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Desembargador Fernando Antonio Torres Garcia
Presidente do Tribunal de Justica de Sao Paulo (biénio 2024/2025)

Desembargador Afonso de

Barros Faro Junior

Ouvidor do Tribunal de Justica de Sao Paulo (biénio 2024/2025)

Desembargadora Rosangela Maria Telles
Ouvidora do Tribunal de Justica de Sao Paulo (biénio 2024/2025)

Quadro de servidores da Ouvidoria Judicial: em janeiro, o setor contava
com 10 funcionarios, tendo esse numero aumentado para 12 em dezembro



1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Judicial do Tribunal de Justica de Sao Paulo fol instituida pela Resolucao n

O

162/03, com o objetivo de receber reclamacdes, criticas e sugestdes relacionadas a prestacao
de servicos judiciais. Sua atuacado foi regulamentada por meio da Resolucdo n°® 575/12,
tendo como missao ser canal de comunicacao entre o Tribunal de Justica de Sao Paulo e
jurisdicionados, advogados, magistrados e servidores.

As competéncias da Ouvidoria Judicial estdo previstas na Resolucdo n° 432/21 do Conselho

Naciona

das Ouvi

de Justica, que dispde sobre as atribuicoes, a organizacao e o funcionamento
dorias dos Tribunais e da Ouvidoria Nacional da Justica.



Entre os principais objetivos da Ouvidoria estao:
- Fornecer informacoes claras e acessivels;

- Receber e tratar reclamacoes, elogios, sugestoes e denuncias relativas a prestacao
dos servicos judicials e extrajudicials;

- Contribulr para o aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Poder Judiciario
do Estado de Sao Paulo.

A gestao atual da Ouvidoria tem se empenhado na modernizacao dos fluxos de tra-
balho, com o objetivo de tornar os processos mais ageis e eficientes, contando para
ISSO com 0 comprometimento e a dedicacao de todos os integrantes da equipe.




2. PRINCIPAIS ATIVIDADES AO LONGO DO ANO DE 2024

Fevereiro

Portaria n°10.369/24: Designacao do Desembargador Afonso de Barros Faro JUnior, como
Ouvidor do Tribunal de Justica e da Desembargadora Rosangela Maria Telles como subs-
tituta, com mandatos até 31/12/25 (DIE de 1°/2/24).

Marco

Assento Regimental n° 589/24: Aprovacéo pelo Orgdo Especial para alterar o Regimento
Interno do TJSP e incluir a Ouvidoria como orgao autonomo, integrante da alta adminis-
tracao do Tribunal, essencial a administracao da Justica e com independéncia funcional
em relacao as outras areas do Poder Judiciario, devendo atuar em regime de cooperacao
e visando a efetividade e ao aprimoramento da gestao.




Abril
Participacao do Ouvidor Judicial

Desembargador Afonso de

Barros Faro Junior. ho X

contro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (Cojud), realizado em 4/4/24, em

do lguacu PR.

Maio

Alteracao no cargo da Coordenadoria de Apoio ao Gabinete da Ouvidoria Judicial, em

7/5/24.

Junho

Atualizacao da pagina da Ouvidoria com inclusao das regulamentacoes pertinentes.

Implantacao de novo fluxo aos atendimentos presencias tendo em vista os variados tipos

de manifestacoes nesse formato.

Inicio da atuacao direta pela Ouvidoria das manifestacoes envolvendo a atuacao dos ser-

vicos extrajudicials.



Julho

Criacao de Painel para controle diario dos Ouvidoria do TISP:
protocolos da Ouvidoria, visando a otimiza- Justi¢ca mais préxima @
cdo dos trabalhos e melhoria na divisdo dos do cidadao ,
procedimentos internos, com especializacao

de servidores por matéria, garantindo maior Mais de 14 mil manifestagies no 1° semestre
eficacia na gestao dos processos de trabalho.

PUBLICAGAO DE MATERIA SOBRE A ATUA- 0 et M 13 s o P i Pt
GAO DA OUVIDORIA no DJE de 10/7/24.(p. ), - T NI el s e acm s

Criagao de caixa de e-mall exclusiva para as oo aue gt 20 ool ko be ctamaos o gun, e © enhmerc g
demandas recebidas da Ouvidoria do CNJ, dor G0 1S desemoargador Ao de Ba1os 0 INNOC o sesemrgador Alonso Fora
com vistas a melhoria do procedimento In- Ak
terno de trabalho e maior celeridade no tra- IR s o cines esnonces
tamento das manifestacoes, acarretando re-
sultados positivos com a redugao expressiva o3 poros ave precisam e sprimore
de atrasos e novos e-malls de reiteracoes por | " ———ca
agquele Orgao.

F'm'ru-;h- OAcial 40 Tribeanal de Justgs 0 Eviads de 330 Pl - Lei Federal n® 11 41008, ar1 &°



Desenvolvimento de fluxo de trabalho especifico
para o processamento das denuncias.

ALTERACAO NO PORTAL TISP, substituindo ico-
nes por textos explicativos ("“Ouvidoria” e “Acesso
a Informacao”) quando acessado por dispositi-
VOS movels, para melhor visualizacao pelos inte-
ressados, conforme imagens ao lado do antes e
depols, respectivamente.
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Conheca a Carta ,

de Servicos a0 - “yult
Cidadao do TISP

Documento descreve atividades e indica links parda mais Ir'I[II."Ir'I"I-E-l[',:I:'.:I-E'S

Agosto

Padronizacao das respostas da Quvidoria para ga-
rantir uniformidade e clareza no atendimento das
demandas. Foram revisados mais de 50 modelos
de respostas de forma individualizada, bem como
criados outros modelos diante de novos casos que
foram surgindo ao longo do tempo.

Adocao do procedimento de mediacao e concilia-
cao entre o manifestante e o Tribunal, com atuacao
com vista a construir solucoes pacificas, conforme
ocorrido no protocolo CPA 2024/91430, em cumpri-
mento ao disposto no art. 4°, inciso VI, da Resolu-
cdo n° 432/21 do Conselho Nacional de Justica.

Setembro

PUBLICACAO DE MANTERIA SOBRE A CARTA DE
SERVICOS AO CIDADAO no DJE de 4/9/24 (p.1)



TJSP participa do 11° Encontro de Ouvidores da Justica em Maceio

23/11,/2024

HEEE0

Desembargodor Afonso Faro eleito para o diregdo do
Coyerd.

O Poder hadicidng paulista participou da 11*
pdicio do Encontro de Ouvidores dos Tribunais de
Justica do Brasil realizado pelo Colégio Naosonal de
Cuweadores Judiciag (Cogjud), entre o dids 20 ¢ 22 de
novembro, em  Macesd (ALl Participaram ©os
ouvidares do Tnbunal de Justica de 580 Paulo,
desembargadores Afonso de Barmmos Faro Jimior @
Rosamgels Maria Telles: & a ouwvidora auxiliar
régeanal da Mulher da Fegilo Sudeste do Consedho
Macional de Justica (CMJ)L. desembargadora Ligia
Lnsbina de Araujo BEogne Junto com magrirados
de todo o Brasil gue debateram boas praticas com
énfase no relacionamenio entre o Judiciano & O

— - cidadio.
Durante o encontro, o desembargador paulista Afonso de Bamros Faro Junior foi eleito 1% secretano do Cojud. Também compdem o
nowa corpo direlvg o detembargador Altair Lemad (Inbunal de hestga do o Grande da Sul/TIRS) recondurido 3 Presidéncia: o
guador-geral da Justica do Amazonas. desembargador Abraham Peiooto Campos Filho, eleito 1° wice-presidente; o desembargador
Eduards Sertdng (Tnbunal de fustica de Permnambucoy/TIPEL eleito 2 vice-presidente: & o desembargador Flavio Boson (Tnbunal Regional
Federal da &* Reguio/TRFE). elerto 27 secretdno.

Ma aertura. o pressBentie oD 'EI:I_lLllj. desemargador Allair Lemaos falou sobre 3 mportdncia de realizar encontros para a troca de
ependncias. “sempre hd uma boa pratica nova, alguma informacso que algum aursidor chama a atenddo dot demans @ gue & gente pode
transmitir para que as Ouwvidorias crescam como um todo”, pontuow, Anfitndo do evento, o presidente do Trbunal de Justica de Alagoas
(TJAL) desembargadar Fernando Tounnha, ressaltou o papel de extrema relevidncia desemvobads pelo OIga0. A Ouradona cresceu muto
dentro do Judeadno. Ela & na verdade. a caixa de entrada dos problemas que temos. para tentar melhorar o Senngos que estamos
prestanda’, salientow. O ouvidor-geral o TIAL desembargador Paulo Zacarias, ressaltou que o encontro vale pela sua pripnia extens3o
profunddade, porgueé discute gueitoes dé mtéhgénad artificial & outhos témas relactnados 4 melhona dod ténndos pubhcos.

Durante o evento, palestras debateram o apnmoramento das ativdades executadas pelas Ouvidonas Inteligénoia Artificial. atuacdo
na era degital estruturadso de dados para polibcas judicias, entre outros temas relevantes e atums. A desembargadara Ligra Cristina de
Aradps Bisogri abordou © tema “A Ouadona do future”, destacande a importincia dos esforgas conuntos para ¢ fortalecmento de
todas as Owvedonas, “5e nds ndo falamos. ndo pegamos firme nos nossos propdsitos. a tendéncia & senmos esquendos. Ndo podemos
sir esquetdos. Temos uma imendidio deé um campd que ndo & 20, éu dud, ouar reclamacio,. mas fazer parte dos planos estratégcos.
poder fornecer dados para as poditicas piblicas. por exemplo®. afirmeow,

Mo decormer do evenlo, fon apresentads projets do Sisterma Maconal de Ouadonas, deservolado pelo CNJ, gue busca rewns
informacgdes e iniciativas de destague aplcadas pelas Oundonas Judicidrias de todo o pais.

Outubro

Reunides internas com setores da STI para ajustes a nova fun-
clonalidade no sistema de respostas dos protocolos, antes de
sua homologacao.

Novembro

PARTICIPACAO DOS OUVIDORES AFONSO DE BARROS FARO
JUNIOR E ROSANGELA MARIA TELLES NA 11° EDICAO DO EN-
CONTRO DE OUVIDORES DOS TRIBUNAIS DE JUSTICA DO
BRASIL, promovido pelo Colégio Nacional de Ouvidores Judi-
ciais (COJUD), entre os dias 20 e 22/11/24, em Macei6 (AL), oca-
siao em que o Ouvidor fol eleito 1° Secretario do COJUD.

Atuacao em conjunto com a Diretoria de Comunicacao Social-SPr
3, por melo de sua Coordenadoria de Marketing, e com a Secreta-
ria de Tecnologia da Informacao — ST, para o desenvolvimento de
Informacadoes visando a ampla divulgacao a todos os magistrados

e servidores sobre a Implementacao da nova funcionalidade
para respostas aos protocolos da Ouvidoria, bem como a cria-
cao de um link contendo passo a passo para o cumprimento
das respostas.



Dezembro

IMPLANTACAO DA FUNCIONALIDADE “CO-
MUNIQUE-SE TJSP” no sistema SAJADM re-
ferentes aos protocolos da Ouvidoria, per-
Mitindo o0 envio e recebimento de respostas
diretamente pelo sistema, eliminando-se a
necessidade da utilizacao de e-malls.

A divulgacao fol realizada a todos os magis-
trados e servidores, por e-mall, em banner na
INntranet e pelo canal “TJSP Oficial” pelo Te-
ams, com o apolo das equipes da STl e da Di-
retoria de Comunicacao Social, por meio de
sua Coordenadoria de Marketing.

Novo procedimento

‘ Todas as dreas contnbuem para que a Ouvidoria seja um canal efetivo de

comunicacho e transparkncu entre o TISP ¢ adadlos. junsdicionados. advogadas ¢
demais operadores do Direito.

ATENCAO MAGISTRADOS E SERVIDORES

TR DI
NOVO PROCEDIMENTO
As respostas & Ouvidoria passam a ser feitas diretamente no sistema enviado pedo ¢- 2/1 2
mall i Bticn
| Sequnda-fira |
Veja o passo a pasio
Ag inderoedes tdo ferdar exclusvamente por meio do Bnk encominhado por -mail (e ndo pelo
sterng CA), Os documentos devem ser previemente solvos pelo uswdrio andes de finalinar

@ respotta (envior informagdes).




PUBLICACAO DO COMUNICADO CONJUNTO N° 291/24 (DJE 17/12/24, p.1)), da Presidéncia do
Tribunal de Justica e da Ouvidoria Judicial, estabelecendo o prazo de 10 dias corridos para
respostas as demandas encaminhadas pela Ouvidoria.

Elaboracao de proposta para modernizacao

da pagina da Ouvidoria, com o objetivo

de

proporcionar maior clareza ao cidadao, com
destaque para a competéncia e limitacao de

atuacao da Ouvidoria.

Por fim, a OQuvidoria Judicial do Tribunal

de

Justica do Estado de Sao Paulo ao término do

ano de 2024 procurou relatar as acoes reall

Za-

das no periodo, registrando e agradecendo o

Integral apolo da Presidéncia deste Tribu
de Justica as Inicliativas da unidade.

nal

COMUNICADO CONJUNTO N® 231/2024

A PRESIDENCIA DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO & a OUVIDORIA JUDICIAL, no uso de
suas airibuicoes, COMUNICAM aos Senhores Desembargadores, Juizes, Dirigentes ¢ Servidores das unidades judiciais e
administrativas, que as respostas as demandas encaminhadas pela Ouvidoria devem ser enviadas no prazo de 10 (dez) dias
corridos. Em caso de reiteracao, o prazo sera de 5 (cinco) dias comdos

A atual gestao da Ouvidoria tem empreendido grandes esforcos em busca da mnderﬂ;.:lg.in dos fuxos de trabatho, buscando
maior agilidade e eficiencia. Para que essa atuacao seja ainda mais efetiva, contamos com o compromisso e empenho de todos
03 envolndos

Sendo o canal direto de comunicagho entre o Tribunal de Justica & seus magistrados, servidores. advogados ¢ UsSUAros em
geral, a Quvidoria Judicial tem como objetivo receber reclamagoes, elogios, sugesioes e denuncias relativas @ prestagao dos
servicos judiciais e & atuagdo dos orgaos do Poder Judiciasio Estadual de Sao Paulo, sempre prezando por atendimentos de
encelencia



3. PRINCIPAIS PROPOSTAS PARA O ANO DE 2025

Campanhas de Marketing com a producao de depoimentos e videos institucionails com
a participacao dos ouvidores e da equipe da Ouvidoria visando aumentar a divulgacao
sobre o papel do 6rgao e sua visibilidade junto ao publico interno e externo.

Distribuicao de cartilhas em todos os préedios do Poder Judiciario de Sao Paulo para am-
plo conhecimento da atuacao da Ouvidoria.

Participacao ativa dos ouvidores em eventos, palestras e aulas, incluindo os cursos de Ini-
clacao funcional aos magistrados.

Implementacao do canal especializado da Ouvidoria da Mulher, para tratar de questoes
relacionadas as mulheres, com foco em um atendimento mais inclusivo e eficiente.



Designacao de equipe especializada para o levantamento e apuracao dos dados atendi-
dos na Ouvidoria, com vistas a avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestao
do Poder Judiciario do Estado.

Alcancar 100% de capacitacao de toda a equipe de servidores da QOuvidoria no curso de
Cestao em Ouvidorias.

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 a Presidéncia do
Tribunal de Justica, nos casos de 2° Grau e unidades administrativas, visando a colabora-
Cao entre os setores em busca de melhores resultados.

Participacao da Ouvidoria em comissoes no TIJSP tendo em vista as atribuicoes e sua po-
sicao diferenciada no organograma, garantindo amplo relacionamento com as demais
unidades administrativas.




4. TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria Judicial recebeu o total de 29.040 manifestacoes,
um aumento de 4.620 pedidos em relacao ao ano de 2023 (média mensal fol de 2.420

solicitacoes).

Total de Manifestagces

10000

Manifestacoes  Total

2300

1° trimestre 6067
2° trimestre 8124
3° trimestre 7663

12 trimestre 2% trimestre 32 trimestre 42 trimestre 4° trimestre 7186



5. FORMAS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Judicial recebe as manifestacoes
por formulario eletronico no site proprio,
como meio preferencial. Além disso, man-
tém atendimento presencial, por e-malls e
por correspondéncia fisica.

Do0s 5.566 e-mails recebidos, 3.107 foram en-
viados pela Ouvidoria do Conselho Nacional

de Justica (CNJ).

Formas de atendimento Total

Formulario eletronico 23.229
e-mail 5.566
correio 152

em maos 93

Forma de entrada

25.000

20.000

15.000

Total

10.000

5.000

Formulario eletronico

correlo

Forma de entrada

em maos




6. OUTROS MODOS DE ATENDIMENTOS

Atendimento presencial

B 1% trimestre
100

75

23

B 2etrimestre B 32 trimestre | 4% trimestre

media mensal de atendimentos telefonicos

12 trimestre

2% trimestre

32 trimesine

atendimento telefdnico

4% trimestre

meédia mensal

Atendimento presencial Total Atendimento telefonico Média mensal

1° trimestre
2° trimestre
3° trimestre
4° trimestre

50 1° trimestre 168
70 2° trimestre 143
100 3° trimestre 200

93 4° trimestre 194



7. TEMAS DE MAIOR FREQUENCIA

Assuntos

Assunto Total

Morosidade 10.456
e Andamento processual regular 4.928
Quebra de sigilo 1.861
Idéntico teor 1.020
Informacdes diversas 789
Solicitacao de maiores dados 752
Reclamacao 531
Informatica 462
Matéria jurisdicional 458
Elogio 388

anﬂnmﬂta_mnvﬂrtpﬂ

Demais assuntos 194




8.

SETOR DEMANDADO

SETOR DEMANDADO

PRINCIPAIS SETORES DEMANDADOS

RESPONDIDD PELA
OUVIDORIA

DEFRE

571

HELY LOPES
MEIRELLES - UPEFAZ

PRAIA GRANDE - UP)
1 a5 VARAS CIVELS

VERGUEIRD - 2
OFICIO DO TUZADC). ..

EXTRAJUDICIAL

DO E

HELY LOPES
MEIRELLES - 9 OFICL...

CARTA DE PRESL)

SPI

SEMLA

MO55A SENHORA DO
O=UPF 1% A 7f VAR...

SGP

FORDCARA - UP) 12 A
2 WkRAS CIVEIS

=>.1000

100000

15.000

Setor demandado Total

Respondido pela Ouvidoria 15,325
DEPRE 355
STI 298
Hely Lopes Meirelles 288
Praia Grande - UPJ 1 a 5 Varas Civeis 206
Vergueiro - 2 Oficio do Juizado especial civel 199
Extrajudicial 171
Dicoge 154
Hely Lopes Meirelles - 9 Oficio da Fazenda Publica 126
Carta de preso 109
SPI 93
SEMA 85
Nossa Senhora do O - UPJ 17 a 7° Varas Civeis 84
SGP 84
Sorocaba - UPJ 1° a 5 Varas Civeis 78
Demais Unidades 11.844




9.

Comarcas demandadas

Municipso

PRINCIPAIS COMARCAS DEMANDADAS

Sa0 Paulo
Sorocaba

Campinas
Praia Grande
Ribeirdo Preto

Guarulhos
Santos

Sdo José do Rio Preto
%30 Bernardo do Ca...
Taubate

a0 Joté dos Campos
Santo André

Osasco
Indaiatuba
Baruer

ITu v
Jundiai

0

10000

Total

15000

Assunto

Sao Paulo 15,325
Sorocaba 793
Campinas 765
Praia Grande 620
Ribeirao Preto 45]
Guarulhos 371
Santos 356
Sao José do Rio Preto 341
Sao Bernardo do Campo 302
Taubaté 274
Sao José dos Campos 273
Santo André 269
Osasco 264
Indaiatuba 217
Barueri 210
ltupeva 198
Jundiai 169
Demais 7.842




10. CONSIDERAGCOES FINAIS

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria manteve todos 0os canals de atendimento operacio-
nals, por melo de formularios eletronicos, e-mail, correspondéncia fisica, atendimento
presencial e telefonico.

Comparando os numeros de 2024 com os de 2023, destacamos um aumento de 18,9%
Nnos atendimentos realizados pela Ouvidoria.

Com o crescimento dos numeros, vislumbra-se que a sociedade pretende cada vez a bus-
ca pelas informacoes de forma segura, confiando nos servicos da Ouvidoria.

Nesse sentido, o atendimento deve ser cada vez mais célere e eficaz, com estrutura de
pessoal necessaria para fazer frente aos anselos da populacao, que exerce o seu papel
extremamente importante de participacao social para a melhoria do Poder Judiciario do
-stado de Sao Paulo.
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