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RELATORIO

A Ouvidoria do Poder Judicidario do Estado de Santa Catarina esta vinculada
ao Gabinete da Presidéncia, sendo o desembargador ouvidor escolhido pelo Tribunal
Pleno mediante indicagcao do presidente do Tribunal de Justica, cabendo aquele receber,
encaminhar e responder a reclamacoes, solicitacdes, sugestdes, denuncias, elogios e
pedidos de informacoes relacionados as esferas judicial e administrativa.

O exercicio dessas tarefas pressupode a existéncia de método claro de atendimento,
de maneira a assegurar ao interessado a fundamental percepcao de que ha instrumentos
de gestao e de controle ligados a protecao de seus direitos e, desse modo, legitimar
materialmente a atuacao do orgao na busca da efetivacao das pretensdes de carater
jurisdicional e administrativo. E possivel encontrar no sitio da Ouvidoria informacdes relevantes
a respeito da forma de atuacao como canal de comunicagao.

A confianca de que o procedimento adotado é seguro e atende as expectativas
incentiva a participagcao dos interessados e, por consequéncia, fortalece o papel da
Ouvidoria no ambito do Poder Judiciario. Além disso, tal medida contribui para a evolucao
das pessoas, dos processos de trabalho e, portanto, da instituicao.

A divulgacao deste informativo anual € um passo no caminho da transparéncia, a
evidenciaraadministracao do Poder Judiciario e a sociedade, em especial aos interessados, as
providéncias adotadas pela Ouvidoria na busca de respostas as inquietacoes e as indagacoes
dos usuarios durante o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2018.



RELATORIO DE ATIVIDADES




O relatorio de atividades deve ser apresentado ao presidente do Tribunal de Justica
com o rol de acdes executadas para implementar um processo permanente de divulgacao
de suas atividades e servicos, consoante o explicitado nos incisos Xl e Xlll do art. 3° da
Resolucao TJ n. 5/2016.

Este relatorio de atividades destaca as medidas que foram executadas para ampliar
e melhorar o acesso a informacao e, consequentemente, a transparéncia da instituicao, assim
Ccomo para organizar e padronizar o atendimento ao publico.

1. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Ouvidoria elaborou uma carta de servico ao usuario com informacdes claras e
precisas em relacao a cada tipo de demanda, seus requisitos, etapas para processamento
e previsao do prazo maximo para atendimento pelo 6rgao, nos termos exigidos pela Lei n.
13.460/2017.

2. SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

A Lei n. 13.460/2017 prevé que é direito do usuario a adequada prestacao do
servico publico, devendo ser observada como diretriz, entre outras, a “aplicacao de solucdes
tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario
e a propiciar melhores condi¢cdes para o compartilhamento das informacoes” (art. 5°, Xl A
Ouvidoria adotou providéncias para atender tal exigéncia ao buscar aprimorar o formulario
eletronico e o sistema de registro e de controle informatizado, alem de agir para unificar a
base de dados interna.

Essas implementacdes ainda ndo ocorreram devido ao grau de complexidade do
projeto, que esta sendo desenvolvido pelos servidores da propria Ouvidoria.

2.1 Formulario eletronico

A Ouvidoria do Poder Judiciario reformulou o formulario eletronico para permitir a
protecao dos dados pessoais do demandante e a qualificacao da demanda por tipo, assunto
e, opcionalmente, complemento do assunto escolhido. Cada tipo de demanda possui
requisitos proprios, 0s quais sao explicitados no momento em que ocorre a selegcao. Alem
disso, ha esclarecimentos sobre as limitacdes impostas a atuacao do orgao.

O formulario eletronico foi idealizado para integrar-se a base de dados da Ouvidoria,
mantida em planilha no formato xls, e, desse modo, permitir a captura automatica dos dados
pessoais do demandante e também das informacodes referentes aos processos judiciais,



quando objeto da demanda. Contudo, essa integracao depende da finalizacao do Sistema
Ouvidoria de Gerenciamento e Controle de Demandas - SisOuyv, que esta sendo desenvolvido

por servidores deste orgao.

2.2 Sistema Ouvidoria de Gerenciamento e Controle de Demandas - SisOuv

O Sistema Ouvidoria de Gerenciamento e Controle de Demandas - SisOuv esta
sendo desenvolvido na linguagem Visual Basic for Application (VBA), que utiliza o programa
Excel da Microsoft como plataforma de apoio, para permitir ao analista da demanda trabalhar
em um unico ambiente.

O projeto partiu da remodelacao do formulario eletronico da Ouvidoria e abrange
a captura de dados pelo SisOuv, o desenho do fluxo de trabalho de cada modalidade de
demanda, as descricoes dos requisitos para a programagao do sistema, com 552 campos de
tratamento das informacdes.

Desenvolveu-se modulo especifico, tambéem na linguagem VBA, para executar o
algoritmo criado pela Ouvidoria para auxiliar na tomada de decisao quanto a deliberacao
sobre indicio da existéncia de eventual excesso de prazo alegado em reclamacao aduzida
perante este orgao.

2.3 Unificacao da Base de Dados

No comeco de 2018 foi avaliada a possibilidade de mudanca da base de dados
utilizada no registro das demandas. Em particular, quatro pontos foram considerados
relevantes: i) possibilidade de unificacao dos dados em uma unica tabela; ii) introducao de
calculos no momento do preenchimento da base de dados pelo SisOuv; iii) necessidade de
melhoria nos controles internos; e iv) melhoria na qualidade das informacoes.

Quanto a unificacao do banco de dados, deve-se observar que, a época, eram
utilizadas quatro tabelas separadas, uma para cada categoria de demanda (REP, SIC, SJU e
DNA). Uma vez salvos os dados, a analise estatistica € feita com dados de uma quinta tabela,
criada pela reuniao dessas quatro. Assim, para evitar o trabalho continuo de transportar os
dados das quatro tabelas para uma de estatistica, decidiu-se pela unificacao dos dados.

A tabela de estatistica nao apenas unifica os dados das outras, como tambéem
permite a realizacao de varios outros calculos. Como exemplo, a partir da data de entrada da
demanda ¢ calculado o ano da entrada. E um calculo simples, mas que, quando aplicado a
totalidade dos registros e considerado junto com tantos outros calculos similares, acabava

consumindo muito tempo de trabalho na metodologia até entao adotada.



No que diz respeito a melhoria nos controles internos, a nova tabela prevé uma série
de datas a fim de facilitar o controle das respostas, sobretudo nas demandas direcionadas.
Com o aumento do numero de demandas em 2018, verificou-se a urgéncia dessa medida.

Relativamente a evolucao no tratamento da informacao, varias informacdes novas
ou reformuladas foram incluidas na nova tabela com vistas a trazer dados mais significativos.

Desse modo, mira-se uma melhor gestao do conhecimento.

3. ALGORITMO PARA AUXILIAR A TOMADA DE DECISAO NAS RECLAMAGOES POR
EXCESSO DE PRAZO PARA A PRATICA DE ATOS PROCESSUAIS JUDICIAIS

Relativamente ao algoritmo de decisao nas reclamacoes de excesso de prazo,

€ necessario fazer um breve relato sobre seu desenvolvimento. Inicialmente, considerou-
se a avaliacao apenas da situacao da fila em que o processo se encontrava no momento
do recebimento da demanda pela Ouvidoria. Em seguida, foi aventada a possibilidade de
utilizagcao do historico inteiro do processo. A partir dai surgiram os desafios de integrar a analise
da fila corrente e das filas anteriores, e, principalmente, de como realizar cada analise.

A primeira vista, foi considerada a utilizacdo de distribuicdo gaussiana como
aproximacao da distribuicao do tempo em cada fila. Assim, de posse da media e desvio
padrao, seria possivel aferir a qualidade do tempo em que o processo ficou em cada fila a
partir da raridade tedrica de ocorrer tempo igual ou maior. Contudo, logo se verificou que
a distribuicao normal nao servia como boa aproximacao dos dados reais, por haver grande
assimetria nos dados.

Em substituicao a gaussiana, foi também estudada a possibilidade de aplicacao da
distribuicao exponencial negativa. Os motivos que levaram a essa escolha foram dois: i) a
simplicidade da distribuicao, que permitiria a realizacao dos calculos sem dificuldade; e i)
a verificacao de que em muitos casos o coeficiente de variacao das filas era razoavelmente
proximo da unidade, como ocorre nessa distribuicao.

Contudo, mais uma vez, os calculos acabavam mostrando que a distribuicao real
tinha assimetria nao condizente com o esperado pela distribuicao tedrica, o que fazia com
que se atribuisse juizo demasiado negativo sobre o tempo na fila.

Finalmente, optou-se pelo abandono de distribuicoes teodricas e passou-se a utilizar
diversas medidas de posicao, o que melhora bastante a apreensao sobre a distribuicao real
do tempo em cada fila. A analise que se faz hoje tanto da fila atual como do historico € com
base nas medidas de posicao.

Especificamente em relacao ao historico, algumas dificuldades foram enfrentadas.
Primeiro, como considerar simultaneamente varias filas? O caminho encontrado foi a utilizacao
da Bernoulli. Contudo, essa solucao teria de considerar que todas as filas teriam peso igual na




analise, o que acabava por gerar distorcoes: uma fila cujo tempo ¢é alto teria 0 mesmo peso
de uma fila de tempo baixo. Ou seja, uma coisa € estar entre os 10% piores tempos de uma
fila e ter tempo de 2 dias, e outra, bem diferente, € estar entre os 10% piores tempos de outra
fila e ter tempo de 200 dias. Para efeitos do calculo na Bernoulli, ambos eram considerados
iguais.

Para corrigir a distorcao, foram atribuidos pesos diferentes para cada fila. Assim,
uma fila com tempo médio elevado recebia peso maior que uma fila com tempo médio baixo.
Porém, para evitar distorcdes em sentido inverso, adotou-se uma suavizacao dos pesos, para
que as filas de maiores tempos medios nao fossem consideradas como multiplas muito
grandes das dos tempos médios menores.

Com a atribuicao de pesos, apareceu um novo problema: como utilizar a técnica da
Bernoulli se o numero de “sucessos” nao € inteiro? A solucao do problema foi encontrada na
aplicagao de uma generalizacao continua da Bernoulli. Assim, passava a fazer sentido dizer
que 5.4 de 10 filas tiveram tempos entre os 20% piores de suas respectivas filas e atribuir a
probabilidade de ocorrer quantidades maiores que 5.,4. Fixado um critério (nesse caso, 20%),
tornava-se possivel atribuir a chance de ocorrer um caso igual ou pior, 0 que servia de base
para fazer um juizo qualitativo do historico.

Entretanto, surgiu um novo problema: qual critério escolher como referéncia?
Inicialmente, foi considerado o critério de tomar o valor minimo calculado para os diversos
niveis de referéncia. Por exemplo, se os calculos forem feitos com os critérios de 30%, 50%
e 70% (i.e., primeiro se calcula a chance de o processo ter tantos tempos acima dos 30%
melhores etc.) e se se supor que os resultados obtidos sejam 20%, 38% e 7%, entao o critério
do minimo daria como resultado 7%, que receberia a interpretacao de que a chance de um
processo ter historico pior ou igual que o analisado seria de 7%, concluindo-se, no caso, tratar-
se de um processo “ruim”.

O problema da utilizacao do minimo € justamente ser ‘o minimo'l Como sao
considerados 25 percentis diferentes nos calculos, segundo algum critério o valor calculado
era baixo, o que fez com que na expressiva maioria dos casos o historico fosse considerado
peéssimo.

Para resolver o problema, a ideia foi calcular uma média ponderada dos diversos
valores computados. Para saber se o resultado estava razoavelmente calibrado, foram feitos
testes as cegas, em que se analisava o conjunto das filas detalhadamente e se questionava
qual seria a classificacao que o analista daria. Se a classificacao do analista ficasse proxima da
calculada, entao o modelo de decisao era considerado satisfatorio. Depois de varios testes,
o calculo atual foi validado.
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As demandas recebidas pela Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Santa
Catarina foram classificadas em quatro categorias: Demandas Nao Admitidas - DNA, Servico
Judiciario - SJU, Servico de Informacao ao Cidadao - SIC e Reclamacao de Excesso de Prazo
- REP.

A apresentacao € composta de trés partes, uma geral e uma especifica para cada
categoria, e a ultima sobre as respostas. Na parte geral, expdem-se as informacdes sobre a
quantidade de manifestacoes e demandas recebidas, assim como a distribuicao de demandas
ao longo do ano, além do canal de contato, perfil do demandante e analise do tempo de
resposta. Na segunda parte, encontram-se os dados pertinentes a cada categoria. No caso
de REP, focados em atributos do processo judicial ou do 6rgao competente para julga-lo; em
SIC, principalmente em relacao ao tipo de resposta; em SJU, nos temas abordados. A parte da
resposta concentra-se na analise do cumprimento do prazo e da taxa de congestionamento.

1 DEMANDAS POR CATEGORIA

A Ouvidoria recebeu 4.298 manifestacdes, que resultaram em 5.810 demandas,
distribuidas nas quatro categorias, DNA, SJU, REP e SIC.

As categorias REP e SIC representaram 64,49% do total de demandas recebidas
pelo orgao.

SIC REP SJU DNA

1.1 Demandas Recebidas por Més

A Ouvidoria recebeu, em média, 484 demandas por més. O grafico abaixo mostra a
evolucao da quantidade total de demandas recebidas ao longo do ano.
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Observa-se queaquantidade mensalde demandasnao e estavel. Janeiro e dezembro
forammeses que apresentaramas menores quantidades: 319 e 219 respectivamente. Amaximo
ocorreu em agosto, com 687 demandas. A amplitude, portanto, foi de 468 demandas.

1.2 Demandas Recebidas por Categoria 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 55
de DNA, 126 de REP, 186 de SIC e 117 de SJU.
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Nota-se que o recebimento mensal de demandas € mais instavel na categoria SIC e
que a maior estabilidade ocorre em DNA. De fato, o desvio padrao da categoria SIC foi de 71
demandas, enquanto o de DNA foi de 15. Os desvios de REP e SJU foram de 28 e 40. Portanto,
os coeficientes de variacao (razao entre o desvio padrao e a media) foram de 28% (DNA), 22%
(REP), 34% (SJU) e 38% (SIC).

2 CANAL DE CONTATO

O meio de comunicacao preferido pelos usuarios foi o formulario eletrénico, que
representou 68,5% dos atendimentos.

@ Fomuldrio Elefrénico

® STF - CAC

® E-mail

® CNJ Ouvidoria
Carta

® Pesscalmente

® Telefone
STJ Quvidoria

3 PERFIL DOS DEMANDANTES

Aimensa maioria dos demandantes sao pessoas fisicas (94%) e, entre elas, a maioria
€ composta por homens (58,2%).

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

4.1 Tempo Médio de Atendimento Geral

O tempo medio de atendimento na Ouvidoria nas demandas em que responde

diretamente ao interessado, sem necessidade de contato com uma unidade, € de 1,3 dia. Nas
ocasides em que a demanda € encerrada no envio ao setor, o tempo medio € de 2,6 dias.

Nas situagcoes em que é essenciala solicitacao de esclarecimentos, o atendimento da
resposta mediada pela Ouvidoria ocorre em 14,1 dias. O tempo meédio para o direcionamento
da demanda é de 1 dia; do retorno da unidade, de 12,7 dias; e do envio da resposta a parte
interessada, de 0,4 dia.

DIAS . -
ATENDIMENTO Variacdao
2018 2017
Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 1.3 2,0 -37%
Demandas encerradas oo encaminhar 26 56 54%
para as unidades
Demandas com respostas mediadas pelas unidades 14,1 10,9 29%
Direcionamento da dlemonoJo aiunidade 1.0 1.4 -30%
para manifestagdo
Retorno da unidade as demandas direcionadas 12,7 8.9 43%
Encaminhamento da resposta da unidade 0.4 0.6 A1%
ao demandante

O tempo medio de atendimento na Ouvidoria, quando considerados os tempos
medios de atendimentos das demandas respondidas diretamente, encerradas com o
direcionamento e com respostas mediadas pelas unidades, € de 5,8 dias.

4.2 Comparativo de Tempo Médio de Atendimento por Categoria

AOuvidoria, adotando os mesmos critérios paraa medicao do tempo de atendimento,
separou os pedidos de esclarecimentos solicitados as unidades segundo as categorias.



O tempo meédio de atendimento por categoria, desconsiderando a diferenca dos
fluxos das demandas respondidas diretamente, encerradas com o direcionamento e com

respostas mediadas pelas unidades, € apresentado na tabela abaixo.

DIAS L
CATEGORIA Variacdao
2018 2017
REP - Reclamagdo de Excesso de Prazo 4,8 5,8 -18%
SIC - Servico de Informag&o ao Cidaddo 6,1 6.4 -5%
SJU - Servico Judicidrio 6.4 7,0 -8%

O tempo médio de atendimento por categoria, agora considerando a diferenca de
fluxos das demandas respondidas diretamente, encerradas com o direcionamento e com

respostas mediadas pelas unidades, € mostrado na tabela abaixo.

DIAS
CATEGORIA ATENDIMENTO Variacao
2017
Demandas respondidas OO
diretamente pela Ouvidoria 0.9 2.2 59%
Demqndos encerrodqs ao 1 19 43%
encaminhar para as unidades
Demqndos com re§posfos 93 10,2 8%
mediadas pelas unidades
REP
DweqonomenTo da Qemongo a 0.7 14 499
unidade para manifestacdo
Retorno da unidade as o
demandas direcionadas 8.1 8.0 1%
Encommhomen‘ro da resposta da 0.5 0.7 -34%
unidade ao demandante
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Demandas respondidas no
diretamente pela Ouvidoria 11 1.8 40%
Demqndos encerrodqs ao 0.3 24 -88%
encaminhar para as unidades
Demgndos com regpos’ros 16,2 1M1 26%
mediadas pelas unidades
SIC
Dneqonomemo da qemonc_:lo a 0.9 13 -34%
unidade para manifestagdo
Retorno da gnldgde as 15,0 9.3 62%
demandas direcionadas
Encomlnhomen’fo da resposta da 0.3 0.5 -40%
unidade ao demandante
Demandas respondidas o
diretamente pela Ouvidoria 3.9 2.2 78%
Demqndos encerrodqs ao 26 5.6 -54%
encaminhar para as unidades
Demgndos com respos‘ros 18,6 131 499%
mediadas pelas unidades
SJU
Direcionamento da demanda & o
; . N 1,9 1.8 7%
unidade para manifestacdo
Retorno da L_degde as 16,4 10,7 539
demandas direcionadas
EncomlnhomenTo da resposta da 0.3 0.6 549
unidade ao demandante

Observa-se que otempo dosatosrealizados pela Ouvidoriateve reducao significativa,
exceto pelas respostas diretas e pela etapa do direcionamento ao setor, ambas na categoria
SJU. Destaca-se a queda de 59% do tempo nas respostas diretas em reclamacdes de excesso
de prazo.
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5 DEMANDAS NAO ADMITIDAS

A Resolucao TJ n. 5/2016 define as manifestacdes que nao podem ser admitidas
pela Ouvidoria. Mesmo essas demandas, embora fora da atribuicao deste 6rgao, sao
analisadas e devolvidas ao usuario com a devida justificativa e orientacao sobre o0 adequado
direcionamento. Ja as manifestacdes andnimas sao imediatamente descartadas, consoante
preceitua o § 2° desse ato normativo.

E importante destacar que, ressalvadas as manifestacdes que contatam a Ouvidoria
para pedir informacodes, todos os tipos de demandas nao admitidas sao registradas em um
modulo especifico, representado graficamente abaixo.

3,7%
e ANGNIMa e JUNdiCO-PrOcEssUQl s Outro Orgdo s Delito

6 TIPOS DE DEMANDAS

Areclamacao e o pedido de informagao sao os tipos de demandas mais recorrentes
na Ouvidoria, 91,% da totalidade dos atendimentos.

= Reclomagdo
s Informagdo
—— Solicitacao
s Dendncia
s Elogio
s SUgestGo
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A categoria Reclamagao por Excesso de Prazo - REP contém apenas manifestagdes
desse tipo de demanda, enquanto a de Servico de Informacao ao Cidadao - SIC é exclusiva
para informagao. A categoria Servico Judiciario - SJU, porém, abrange mais tipos de
demandas, conforme se verifica neste grafico.

e Reclomacdo
s Informagdo
s Solicitacdo
s Denlincia
s ElOgio

f
/

| 2,4%
1,2%

7 DEMANDAS EM QUE HA REFERENCIA A PROCESSO JUDICIAL E AS DEMAIS DEMANDAS

As demandas atendidas pela Ouvidoria também sao agrupadas conforme haja ou
nao referéncia a processo judicial pelo demandante.

s AdMinisitativa s Judicial
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ANALISE POR CATEGORIA

As demandas recebidas sao registradas em sistema 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 préprio, que agrupa
manifestacoes semelhantes quanto a natureza. Todos os atendimentos sao registrados por
meio de formulario eletronico, para que recebam um protocolo eletronico, e sao lancadas
nos modulos conforme foram recebidas pela Ouvidoria.

A seguir sao abordadas as categorias Servico Judiciario - SJU, Reclamacao por
Excesso de Prazo - REP e Servico de Informacao ao Cidadao - 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
modulo. Logo, solicitacdes, reclamacdes diversas, denuncias, sugestdes e elogios sao
agrupados no mesmo ambiente.

Os principais temas abordados nessa categoria estao representados no grafico
abaixo.

[N
4 I 1.3%
0,5%

0,1%

e Organizacdo e Funcionamento

Documentacgdo e InformagGo s Pessoal

s Material e Patimoénio Comunicagdo = Orcamento e Finangas
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9 RECLAMAGAO 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, 16,3% sao provenientes da
Quvidoria do Conselho Nacional de Justica.

9.1 Demandas por Subsecao

O Estado de Santa Catarina possui trés subsecoes: Subsecao A - Capital, Subsecao B
- Joinville e Subsecao C - Chapeco. O menor indice de reclamagao encontra-se na Subsecao
C - Chapeco.

e SUbsecAo A - Capital s Subsecdo B - Joinville Subsecdo C - Chapecd



9.2 Demandas por Regidao

O Estado de Santa Catarina é dividido em oito regides, distribuidas nas subsecdes
conforme o quadro abaixo.

CATEGORIA REGIAO

| - Grande Floriandpolis

A - Capital Il - Litoral Sul

Il - Planalto Sul

|V - Litoral Norte

V - Vale do ltajai

B - Joinville
VI - Foz do Rio Itajai
VIl - Planalto Norte
VIII - Extrerno Oeste
C - Chapeco

IX - Vale do Rio do Peixe

A Regiao |, Grande Florianopolis, foi a teve o maior percentual de demanda: 29,4%.

Na outra ponta, a Regiao VII, Planalto Norte, foi a responsavel pelo menor percentual de
demandas: 2,6% do total.

29.4%
30,0%
25,0%
20,0%
156,2%
13.8% 13,7%
15,0% 12,1%
10,0%
5.9%
4 1%
3,2%  2,6%
5,0% °
-
0,0%
e RegiA0 | - Grande FoNANOpOlis e Regido [V - Litoral NOMe s Regido VI - FOZ do Ri0 RQjQl s Regido || - Litoral Sul
Regido V - Vale do ligjai s Regiaio VIl - Exiremno Oeste s Regido [X - Vale do Rio do Peixe === Regido Ill - Planalio Sul Regidio VIl - Planalto Norte
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9.3 Demandas por Area Judicial

A area judicial que mais sofre reclamacgao por excesso de prazo é a civel, com 96,9%
das manifestacoes.

\
N\

3.1%

e Civel ess=s Criminal

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 92,4% do total. Por questao
metodoldgica, optou-se por separa-lo do juizado especial do 1° grau.

79.1%

80,0% —

70,0% —

60,0% —

50,0% |—

40,0% —

30.0% —

20,0% [—

13,3%
5,4%

10.0% —
2,1%

0.0%

10 Grau e Juizado Especial e 20 Gigu e Turma de Recursos



9.5 Demandas por Tipo de Ato Processual

O principal foco de reclamacao por excesso de prazo é o ato judicial, que representa
praticamente dois tercos desse tipo de manifestacao.

\

0,2% 1.9%

e Afo Judicial e Afo de Efetivacdo Afo Ordindrio
s Afo da Parte Afo do Ministério PUblico

9.6 Processos nos Meios Fisico e Eletronico

A grande maioria dos processos relacionados as reclamacoes por excesso de prazo
esta em meio digital.

e Processo Eletrénico s Processo Fisico



9.7 Classes Processuais Mais Frequentes

Houve reclamacoes de excesso de prazo de 87 classes processuais. As cinco mais
frequentes - procedimento comum, cumprimento de sentenca, procedimento do juizado
especial civel, execucao de titulo extrajudicial e execucao de alimentos - representam 63%
do total.

s QUITOS s Procedimento Comumn === Curnprimento de sentenca

s Procedimento do Juizado Especial Civel e Execucdo de Titulo Extrajudicial Execugdo de Alimentos

9.8 Assuntos Processuais Mais Frequentes

Houve reclamacodes de excesso de prazo de 258 assuntos. Os dez mais frequentes
- liquidacao/cumprimento/execucao, indenizacao por dano moral, alimentos, inventario
e partilha, alimentos, seguro, obrigacao de fazer/nao fazer, indenizagao por dano material,
inclusao indevida em cadastro de inadimplente, perdas e danos e revisao - representam
29,8% do total.

Também é significativo que os cinco assuntos mais comuns, que equivalem a 1,94%
do total de assuntos, representem 19,64% das demandas.



10 SERVICO DE INFORMAGAO 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 2.237 pedidos de informacao, os quais representam 38,5% do total
de demandas.

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

SIC-LAI: pedidos aduzidos de qualquer subcategoria com base na Lei de Acesso
a Informacao

SIC-INF: informacao de carater geral

SIC-SAJ: informacao processual judicial

SIC-SPA: informacao processual administrativa

SIC-DNA: informacao em demandas nao admitidas

A subcategoria mais significativa foi a que abrange informacdes de carater geral,
com 51,5% dos pedidos.

DNA s 5PA



10.1 Temas Abordados nos Pedidos de Informacao

40,5%

23,8%

|
0,8%
s Organizacdo e Funcionamento s Pessoal

s Documentacdo e Informacdo Outfros

Os cinco principais assuntos abordados na Ouvidoria estao ilustrados no grafico a
seqguir.

24,5%

21,9%

Poliica de Acesso

P Judicial
10Cesso e —00@ Documentos

s Previsdo de Pessoal

s QUITOS s Concurso Plblico  esssss Informnagdo

10.3 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, que dispde sobre a aplicacao da Lei n. 12.527/2011 no ambito do
Poder Judiciario, para efeitos dos tipos de respostas, como eventos atendidos, nao atendidos
ou negados.
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O grafico a seguir ilustra a representatividade de cada evento dentro do total dos
pedidos de informacao.

12,3%

8.1%

e Afondido s NGO afendido Acesso Negado

10.4 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.

s [nformacao disponibilizada Informacao disponivel



10.5 Motivo do Nao Atendimento

Também foram catalogados os motivos que levaram ao nao atendimento, conforme
o grafico abaixo.

O pedido ndo afende acs requisitos da LAI

Na&o se frata de pedido de LAl

Manifestac@o andnima
(art. 4°, 1, Res. TJ 5/2016)

Pergunta duplicada/repetida

Matéria da competéncia legal de outro

Qy
orgao (art. 4°, I, Res. TJ...) 13.2%

Matéria juridico-processual 24.9%
(art. 4°, IV, Res. TJ 5/2016)

Informagdo Inexistente 44,9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

10.6 Motivo da Negativa de Acesso aos Pedidos de Informacao

Foram avaliados os motivos que levaram a negativa de acesso, em
conformidade com as hipoteses previstas no art. 12 da Resolucao CNJ n. 215/2015.

Pedido desproporcional ou desarrazoado (art. 12, 0.6%
Il, Res. CNJ 215/2015) =

Informacdo - descartada, nos termos previstos na

) 0.6%
tabela de temporalidade (art. 12, IV, Res. CNJ...)

Dados pessodis (art. 12, VIII, Res. CNJ 215/2015) 1.7%

Pedido exige fratamento adicional de dados
(art. 12, 1, Res. CNJ 215/2015)

Processo decisdrio em curso

Informacdo sigilosa - processos em segredo de
justica (art. 12, VII, Res. CNJ 215/2015)

Pedido incompreensivel ou genérico

(art. 12, I, Res. CNJ 215/2015) 71.6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%
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11 TAXA DE CONGESTIONAMENTO

A taxa de congestionamento € uma medida que avalia a relacao entre o que nao foi
feito com o que poderia ter sido realizado em determinado periodo. No caso da Ouvidoria,
avalia-se a taxa mensal de congestionamento por meio divisao do total de demandas em
aberto ao final do més pela soma entre o estoque herdado de meses anteriores e o total de
demandas recebidas no més.

Observa-se que, apesar de haver oscilacao consideravel, a tendéncia da taxa de
congestionamento no ano de 2018 foi estavel, com pequena queda.

Taxa de Congestionamento

35.0% —

30,0% —

25,0% —

bl B T

20,0% |—
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12 RESPOSTAS NO MES DE ENTRADA

Outra medida importante € a do total de demandas que foram respondidas no
mesmo més em que foram recebidas. Em média, 83,6% das demandas sao respondidas no
meés de entrada.

Respostas no més de entrada

100,0% —

95.0% —

90,0% —

85,0% —

80.0% —

75.0% —

70,0% —

65,0%

13 RESPOSTAS FORA DO PRAZO

Pedidos de informacao tém seu prazo de resposta regulamentado pela Lei n.
12.527/2011 e pela Resolucao CNJ n. 215/2015, ao passo que 0s prazos dos outros tipos de
demanda sao regulados pela Lei n. 13.460/2017.

Para os pedidos de informacao, sao dois 0s prazos a serem considerados, conforme
a informacao ja esteja ou nao disponivel. Se ja estiver disponivel e a Ouvidoria precise
direcionar a demanda a quem detém a custodia da informacgao, o prazo para direcionamento
€ de 2 dias. Em todo o caso, o prazo para resposta ao demandante € de 20 dias, prorrogavel
por mais 10.

Para os demais de tipo de demanda, o prazo € de 30 dias, prorrogavel uma unica
vez por igual periodo.

Do total de 5.810 demandas, 297 foram respondidas fora do prazo, o que representa
5,1% do total.



13.1 Resposta Fora do Prazo - SIC

O pedido de informacao foi respondido fora do prazo em 119 ocasides, o que
representa 53% dos 2237 pedidos. Daquelas 119, 113 foram em demandas em que
houve direcionamento ao setor que detém a custodia da informacao. Assim, desses 759
direcionamentos, houve 14,9% de casos em que a resposta foi fora do prazo.

13.2 Resposta Fora do Prazo - Demais Tipos de Demanda

Foram recebidas 3.573 demandas que nao eram pedidos de informacao, 178 das

quais foram respondidas fora do prazo, cerca de 5% do total. Em 163 desses casos a demanda
foi direcionada. Como houve 1.105 direcionamentos, a resposta foi fora do prazo em 14,9% dos
Casos.

13.3 Resposta Fora do Prazo - Demandas Nao Direcionadas

Considerando apenas as 3.946 demandas nao direcionadas, foram 19 as demandas
respondidas fora do prazo (0,5% do total).
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