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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 segundo 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 ‘6
participagcdo social na Administragdo
Pdblica e o acesso as informacgdes. As

Ouvidorias Publicas, ao editarem seus Ouvindo com
normativos proéprios, devem estar em o
consondncia com a Lei 13.460/2017 que Pr°P°5|t°,
dispbe sobre participacdo, protecdo e agindo com
defesa dos direitos do usudrio dos

servigos publicos. No dmbito do Tribunal justigq.
de Justica do Estado do Ceard, a
Ouvidoria-Geral, criada pela Resolugdo n°
23, de 19 de agosto de 2004, passou a ser
denominada 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 atendimente 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 Tévora - 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
mailto:ouvidoriageral@tjce.jus.br

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 Personalizacdo e do
Feedback. O escopo dos protocolos ocorre de forma adaptada ads
necessidades dos cidadéos, conferindo-lhes tratamento inclusivo.

Os 14 protocolos mencionados séo os atendimentos direcionados para:

- Atendimento humanizado;

- Pessodas transexuais e travestis;

- |dosos;

- Grupos étnicos-raciais;

- Pessoas com deficiéncia;

- Pessoas em situagdo de ruag;

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

- Criangas e adolescentes em situagdo de risco;

- Pessoas que ndo falam o idioma patrio;

- Mulheres vitimas de violéncia doméstica;

- Ndo-digitalizados;

- Pessoas com autismo;

- Atendimento ds pessoas com transtornos que afetam a sadde mental.

Essas iniciativas buscam garantir o atendimento aos cidaddos que recorrem &
Ouvidoria, facilitando o acesso aos canais de comunicagdo e a carta de
servigos. No que se refere a acessibilidade, a unidade esta localizada no térreo,
tanto no Tribunal de Justica do Estado do Ceard (TJCE) quanto no Férum
Clévis Bevilaqua (FCB), préxima & entrada principal, com fécil acesso para
cadeirantes e pessoas com mobilidade reduzida, além de sinalizagdo em

braille 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 a Informacgéao (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 Sedicideio do Estado do Ceard

= Cadastrar Manifestacao 8

Tipo de Manifestagio, Direcionamento e Localidade da Ocorréncia

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

Ma0 w Seleciong » Selecions W

Canal de Atendimento:

Unidade/Localidade da ocorréncia: * Processo Relaclonado |Se houver):

Mensagem

Manifestagdo : * Anexo [Opcional)

Limite de até 48MB em cada anexo

& Procurar...

L0 caractenes restantes



Sistema SIOGE

Dados Pessoais
Tips de Wsudrio: *
Selecione o
Género: * Escolaridade: * Atividade Profissional: *
Selecione - Selecione - Selecione ]
Pessoa com Deficiéneia: * Tipo de Deficiéncia:
Selecione = 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 vk,

Quero que meu CODIGO DE ACESSD possa ser mostrade apés eu responder & minha pergunta cadastrada
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A Ouvidoria da Mulher, instituida pela Resolucé@o n° 36/2022, do Orgdo
Especial, foi incorporada & Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do
Ceard por meio da Resolugdo n° 19/2023, do Tribunal Pleno. Trata-se de
um canal especifico para o recebimento de manifestagdes pertinentes
a defesa dos direitos da mulher. Além disso, disponibiliza um espaco
seguro de escuta atenta, de acolhimento e de orientagdo no
atendimento especializado de demandas relativas aos direitos das
mulheres que se sintam vitimas de qualquer violéncia: domeéstica,
psicolégica, patrimonial ou que tenham sofrido assédio moral, sexual
ou outra forma de violéncia.




Com o compromisso de ampliar o didlogo com a sociedade e fortalecer a transparéncia na
atuacdo do Judicidrio, a Ouvidoria do Poder Judicidrio do Estado do Ceard realizou, no dia
27 de agosto de 2025, a 3¢ Audiéncia PUblica da Gestdo 2025-2027, na Comarca de
Itapipoca. O evento contou com a presenca de 55 (cinquenta e cinco) participantes, entre
magistradas, magistrados, servidoras, servidores e representantes da sociedade civil.
Aberta ao publico, a audiéncia teve como principal objetivo prestar esclarecimentos a
populagdo e acolher manifestagdes sobre os servigos prestados pelo Judicidrio cearense.

Na ocasifio, a Ouvidora, Desembargadora Andréa Mendes Bezerra Delfino, apresentou o
funcionamento e a atuagdo da Ouvidoria e langou a cartilha da Ouvidoria da Mulher - um
instrumento de orientagdo e apoio no enfrentamento & violéncia de género, que tem como
propésito informar, em linguagem simples e acessivel, os direitos da mulher, os tipos de
violéncia, além de informar os canais de atendimento disponiveis no dmbito do Judicidrio
cearense.

Em seguida, o Juiz Auxiliar da Ouvidoria, Dr. Edilberto Lima, realizou explanag¢éo acerca das
metas estabelecidas pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ), destacando sua relevéncia
para o aprimoramento da prestacdo jurisdicional, o fortalecimento da transparéncia e a
melhoria dos servigos ofertados & sociedade. Na oportunidade, foi assegurado espago
aberto para participagéo popular, incentivando as cidadds e aos cidaddos apresentarem
sugestoes de novas metas a serem consideradas para o exercicio de 2026, reforgando o
compromisso da Ouvidoria com a gestdo participativa.

Apbs as manifestagdées do publico, a Ouvidora 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 a Justiga.




Ouvidoria do Judicidrio Recebe Visita da CGUCE

A Ouvidoria do Tribunal de Justica do Cearé (TJCE) recebeu, em 06/08/25, a visita
institucional da Controladoria-Geral da Unido no Estado do Ceard (CGU/CE). O encontro
teve como foco a troca de experiéncias e o fortalecimento de praticas que contribuem para
um atendimento mais resolutivo, transparente e humanizado & sociedade.

Ouvidoria Recebe Visita de Estudantes de Universidades

A Ouvidoria do Poder Judicidrio do Ceard recebeu a visita de estudantes dos cursos de
Direito das universidades Unichristus, Uninassau e Universidade Cearense. Durante o
encontro, os alunos conheceram a estrutura da Ouvidoria e puderam compreender melhor
seu funcionamento e a importancia do érgdo na promogdo do didlogo entre o cidaddo e o
Judicidrio.




Ouvidora Recebe a Visita do Sindojus/CE

Dirigentes do Sindicato dos Oficiais de Justica do Ceard (Sindojus-CE) reuniram-se com a
Ouvidora, Desembargadora Andréa Bezerra Menezes Delfino, dando continuidade ao ciclo
de didlogos com a administragcdo do Tribunal. Na ocasido, o sindicato apresentou dados

técnicos e propostas voltadas a valorizagdo e & recomposi¢cdo do quadro de Oficiais de
Justica.

Foram apresentados levantamentos que apontam a reducdo da forga de trabalho nos
altimos dez anos, passando de 723 oficiais em 2015 para 631 em 2025, além da existéncia de
58 unidades judicidrias em situagdo critica. O Sindojus-CE destacou que as propostas néo
tratam de aumento salarial, mas da necessidade de reforgco de pessoal para assegurar a
eficiéncia da prestacgdo jurisdicional.



Ouvidoria Participa do Evento “A¢&o 60+”

A Ouvidoria do Poder Judicidrio do Ceard participou do evento “A¢éo 60+”, realizado em um
shopping de Fortaleza, que promoveu atendimentos, servigos e atividades culturais voltadas
a populagdo idosa. A iniciativa reforcou o compromisso da Ouvidoria em aproximar o
Judicidrio da sociedade, levando informagdo, cidadania e escuta ativa a diferentes
publicos.

Durante o evento, a Ouvidoria realizou atendimentos ao puUblico, registrou manifestagdes e
prestou esclarecimentos, orientando os participantes sobre seus direitos e sobre os servigos
disponibilizados pelo Poder Judicidrio, fortalecendo o acesso & informacdo e a cidadania.

https://www.tjce.jus.br/noticias/acao-60-promove-atendimentos-e-atividades-culturais-
para-populacao-em-shopping-de-fortaleza/




Ouvidoria e Coordenadoria Estadual da Mulher unem Esforgos no Combate a
Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher

A Ouvidoria, em parceria com a Coordenadoria Estadual da Mulher do Poder Judicidrio do Estado do
Cearg, realizou reunido com representantes de academias, escolas de beach ténnis, assessorias de
corridas e demais espagos esportivos, voltada a implementagcdo de agdes de enfrentamento a
violéncia doméstica e familiar contra a mulher. A iniciativa busca ampliar o alcance das politicas de
prevengdo por meio de atividades em academias, promovendo orientagéo e apoio ds mulheres que
possam estar em situagdo de violéncia.

O encontro reforgou o compromisso das instituicdes em criar espagcos de acolhimento, escuta e
informacdo, fortalecendo a rede de prote¢gdo e garantindo o acesso das mulheres & justica e aos
seus direitos.




Protocolo
Respeito & o Melhor Exercicio

Langamento Oficial do Protocolo Respeito &€ o Melhor Exercicio

O Protocolo “Respeito é o Melhor Exercicio” foi langado oficialmente na sede do Tribunal de
Justica do Estado do Ceard (TJCE), em 30 de outubro de 2025, tendo como obijetivo
fomentar a construgdo de ambientes esportivos seguros, inclusivos e livres de qualquer
forma de discriminagdo, assédio ou violéncia contra a mulher.

O evento contou com a presenga de representantes do Conselho Regional de Educagdo
Fisica (CREF5), do Sindicato das Empresas de Condicionamento Fisico do Estado do Ceard -
SINDFIT/CE, de academias, das escolas de beach tennis e demais espagos esportivos, que
assinaram o termo de adesdo ao mencionado Protocolo reafirmando que o direito a
seguranga, ao respeito e a dignidade da mulher deve ser preservado em todos os espacos.

Campanha de Conscientizacéo na Beira Mar de Fortaleza

A atividade foi realizada na avenida beira mar de Fortaleza, logo nas primeiras horas da
manhd, do dia 29 de novembro de 2025, aproveitando o grande fluxo de pessoas que
utilizam o local para a pratica de caminhada, corrida, ciclismo e outras atividades fisicas. A
equipe da Ouvidoria e da Coordenadoria da Mulher mobilizou os praticantes, dialogando,
distribuindo material informativo e divulgando os objetivos da campanha.

Ver na integra: https://encurtador.com.br/FaJx




Participacdo do Xlll Encontro Nacional do COJUD

A Ouvidora e as(os) Juizas(es) Auxiliares da Ouvidoria representaram o Poder Judiciério do Ceard no
XIlIl Encontro Nacional do Colégio de Ouvidores Judiciais (coJuD), realizado em Manaus/AM, entre os
dias 5 e 8 de novembro de 2025. O evento reuniu Ouvidores Judiciais de Tribunais de todo o pais para
debater boas praticas, uniformizagcéo de procedimentos e o papel das Ouvidorias no fortalecimento
da transparéncia, do acesso & Justi¢ca e do relacionamento com a sociedade. Durante a programacgdo,
foram apresentados painéis e palestras sobre temas centrais para o aprimoramento institucional das
Ouvidorias, proporcionando troca de experiéncias e contribuindo para o aperfeicoamento da atuagdo
do érgéo no Ceard.




Relatério Consolidado
dos Atendimentos

No grdéfico abaixo, observa-se a quantidade de atendimentos realizados pela Ouvidoria no

periodo de julho a dezembro de 2025, considerando seus principais canais de
comunicagdo com o publico.

Ao longo do segundo semestre de 2025, foram registrados 21.014 atendimentos, nUmero
que representa um aumento de aproximadamente 22% em relagdo ao segundo semestre

de 2024, que contabilizou 17.241 atendimentos.

RELATORIO CONSOLIDADOS DO ATENDIMENTO DE JULHO A DEZEMBRO DE 2025 ]))

Presencial

26%

Ligacao  Whatsapp
4.2% T5%

Balcao virtual
1%

QUANTITATIVOS
Email 11.045
Whatsapp 1.568
SIOGE . I
32,29, Presencial 543
Ligagdo 883
Balcdo virtual 201
SI0GE 6.774
E-mail
52.6% TOTAL 21.014

Diante dos dados apresentados, observa-se um crescimento significativo no volume de
atendimentos realizados pela Ouvidoria entre os meses de julho e dezembro de 2025,
evidenciando o fortalecimento dos canais de comunicagdo e a maior procura da
populagdo pelos servigcos oferecidos. O aumento aproximado de 22% em relagdo ao
segundo semestre do ano de 2024 demonstra ndo apenas a ampliagdo do acesso do
cidad@o & Ouvidoria, mas também a consolidagéo do 6rgdo como espago efetivo de
escuta, orientagcdo e mediagdo entre o Judicidrio e a sociedade.



O resultado geral dos registros de manifestagées por tipo de demanda no Sistema
SIOGE estd apresentado no gréfico abaixo, com distribuicéio mensal.

No periodo de julho a dezembro de 2025, foram registradas 6.774 demandas,
classificadas entre elogios, reclamagdes, manifestagdes oriundas do CNJ, dendncias,
pedidos de informagdo, sugestdes, recursos e outros. No mesmo periodo de 2024,
correspondente ao segundo semestre, foram contabilizadas 5.017 demandas, o que
representa um aumento de aproximadamente 35%.

Entre os tipos de manifestagdes, as reclamagdes se destacaram, correspondendo a
76,8% do total registrado.

Grafico 1 - registro das manifestagdes

MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA - SIOGE

JULHO A DEZEMBRO 2025
Elogis 1.1%
Dernandas CNJ
: Chutros
1.1% 570
= QUANTITATIVOS
Elogio/agradecimento 77
Reclamagio 5.201
Damanda CN| 755
Dentincia 248
Qutros 354
LAI 106
Sugestdo 24
Recurso 9
TOTAL 6.774

Reclamacae

76.8%

A andlise dos dados evidencia um crescimento significativo, no volume de
manifestagdes registradas no Sistema SIOGE no segundo semestre de 2025, indicando
maior utilizagdo dos canais da Ouvidoria pela sociedade. O aumento aproximado de
35% em relagdo ao segundo semestre de 2024 reforgca a importdncia do érgdo como
instrumento de escuta e mediagdo entre o cidaddo e o Judicidrio. Destaca-se, ainda, a
predomindncia das reclamacgdes, que representaram 76,8% do total das demandas,
sinalizando a necessidade de continuo monitoramento dos servigos prestados e de
adocdo de medidas voltadas a melhoria da eficiéncia e da qualidade do atendimento
jurisdicional.



Manifestacdes Registradas
no Sistema - SIOGE

Motivo das manifestagdes recebidas:

A partir da andlise prevista no art. 15 da Lei n° 13.460/2017, verificou-se que as
manifestagdes de maior incidéncia estdo relacionadas & morosidade processual, ou sejq,
reclamagdes referentes @ demora na andlise dos processos em tramitagdo, conforme
demonstrado na tabela a seguir. Portanto, foram encaminhadas recomendagdes ds
unidades responsdveis, com foco na melhoria das informagdes prestadas ao cidaddo e na

revisdo dos prazos de resposta.

Manifestacdes referentes a morosidade processual

BOO 1

00

400

Quantidade de manifestagdes

200

Julho Agosto  Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
Meses

Manifestacoes referentes d morosidade processual, mostrando més a més:
e Julho: 694

e Agosto: 791

e Setembro: 732

e Outubro: 912

e Novembro: 685

Total: 4.337

e Dezembro: 523

Diante do volume expressivo de manifestagdes relacionadas d morosidade processual ao
longo do periodo analisado, a Ouvidoria atuou no recebimento das demandas, realizando
o devido encaminhamento ds unidades responsdveis e acompanhando cada
manifestagdo até a sua conclusdo. Essa atuagdo continua visa garantir respostas ao
cidaddo, contribuir para o aprimoramento da qualidade e da clareza das informacgdes
prestadas, bem como estimular o cumprimento dos prazos de resposta. As agdes
desenvolvidas buscam, ainda, fortalecer a transparéncia, a eficiéncia e a confianga da
sociedade na prestagdo jurisdicional.



Anadlise dos pontos recorrentes:

A morosidade processual segue como o assunto mais frequente, correspondendo
a 83,7% das manifestagdes registradas. Das 5.201 reclamacgdes recebidas, 4.337
tratam especificamente desse tema (morosidade). Em seguida, aparecem como
demandas mais recorrentes a insatisfagcdo com os servigcos prestados
representando 16,01% e em terceiro lugar a falta de atendimento nos canais das
demais unidades do TJCE com 0,60%.

Grafico - Incidéncia morosidade processual
Principais tipos de reclamagdes registradas
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e Morosidade processual: 4.337
¢ |nsatisfacdo com os servigos prestados: 833
¢ Falta de atendimento nos canais de comunicacdo: 31

Como mostrado no grafico acima, esses sdo os trés pontos mais recorrentes entre as
reclamac¢bes recebidas pela Ouvidoria, os quais tém merecido atencdo especial da
Administracdo com vistas a atuacao conjunta com as unidades demandadas.



Providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas

No periodo analisado, a Ouvidoria do Poder Judicidrio atuou de forma sistematica no
encaminhamento das manifestagdes recebidas, promovendo interlocu¢do direta com as
unidades judiciais e administrativas, bem como acompanhando as providéncias
adotadas pela Administragdo para solugdo das demandas apresentadas pelos usudrios.

Embora o Tribunal j& desenvolva diversas iniciativas voltadas ao aprimoramento da
prestacdo jurisdicional e & modernizacdo de seus fluxos internos, & evidente que a
principal queixa dos usudrios ainda diz respeito a morosidade processual. As
manifestagdes relacionadas a demora na tramitagdo de processos, cumprimento de
expedientes e prolagdo de decisbes continuam representando parcela significativa das

demandas registradas.

Diante desse cendrio, a Ouvidoria mantém atuagdo continua e estratégica, priorizando:
* As unidades com maior volume de demandas relacionadas a demora processual;

* Os pontos estruturais que exigem atengdo mais urgente;

* O monitoramento das respostas apresentadas pelas unidades;

¢ O didlogo institucional para identificagdo de gargalos recorrentes.

Entre as providéncias adotadas ou estimuladas a partir das manifestagdes recebidas,
destacam-se:

¢ Reforgco no acompanhamento de processos com tramitagdo prolongada;

* Reorganizagdo de fluxos internos em unidades com maior indice de reclamagoes;

* Priorizacd@o de expedientes pendentes;

* Sensibilizagdo de magistrados e gestores quanto a importdncia da resposta

tempestiva ao cidaddo;
* Aperfeicoamento dos canais de comunicagdo com os jurisdicionados.



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 & informagdo, pilares fundamentais da
democracia.

Quantidade de Pedidos de Informacgdo: Recebidos, Atendidos e Indeferidos, bem como
Informagdes Genéricas sobre os solicitantes:

No segundo semestre de 2025 (julho a dezembro), foram registradas 106 demandas
relacionadas a pedidos de Acesso & Informagdo, conforme a Lei 12.527/2011. Os gréficos a
seguir apresentam os percentuais de solicitagcdes segundo o periodo de ocorréncia e o
cumprimento dos prazos nas respostas.

Pedidos de Acesso a Informacéo - Lei n® 12.527/2011
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Link: https://encurtador.com.br/bFVr
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Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

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

Tipo do Manifestante
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Via Power BI

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

Manifestagoes por Sexo
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Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

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

Manifestacoes por Pessoa Idosa

Via Power Bl

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

Manifestacoes por Escolaridade

Superior Completo 80,19% 85
Médio Completo - 10,38% 11

Superior Incompleto . 6,60% 7
Fundamental Completo I 1,89% 2
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Via Power BI
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Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Pessoa com
Deficiéncia.
Manifestacdes por Pessoa
com Deficiéncia
® Nao = Sim

9 (8,49%) —

97 (91,5..) —

Via Power B
No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Profisséo.
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Relatorio do Servico de
Informacéo ao Cidaddo - SIC

No mesmo periodo, segue abaixo o quantitativo de demandas realizadas por Meio de
Contato.
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Pesquisa de Satisfacao - Ouvidoria
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Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria demonstram uma avaliacao
amplamente positiva por parte dos usuarios que responderam ao levantamento no periodo
analisado. Ao todo, foram registradas 71 respostas, distribuidas entre os meses de agosto a
dezembro, com maior concentracao no més de outubro.

Quanto ao nivel de avaliagdo dos servicos, observa-se que 69,3% dos respondentes
atribuiram a classificagdo “muito satisfeito”, enquanto 16% indicaram avaliacdo positiva,
totalizando 85,3% de respostas favoraveis. Em contrapartida, o indice de avalia¢des negativas
correspondeu a 9,3%, percentual significativamente inferior ao conjunto das percepcdes
positivas.

Os resultados demonstram a efetividade do atendimento prestado, especialmente no que diz
respeito a escuta qualificada, a orientagdo ao cidaddo e ao acompanhamento das
manifesta¢des, reforcando a confianca da sociedade e o compromisso institucional com a
melhoria continua dos servi¢os oferecidos.



Observa-se que, ao longo do tempo, muitas a¢bes foram realizadas pelo Poder Judiciario
cearense, no intuito de melhorar e aprimorar os servicos judiciais e administrativos. No entanto,
considerando os dados estatisticos apresentados pelos canais de atendimento da Ouvidoria,
ressalta-se que a principal insatisfacao dos usuarios, em relacdo aos servicos prestados por este
Tribunal de Justica, continua sendo a morosidade processual. Nesse contexto, a Ouvidoria
mantém atuacdo continua e direcionada as unidades com maior volume de demandas e com
indicios de problemas estruturais mais acentuados. Os dados analisados revelam que
determinadas unidades tém figurado de forma recorrente entre as mais acionadas por meio de
reclamacdes, conforme grafico abaixo, que apresentou elevado numero de registros, o que
evidencia a necessidade de atencdo especifica por parte da Administragao.

As demandas apontadas nos relatos revelam insatisfacdo com o ritmo de tramitacdo dos
processos judiciais. Tal cenario demanda a ado¢ao de medidas pontuais, como: a) o diagnéstico
preciso das causas da morosidade; b) a realizacdo de estudos para eventual criagcao de
novas unidades; c) a revisdao da lotacao de servidores; d) a reavaliacdao de rotinas de

trabalho; e) capacitacdao continua, entre outras providéncias voltadas a melhoria da
eficiéncia jurisdicional.

Por fim, ressalta-se que o objetivo da Ouvidoria ao elaborar o presente documento foi
apresentar, de forma clara e objetiva, os principais dados produzidos no periodo, com destaque
para 0s assuntos que concentraram a maior parte das demandas. Salienta-se, contudo, que o
acervo informacional disponivel permite outras formas de exploracdo analitica, as quais podem
ser realizadas, se necessario, a fim de aprofundar os resultados apresentados e subsidiar de
maneira ainda mais eficaz a tomada de decisdes pela Alta Administrac¢ao.

DADOS DE ACIONAMENTO DE MANIFESTAGAO QUANTO A RECLAMAGAO
PERIODO DE JULHO A DEZEMBRO/2025

VARA UXICA DA COMARCA DE RERIUTABA

NUCLED DE JUSTICA 4.0 - CUMPRIMENTO DE SENTENCA FAZENDARIO

Total: 1.167



Com base na analise qualitativa e quantitativa das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria
sugere:

e Ampliacdo de ferramentas de gestdao processual com monitoramento automatizado de
prazos criticos;

e Fortalecimento da comunicacdo ativa com as partes acerca do andamento processual;

e (Capacitacdo continua de servidores em gestao de fluxo e atendimento ao publico;

e Implementacdo de rotinas periédicas de revisdao de acervos;

e Integracdo ainda mais efetiva entre setores administrativos e judiciais para reduc¢do de
retrabalho;

e Divulgacao mais acessivel de informacdes processuais e orienta¢es ao cidadao.



O Segundo semestre de 2025 reafirmou o papel da Ouvidoria do Poder judiciario do
Estado do Ceara como canal essencial de escuta, mediacdao e aprimoramento dos
servicos prestados pelo Poder Judiciario. Observa-se um aumento no volume de
manifestacdes em relagdo ao primeiro semestre, o que indica maior confianca da
popula¢do nos canais de atendimento e maior acesso a Ouvidoria.

As reclamacdes seguem como o principal tipo de demanda, com destaque absoluto para
a morosidade processual, que concentra a maior parte dos registros ao longo de todos
0s meses analisados. Esse dado revela que a celeridade processual permanece como o
principal desafio percebido pelos jurisdicionados, exigindo atencdo continua das
unidades judiciais e administrativas.

Apesar disso, o relatério demonstra atuacdao proativa da Ouvidoria, com
encaminhamento de recomendac¢des, produ¢do de analises qualificadas,
acompanhamento das respostas das unidades e participacdo ativa em eventos
institucionais nacionais, reforcando seu papel estratégico na governanca do Judiciario.

Conclui-se, portanto, que os dados apresentados nao apenas subsidiam a tomada de
decisGes administrativas, como também reforcam a importancia da Ouvidoria como
instrumento de transparéncia, controle social e melhoria continua da prestacdo
jurisdicional, apontando caminhos concretos para o aperfeicoamento dos servi¢os e
para o fortalecimento da relagdo entre o Judiciario e a sociedade.



