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APRESENTACAO

A Resolucao TJ n. 2, de 2 de fevereiro de 2022, disciplina os contornos gerais
da Ouvidoria. Nos termos do art. 11, trata-se de “o0rgao autbnomo, integrante da alta
administracao do Tribunal e essencial a administracao da Justica”.

A Ouvidoria representa o cidadao perante os o6rgaos do Poder Judiciario,
acompanha a tramitacao de demandas judiciais e administrativas e atua na mediacao
de solucdes consensuais de conflitos. Participa, ainda, de processos deliberativos
relacionados a interesses coletivos e a gestao. Constitui-se também como o principal
canal de manifestacao do cidadao acerca da prestacao dos servi¢cos publicos do Poder
Judiciario, nos termos da Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017 (Codigo de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos). Atua, igualmente, como 6rgao auxiliar de planejamento
estratégico, de articulacao intersetorial para a governanca, de inteligéncia da informacao,
de consolidacao institucional e de fortalecimento do capital social (confianca do cidadao
na instituicao).

A Resolucdo TJ n. 2/2022 (art. 11, X) atribui & Ouvidoria a coordenacdo e a execucao
do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) no Poder Judiciario do Estado de Santa
Catarina, a fim de garantir o efetivo direito constitucional a informmacao e promover
a interagcao com as demais unidades do Poder Judiciario, ampliando a transparéncia
institucional, em cumprimento a Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso
a Informacao), e a Resolucao n. 215, de 16 de dezembro de 2015, do Conselho Nacional de
Justica (CNJ).

Este documento — composto de relatdrio de atividades e relatorio de gestao,
referentes ao exercicio de 2025 — atende ao dever estabelecido nos art. 14, inc. |l, e 15 da
Lei 13.460/2017.
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1. RELATORIO DE ATIVIDADES

A atividade principal realizada pela Ouvidoria é o recebimento e tratamento de
manifestacdes do povo.

O 6rgao também desenvolve acdes para melhorias internas ao préoprio 6rgao, bem
como promove sugestdes para avancos no Poder Judiciario catarinense. As principais
acdes foram empreendidas com base no diagnodstico dos desafios identificados no
Relatorio de Atividades, de Gestdo e Estatistico de 2024.

1.1 ATIVIDADES DO DESEMBARGADOR OUVIDOR

Além das atividades de rotina do o6rgao, o ouvidor do Poder Judiciario,
desembargador Osmar Nunes Junior, por integrar a alta administracao do Tribunal de
Justica, participa de reunides e solenidades ligadas a gestao do Poder Judiciario.

O desembargador Osmar Nunes Junior conclui sua gestao, marcada pelo
fortalecimento institucional, modernizacao normativa e ampliagcao da eficiéncia no
atendimento ao cidadao. Foi o primeiro desembargador eleito para o cargo de ouvidor
no ambito do Tribunal, inaugurando um novo momento institucional para o 6rgao.

Durante sua conducao, a Ouvidoria consolidou-se como instrumento estratégico
de governanga, transparéncia e aproximag¢ao com a sociedade. No plano nacional, o
magistrado teve atuacao destacada no Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD),
do qual chegou a ocupar a vice-presidéncia. Em razao desse protagonismo, foi convidado
a integrar o grupo de trabalho responsavel pela formulagao da norma geral do Conselho
Nacional de Justica que estruturou e regulamentou as ouvidorias judiciais em todo o
pais, culminando na edicdo da Resolucdo CNJ n. 432/2021.

No ambito estadual, liderou a atualizagao da norma regente da Ouvidoria do PISC,
materializadanaResolucdoTINn.2/2022. Entreosavancosestruturantesdanorma,destaca-
se a inclusao formal da Ouvidoria entre os 6érgaos da alta administracao do Tribunal,
reforcando sua posicao estratégica na estrutura organizacional e institucionalizando
seu papel como instrumento permanente de governanca e controle social. A resolucao
também modernizou procedimentos, fortaleceu diretrizes de atuagao e aprimorou
fluxos internos de atendimento.

Ainda sob sua gestao, o Tribunal posicionou-se entre os pioneiros na criagao
da Ouvidoria da Mulher, instituida pela Resolucdo TJ n. 29/2022, ampliando os canais
especializados de acolhimento e enfrentamento a violéncia e a discriminacao no ambito
do Poder Judiciario.

Os resultados operacionais também evidenciam a evolucao do 6érgao no periodo.
Houveaumentode 23% nonumerode manifestacdesrecebidas,indicador guedemonstra
maior confianca da sociedade no canal institucional. Esse crescimento foi acompanhado
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de significativo ganho de eficiéncia. A taxa de respostas diretas pela préopria Ouvidoria
passou de 76% para 89%, reduzindo a necessidade de encaminhamentos externos e
fortalecendo a resolutividade interna. Paralelamente, o tempo médio de resposta foi
reduzido em 37%, refletindo aprimoramento de fluxos, organizacao de dados e gestao
orientada por resultados.

Outra iniciativa relevante foi a implementacao da intermediacao de reclamacdes
encaminhadas pela Comissao de Prerrogativas da OAB, criando um canal institucional
de didlogo que contribuiu para a solucao célere de conflitos e para o fortalecimento das
relacdes institucionais.

1.2 RELATORIO DE ATIVIDADES DA DESEMBARGADORA OUVIDORA DA
MULHER

Por forca do art. 13-B da Resolucdo TJ n. 2/2022, a funcdo de ouvidora da mulher
€ exercida por quem coordena a Coordenadoria Estadual da Mulher em Situacao
de Violéncia Doméstica e Familiar (Cevid). Atualmente, é desempenhada pela
desembargadoraHildemarMeneguzzide Carvalho.Noambitodasiniciativasrelacionadas
a violéncia de género, a desembargadora também atua como coordenadora da Central
de Atendimento Especializado as Vitimas de Crimes, de Atos Infracionais e de Violéncia
Domeéstica e Familiar (Ceav) e integrante do Programa Indira: pelas mulheres do PJISC.

Em razao disso, existe uma sinergia entre a Ouvidoria da Mulher e a Cevid, de modo
que as atividades da desembargadora na funcao de coordenadora da Cevid sao, em
regra, também acdes como ouvidora da mulher. Tais atividades podem ser consultadas
nos relatérios produzidos por aquele 6rgdo: https://www.tjsc.jus.br/web/violenciacontra
a-mulher/relatorios.

1.3 ENCONTRO DO COLEGIO DE OUVIDORIAS JUDICIAIS DA MULHER

A Ouvidoria da Mulher enviou o coordenador Rodrigo de Aguiar Damiani como
representante no V Encontro do Colégio de Ouvidorias Judiciais da Mulher (Cojum), que
ocorreu em Belo Horizonte/MG entre os dias 28 e 30 de abril.

A desembargadora Hildemar Meneguzzi de Carvalho participou do VI Encontro do
Colégio de Ouvidorias Judiciais das Mulheres — COJUM, realizado na cidade de Goiania/
GO, no periodo de 29 a 31 de outubro de 2025.

Os encontros possibilitaram a troca de experiéncias, a disseminacao de iniciativas
bem-sucedidas e a reflexao sobre os principais obstaculos enfrentados pelas Ouvidorias
da Mulher. Evidenciaram-se o aprimoramento das ac¢des institucionais voltadas ao
fortalecimento da presenca feminina no ambito do Poder Judiciario e as estratégias
de combate a violéncia contra a mulher. Os debates também abrangeram questdes
relacionadas ao uso de tecnologias, a aplicacao da inteligéncia artificial e ao dialogo
entre o Judiciario e a producao académica no enfrentamento da violéncia de género.
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1.4 INTERMEDIA(}AO NAS RECLAMACOES RELATIVAS A SUPOSTAS
VIOLACOES DE PRERROGATIVAS DA ADVOCACIA

A Ouvidoria passou a exercer papel de interlocugao institucional com a Comissao
de Prerrogativas da Ordem dos Advogados do Brasil - Seccional de Santa Catarina (OAB/
SC),em casos de reclamacdes relativas a supostas violagdes de prerrogativas profissionais
dos advogados.

O procedimento consiste na analise preliminar e filtragem das manifestacdes
submetidas pela Comissao, com o objetivo de identificar o conteddo e a pertinéncia da
demanda, assim como o melhor encaminhamento interno.

A Ouvidoria assume, nesse processo, a intermediagcao direta com os atores do
Poder Judiciario, especialmente magistrados e assessorias, garantindo tratamento
uniforme, previsivel e técnico as comunicacdes recebidas.

Essa pratica contribuiu para evitar atritos desnecessarios e mal-entendidos,
fortalecendo a relacao institucional entre o Poder Judiciario e a advocacia e assegurando
a preservacao do respeito mutuo entre as fung¢des essenciais a Justicga.

1.5 CARTILHA DE ATENDIMENTO

Com o propodsito de promover a melhoria continua e a uniformizacao dos
procedimentos de acolhimento ao cidadao, a Ouvidoria elaborou uma cartilha de
atendimento destinada as atendentes terceirizadas.

O documento orienta quanto a forma de tratamento, as condutas encorajadas
e vedadas, e apresenta um roteiro detalhado para o correto encaminhamento das
manifestacdes. A iniciativa visa consolidar um padrao de atendimento mais acolhedor,
respeitoso e eficiente, alinhado aos principios institucionais do Poder Judiciario de Santa
Catarina (PJSC).

1.6 CARTILHA DA OUVIDORIA DA MULHER

Com ointuitode fortalecer o acolhimento humanizado e garantir uniformidade nas
praticas de escuta e registro, a Ouvidoria da Mulher elaborou o Manual de Atendimento
da Ouvidoria da Mulher, documento anexo a este relatorio.

O manual orienta as analistas quanto as etapas essenciais do processo de
atendimento — recepcao, acolhimento, apresentacao da Ouvidoria, escuta ativa,
aplicacao do questionario de risco e formalizagao dos pedidos —, além de detalhar as
boas praticas de comunicacao, confidencialidade e segurancga.
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O conteudo reforca principios fundamentais como empatia, objetividade e
respeito, estabelecendo diretrizes para que cada atendimento seja conduzido com
sensibilidade e técnica.

O documento inclui ainda roteiros de atendimento, checklists operacionais e lista
de contatos para encaminhamentos, compondo um instrumento pratico e normativo
voltado ao aperfeicoamento continuo do servico prestado as mulheres em situagao de
vulnerabilidade.

1.7 CAPACITAGCAO DOS SERVIDORES

A equipe da Ouvidoria tem investido de forma consistente na capacitacao de seus
servidores, reconhecendo que o aprimoramento profissional € essencial para a exceléncia
no atendimento ao cidadao.

As servidoras participaram de eventos e cursos voltados a melhoria das praticas
de escuta e acolhimento, com énfase em tematicas relacionadas a mulher e aos direitos
humanos.

Por sua vez, o servidor responsavel pelo desenvolvimento tecnologico do 6rgao
buscou ampliar seus conhecimentos sobre 0 ecossistema Microsoft 365, visando otimizar
a operacao interna e a automacao dos fluxos de trabalho.

1.8 SISTEMA DE REGISTRO E DE CONTROLE

A Ouvidoria desenvolveu internamente um aplicativo para registro dos
atendimentos, utilizando a plataforma Microsoft 365, com integracao entre Power Apps,
Power Automate e SharePoint.

O sistema € utilizado tanto para o registro quanto para a operacao cotidiana
do d6rgao, oferecendo modelos padronizados e automatizacdes que aumentam a
seguranca da informacao e a celeridade processual. A iniciativa representa um marco na
digitalizagao e na autonomia tecnolégica da Ouvidoria.

O registro das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, Ouvidoria da Mulher e
Servico de Informacao ao Cidadao € realizado em um mesmo sistema, desenvolvido
internamente pelo érgao utilizando o framework M365.

Comoobjetivodeaprimoraraconfiabilidade dosdadosregistrados, foidesenvolvido
um aplicativo complementar de conferéncia, também na plataforma Microsoft 365.

A integracao entre os dois sistemas foi implementada por meio de fluxos
automatizados no Power Automate, permitindo a migragao controlada de registros
entre tabelas e superando limitacdes técnicas impostas pela arquitetura da ferramenta.
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Essa solucao inovadora acrescentou uma camada adicional de verificagao e
integridade as informacdes, garantindo maior confiabilidade estatistica e administrativa.

Ao longo do ano, foram implementadas melhorias diversas, principalmente na
automacao de processos € ampliacao dos modelos de documentos preenchidos pelo
sistema.

1.9 AUTONOMIA DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC) E
SEGMENTACAO DA OPERACAO

No ultimo trimestre do ano, houve a reformulacao da operacao da Ouvidoria, de
modo a segmentar claramente as atuacdes da Ouvidoria, da Ouvidoria da Mulher e do
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC).

Ja existiam formularios eletrénicos especificos para o recebimento de manifestacoes
de cada uma delas, porém o formulario da Ouvidoria também recebia pedidos de
informacao (SIC). A partir de dezembro, a nova versao foi colocada em producao, com a
implementacao da restricao do tipo de demanda.

Também foram feitas adequag¢des nas paginas da Ouvidoria e do SIC para se
adequar a segmentacao da operagao.

1.10 ALGORITMO DE ANALISE DAS RECLAMAGCOES DE EXCESSO DE PRAZO

Quando os processos judiciais utilizavam o e-SAJ, a Ouvidoria criou um algoritmo
matematico paraavaliacdodotempodetramitacdaoaolongodasdiversasfilasdetrabalho.
Assim, possuia um sistema que calculava uma sugestao de decisao, acompanhada de
textos construidos automaticamente, analisando a tramitacao.

No Relatorio de Atividades, de Gestao e Estatistico de 2024 (p. 8), foi dito que seria
testado um modelo de arvore de decisao com base no histdrico de decisdes do 6rgao.
Tratava-se da aplicacao de algoritmos de aprendizado de maquina (Machine Learning).
Contudo, como a Ouvidoria ainda nao dispde de autorizacao para criagcao e execugao de
programas, mormente em Python, o projeto foi suspenso.

Como alternativa, passou-se a considerar uma versao mais simples, utilizando
tabelas de referéncia de tempo para cada tipo genérico de ato aguardado (sentenca,
decisao interlocutdria etc.) e computando variagcdes nos marcos de referéncia conforme
a incidéncia de circunstancias relevantes (ex.: prioridades, doenca grave, pedido de tutela
de urgéncia).
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A Ouvidoria passou a catalogar esses dados em meados de 2025. Planeja-se realizar
testes no primeiro semestre de 2026 para validar o modelo.

1.11 BANCO DE DADOS DE SERVICOS

A Ouvidoria propds, em anos anteriores, o desenvolvimento de um sistema para
registro e controle dos servicos publicos prestados pelo Poder Judiciario, contemplando
informacdes sobre compromissos de atendimento, carta de servicos e indicadores de
desempenho.

O projeto foi incluido no Portfélio de Projetos de Tl (ID 2278) e prevé, em sua fase
inicial, o desenvolvimento de um protoétipo de banco de dados relacional, demonstrando
o0 potencial da ferramenta para o monitoramento e a transparéncia ativa dos servicos
judiciarios. O status ainda é embrionario.

1.12 PLANO ESTRATEGICO

Com basenodiagnodsticorealizadosegundooModelode Maturidadeem Ouvidorias
Publicas (MMOuvP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU), a Ouvidoria
identificou a necessidade de elaboracao de um plano estratégico institucional.

O documento estabelece objetivos, metas e indicadores de desempenho, servindo
como instrumento de planejamento e de gestao orientada por resultados.

2. RELATORIO DE GESTAO

O relatdrio de atividades mostrou os pontos mais destacados da atuacao. A
perspectiva do relatério de gestao, mais global, visa mostrar o padrao de atuacao e
organizagao, Como 0s recursos sao geridos e como sao desenhados 0s processos internos.

2.1. GESTAO DA INFORMACAO
As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria seguem as seguintes etapas:

v registro no formulario eletrénico;

W/ registro no sistema;

W/ analise,

/ decisdo quanto a necessidade de solicitar esclarecimentos,

v/ encaminhamento ao setor responsavel e eventual resposta; e resposta final ao
demandante.

O registro no formulario eletrénico é realizado pelo préprio demandante, ao
apresentar o pedido, ou pela Ouvidoria, no caso em que a manifestacao seja recebida
por outro canal de atendimento (telefone, carta, e-mail ou presencialmente).
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O manifestante deve apresentar alguns dados pessoais, parte deles obrigatdria por
lei. Os dados facultativos servem para delinear o perfil dos demandantes. Além disso, o
manifestante deve apresentar algumasinformacdes objetivas: o tipo de pedido, 0 assunto
e seu complemento, e, se for o caso, o numero do processo judicial ou administrativo a
gue se refere. Por fim, o pedido € instruido com o relato do autor.

O registro € complementado por diversos dados referentes a classificacao objetiva
da demanda e da resposta e ao fluxo, bem como o conteudo da resposta, integral ou
resumido.

Uma vez registrado o formulario, os dados sao incluidos no sistema de registro
da Ouvidoria, com o acréscimo da data e hora. Se o pedido fizer referéncia a processo
judicial, a competéncia, a classe e 0 assunto deste também sao registrados.

Cabe entao ao analista verificar a classificacao apresentada pelo demandante (tipo
de demanda, assunto e complemento), analisar o caso e decidir sobre a necessidade ou
nao de enviar pedido de esclarecimentos.

Os dados da analise e da decisao sao registrados, assim como a data e hora da
decisdo. Se for o caso de resposta imediata, as informacdes da resposta também sao
registradas do mesmo modo.

Sendo necessario realizar pedido de esclarecimentos, o setor responsavel € lancado
Nno sistema, com data e hora do envio. Quando da resposta, sao registradas todas as
informacdes sobre ela.

Verifica-se a correspondéncia entre registro e atividade, de modo a permitir
a avaliacao da frequéncia de cada atividade e medidas de tempo, o que facilita a
identificacao de pontos de melhoria na gestao de processos internos do érgao.

2.2. GESTAO DOCUMENTAL

A Ouvidoria registra os dados das demandas recebidas por meio de sistema
desenvolvido internamente no érgao em listas do Sharepoint. Também sao guardados
0s e-mails das manifestacdes.

Além dos registros nos sistemas, a Ouvidoria retém a gravacao dos atendimentos

prestados por telefone, os e-mails e as cartas recebidas, segundo o periodo determinado
pela Tabela de Temporalidade do PJSC.

2.3. GESTAO DE PESSOAS

A Secretaria da Ouvidoria operou em 2025 com trés servidores estaveis, um deles
o coordenador do 6rgao, mais duas colaboradoras terceirizadas.
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As servidoras Barbara Rodrigues de Freitas Lazzari, matricula 27894, e Natalia
Antoniassi de Oliveira, matricula 70042, sao responsaveis pela analise inicial de todos os
tipos de demandas, sugestao e confeccao da resposta ou do direcionamento ao setor.

No caso de direcionamento, o tratamento posterior, de avaliacao do retorno do
setor e envio da resposta definitiva ao demandante, é feito pelo coordenador.

O servidor Bernardo Vieira Emerick, matricula 37593, atua no desenvolvimento
de solucdes tecnoldgicas e matematicas. E responsavel por elaborar relatérios e
monitorar dados relativos a atuacao do 6rgao. Colabora ainda na analise de processos
administrativos, especialmente nas demandas que dizem respeito as estatisticas do
o6rgao e do Poder Judiciario em geral.

As duas terceirizadas foram destacadas para recepcionar o usuario pessoalmente
ou por telefone e preencher o atendimento no formulario eletrénico.

A coordenacao da Ouvidoria é atribuida ao servidor Rodrigo de Aguiar Damiani,
matricula 27526.

Além de sistematizar as atividades, de organizar o atendimento aos usuarios,
de acompanhar e orientar o fluxo de trabalho das demandas recebidas, de elaborar
relatérios e de auxiliar o ouvidor, a ouvidora da mulher e um juiz auxiliar da Presidéncia,
o coordenador recebe e distribui as manifestacdes, revisa as analises antes de responder
ou de direcionar a demanda, analisa as demandas iniciais, cuida dos pedidos de Lei
de Acesso a Informacao, envia as respostas de todas as demandas mediadas junto as
unidades judiciais e administrativas, realiza os atendimentos aos usuarios, diligencia
junto aos setores judiciais e administrativos em busca de informacdes, representa a
Ouvidoria em reunides e secretaria o 6rgao quanto a responsabilidades de pessoal, de
mobiliarios, de equipamentos e de contratos.

2.4. GESTAO DE PROCESSOS

Oart.TTda Resolucao TI n.2de 2de fevereiro de 2022 estabelece os macroprocessos
qgque competem a Ouvidoria. Eles tém por finalidade definir métodos claros de
atendimento, de maneira a assegurar ao usuario a percepg¢ao de que ha instrumentos
de gestao e de controle ligados a protecao de seus direitos.

2.4.1. Demanda iniciada pelo usudrio — atuagao passiva

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 no ambito do Poder Judiciario. Tal medida contribui para a evolucao das
pessoas, dos processos de trabalhos e da instituicao.

Atender os manifestantes compreende receber as manifestagcdes — pedidos de
informacao, solicitacdes, reclamacdes, denlincias, sugestdes e/ou elogios —, com discricdo
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e fidedignidade, e, se for o caso, solicitar a servidores e autoridades esclarecimentos
sobre a demanda, para repassar as informagdes aos demandantes.

O fluxo da manifestacao iniciada pelo usuario observa o caminho |6gico a seguir.

e Recebimento da manifestacdao: a manifestacdo pode ser recebida por telefone,
formulario eletrénico ou fisico, e-mail, carta e comunicacao pessoal.

e Analise: verifica-se o tipo de manifestacao (informacdo, solicitacdo, reclamacao,
denudncia, sugestao ou elogio), quantifica-se o numero de demandas, identifica-se o
objeto de cada demanda, avalia-se qual o setor responsavel pela producao ou custodia
da informacao e analisa-se a demanda.

e Decisao: caso a manifestacdao preencha os requisitos minimos, delibera-se se é
caso de responder diretamente ou de solicitar esclarecimentos a outro setor.

e Monitoramento: direcionada a demanda a outro setor, a OQuvidoria solicita uma
resposta célere, no prazo de 20 dias, que pode ser prorrogado uma unica vez, por 10 dias,
nos pedidos de informacao, ou por 20 dias, nas demais manifestacdes.

e Resposta: os esclarecimentos prestados pelo setor responsavel sao enviados ao
demandante como resposta a demanda da Ouvidoria.

Em conformidade com o Comité Gestor de Protecao de Dados Pessoais (CGPDP),
a Ouvidoria passou a ser o canal de recebimento das manifestacdes previstas no art.
18 da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) (Lei n. 13.709, de 14 de agosto de
2018). Tais demandas sao sempre direcionadas ao Encarregado pelo tratamento de
dados pessoais.

Quando os pedidos envolvem dados pessoais, o tratamento é precedido da
avaliacao do cabimento da disponibilizacao da informacao pelo CGPDP.

2.4.2. Demanda derivada do contato do usudrio - atuagao ativa

A Ouvidoria pode, a partir dos esclarecimentos prestados por outro setor, recomendar
aos servidores e as autoridades competentes a adocao de medidas que equacionem
o problema que gerou a demanda. Nessa modalidade de atuacao, a Ouvidoria pode
acompanhar as providéncias apresentadas e reportar ao manifestante o que foi feito a
respeito.

2.5. GESTAO DAS DEMANDAS

A Ouvidoria recebe as manifestacdes por diversos canais. Em todos os casos ha o
registro no formulario eletrénico, a partir do qual ha um fluxo automatico de importacao
dos dados.

Em conformidade com a segregacao operacional, a classificacao da demanda é
feita com a combinacao do tipo de ouvidoria (Geral, Mulher ou SIC), categoria, tipo de
demanda, assunto e complemento do assunto.
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O sistema utiliza as seguintes categorias: Servico de Informacdao ao Cidadao
(SIC), Servico Judiciario (SJU), Reclamacao de Excesso de Prazo (REP) e Demandas Nao
Admitidas (DNA). Além disso, as demandas sao organizadas em subcategorias.

A categoria SIC é utilizada exclusivamente em pedidos de informacao e vice-versa.
Para demandas da Ouvidoria geral e Ouvidoria da Mulher, utilizam-se as demais
categorias.

2.5.1 Demandas Nao Admitidas - DNA

As manifestacdes anénimas, ou que contenham noticias de fatos criminosos, tendo
em vista as competéncias institucionais do Ministério Publico e das policias, conforme
disposto nos arts. 129, |, e 144 da Constituicao Federal, ou que facam pedidos referentes a
outros 6rgaos publicos ou privados, ou que tratem de duvidas acerca de matéria juridico-
processuais nao sao admitidas na Ouvidoria.

A categoria Demandas Nao Admitidas foi assim subdividida:

e DNA-DNI: demandante nao identificado;
e DNA-DDD: denuncia de delito penal,
e DNA-DOO: demanda pertencente a outro 6rgao; e

e DNA-DPJ: demanda juridico-processual.

Nesses casos, a manifestacao € devolvida ao remetente com a devida justificacao
e orientacao sobre o direcionamento adequado, nos moldes preconizados no § 2° do art.
21 da Resolucao TJ n. 2 de 2 de fevereiro de 2022.

2.5.2. Servico Judiciario - SJU

As demandas admitidas que tratam do catalogo de servicos prestados pelo PISC,
desde que nao sejam pedidos de informacao e reclamacdes de excesso de prazo para a
pratica de ato processual, sao registradas nesse modulo. Logo, solicitacdes, reclamacodes
diversas, denuncias, sugestdes e elogios ficam agrupados.

A subcategorizacao fica deste modo:

e SJU-SLT: solicitacao sobre servico judiciario;

e SJU-RCL: reclamacao sobre servico judiciario;
e SJU-DNC: denuncia sobre servico judiciario;
e SJU-SGT: sugestao sobre servico judiciario;

e SJU-ELO: elogio sobre servico judiciario; e
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e SJU- CRP: carta de presidiario.

Denuncias, sugestdes e elogios sao encerrados na Ouvidoria quando a demanda
€ encaminhada a autoridade com atribuicao para investigar os fatos apontados como
ilicitos administrativos, para ponderar acerca da oportunidade e da conveniéncia da
proposta e para receber e divulgar o elogio.

O tratamento das cartas de presidiarios consiste em remeté-las para triagem,
realizada pelo Grupo de Monitoramento e Fiscalizacdo do Sistema Prisional (GMF/TJSC),
gue posteriormente as remete para a Defensoria Publica do Estado.

2.5.3. Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

Trata-se da categoria que reune os pedidos de informacao, ainda que a demanda
contemple pretensao que nao seja admitida. A classificacdo € desdobrada em
subcategorias:

e SIC-INF: informacao de carater geral; e
e SIC-DNA: informacao em demandas nao admitidas.

A Ouvidoria trata todos os pedidos de acordo com a Lei n. 12.527/2011, com a
Resolucdo CNJ n. 215/2015 e com a Resolucdo TJ n. 2/2022 para efeitos dos tipos de
respostas:

e Atendido: acesso integral a informac&o ou parcial
e Nao atendido:

® N30 se trata de pedido de LAI, matéria da competéncia legal de outro érgao (Res.
TJ n.2/2022, art. 21, I11);

e informacédo inexistente, pergunta duplicata/repetida;

e 0 pedido nao atende aos requisitos da LAI, matéria juridico-processual (Res. TJ n.
2/2022, art. 21, IV);

e manifestacdo anénima (Res. TJ n. 2/2022, art. 21, 1); e

e noticias de fatos que constituam crimes (Res. TJ n. 2/2022, art. 21, I1).

e Negado:

e pedido incompreensivel ou genérico (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, |);

e pedido desproporcional ou desarrazoado (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, |1);

e pedido exige tratamento adicional de dados (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, ll1);

e informacao descartada, nos termos previstos na tabela de temporalidade (Res.
TJ n.2/2022, art. 26, IV);
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e informacéo sigilosa - legislacdo especifica (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, V);
e informacéo sigilosa — classificacdo conforme LAl (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, VI);

e informacéo sigilosa — processos em segredo de justica (Res. TJ n. 2/2022, art. 26,
VI);

e dados pessoais (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, VIII); e
e informacao sigilosa — seguranca da instituicao ou de seus membros, servidores
e familiares (Res. TJ n. 2/2022, art. 26, 1X).

O fluxo de trabalho dos pedidos de informacao segue as diretrizes e os prazos
especificados na Resolucdo TJ n. 2/2022.

Verificado que o pedido atende aos requisitos da Lei n. 12.527/2011, ele deve ser
atendido de imediato pela Ouvidoria quando a informacao estiver disponivel.

Caso nao tenha sido possivel atender imediatamente, a Ouvidoria, em 48 horas,
deve encaminhar o pedido ao setor responsavel pela producao ou pela custéodia da
informacao.

O setor responsavel deve comunicar a OQuvidoria caso nao possua a informagcao em 48
horas, ou, caso a possua, em 15 dias deve encaminhar a informacao requerida, se esta
puder ser divulgada, a contar do recebimento do pedido, ou, no mesmo prazo, comunicar
a impossibilidade de divulgar a informacao requerida mediante justificativa.

Antes de 15 dias, deve-se solicitar prorrogacao do prazo para resposta mediante
justificativa.

Havendo duvida quanto a classificagcao do documento, o pedido podera ser
encaminhado para anadlise da autoridade que esteja incumbida da classificacao das
informacdes, a qual devera se manifestar em 10 dias.

2.5.4. Reclamacao de Excesso de Prazo - REP

Esta categoria reune as demandas em que a reclamacao é quanto a morosidade
processual.

A subcategorizagcao desse modulo leva em consideracao a origem da demanda, se
advinda de outro 6rgao, como a Ouvidoria do Conselho Nacional de Justica, ou feita por
reclamante diretamente neste érgao:

e REP-CNJ: reclamacao advinda da Ouvidoria do CNJ; e

e REP-OUV: reclamacao formulada diretamente na Ouvidoria do PISC.
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SINTESE E DIRETRIZ INSTITUCIONAL

O exercicio de 2025 foi marcado por avang¢os concretos na organizacao interna da
Ouvidoria e pelo encerramento de um ciclo de gestao de seis anos. No plano operacional,
destacam-se a implantacdao do aplicativo de registro e controle desenvolvido
internamente, a criagao da cartilha de atendimento para padronizacao do acolhimento
ao cidadao, a estruturacao do canal de intermediacao com a Comissao de Prerrogativas
da OAB/SC e a segregacado operacional entre Ouvidoria-Geral, Ouvidoria da Mulher e
Servico de Informacao ao Cidadao —reforma que qualifica a base de dados institucional
e alinha a operacao as distintas bases normativas de cada area.

Nem todas as iniciativas planejadas foram concluidas. O projeto de aplicativo com
arquitetura relacional, mais robusto que o atual, permanece em desenvolvimento,
com previsao de testes para o primeiro semestre de 2026. O algoritmo de analise das
reclamacdes de excesso de prazo — cuja versao baseada em aprendizado de maquina
foi suspensa por limitacdao de infraestrutura — avanca em formato alternativo, com
catalogacao de dados iniciada em meados do ano. O banco de dados de servicos € o
plano estratégico institucional seguem em andamento, sem conclusao no exercicio.
O registro dessas pendéncias nao diminui o que foi realizado; ao contrario, oferece ao
proximo gestor um ponto de partida claro e documentado.

Para 2026, trés prioridades decorrem diretamente do diagnodstico deste relatorio:
concluirecolocarem produg¢ao o novo aplicativo operacional;validar o modelo alternativo
de analise das reclamacdes de excesso de prazo e avaliar sua integragcao ao sistema;
e elaborar e aprovar o plano estratégico da Ouvidoria, integrando-o ao planejamento
institucional do Tribunal no biénio 2026-2028.
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