhes dizem respeito. Para
Cappelletti e Garth (1988), a humaniza¢do do acesso a justi¢ca passa necessariamente pela
simplificagdo de procedimentos, pela informagdo clara ao cidaddo e pela quebra de barreiras
que tornam o sistema intimidante e incompreensivel. Seu trabalho constitui o pano de fundo
teorico que justifica o fornecimento de informagdes de forma acessivel como um passo
essencial para humanizar o sistema.

Por fim, as iniciativas em curso possuem abrangéncia que ultrapassa a esfera
estritamente judicial. As parcerias estratégicas, a exemplo do Acordo de Cooperagdo Técnica
n°® 02/2025 (firmado entre TJCE, Secretaria do Trabalho do Estado do Ceara — SET e Instituto
de Desenvolvimento do Trabalho — IDT), que tem por objeto a inclusdo socioecondomica de
egressos do sistema prisional e de vitimas de violéncia doméstica, indicam que os efeitos das
politicas se projetam para além do acesso formal a justica. O objetivo central dessas agdes €
criar condicdes institucionais para a promogao de reinser¢ao social e autonomia econdmica de
grupos populacionais em situa¢dao de vulnerabilidade.

As possibilidades de disseminacdo dessas boas praticas sdo vastas, servindo como
modelo para outros tribunais e instituicdes. A organizacao territorial em nucleos regionais € a
padronizagdo dos processos facilitam a replicagdo do modelo CAJ. A experiéncia dos PIDs em
comarcas agregadas pode ser replicada em areas com infraestrutura judicial limitada, e o
modelo CAJ/Mulher demonstra como a especializacao do atendimento pode gerar resultados
eficazes para grupos especificos. Os impactos gerados nas rotinas de trabalho e nos fluxos
processuais refletem-se em ganhos concretos de eficiéncia operacional e em uma ampliacao
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mensuravel do acesso aos servigos judicidrios, 0s quais passaram a apresentar maior aderéncia
as demandas da sociedade.

5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente relatorio técnico evidéncia que o Tribunal de Justica do Estado do Ceara
(TJCE) tem desempenhado um papel significativo no aprimoramento do acesso a Justica,
particularmente no cendrio pos-pandemia. As medidas implementadas, que englobam a
ampliacdo das Centrais de Atendimento Judicial (CAJs), a criagdo dos Pontos de Inclusdao
Digital (PIDs) e a consolidacdo do Balcdo Virtual e do CAJ/Mulher, configuram abordagens
que transcendem a mera resposta a uma crise sanitaria, constituindo-se em uma politica publica
de inclusao social, tecnolégica e territorial.

Os dados longitudinais de atendimentos e satisfagio do publico corroboram as
iniciativas como o TeleJustica, por exemplo, registraram indices de aprovagdo
consistentemente elevados (acima de 97%) no periodo de 2015 a 2019. Similarmente, os Pontos
de Inclusdo Digital (PIDs) acumularam um volume consideravel de atendimentos em um curto
espaco de tempo, com um notéavel indice de satisfacdo. O CAJ/Mulher, por sua vez, demonstra
um crescimento continuo na demanda desde sua implementacdo. Tais indicadores corroboram
a eficacia e a aceitagdo das inovagdes do TJCE, as quais tém contribuido para a facilitagcdo do
acesso e a promogao de um impacto positivo na vida dos cidadaos.

As iniciativas estratégicas adotadas deram mais opgdes do acesso a Justica,
particularmente no cendrio pos-pandemia. As medidas implementadas, configuram a
materializa¢do de uma politica publica focada na inclusdo social, tecnoldgica e territorial, cujos
resultados sdo corroborados por evidéncias empiricas.

Para consolidar e expandir os avangos identificados, um conjunto de recomendagdes
estratégicas ¢ delineado. Primeiramente, ¢ imperativo o Fortalecimento e Expansdao Continua
da Rede CAJ e PID, sugerindo a manuten¢do do cronograma de universalizagdo das Centrais
de Atendimento Judicial (CAJs) em todo o territorio cearense até 2030 e a expansao dos Pontos
de Inclusao Digital (PIDs) para as comarcas agregadas e demais localidades remotas. Esta acao
visa assegurar um acesso verdadeiramente equitativo a justica, independentemente da
localizagdo geografica dos cidadaos.
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Concomitantemente, faz-se crucial a Otimizacao das Parcerias Interinstitucionais.
Recomenda-se a ampliagao e diversificagdo dos acordos de cooperagdo técnica, buscando o
envolvimento de outras esferas governamentais, organizacdes ndo-governamentais e
representantes da sociedade civil para atender de forma abrangente as multiplas necessidades
dos usuarios.

Um pilar fundamental é o investimento em capacita¢io e sensibilizagdo. E premente
garantir a formacdo continuada das equipes de atendimento, com especial enfoque na
humanizag¢do, no acolhimento de populagdes vulneraveis e no dominio das novas tecnologias.
Adicionalmente, faz-se necessaria a promog¢ao de campanhas de sensibilizagdo eficazes para
informar a populagdo sobre os canais de acesso disponiveis e seus direitos.

Para a perenidade e refinamento das politicas, o monitoramento e avaliagdo longitudinal
aprofundada ¢ indispensavel. Propde-se a continuidade e o aprimoramento da coleta e analise
de dados longitudinais, utilizando o Sistema B.I. da Diretoria Estadual de Atendimento (DEA)
e outras ferramentas. O objetivo ¢ mensurar ndo apenas o volume de atendimentos e a
satisfacdo, mas também o impacto qualitativo das inovagdes na vida dos jurisdicionados,
permitindo ajustes e refinamentos continuos das politicas.

Adicionalmente, o Aprimoramento da Inclusdo Digital demanda aten¢do. Recomenda-
se o desenvolvimento de estratégias proativas para mitigar a vulnerabilidade digital. Isso pode
ser alcancado por meio de programas de letramento digital ou parcerias para doagdo/acesso a
equipamentos, assegurando que a tecnologia funcione como um facilitador do acesso € ndo
como uma nova barreira.

Em sintese, o Tribunal de Justica do Estado do Ceard, por meio de suas iniciativas, optou
pelo protagonismo no tocante & humanizagdo com um atendimento mais acolhedor e
especializado. A implementac¢do continuada e o fortalecimento destas praticas ndo apenas
contribuirdo para a universaliza¢do do acesso a Justica no Ceara, mas também reafirmardo o
Poder Judiciario como um agente de transformagao social, capaz de responder de forma eficaz
e estruturada as demandas contemporaneas da sociedade.
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