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1. 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 indicacéo do Presidente do Tribunal de
Justica, cabendo-lhe receber, encaminhar e responder reclamacdes,
solicitacbes, sugestdes, dendncias, elogios e pedidos de informacdes

relacionados as esferas judicial e administrativa.

O exercicio dessas tarefas pressupfe a existéncia de método claro de
atendimento, de maneira a assegurar ao interessado a fundamental percepcéao
de que ha instrumentos de gestdo e de controle ligados a protecdo dos
seus direitos e, desse modo, legitimar materialmente a atuacdo do Orgdo na
busca da efetivacdo das pretensées de carater jurisdicionais e administrativas.
E possivel conferir no sitio da Ouvidoria informacées relevantes a respeito da

forma de atuacdo como canal de comunicacéo.
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A confianca de que o procedimento adotado é seguro e atende as
expectativas incentiva a participacdo dos interessados e, por consequéncia,
fortalece o papel da Ouvidoria no ambito do Poder Judiciario e tal medida
contribui para a evolugdo das pessoas, dos processos de trabalhos e da

instituicao.

A divulgacdo de informativo anual é um passo no caminho da
transparéncia, a evidenciar aos interessados, a administracdo do Poder
Judiciario e a sociedade as providéncias adotadas pela Ouvidoria na busca de
respostas as inquietacdes e as indagacdes dos cidadaos ao longo do ano que

S€é passou.

O Relatério Estatistico tem por base as demandas recebidas na
Ouvidoria entre o periodo de 1° de janeiro a 30 de novembro de 2016 e
abrange também as providéncias adotadas pelo Orgdo até o dia 16 de
dezembro do mesmo ano. O estudo também contempla, em topico proprio, 0os
pedidos de informagdo baseados na Lei 12.527/2011, no periodo

compreendido entre 1° de janeiro a 19 de dezembro de 2016.



QUVIDORIA DO PODER JUDICIARIO

2. DEMANDAS

A Ouvidoria recebeu 2.537 demandas, das quais 82 n&o viraram
atendimento por desisténcia do interessado.

Ndo viraram atendimento 3%

Atendimento 97%

3. CANAL DE CONTATO

O canal de comunicacao preferido pelos interessados para a formalizacao
das demandas foi a forma eletrdnica, que representou 94% dos atendimentos

realizados.
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4. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO NA OUVIDORIA

Os relatos recebidos sao analisados e respondidos individualmente pela
Ouvidoria ou mediados junto as unidades que detém a informacédo ou que sao

objeto da reclamacéo.

Cada etapa do fluxo de trabalho € medida com o objetivo de mensurar o
tempo médio do atendimento das demandas e também o tempo médio de
retorno das unidades jurisdicionais e administrativas, quando a Ouvidoria ndo

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 a

respectiva unidade, é de 3 dias.

Nas situacdes em que sao essenciais a solicitacdo de esclarecimentos, 0
atendimento da resposta mediada pela Ouvidoria ocorre em 15 dias. O
tempo médio para o direcionamento da demanda é de 2 dias, do retorno da

unidade de 12 dias e o envio da resposta a parte interessada de 1 dia.

Atendimento

Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 3

Demandas com respostas mediadas junto as Unidades 15
Direcionamento da demanda a unidade para manifestacéo 2
Retorno da unidade as demandas direcionadas 12
Encaminhamento da resposta da unidade ao demandante 1




4.2 COMPARATIVO DE TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO ENTRE
UNIDADES ADMINISTRATIVAS E JUizOS DE DIREITO.

A Ouvidoria, adotando os mesmos critérios para a medicdo do tempo de
atendimento, separou os pedidos de esclarecimentos solicitados as unidades
com atribuicbes administrativas ou jurisdicionais. No comparativo entre elas,
chama atencdo que, nas duas situagfes, o tempo meédio de resposta prestada
diretamente pela Ouvidoria € idéntico, 3 dias; nas demandas com respostas
mediadas, o tempo médio de retorno dos setores administrativos é de 15 dias,
engquanto o tempo médio de retorno dos juizos de direito (cartorio e gabinete) €
de 11 dias.

Atendimento

Demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria 3 3
Demandas com respostas mediadas junto as Unidades 16 14
Direcionamento da demanda a unidade para 1 2

manifestacao

Retorno da unidade as demandas direcionadas 15 11

Encaminhamento da resposta da unidade ao 0 1

demandante




5. DEMANDAS NAO ADMITIDAS

A Resolucdo TJ n. 5 de 3 de fevereiro de 2016 define as manifestagdes
gue nao podem ser admitidas pela Ouvidoria. As demandas, embora fora da
atribuicdo deste Orgéo, sdo analisadas e devolvidas a parte interessada com a
devida justificativa e orientacdo sobre o seu adequado direcionamento. As
manifestacbes andnimas sédo imediatamente descartadas, consoante preceitua

0 8 2° do referido ato normativo.
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6. TIPO DE DEMANDA

A reclamacgéo e o pedido de informacao sao os tipos de demandas mais

recorrentes na Ouvidoria, significando 93% da totalidade dos atendimentos.
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7. DISTRIBUICAO DE DEMANDAS POR REGIAO

REGIAO IX - VALE DO RIO DO PEIXE -2%

REGIAO I11- PLANALTO SUL I3%

REGIAQ VII - PLANALTO NORTE I3%

REGIAQ VIII- EXTREMO QESTE

J

6%

REGIAO Il - LITORAL SUL 11%

l

REGIAO VI - FOZ DO RIO ITAJAI

|

11%

REGIAO V - VALE DO ITAJAI

I

13%

REGIAQ IV - LITORAL NORTE

[

14%
REGIAO | - GRANDE FLORIANGOPOLIS

29%

Tribunal de Justica 1%
Outro Estado 3%
N3o informado 5%

8. DEMANDAS POR ATRIBUICAO

As demandas recebidas podem ser divididas em atividade-meio, ligada as
unidades que dao suporte a jurisdi¢do, e atividade-fim, relacionada aos juizos
de direito. As manifestacbes que tratavam da prestagdo da atividade

jurisdicional corresponderam a 64% das demandas admitidas na Ouvidoria.
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9. TEMAS ABORDADOS NA ATIVIDADE-MEIO
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Os cinco principais assuntos abordados na Ouvidoria foram
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10. TIPO DE DEMANDAS NA ATIVIDADE-FIM

A reclamagéo corresponde a 77% das demandas relacionadas a prestagéo
jurisdicional. O tempo médio entre a data da Ultima movimenta¢ao no processo

e a data da reclamacao por excesso de prazo na Ouvidoria € de 168 dias.
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11. RECLAMACOES DE EXCESSO DE PRAZO POR AREA JUDICIAL

A érea judicial que mais sofre reclamacéo por excesso de prazo é a civel,

com 85% das manifestacdes
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12.RECLAMACOES DE EXCESSO DE PRAZO POR TIPO DE ATO
PROCESSUAL

O principal foco de reclamacéo por excesso de prazo € o ato judicial, que

representa praticamente a metade desse tipo de manifestacao.
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SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

1. VISAO GERAL DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO COM
FUNDAMENTO NA LEI 12.527/2011.

A Ouvidoria recebeu 174 pedidos de acesso a informacdo, no periodo
compreendido entre 1° de janeiro e 19 de dezembro de 2016, sendo todas as
solicitacdes ja respondidas. Categorizou-se os atendimentos em trés tipos de

eventos: pedidos atendidos; ndo atendidos; e acesso negado
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2. TIPOS DE RESPOSTA

Os pedidos foram respondidos da seguinte forma:

Acesso
concedido
84%
Acesso negado
2%

Néo se tratata de pedido de
va informagdo
/ 10%

Pergunta

duplicada/repetida
\ 2%

Pedido ndo atende aos
requisitos da LAI
2%

3. PERFIL GERAL DOS SOLICITANTES

Pessoas fisicas
98%

Pessoas juridicas
2%

O inteiro teor das demandas esta em relatério préprio, arquivado na Ouvidoria
dos Servidores para consulta.






