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A QOuvidoria do

TJSP

A Ouvidoria Judicial do Tribunal de Justica
de S3o Paulo foi instituida pela Resolu¢do n°
162/03, para receber reclamacgdes, criticas,
sugestOes e elogios relacionados a prestagdo de
servicos  judiciais, e  encaminha-las  aos
responsaveis, que tomardao as providéncias
cabiveis, informando ao interessado a solugao
adotada.

As competéncias da Ouvidoria Judicial
estao previstas na Resolug¢ao n° 432/21 do Conselho
Nacional de Justica, que dlspoe sobre as
atribuicdes, a organizagao e o funcionamento das
Ouvidorias dos Tribunais e da Ouvidoria Nacional
da Justica.

O Assento Regimental n° 589/2024 se
adequou a Res. CNJ 432/2021 com novas
atribuicbes e competéncias, tornando a Ouvidoria
orgao autonomo, integrante da Alta Administragao
e com mdependenua funcional sobre as demais
areas do Poder Judiciario.
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TRIBUNAL DE JUSTICA

— FINALIDADE E OBJETIVOS

MDE FEVERLIRO DE 1574

A Ouvidoria atua como canal direto de comunicacdo entre o cidaddo e o Poder Judiciario,
promovendo a escuta ativa, o acolhimento de manifestacdes e o encaminhamento adequado

as unidades competentes, bem como é responsavel pelo SIC - Servi¢co de Informagdes ao
Cidadao, em conformidade com a Lei de Acesso a Informagao.

OBJETIVOS

Receber e tratar reclamacdes, elogios,
Fornecer informacdes claras e sugestoes e denuncias relativas a
acessiveis; prestagao dos servigos judiciais e
extrajudiciais;

Contribuir para o aperfeicoamento dos servigos prestados pelo
Poder Judiciario do Estado de Sdo Paulo bem como encaminhar
propostas tendentes a se alcancar tal finalidade.




TRIBUNAL DE JUSTICA
ADE FEVEREIRO DE 1874

REGULAMENTACOES

- OQuvidoria Geral — Assento Regimental n® 589/2024

- Ouvidoria da Mulher — Portaria n° 10.567/2025

- Servigo de Informacao ao Cidadao - SIC — Portaria n® 9.546/2018




TIPOS DE MANIFESTACOES
- Elogios

- Reclamacgoes

» Sugestoes

- Denuncias

- Solicitacao de Informacgdes (Lei n®12.527/2011)

CANAIS DE ATENDIMENTO
« Formulario eletronico
» Presencial

- Correspondéncia fisica

- Ligagao telefonica




=HE PERFIL DOS USUARIOS
2 Cidadaos

7. Advogados

. Partes em processos judiciais

iii Servidores e magistrados

. Demais prestadores de servicos
judiciarios




- Recebimento, anadlise e tratamento das
demandas com fornecimento de respostas
diretamente pela propria Ouvidoria e pelo SIC ou
acionamento das Unidades responsaveis para
esclarecimentos do conteudo das solicitagdes

- Apresentacao a Presidéncia e a Corregedoria, a
depender do caso, de sugestdes tendentes ao
aperfeicoamento dos servicos prestados pelo

S Tribunal (Res. CNJ n© 432/2021, art. 5, IV e V), a

Atividades partir das demandas apuradas na Ouvidoria

Desenvolvidas

- Proposta apresentada a Presidéncia para nova
estrutura funcional a Ouvidoria do TJSP, diante
das novas atribuicbes previstas no Assento
Regimental n° 589/2024 (agosto/2015)

- Proposta apresentada a Presidéncia para criagdo
da Galeria de Retratos dos ex-Ouvidores do TJSP
(novembro/2025)
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» Aprimoramento da funcionalidade "Comunique-se
TJSP” no Sistema SAJ-ADM (modulo CPA)
otimizando a forma de comunicacdo entre a
Ouvidoria e as Unidades (administrativas, judiciais e
extrajudiciais);

- Integracao dos formularios eletrénicos das paginas da
Ouvidoria e do SIC ao sistema Gov.br para
autenticacdao e identificacdo do acesso digital aos
servigos publicos;

- Ajustes e modernizagao dos formularios do SIC e da
Ouvidoria em Unica pagina, visando a obtencao de
mais dados dos manifestantes para constar nos

Atualiza QCN)ES relatorios estatisticos;

Tecno|égicas - Modernizacao da pagina da Ouvidoria visando a
concentracao de 4 tipos de servicos em um so local
(previsao dezembro/2025):

Ouvidoria Geral;

Ouvidoria da Mulher;

Servico de Informagado ao Cidadao - SICe
Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

- Implantacao de chat bot para triagem inicial na pagina
da Ouvidoria (previsao dezembro/2025)
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AcOes de

Capacitagao da
Equipe

- Capacitagao de 100% da equipe no Curso de Gestdao em
Ouvidorias

Escola Nacional de Administragao Publica - Enap

« Cursos especificos relacionados a Ouvidoria da Mulher:
Atendimento com Perspectiva de Género no Poder Judicidrio

Objetivos: promover a efetividade dos mecanismos de
enfrentamento a violéncia doméstica e familiar,
reconhecendo os dispositivos técnicos e legais para o
atendimento especijalizado, as interseccionalidades que
influenciam a experiéncia das mulheres no acesso a justica, e
a importancia de um atendimento com perspectiva de género
no judiciario para a construcao de uma justica acessivele uma
sociedade mais equitativa

Escola da Magistratura do Maranhao - ESMAM

Introdugdo ,aos Direitos Humanos, Violéncia Doméstica, Género
e Relacdes Etnicos Raciais para Proﬁss:onals da Educagéo

- Objetivos: conhecer e implementar a prevencao da violéncia de
género no contexto domeéstico familiar ~pela perspectiva
educacional bem como pelo fortalecimento da Rede de
Atendimento e Enfrentamento a Violéncia

- Escola Paulista da Magistratura - EPM
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Ampliacao do
Espaco Fisico

Destinado a
Ouvidoria

Espago destinado aos atendimentos presenciais
decorrentes da Ouvidoria da Mulher, projetado
com seguranca e sigilo, oferecendo um local
reservado e apropriado para a escuta qualificada e

encaminhamento das demandas.
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Participacao dos
Ouvidores em
Eventos e Curso

Mar¢o/2025 - Ouvidores participaram do 12°
Encontro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais
(COJUD), entre os dias 19 e 21/03/2025, em Recife-PE

Outubro/2025 - A Ouvidoria passou a compor a
grade curricular do curso de Iniciagao Funcional aos
Novos Magistrados do Concurso de Ingresso na
Magistratura, onde os Ouvidores apresentaram
todo o trabalho realizado pela Ouvidoria

Novembro/2025 — Ouvidores participaram do 13°
Encontro do Colegio Nacional de Ouvidores
Judiciais (COJUD) entre os dias o5 e 07/11/2025,
em Manaus-AM, ocasiao em que a Exma.
Desembargadora Rosangela Maria Telles foi
eleita como 22 Secretaria do COJUD
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MDE FEVEREIRO DE 1874

OUVIDORIA EM NUMEROS

Atendimentos Mensais - Quvidoria e SIC - 2025

[ Quvidoria
Hm SIC

OUVIDORIA

JANEIRO 1.623

FEVEREIRO 2.342 308
MARCO 2.328 287
ABRIL 2.480 296
MAIO 2.730 331
JUNHO 2.461 321
JULHO 2.946 362
AGOSTO 2.775 334
SETEMBRO 2.824 460
OUTUBRO 92y 334
NOVEMBRO 2.133 247
DEZEMBRO 1.601 220
TOTAL 28.687 3.851

TOTAL .
GERAL 32.53

*dados extraidos do SAJADM - médulo CPA
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Propostas para

plople

Campanhas de Marketing com a producao de
depoimentos e videos institucionais com a
participacao dos Ouvidores e da equipe da
Ouvidoria visando aumentar a divulgagao sobre o
papel do orgao e sua visibilidade junto ao publico
interno e externo

Distribuicao de cartilhas em todos os prédios do
Poder Judicidario de Sao Paulo para amplo
conhecimento da atuacao da Ouvidoria

Participacao da Ouvidoria em comissdes do TJSP
tendo em vista as atribuicbes e sua posicao
diferenciada no organograma, garantindo amplo
relacionamento com as demais unidades
administrativas
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Propostas para

plople

Designagao de equipe especializada para o
levantamento e apuracao dos dados atendidos na
Ouvidoria, com vistas a avaliacdao da efetividade e
ao aprimoramento da gestao do Poder Judiciario
do Estado

Criacao de programa contendo o cenario das
unidades mais demandadas na Ouvidoria a ser
entregue a Corregedoria Geral da Justica, nos casos
de 1° Grau, e serventias extrajudiciais. Ainda, no
mesmo contexto, pretende-se apresentar a
Presidéncia do Tribunal de Justica as reclamacgoes e
elogios dirigidos aos magistrados e as unidades
administrativas de 2° grau, visando a colaboragao
entre os setores em busca de melhores resultados.
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Conclusao

O presente Relatorio de Atividades de 2025 traduz
com fidelidade o trabalho desenvolvido ao longo
do ano, os avancos significativos alcancados pela
Ouvidoria do Tribunal de Justica de Sao Paulo,
reafirmando seu compromisso com a escuta
cidad3, a transparéncia institucional e a melhoria
continua dos servigos prestados.

Cada agao realizada, cada manifestacao acolhida e
cada resposta encaminhada refletem o empenho
da equipe em fortalecer o dialogo entre a
sociedade e o Poder Judiciario.

Encerramos este ciclo com a certeza de que
avancamos na construcao de uma Justica mais
acessivel, humana e confiavel, e renovamos nosso
compromisso com a exceléncia no servico publico.




