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Introducao

Este Relatdério tem como finalidade apresentar os
principais registros das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do Ceard
durante o primeiro semestre de 2025, em conformidade
com o art. 14, inciso I, da Lei n° 13.460/2017. A iniciativa
reforca o compromisso com a transparéncia, o controle
social e a melhoria continua dos servicos publicos
prestados a sociedade.



Descricdo Geral

A atuacdo das Ouvidorias Pdblicas, no
contexto brasileiro, estd fundamentada
nos darts. 5° 37 e 216 da Constituicdo
Federal de 1988, que ampliou a 66
participagcdo social na Administragdo
Pdblica e o acesso as informacgdes. As

Ouvidorias Publicas, ao editarem seus Ouvindo com
normativos proéprios, devem estar em -
consondncia com a Lei 13.460/2017 que proposito,
dispbe sobre participacdo, protecdo e agindo com
defesa dos direitos do usudrio dos

servigos publicos. No dmbito do Tribunal justiga.
de Justica do Estado do Ceard, a
Ouvidoria-Geral, criada pela Resolugdo n°
23, de 19 de agosto de 2004, passou a ser
demoninada de Ouvidoria do Poder
Judicidrio do Estado do Ceard, por meio
da Resolugdo do Tribunal Pleno n° 19, de
30 de novembro de 2023, integrando a
alta administragdo do TJCE e constituindo
6rgdo autébnomo e essencial a
organizacdo e 4 administragdo da
Justica.

A Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard atua como elo
fundamental de comunicacd@o entre o Tribunal de Justica, a Comarca de
Fortaleza, as demais comarcas do interior e a sociedade. E por meio dela
que os cidaddos encontram um canal direto com o sistema de Justiga.
Neste espaco, as vozes da populagdo s@o escutadas, acolhidas e
transformadas em agcdes de aprimoramento continuo.
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Missdo

Atuar como instrumento de gestdo publica, participativa
e democrdtica, ao assegurar a sociedade o pleno
exercicio da cidadania, visando ao aperfeicoamento das
atividades e dos servicos prestados pelo Judicidrio
cearense.
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Funcéo do Ouvidor (a)

Realizar a gestdo das manifestagcdes apresentadas pelos
usudrios internos e externos do Tribunal de Justica do
Estado do Ceard de forma eficiente e eficaz, com o objetivo
de subsidiar continuas melhorias dos processos de
trabalho e do fortalecimento da participagcdo democratica,
além de promover audiéncias publicas, que visam
aproximar a sociedade do judiciario, prestando
esclarecimentos a populag¢éo, colhendo as manifestacdes
dos interessados sobre a prestacd@o dos servigos judicidarios
e identificando as demandas sociais que sdo
encaminhadas a alta gestdo.
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Competéncia

SGo atribuicbes bdsicas da Ouvidoria receber as
reclamacgdes, criticas, elogios, sugestdes, denudncias e
pedidos de informacdes, analisd-las e, quando for o caso,
encaminhar @ unidade competente para que preste os
esclarecimentos que se fizerem necessdrios, garantindo a
todos o retorno dos resultados alcancados.

Cabe a Ouvidoria do Poder Judicidrio as atribuicdes e
competéncias determinadas nos artigos 4° e 5° da
Resolugdo CNJ n° 432/2021. Os limites de sua competéncia
ndo se confundem com as dos demais 6rgdos do Tribunal
de Justica, notadamente em relagdo a Corregedoria Geral
da Justica.



Com a Resoluc@o do Tribunal Pleno n° 19/2023, as competéncias administrativas da
Ouvidoria foram reestruturadas. A partir de ent&o, o(a) Desembargador(a)
Ouvidor(a) passou a ser eleito(a), por votacdo do Tribunal Pleno, entre os(as)
Desembargadores(as) integrantes da Corte, na mesma data da eleicdo dos demais
membros da Administracdo do Tribunal de Justica do Estado do Ceard, para um
mandato de dois anos, sendo permitida uma reeleicdo por igual periodo.

Compéem a Ouvidoria trés Juizes Auxiliares indicados pelo Ouvidor (a) do Poder
Judicidrio e designados apoés apreciag@o do Orgdo Especial que atuam em trés
canais de atendimento: um(a) Juiz(a) relacionado d&s unidades da Comarca de
Fortaleza, um(a) Juiz(a) especifico para o recebimento das manifestacées
pertinentes a defesa dos direitos humanos, do meio ambiente e outros que garantam
acessibilidade e um(a) Juiz(a) no canal especifico & defesa dos direitos da mulher.

A estrutura conta com um Coordenador, de indicagdo do Ouvidor, 5 (cinco)
servidores do quadro do Tribunal de Justica e 8 (oito) colaboradores terceirizados.

Organograma da Ouvidoria do Poder Judicidrio

Desembargador (a) Ouvidor (a)

Juiz(a) Auxiliar - canal especifico das Juiz(a) Auxiliar - canal especifico das
Juiz(a) Auxiliar - canal especifico das unidades do interior do Estado, unidades do interior do Estado,
unidades de Fortaleza bem como atendimento da defesa dos bem como atendimento dos direitos
direitos da mulher humanos, meio ambiente e acessibilidade

Coordenadoria

Nivel 2 atendimento
(servidores)

Nivel 1 atendimento
(colaboradores)




A Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard tem ampliado seus canais
de atendimento como forma de melhor servir & sociedade. As manifestacoes
dos cidadd&os séo recebidas de forma presencial, e-mail, telefone, whatsApp,
aplicativo TICE-MOBILE, por meio do Sistema Eletrénico da Ouvidoria - SIOGE,
Balc&o Virtual e por Carta.

Presencialmente, onde o cidad&o pode apresentar ou entregar pessoalmente
sua manifestagdo:

No Féorum Clévis Bevilaqua - Sala 101, Nivel 1, Setor Vermelho

Rua Desembargador Floriano Benevides Magalhdes, n° 220, Edson Queiroz,
Fortaleza/CE CEP 60811-690.

No Tribunal de Justica - Sala 19 - Térreo

Av. General Afonso Albuquerque Lima, s/n, Cambeba - Centro Administrativo
Governador Virgilio T@vora - Fortaleza/CE CEP 60822.325.

b‘@d E-mail: ouvidoriageral@tjce.jus.br;

% Telefone: (85) 3108-2434;

@ WhatsApp Business: (85) 98183.0768;

r—0

o Sistema Eletrénico da Ouvidoria - SIOGE;

Carta para o endereco da Ouvidoria (acima);

?, Aplicativo App TJCE Mobile;
%

(@) Balcédo Virtual.


mailto:ouvidoriageral@tjce.jus.br
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Protocolos de Atendimento

Como forma de prestar um atendimento de melhor qualidade, os
colaboradores desta Ouvidoria foram capacitados para prestarem
atendimento humanizado e acolhedor, tendo recebido treinamentos em
protocolos relacionados aos canais de atendimento da Mulher e dos Direitos
Humanos, aplicando os principios bdsicos da Empatia, da Personalizagdo e do
Feedback. O escopo dos protocolos ocorre de forma adaptada as
necessidades dos cidaddos, conferindo-lhes tratamento inclusivo.

Os 12 protocolos mencionados s@o os atendimentos direcionados para:

- Pessoas transexuais e travestis;

- ldosos;

- Grupos étnicos-raciais;

- Pessoas com deficiéncia;

- Pessoas em situagdo de rua;

- Pessoas em privagdo de liberdade e egressas do sistema prisional;
- Analfabetos e semianalfabetos;

- Criangas e adolescentes em situacdo de risco;
- Pessoas que ndo falam o idioma patrio;

- Mulheres vitimas de violéncia doméstica;

- Ndo-digitalizados;

- Pessoas com autismo.

Essas iniciativas buscam garantir o atendimento aos cidad&os que recorrem &
Ouvidoria, facilitando o acesso aos canais de comunicacdo e a carta de
servicos. No que se refere a acessibilidade, a unidade estd localizada no térreo
do Férum Clévis Bevildqua, proxima & entrada principal, com fdcil acesso para
cadeirantes e pessoas com mobilidade reduzida, além de sinalizagcdo em
braile para usudrios com baixa visdo.



Sistema SIOGE

O SIOGE (Sistema Informatizado da Ouvidoria) é a ferramenta oficial da
Ouvidoria do Poder Judicidrio do Ceard. Por meio dele, qualquer pessoa pode
registrar manifestagbées como reclamacgdes, dendncias, pedidos de
informacdo com base na Lei de Acesso & Informagéo (LAI) -Lei 12.527/201],
além de sugestdes ou elogios. O sistema funciona como um verdadeiro
termémetro da gestdo, permitindo que o Tribunal identifique pontos de
melhoria e fortalegca a transparéncia e o diGlogo com a sociedade.

Link para acessar o sistema:
https://wwwa8.tjce.jus.br/ouvidoria/acionamento/EnviarMensagemWeb.do

8
Ouvidoria

Poder Sodicideio do Estado do Ceard

= Cadastrar Manifestacao 8

Tipo de Manifestagio, Direcionamento e Localidade da Ocorréncia

Deseja manter ancnimato: * Direcionamento Mensagem: * Tipo de Mensagem: *

Mio w Seleciong w Selecione v

Canal de Atendimento:

Unidade/Localidade da scorréncia: * Processo Relaclonado (Se houver):

Mensagem

Manifestagdo : * Anexo (Dpcional)

Limite de até 48MB em cada anexo

X Procurar...

1000 caractenes restanies



Sistema SIOGE

Dados Pessoais
Tips de Wsudrio: *
Selecione o
Género: * Escolaridade: * Atividade Profissional: *
Selecione - Selecione w Selecione L]
Pessoa com Deficiéneia: * Tipo de Deficiéncia:
Selecione i Selecione =
Pessoa ldosa: * Faixa Etdria:
Selecione b Selecions ¥
E-mail: * Telefone com o DDD:
Forma de Resposta

Como vock gostaria de receber sua resposta?

E-Mail v

Independente da opgdo, a mensagem podera ser acompanhada via Internet, através do sistema.

Cadigo de Acesso

Para seguranga de sua informagde, apds a confirmag 3o dos dados deste formulario vocé receberd um nimero de PROTOCOLO e um COMGO DE ACESSO para consultar a resposta da sua mensagem.
Em caso de perda ou esquecimento vocd poderd recuperar esse CODIGO DE ACESSO por e-mail ou respondendo a uma pergunta cadastrada por voE,

Quero que meu CODIGO DE ACESSO possa ser mostrade apés eu responder & minha pergunta cadastrada
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Com o compromisso de ampliar o diGlogo com a sociedade e fortalecer a transparéncia na
atuacdo do Judicidrio, a Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard realizou, no dia
25 de abril de 2025, a 19 Audiéncia PUblica - Gestdo 2025/2027, na Comarca de Fortaleza, no
Férum Clévis Bevildqua. Registraram presencga 105 (cento e cinco) participantes, entre eles
magistradas, magistrados, servidoras, servidores e representantes da sociedade civil. O

evento foi aberto ao pUblico e teve como objetivo principal prestar esclarecimentos a
populagdo e acolher manifestagdes sobre os servigos prestados pelo Judicidrio cearense.

Na ocasido a Desembargadora Ouvidora, Andréa Mendes Bezerra Delfino, explanou sobre o
funcionamento e atuagdo da Ouvidoria, apresentou a cartilha informativa e buscou
identificar as demandas sociais, promovendo um espag¢o de escuta ativa que contribuiu
para a melhoria continua da prestacdo jurisdicional, em respeito ao direito constitucional
de acesso ad justica. Essa audiéncia pUblica representa mais uma agdo da Ouvidoria voltada
para a constru¢gdo de um Judicidrio mais acessivel, transparente e comprometido com as
necessidades reais da populagdo.

Foto: Ascom



A Ouvidoria realizou, no dia 11 de junho de 2025, em Quixadd, uma Audiéncia Publica com a
participagcdo das Comarcas de Quixeramobim, Solondpole, Senador Pompeu e suas comarcas
agregadas. O evento teve como foco a escuta ativa e a transparéncia, reforgcando o
compromisso da Ouvidoria com o didlogo institucional e a participagdo da sociedade.

A condugdo do evento ficou a cargo da Desembargadora Ouvidora Andréa Mendes Bezerra
Delfino e a atividade foi aberta ao publico em geral. Registraram presencga 51 (cinquenta e
um) participantes, entre eles magistradas, magistrados, servidoras, servidores e
representantes da sociedade civil, que contribuiram com sugestdes, criticas e percepgdes
sobre os servigos prestados pelo Judicidrio cearense.

Durante a audiéncia, foram prestados esclarecimentos a populagdo sobre o funcionamento
da Justica na regido, além da apresentacdo da cartilha da Ouvidoria e das metas do
Conselho Nacional de Justica (CNJ). Houve também espaco para que a sociedade
contribuisse com sugestdes para as metas de 2026, fortalecendo a participagdo cidadd na
definicdo de prioridades do Judicidrio.

Foto: Ascom



A Ouvidora do Tribunal de Justica do Estado do Ceard (TJCE), Desembargadora Andréa
Mendes Bezerra Delfino, acompanhada do juiz auxiliar da Ouvidoria, Dr. Antdénio Edilberto
Oliveira Lima, realizou visita institucional ao Ouvidor do Conselho Nacional de Justica
(CNJ), Conselheiro Marcello Terto, no dia 21 de maio de 2025, em Brasilia.

O encontro teve como objetivo fortalecer o didlogo entre as Ouvidorias do Poder
Judicidrio, compartilhar experiéncias e alinhar estratégias voltadas ao aprimoramento do
atendimento ao cidaddo, & promog¢do da transparéncia e ao fortalecimento do acesso d
Justica.

Na ocasido, foram discutidas boas praticas no dmbito das Ouvidorias Judicidrias, bem
como ressaltada a importéncia da atuagdo conjunta entre os tribunais e o CNJ para o
fortalecimento desse canal de escuta qualificada.

A visita reforga o compromisso da Ouvidoria do TJCE com a busca continua por melhorias
nos servigos prestados & sociedade, além de estreitar os lagos institucionais com o 6rgdo
nacional de controle e supervisdo do Judicidrio brasileiro.




Visita Institucional - CNJ

Durante uma visita a Ouvidoria do Tribunal de Justica do Ceard, o Conselheiro Nacional,
Marcello Terto e Silva, Ouvidor Nacional de Justica, foi recebido pelo Presidente do TJCE,
Desembargador Herdclito Vieira; pela Ouvidora de Justica, Desembargadora Andréa
Delfino; pelos juizes auxiliares Dr. Edilberto Lima e Dra. Danielle Pinheiro; além da equipe de
servidores.

O Conselheiro deixou claro que estd muito satisfeito com a presenca da Ouvidoria na alta
gestdo do Tribunal, conforme o artigo 3° da Resolucdo CNJ n° 432/2021. Elogiou a
infraestrutura disponivel tanto na sede do Tribunal quanto no Férum Cldvis Bevildqua, a
competéncia da equipe de servidores que cuidam do planejomento e do atendimento ao
publico, além do plano de audiéncias pUblicas, que comegou em Fortaleza e agora estd
chegando ao interior do Estado.




A Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard esteve presente no Xll Encontro do Colégio
Nacional de Ouvidores Judiciais — COJUD, realizado no periodo de 19 a 21 de margo de 2025, na
cidade de Recife/PE.

A comitiva foi composta pela Desembargadora Ouvidora Andréa Mendes Bezerra Delfino,
acompanhada das magistradas e do magistrado auxiliares da Ouvidoria: Dra. Cristiane Maria
Martins Pinto de Faria, Dra. Danielle Ponte de Arruda Pinheiro e Dr. Antdénio Edilberto Oliveira
Lima.

O evento, que celebrou os 10 anos de criagdo do COJUD, foi marcado por momentos de
reconhecimento e valorizagdo de todos aqueles e aquelas que integram e desempenham a
nobre fungdo de levar a voz da populagdo ds instituicées, atuando em sintonia com a gestdo
dos respectivos 6rgdos publicos.

Durante o encontro, foram apresentadas as novas Ouvidoras e os novos Ouvidores que
passaram a integrar o Colégio, além da realizagdo de palestras e debates enriquecedores
sobre temas fundamentais & atuagdo das Ouvidorias, tais como: As Ouvidorias como garantia
do exercicio da cidadania, Ouvidoria e gestdo estratégica, A jurisvivéncia das Ouvidorias, A
inteligéncia artificial a servico do humano, A importéncia das parcerias institucionais e
Ouvidoria proativa: transparéncia, acessibilidade e eficiéncia.

A participagdo da Ouvidoria do TJCE reafirma seu compromisso com a escuta ativa, a
transparéncia, a inovagdo e o fortalecimento da cidadania — pilares que orientam sua atuagdo
em consondncia com as melhores prdticas nacionais no dmbito das Ouvidorias do Poder
Judicidrio.




Participacdo no V Encontro do Colégio de
ouvidorias Judiciais das Mulheres (COJUM)

As Juizas Auxiliares da Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard, Dra. Cristiane Maria
Martins Pinto de Faria e Dra. Danielle Ponte de Arruda Pinheiro, participaram do V Encontro do
Colégio de Ouvidorias Judiciais das Mulheres, realizado no periodo de 28 a 30 de abril de 2025,
na cidade de Belo Horizonte/MG.

O evento reuniu ouvidoras(es) dos tribunais do pais, magistradas(os), servidoras(es) das
ouvidorias e autoridades com o objetivo de fortalecer a atua¢gdo das Ouvidorias da Mulher no
admbito do Poder Judicidrio. Na oportunidade, foram abordados temas como discriminagdo,
violéncia e assédio em razdo de género, comunicagdo ndo violenta nas ouvidorias e
atendimento humanizado, ampliando os debates sobre mecanismos de escuta, acolhimento e

encaminhamento de demandas relacionadas & defesa dos direitos das mulheres e ao
enfrentamento da violéncia de género.

A presenca das magistradas da Ouvidoria do TJCE reafirma o compromisso institucional com a
promocdo da igualdade, a valorizagdo da mulher e a construgdo de um Judicidrio mais
sensivel s demandas sociais, especialmente no que se refere ao combate & violéncia contra a
mulher.

= DE (QUVIDORIAS ==

ENCONTRO DO COLEGIO
v JUDICIAIS DAS MULHERES

8 23 5 20 de abril de 2025

O yuuswee gif | A |
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Relatorio consolidado
dos atendimentos

No grdéfico abaixo, observa-se a quantidade de atendimentos realizados pela Ouvidoria no
periodo de janeiro a junho de 2025, considerando seus principais canais de comunicag¢do
com o publico.

Ao longo do primeiro semestre de 2025, foram registrados 18.264 atendimentos, nUmero
que representa um aumento de aproximadamente 37,03% em relagcdo ao mesmo periodo
de 2024, que contabilizou 13.327 atendimentos.

RELATORIO CONSOLIDADOS DO ATENDIMENTO
JANEIRO A JUNHO DE 2025

Presencial
Ligagao 33% Whatsapp
6.8%

Balcao virtual 5%

1.2%
QUANTITATIVOS
Email 8.940
Whatsapp ‘ 1.238
Presencial ‘ 590
531%(2: Ligagdo 917
. Eeriiall Balcdo virtual 223
48 9% SIOGE 6.356
TOTAL 18.264
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Manifestacgoes registradas
no Sistema - SIOGE

O resultado geral dos registros de manifestagdes por tipo de demanda no Sistema
SIOGE estd apresentado no grafico abaixo, com distribuicdo mensal.

No periodo de janeiro a junho de 2025, foram registradas 6.356 demandas,
classificadas entre elogios, reclamagdes, manifestagdes oriundas do CNJ, denudncias,
pedidos de informagdo, sugestdes, outros e recursos. No mesmo periodo de 2024, foram
contabilizadas 4.055 demandas, o que representa um aumento de aproximadamente
56,74%

Entre os tipos de manifestagdes, as reclamagdes se destacaram, correspondendo a
74,2% do total registrado no primeiro semestre de 2025.

Grafico 1 - registro das manifestagdes

MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA - SIOGE
JANEIRO A JUNHO 2025

Sugestio 0.3%

: Elogio 1.1%
Demandas CN| Dendncia
105% 3.4%  Qutros
8.9%
QUANTITATIVOS

Pt i Kiloiinicgo: LA Elogio/agradecimento | 71
Le6% Reclamagdo 4.715

Demanda CNJ 665

Dentncia 217

Outros 566

LAI 102

Sugestdo 18

Recurso 2
TOTAL 6.356

Reclamacao
74.2%




Relatorio do Servico de
Informacgdo ao Cidaddo - SIC

O SIC é o canal oficial criado para garantir o cumprimento da Lei de Acesso & Informagdo
(LAl — Lei n° 12.527/2011). Ele permite que qualquer pessoq, fisica ou juridica, solicite
informacgdes pUblicas aos érgdos e entidades da administragdo publica. A ideia é garantir

transparéncia, controle social e o direito & informag¢do, pilares fundamentais da
democracia.

Quantidade de Pedidos de Informagdo: Recebidos, Atendidos e Indeferidos, bem como
Informacgdes Genéricas sobre os solicitantes:

No primeiro semestre de 2025 (janeiro a junho), foram registradas 102 demandas
relacionadas a pedidos de Acesso & Informagéo, conforme a Lei 12.527/2011. Os gréficos a
seguir apresentam os percentuais de solicitagdes segundo o periodo de ocorréncia e o
cumprimento dos prazos nas respostas.

Relatério Estatistico Pedido de Informag&o - LAI/2025

Més Recebidos Atendidos / Respondidos Indeferidos
Janeiro 19 15 0
Fevereiro 15 14 0
Margo 24 22 0
Abril 17 15 0
Maio 17 16 0
Junho 10 10 0
Total: 102 92 0

Total de Pedidos de Informacao - LAl (19 Semestre de 2025)
102

100F

80

60

Quantidade

40t

20F

o

Recebidos (102) Atendidos / Respondidos (92) Indeferidaos (0)
100.00% 90.20% 0.00%




Relatorio do Servico de
Informacgdo ao Cidaddo - SIC

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Pessoas Fisicas
e Juridicas.

Pessoa Fisica X Juridica

m PessoaFisica®0  w Pessoa Juridica 12

Total respondido: 102

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Géneros.

Género

m Masculine 57  » Feminino 41 = Qutros 0

Total respondido: 98



Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Grau de

Escolaridade.
Escolaridade dos Solicitantes - 1% Semestre de 2025

Quantidade

Total respondido: 98

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Atividade
Profissional.

Atividade Profissional

25

20
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Total respondido: 88
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Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Faixa Etdria.

Faixa Et%rigo/
1970 1,02%

n De 19 ate 25 (8) m Entre 60 & 80 anos (1)

8 Acima de 80 anos (1) = Nacinformado (88)

Total respondido: 98
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O primeiro semestre de 2025 reafirmou o papel estratégico da Ouvidoria do Poder
Judicidrio do Estado do Ceard como canal legitimo de escuta da sociedade e
vetor de aprimoramento da gestdo pUblica. O crescimento expressivo nas
demandas registradas, a ampliagdo dos canais de atendimento, a realizagdo de
audiéncias publicas e a participacdo ativa em eventos nacionais demonstram o
compromisso continuo com a transparéncia, a inclusGo e a eficiéncia no
atendimento ao cidaddo.

As agdes desenvolvidas neste periodo consolidam a Ouvidoria como espago de
didlogo qualificado entre o Judicidrio e a sociedade civil, promovendo melhorias
nos servigos jurisdicionais, fortalecendo os direitos fundamentais e contribuindo
diretamente para o alcance dos objetivos do Planejamento Estratégico TJCE 2030
- Garantir o atendimento acessivel; Fortalecer a comunicag¢do ativa e engajada do
Judicidrio com a sociedade.

A Ouvidoria do TJCE seguir@ atuando com escuta ativa, responsabilidade
institucional e inovagdao, reforcando sua miss@o de garantir o exercicio pleno da
cidadania e a construgcdo de uma Justica mais acessivel, humana e
comprometida com o bem coletivo.



