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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina esta vinculada
ao Gabinete da Presidéncia, sendo o desembargador ouvidor escolhido pelo Tribunal
Pleno mediante indicacao do presidente do Tribunal de Justica, cabendo-lhe receber,
encaminhar e responder reclamacoes, solicitacdoes, sugestoes, denuncias, elogios e
pedidos de informacdes relacionados as esferas judicial e administrativa.

O exercicio dessastarefas pressupde a existéncia de meétodo claro de atendimento,
de maneira a assegurar ao interessado a fundamental percep¢ao de que ha instrumentos
de gestao e de controle ligados a protecao dos seus direitos e, desse modo, legitimar
materialmente a atuacao do 6rgao na busca da efetivacao das pretensdes de carater
jurisdicional e administrativo. E possivel conferir no sitio da Ouvidoria informacoes
relevantes a respeito da forma de atuacao como canal de comunicacao.

A confianca de que o procedimento adotado € seguro e atende as expectativas
incentiva a participacao dos interessados e, por consequéncia, fortalece o papel da
Ouvidoria ho ambito do Poder Judiciario. Tal medida contribui para a evolu¢cao das
pessoas, dos processos de trabalhos e da instituicao.

A divulgacao de informativo anual € um passo no caminho da transparéncia,
a evidenciar aos interessados, a administracao do Poder Judiciario e a sociedade
as providéncias adotadas pela Ouvidoria na busca de respostas as inquietacoes e as
indagacoes dos cidadaos ao longo do ano que se passou.

O Relatorio Estatistico tem por base as demandas recebidas na Ouvidoria entre o
periodo de 1° de janeiro e 31 de dezembro de 2020. Para melhor didatica, dividiu-se em
dois tépicos, o primeiro trata das demandas em geral e o ultimo do cuidado dos dados
especificos de cada categoria.

Destaca-se que o ano de 2020 foi bastante impactado pela pandemia do
covid-19. Os efeitos dela foram apresentados em relatério estatistico proprio, que pode
ser encontrado no sitio eletronico da Ouvidoria..
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v I DEMANDAS EM GERAL X A

Todos os dados deste relatorio se referem aos meses de janeiro a dezembro.

1. DEMANDAS POR CATEGORIA

A Ouvidoria recebeu 4.5262 demandas, as quais foram categorizadas em: a)
Demandas Nao Admitidas (DNA); b) Servico Judiciario (SJU); c) Reclamacao de Excesso
de Prazo (REP); e d) Servico de Informacao ao Cidadao (SIC).

A categoria SIC representou 32% do total de demandas recebidas pelo orgao.

s SIC s REP = S]U = DNA

1.1 Demandas Recebidas por Més

A Ouvidoria recebeu, em média, 380 demandas por més. O grafico mostra a evolugao
da quantidade total de demandas recebidas ao longo do ano. Observa-se um pico em
novembro. Trata-se, em grande parte, de demandas relacionadas ao caso Mariana Ferrer,
que ganhou grande repercussao nacional: eram reclamacdes acerca do comportamento
do magistrado. Todas foram inadmitidas, pois eram juridico- processuais.
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1.2 Demandas por Categoria Recebidas por Més

O grafico a seguir ilustra a evolucao do quantitativo de demandas recebidas por
categoria ao longo do ano. A média mensal de demandas recebidas por categoria foi de
06 de DNA, 96 de REP, 123 de SIC e 66 de SJU.
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Demandas Em Geral

2. CANAL DE CONTATO

O meio de comunicacao preferido pelos usuarios foi o formulario eletronico, que
representou 71% dos atendimentos.

® Formuldro Eletrdmio
= E-rmail
= CNJ Quadana

o Carca

» Pesspalmenta :
= Telelune ‘
& 5T1 Quvidoria \\ 8,2%

0,1%
0,7%
0.1%

3. PERFIL DOS DEMANDANTES

Aimensa maioria dos demandantes sao pessoas fisicas, 97% das manifestacoes, dos
quais 55,7% sao homens.

4. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO NA OUVIDORIA

Os relatos recebidos sao analisados e respondidos individualmente pela Ouvidoria
ou mediados pelas unidades que detém a informacao ou que sao objeto da manifestacao.

Cada etapa do fluxo de trabalho € medida com o objetivo de mensurar o tempo médio
do atendimento das demandas e o tempo médio de retorno das unidades jurisdicionais e
administrativas, quando a Ouvidoria hao consegue ela mesma responder a manifestacao.

4.1 Tempo Medio de Atendimento Geral

O tempo médio de atendimento na Ouvidoria nas demandas em que responde
diretamente ao interessado, sem necessidade de contato com outra unidade, € de 0,4 dia.

Nas situacoes em que € essencial a solicitacao de esclarecimentos, o atendimento da
resposta mediada pela Ouvidoria ocorre em 10,2 dias. O tempo méedio para o direcionamento
da demanda e de 0,9 dia, do retorno da unidade de 8,8 dias, e do envio da resposta a parte
interessada de 0,5 dia.

SUMARIO
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DIAS S
ATENDIMENTO 2019 2020 Variacao
Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 0,5 0,4 -13%
Demandas com respostas mediadas por outras unidades 7,5 10,2 35%
Direcionamento da demanda a unidade para manifestacao 0,5 0,9 70%
Retorno da unidade as demandas direcionadas 6,8 8,8 30%
Encaminhamento da resposta da unidade ao demandante 0,3 0,5 106%

O tempo médio de atendimento na Ouvidoria, quando considerados os tempos
meédios de atendimento das demandas respondidas diretamente e com respostas
mediadas por outras unidades, € de 2,6 dias.

4.2 Comparativo de Tempo Médio de Atendimento por Categoria

AOuvidoria, adotando 0os mesmos critérios paraa medicao do tempo de atendimento,
separou os pedidos de esclarecimentos solicitados as unidades segundo as categorias
especificadas no item 2.

O tempo meédio de atendimento por categoria, desconsiderando a diferenca dos
fluxos das demandas respondidas diretamente e com respostas mediadas por outras
unidades, ficou conforme a tabela abaixo.

CATEGORIA 2019DIA52020 Variagao
REP - Reclamacao de Excesso de Prazo 2,8 3,3 15%
SIC - Servico de Informacao ao Cidadao 3,1 3,3 6%
SJU - Servigo Judiciario 3,1 4,0 29%
DNA - Demandas Nao Admitidas 0,5 0,1 -82%

O tempo médio de atendimento por categoria, agora considerando a diferenca
de fluxos das demandas respondidas diretamente e com respostas mediadas por
outras unidades, excluindo aquelas da categoria DNA - que sao sempre respondidas
diretamente -, € mostrado na tabela abaixo.

4
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A
DIAS
CATEGORIA ATENDIMENTO 2019 2020 Variacao

Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 0,5 0,7 41%
Demandas com respostas mediadas por outras 0
unidades 7.3 10,2 30%
Direcionamento da demanda a unidade para 0

REP manifestacao 0.5 0.4 -21%
Retorno da unidade as demandas direcionadas 7,1 9,1 29%
Encaminhamento da resposta da unidade ao
demandante 0.3 0.6 149%
Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 0,5 0,6 29%
Demandas com respostas mediadas por outras 0
unidades 7,6 11,5 >1%
Direcionamento da demanda a unidade para 0

SIC manifestacao 0.5 13 188%
Retorno da unidade as demandas direcionadas 6,9 10,0 Lu%
Encaminhamento da resposta da unidade ao
demandante 0.3 0.3 3%
Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 0,6 0,5 -26%
Demandas com respostas mediadas por outras 0
unidades 6.8 8.8 29%
Direcionamento da demanda a unidade para 0

SJU manifestacao 0.6 0.8 31%
Retorno da unidade as demandas direcionadas 6,1 7.3 20%
Encaminhamento da resposta da unidade ao 0
demandante 0,2 0.7 334%

5. DEMANDAS NAO ADMITIDAS

A Resolucao TJ n. 5 de 3 de fevereiro de 2016 define as manifestacdes que nao
podem ser admitidas pela Ouvidoria. As demandas, embora fora da atribuicao desse
orgao, sao analisadas e devolvidas ao usuario com a devida justificativa e orientacao
sobre o adequado encaminhamento. As manifestacdoes andnimas sao imediatamente
descartadas, consoante preceitua o § 2° do mesmo ato normativo.

a
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’ Demandas Em Geral

Destaca-se que, ressalvadas as manifestacées que contatam a Ouvidoria para pedir
informacdes, todos os tipos de demandas nao admitidas sao registrados em um maodulo
especifico, conforme o grafico a seguir.

# Andnima  » Jurdico-Processual  « Outra Oigda  « Dielita

6. TIPOS DE DEMANDAS

Areclamacao e o pedido de informacao sao os tipos de demandas mais recorrentes
na Ouvidoria, 90% da totalidade dos atendimentos.

s fedamacdo = Informacda = Sohotacio = Denoncia » Elogio

A categoria Reclamacao por Excesso de Prazo (REP) contém apenas manifestacoes
desse tipo demanda, enquanto a de Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) € exclusiva
para informacao. A categoria Servico Judiciario (SJU), porém, abrange mais tipos de
demandas, conforme se verifica no grafico a seguir.

RELATORIO ESTATISTICO 2020 - OUVIDORIA - PJSC SUMARIO




’ Demandas Em Geral

« Redamagdo = Solicitacdo = Elogio  « Dendrcia = Sugestio

7. DEMANDAS SEGUNDO REFERENCIA A PROCESSO JUDICIAL

As demandas atendidas pela Ouvidoria também foram agrupadas conforme tenha
havido ou nao referéncia a processo judicial pelo demandante.

® Administfativa @ Judicial

SUMARIO
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I I DEMANDAS POR CATEGORIA

As demandas recebidas sao registradas em sistema proprio desenvolvido pela
Ouvidoria, que contempla o cadastro do manifestante, o cadastro da demanda, a analise
da demanda e a decisao tomada (responder diretamente ou solicitar esclarecimentos).

Cada demanda é categorizada e lancada em modulo proprio, que agrupa
manifestacdes semelhantes pela natureza delas. Todos os atendimentos sao registrados
em formulario eletrdnico para que recebam um protocolo e sao lancadas nos modulos
conforme foram recebidas pela Ouvidoria.

Sao abordadas as categorias SJU, REP e SIC

8. SERVICO JUDICIARIO - SJU

As demandas admitidas que tratam do catalogo de servicos prestados pelo Poder
Judiciario do Estado de Santa Catarina, desde que nao sejam pedidos de informacao e
reclamacoes de excesso de prazo para a pratica de ato processual, sao registradas nesse
maodulo. Logo, solicitacdes, reclamacdes diversas, denuncias, sugestoes e elogios sao
lancados agrupados no mesmo ambiente.

Os principais temas abordados nessa categoria estao representados na ilustragao a seguir.

__5.1%
T —— i

-0,3%

0,35

= Organizacdo @ Funcionamento = Pessoal
= Documantacdo e Informacio Material & Patnménio

= O amienio e Finangas

9. RECLAMACAO POR EXCESSO DE PRAZO

Essa categoria reune as demandas em que a reclamacao € quanto ao tempo de
atendimento para a pratica de ato processual, popularmente denominada de morosidade
processual.

Do total desse tipo de demanda recebido pela Ouvidoria, 18,2% sao provenientes da
Quvidoria do Conselho Nacional de Justica.
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’ Demandas Por Categoria

9.1 Demandas por Subsecao

O Estado de Santa Catarina possui trés subsecodes: Subsecao A - Capital, Subsecao
B - Joinville e Subsecao C - Chapecdo. O menor indice de reclamacao e registrado na
Subsecao C - Chapeco.

» SubseCdo A - Capital ® Subsecao B - Joinvilke * Subsatdo C - Chapedd

9.2 Demandas por Regiao

O Estado de Santa Catarina é dividido em oito regides. Conjuntos de regides formam
subsecoes.

SUBSECAO REGIAO

| - Grande Florianopolis

A - Capital Il - Litoral Sul

[l - Planalto Sul

IV - Litoral Norte

V - Vale do Itajai

B - Joinville
VI - Foz do Rio Itajai
VII - Planalto Norte
VIII - Extremo Oeste
C - Chapeco

IX - Vale do Rio do Peixe

RELATORIO ESTATISTICO 2020 - QUVIDORIA - PJSC SUMARIO




’ Demandas Por Categoria

A Regiao | - Capital foi a que teve o maior percentual de demandas, 29,6%. Na outra
ponta, a Regiao VIl - Planalto Norte foi a responsavel pelo menor percentual de demandas,
3,6% do total.
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9.3 Demandas por Area Judicial

A area judicial que mais sofre reclamacao por excesso de prazo € a civel, com 91,8%
das manifestacoes.

» Civel = Criminal
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’ Demandas Por Categoria

9.4 Demandas por Instancia

A maioria expressiva das demandas que chegaram a Ouvidoria diz respeito a
processos que tramitavam no 1° grau de jurisdicao, representando 90% do total. Por
questao metodologica, preferiu-se separar juizado especial do 1° grau.

80,0%

80,0%
70, (%%
B0, 0%
50, (%%
40,0%

30,0%

20,0%
10,3% 9,1%

e e
(e
= ]

e 12Grau = 29 Grau = Juirado Especial Turma de Recursos

10,00

0,0%

10. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

Trata-se da categoria que coleciona os pedidos de informacao, ainda que a demanda
contemple pretensao que nao seja admitida na Ouvidoria.

Foram recebidos 1.474 pedidos de informacao, representando 32% do total de
demandas.

Nesse modulo ha uma subcategorizacao para melhor classificar o tipo de dado que
se esta requerendo. Assim, os pedidos de informacdes podem ser subdivididos em:

* SIC-LAIl: pedidosaduzidosde qualquer subcategoriacom base na Lei de Acesso a Informacao;
+ SIC-INF: informacao de carater geral;

+ SIC-SAJ: informacgao processual judicial;

+ SIC-SPA: informacao processual administrativa; e

+ SIC-DNA: informagao em demandas nao admitidas.

RELATORIO ESTATISTICO 2020 - QUVIDORIA - PJSC SUMARIO




’ Demandas Por Categoria

A subcategoria mais significativa € a que abrange informacdes de carater geral, com
90% dos pedidos.

3.71%

1,3%

v INF »5A) =DNA = LA

10.1 Temas Abordados nos Pedidos de Informacao

= Organizacdo e Funcionamento
= Pessoal
= Documentacdo e Informagdo

» Dutros

~_1,4%
0,2%

Os cinco principais assuntos abordados na Ouvidoria estao ilustrados no grafico a
seguir.
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Demandas Por Categoria

& Outros

& Informagao

= Processo Judicial

» Concurso Publico

s Previsdo de Pessoal

v Fora de competéncia: luridico-
Processual

10.2 Pedidos de Informacao Atendidos, Nao Atendidos ou Negados

A Ouvidoria trata todos os pedidos de acordo com a Lei n. 12.527/2011 € com a
Resolucao CNJ n. 215/2015 para efeitos dos tipos de respostas, como eventos atendidos,
nao atendidos ou negados.

O grafico a seguir ilustra a representatividade de cada evento dentro do total dos
pedidos de informacao.

6H, 4%

» Atondido = NEoatendido = Acesso Megado

10.3 Pedidos Atendidos Integralmente
Entre os pedidos atendidos integralmente, a grande maioria teve informacao

disponibilizada pela Ouvidoria. O dado € considerado disponivel quando esta divulgado
no site do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina.

SUMARIO
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Demandas Por Categoria

® [nformacdo disponibidiada s nfrmagdo duponivel

10.4 Motivo do Nao Atendimento

Também foram catalogados os motivos que levaram ao nao atendimento.

Demanda duplicada/repetida B 0,9%
O pedido ndo atende aos requisitos da LAl 0 1,2%

Pergunta duplicada/repetida M 1,8%

Matéra da competéncia legal de outro drgdo (art.
49 11l, Res. T) 5/201G)
Matéria de compeaténcia legal de autro drgao (art.
42, |1, Res. Tl 5/2016)
Maténa juridico-processual (art. 42, IV, Res. T
5/20186)

Informacio mexistente I 35, 3%

e
I 7,5%
I 0,3%

N3o se trata de pedido de 1Al N 39,2%

0,00 5,0% 10,086 15,08 20,086.25,08630, 08635, 0%: 40, 08:45,0%
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Demandas Por Categoria

10.5 Motivo da Negativa de Acesso aos Pedidos de Informacao

Foram classificados os motivos que levaram a negativa de acesso, em conformidade
com as hipoteses previstas no art. 12 da Resolucao CNJ n. 215, de 16 de dezembro de
2015, que dispOe sobre a aplicacao da Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011, no ambito
do Poder Judiciario.

Informacado sigilosa - legislacdo especifica (art, 12, W,

Res. CNJ 215/2015) | 0,8%

Pedido exige tratamento adicional de dados (art.

12, Ill, Res. CNJ 215/2015) I 5%

Informacdo sigilosa— processos em segredo de . 3 8%
justica (art. 12, VII, Res, CNJ 215/2015) '

Pedido desproporcional ou desarrazoado {art. 17, 11,
Res. CN1 215/2015) . o, 1%

Processo decisdrio em curso [ 12.9%

Pedido incompreensivel ou genérico (art. 12, |, Res.

[ESSaassaTTasTnaseaaa |
CNJ 215/2015) 72,05

0,0% 10,00 20,08 30,08 40,08 50,0% 60,08 70,09 ¥0,09%
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a4

Foram recebidas 229 demandas atraves do Conselho Nacional de Justica. Dessas,
224 foram respondidas dentro do prazo e 5 fora.

® Dentrodo prazo = | ora do prazo

SUMARIO 20
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PODER JUDICIARIO

de Santa Catarina

Projeto Grafico: Assessoria de Artes Visuais - Nucleo de Comunicacéo Institucional
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