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RELATÓRIO DE ATIVIDADES

OUVIDORIA 
JUDICIAL 2024



Desembargador Fernando Antonio Torres Garcia
Presidente do Tribunal de Justiça de São Paulo (biênio 2024/2025)

Desembargador Afonso de Barros Faro Júnior
Ouvidor do Tribunal de Justiça de São Paulo (biênio 2024/2025)

Desembargadora Rosangela Maria Telles
Ouvidora do Tribunal de Justiça de São Paulo (biênio 2024/2025)

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



1.		 APRESENTAÇÃO

A Ouvidoria Judicial do Tribunal de Justiça de São Paulo foi instituída pela Resolução nº 
162/03, com o objetivo de receber reclamações, críticas e sugestões relacionadas à prestação 
de serviços judiciais. Sua atuação foi regulamentada por meio da Resolução nº 575/12, 
tendo como missão ser canal de comunicação entre o Tribunal de Justiça de São Paulo e 
jurisdicionados, advogados, magistrados e servidores.

As competências da Ouvidoria Judicial estão previstas na Resolução nº 432/21 do Conselho 
Nacional de Justiça, que dispõe sobre as atribuições, a organização e o funcionamento 
das Ouvidorias dos Tribunais e da Ouvidoria Nacional da Justiça.



Entre os principais objetivos da Ouvidoria estão:

•	Fornecer informações claras e acessíveis;

•	Receber e tratar reclamações, elogios, sugestões e denúncias relativas à prestação 
dos serviços judiciais e extrajudiciais;

•	Contribuir para o aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Poder Judiciário 
do Estado de São Paulo.

A gestão atual da Ouvidoria tem se empenhado na modernização dos fluxos de tra-
balho, com o objetivo de tornar os processos mais ágeis e eficientes, contando para 
isso com o comprometimento e a dedicação de todos os integrantes da equipe.



2.		  PRINCIPAIS ATIVIDADES AO LONGO DO ANO DE 2024

Fevereiro
Portaria nº 10.369/24: Designação do Desembargador Afonso de Barros Faro Júnior, como 
Ouvidor do Tribunal de Justiça e da Desembargadora Rosangela Maria Telles como subs-
tituta, com mandatos até 31/12/25 (DJE de 1°/2/24).

Março
Assento Regimental nº 589/24: Aprovação pelo Órgão Especial para alterar o Regimento 
Interno do TJSP e incluir a Ouvidoria como órgão autônomo, integrante da alta adminis-
tração do Tribunal, essencial à administração da Justiça e com independência funcional 
em relação às outras áreas do Poder Judiciário, devendo atuar em regime de cooperação 
e visando à efetividade e ao aprimoramento da gestão.



Abril
Participação do Ouvidor Judicial Desembargador Afonso de Barros Faro Júnior, no X En-
contro do Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (Cojud), realizado em 4/4/24, em Foz 
do Iguaçu PR.

Maio
Alteração no cargo da Coordenadoria de Apoio ao Gabinete da Ouvidoria Judicial, em 
7/5/24.

Junho
Atualização da página da Ouvidoria com inclusão das regulamentações pertinentes.

Implantação de novo fluxo aos atendimentos presencias tendo em vista os variados tipos 
de manifestações nesse formato.

Início da atuação direta pela Ouvidoria das manifestações envolvendo a atuação dos ser-
viços extrajudiciais.



Julho
Criação de Painel para controle diário dos 
protocolos da Ouvidoria, visando à otimiza-
ção dos trabalhos e melhoria na divisão dos 
procedimentos internos, com especialização 
de servidores por matéria, garantindo maior 
eficácia na gestão dos processos de trabalho.

PUBLICAÇÃO DE MATÉRIA SOBRE A ATUA-
ÇÃO DA OUVIDORIA no DJE de 10/7/24.(p. 1),

Criação de caixa de e-mail exclusiva para as 
demandas recebidas da Ouvidoria do CNJ, 
com vistas à melhoria do procedimento in-
terno de trabalho e maior celeridade no tra-
tamento das manifestações, acarretando re-
sultados positivos com a redução expressiva 
de atrasos e novos e-mails de reiterações por 
aquele Órgão.



Desenvolvimento de fluxo de trabalho específico 
para o processamento das denúncias.

ALTERAÇÃO NO PORTAL TJSP, substituindo íco-
nes por textos explicativos (“Ouvidoria” e “Acesso 
à Informação”) quando acessado por dispositi-
vos móveis, para melhor visualização pelos inte-
ressados, conforme imagens ao lado do antes e 
depois, respectivamente.



Agosto
Padronização das respostas da Ouvidoria 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.

Adoção do procedimento de mediação e concilia-
ção entre o manifestante e o Tribunal, com atuação 
com vista a construir soluções pacíficas, conforme 
ocorrido no protocolo CPA 2024/91430, em cumpri-
mento ao disposto no art. 4º, inciso VIII, da Resolu-
ção nº 432/21 do Conselho Nacional de Justiça.

Setembro
PUBLICAÇÃO DE MATÉRIA SOBRE A CARTA DE 
SERVIÇOS AO CIDADÃO no DJE de 4/9/24 (p. 1)



Outubro
Reuniões internas com setores da STI para ajustes à nova fun-
cionalidade no sistema de respostas dos protocolos, antes de 
sua homologação.

Novembro
PARTICIPAÇÃO DOS OUVIDORES AFONSO DE BARROS FARO 
JÚNIOR E ROSÂNGELA MARIA TELLES NA 11ª EDIÇÃO DO EN-
CONTRO DE OUVIDORES DOS TRIBUNAIS DE JUSTIÇA DO 
BRASIL, promovido pelo Colégio Nacional de Ouvidores Judi-
ciais (COJUD), entre os dias 20 e 22/11/24, em Maceió (AL), oca-
sião em que o Ouvidor foi eleito 1º Secretário do COJUD.

Atuação em conjunto com a Diretoria de Comunicação Social – SPr 
3, por meio de sua Coordenadoria de Marketing, e com a Secreta-
ria de Tecnologia da Informação – STI, para o desenvolvimento de 
informações visando a ampla divulgação a todos os magistrados 
e servidores sobre a implementação da nova funcionalidade 
para respostas aos protocolos da Ouvidoria, bem como a cria-
ção de um link contendo passo a passo para o cumprimento 
das respostas.



Dezembro
IMPLANTAÇÃO DA FUNCIONALIDADE “CO-
MUNIQUE-SE TJSP” no sistema SAJADM re-
ferentes aos protocolos da Ouvidoria, per-
mitindo o envio e recebimento de respostas 
diretamente pelo sistema, eliminando-se a 
necessidade da utilização de e-mails.
 
A divulgação foi realizada a todos os magis-
trados e servidores, por e-mail, em banner na 
intranet e pelo canal “TJSP Oficial” pelo Te-
ams, com o apoio das equipes da STI e da Di-
retoria de Comunicação Social, por meio de 
sua Coordenadoria de Marketing.



PUBLICAÇÃO DO COMUNICADO CONJUNTO Nº 291/24 (DJE 17/12/24, p.1)), da Presidência do 
Tribunal de Justiça e da Ouvidoria Judicial, estabelecendo o prazo de 10 dias corridos para 
respostas às demandas encaminhadas pela Ouvidoria.

Elaboração de proposta para modernização 
da página da Ouvidoria, com o objetivo de 
proporcionar maior clareza ao cidadão, com 
destaque para a competência e limitação de 
atuação da Ouvidoria.

Por fim, a Ouvidoria Judicial do Tribunal de 
Justiça do Estado de São Paulo ao término do 
ano de 2024 procurou relatar as ações realiza-
das no período, registrando e agradecendo o 
integral apoio da Presidência deste Tribunal 
de Justiça às iniciativas da unidade.



3.		  PRINCIPAIS PROPOSTAS PARA O ANO DE 2025

Campanhas de Marketing com a produção de depoimentos e vídeos institucionais com 
a participação dos ouvidores e da equipe da Ouvidoria visando aumentar a divulgação 
sobre o papel do órgão e sua visibilidade junto ao público interno e externo.

Distribuição de cartilhas em todos os prédios do Poder Judiciário de São Paulo para am-
plo conhecimento da atuação da Ouvidoria.

Participação ativa dos ouvidores em eventos, palestras e aulas, incluindo os cursos de ini-
ciação funcional aos magistrados.

Implementação do canal especializado da Ouvidoria da Mulher, para tratar de questões 
relacionadas às mulheres, com foco em um atendimento mais inclusivo e eficiente.



Designação de equipe especializada para o levantamento e apuração dos dados atendi-
dos na Ouvidoria, com vistas à avaliação da efetividade e ao aprimoramento da gestão 
do Poder Judiciário do Estado.

Alcançar 100% de capacitação de toda a equipe de servidores da Ouvidoria no curso de 
Gestão em Ouvidorias.

Criação de programa contendo o cenário das unidades mais demandadas na Ouvidoria 
a ser entregue à Corregedoria Geral da Justiça, nos casos de 1º Grau, e à Presidência do 
Tribunal de Justiça, nos casos de 2º Grau e unidades administrativas, visando a colabora-
ção entre os setores em busca de melhores resultados.

Participação da Ouvidoria em comissões no TJSP tendo em vista as atribuições e sua po-
sição diferenciada no organograma, garantindo amplo relacionamento com as demais 
unidades administrativas.



4.		  TOTAL DE MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria Judicial recebeu o total de 29.040 manifestações, 
um aumento de 4.620 pedidos em relação ao ano de 2023 (média mensal foi de 2.420 
solicitações).

Manifestações Total
1° trimestre 6067
2° trimestre 8124
3° trimestre 7663
4° trimestre 7186



5.		  FORMAS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Judicial recebe as manifestações 
por formulário eletrônico no site próprio, 
como meio preferencial. Além disso, man-
tém atendimento presencial, por e-mails e 
por correspondência física.

Dos 5.566 e-mails recebidos, 3.107 foram en-
viados pela Ouvidoria do Conselho Nacional 
de Justiça (CNJ).

Formas de atendimento Total
Formulário eletrônico 23.229
e-mail 5.566
correio 152
em mãos 93



Atendimento telefônico Média mensal
1° trimestre 168
2° trimestre 143
3° trimestre 200
4° trimestre 194

Atendimento presencial Total
1° trimestre 50
2° trimestre 70
3° trimestre 100
4° trimestre 93

6.		  OUTROS MODOS DE ATENDIMENTOS



Assunto Total
Morosidade 10.456
Andamento processual regular 4.928
Quebra de sigilo 1.861
Idêntico teor 1.020

Informações diversas 789

Solicitação de maiores dados 752

Reclamação 531

Informática 462

Matéria jurisdicional 458

Elogio 388

Demais assuntos 194

7.		  TEMAS DE MAIOR FREQUÊNCIA



8.		  PRINCIPAIS SETORES DEMANDADOS

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 Pública 126

Carta de preso 109

SPI 93

SEMA 85

Nossa Senhora do Ó - UPJ 1ª a 7ª Varas Civeis 84

SGP 84

Sorocaba - UPJ 1ª a 5ª Varas Civeis 78

Demais Unidades 11.844



9.		  PRINCIPAIS COMARCAS DEMANDADAS

Assunto Total
São Paulo 15,325
Sorocaba 793
Campinas 765
Praia Grande 620

Ribeirão Preto 451

Guarulhos 371

Santos 356

São José do Rio Preto 341

São Bernardo do Campo 302

Taubaté 274

São José dos Campos 273

Santo André 269

Osasco 264

Indaiatuba 217

Barueri 210

Itupeva 198

Jundiaí 169

Demais 7.842



10.		 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria manteve todos os canais de atendimento operacio-
nais, por meio de formulários eletrônicos, e-mail, correspondência física, atendimento 
presencial e telefônico.

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

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

Nesse sentido, o atendimento deve ser cada vez mais célere e eficaz, com estrutura de 
pessoal necessária para fazer frente aos anseios da população, que exerce o seu papel 
extremamente importante de participação social para a melhoria do Poder Judiciário do 
Estado de São Paulo.




