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APRESENTACAO

A Resolucdo TJ n. 2, de 2 de fevereiro de 2022, disciplina os contornos gerais da
Ouvidoria. Nos termos do art. 11, trata-se de "d6rgdo autdbnomo, integrante da alta
administracao do Tribunal e essencial a administragao da Justica".

A Ouvidoria representa o cidadao perante os o6rgaos do Poder Judiciario,
acompanha a tramitacdo de demandas judiciais e administrativas e atua na mediacao
de solugdes consensuais de conflitos. Participa, ainda, de processos deliberativos
relacionados a interesses coletivos e a gestdo. Constitui-se também como o principal
canalde manifestagcdodocidadao acerca da prestacao dos servigcos publicos do Poder
Judiciario, nos termos da Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cdédigo de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos). Atua, igualmente, como 6rgao auxiliar de planejamento
estratégico, de articulagdo intersetorial para a governanga, de inteligéncia da
informacdo, de consolidacdo institucional e de fortalecimento do capital social
(confianga do cidad&o na instituicdo).

AResolucdoTJn.2/2022 (art. 11, X) atribui a Ouvidoria a coordenagao 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 informacao e promover a
interacdo com as demais unidades do Poder Judicidrio, ampliando a transparéncia
institucional, em cumprimento a Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informacéo), e a Resolugcdo n. 215, de 16 de dezembro de 2015, do Conselho
Nacionalde Justica (CNJ).

O relatdrio estatistico, referente ao exercicio de 2025 — atende ao dever
estabelecido no art. 11, XIX, da Resolugao TJn. 2/2022, que assim dispde:

Art. 11. A Ouvidoriado PoderJudiciariodo Estado de Santa Catarina é 6rgdo autbnomo,
integrante da alta administragcao do Tribunal e essencial a administragéo da Justica, e
tem por atribuigcbes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em normas
especificas:

[..]

XIX—encaminharanualmente ao Tribunal Plenorelatdério das atividades desenvolvidas,
o qual devera indicar, ao menos:

a) o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
b) os motivos das manifestagoes;
c) a analise dos pontos recorrentes; e

d) as providéncias adotadas pela administracao publica nas solugbes apresentadas.



1. RELATORIO ESTATISTICO E METODOLOGIA

A Ouvidoria do Poder Judiciario de Santa Catarina recebe as manifestagdes dos
usuarios de servigos publicos (Lei n. 13.460/2017), os pedidos de informacdes (Lei n.
12.527/2011) e as relativas a tematica feminina. A Resolugao TJ n. 2/2022 disp0e, pois,
que a Ouvidoria é responsavel pelo Servico de Informacgao ao Cidadao (SIC) e possui
uma Ouvidoria da Mulher. Trata-se de um 6rgdo com competéncias multiplas.

No segundo semestre de 2025, foi decidido que os canais de atendimento e o
registro das manifestacdes passariam a espelhar essa divisao tripla das atividades.
Abandonou-se, pois, o principio da unicidade operacional, que permitia que fossem
feitas reclassificacoes dos pedidos e agregacbes de demandas entre as areas de
atuacéo.

Os dados passaram a ser classificados segundo o tipo de ouvidoria (Geral, SIC e
Mulher) e o tratamento foi completamente segregado, de modo que ndo é mais possivel
uma mesma reclamacéio, parte tratada como pedido de informacéo e parte como
manifestacdo de outra natureza.

No momento da mudanca, porém, ja havia milhares de registros que seguiam a
estrutura classificatéria anterior. Decidiu-se que, nos casos em que uma manifestagao
deu origem a demandas em diferentes tipos de ouvidoria, a manifestacdo seria
considerada como prépria de cada uma delas nos seus relatérios especificos. Assim,
uma mesma manifestacdo pode ser contabilizada em relatorios distintos, de modo que
a soma das manifestacbes nos relatérios de cada tipo de ouvidoria ndo €
necessariamente igual ao total de manifestacdes na consolidagdo dos dados.

Essa inconsisténcia, de baixissima relevancia quantitativa, ndo ocorrera nos
proximos anos, uma vez que a segregacdo da operacdo causa a segregacao dos
registros.

Neste relatorio, sdo consolidados os dados da Ouvidoria-Geral, da Ouvidoria
da Mulher e do Servigo de Informagao ao Cidadao. A consolidagdo nédo € realizada
mediante mero somatorio das estatisticas dos relatérios, mas a partir de uma base de
dados propria.

2. MANIFESTAGOES, DEMANDAS E PEDIDOS



Uma manifestagao é o contato realizado pelo demandante, no qual apresenta o
pedido de informacgao. No relato, a Ouvidoria pode identificar multiplos pedidos. Os
pedidos sdo os elementos atémicos contidos na manifestacdo, que podem receber
classificagcbes de resposta distintas. Os pedidos que recebem uma mesma
classificagdo quanto ao seu objeto, sdo tratados em uma mesma comunicacgéo e,
finalmente, recebem a mesma classificacdo deresposta e, em conjunto, compdéem uma
demanda.

Assim, 0 que caracteriza a manifestacdo é o contato do demandante; o que
caracteriza o pedido é a capacidade de receber uma classificacao de resposta
individualizada; o que caracteriza a demanda é a agregacao conforme a classificacaodo
objeto, da comunicacao e classificagao da resposta.

Destarte, uma manifestacdo pode ter multiplas demandas e cada demanda pode
ter multiplos pedidos idénticos.

Atabelaresume as quantidades de cada umem 2025, comparando com os dados
de 2024:

ESTATISTICA 2025 2024 | VARIAGCAO
Manifestagoes 4.937 5.061 -2,5%
Demandas 5.471 5.273 3,8%
Pedidos 19.442 | 10.509 85,0%

Verifica-se uma pequena queda da quantidade de manifestagdes. Quanto a isso,
deve-se observar que um caso frequente de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
eram as cartas de presidiarios remetidas pela Defensoria Publica do Estado.

Em 2025, elas cessaram no comego de abril; até entdo, ja haviam sido recebidas
99 dessas manifestacgdes; em 2024, foram 363. Portanto, se fossem desconsideradas
essas manifestacdes, os dadosde 2025 e 2024 seriam de 4.838 € 4.698. Assim, levando
em conta apenas a operacgao regular mantida ao longo do ano, houve crescimento de
3% de manifestacdes.

O crescimento significativo da quantidadede pedidos nao deve ter sua relevancia
superestimada, uma vez que é resultado de algumas poucas demandas com
quantidades muito grandes de pedidos. A quantidade de pedidos € uma medida mais
instavel e com menor impacto operacional. A sua importancia esta mais ligada a
classificacdo da resposta nos pedidos deinformacao.

A tabela mostra a distribuicdo mensal das entradas de manifestacdes, demandas
e pedidos:



MES ENTRADA | MANIFESTAGOES | DEMANDAS | PEDIDOS
1/2025 349 406 416
2/2025 429 495 2.257
3/2025 454 492 554
4/2025 390 422 472
5/2025 447 493 582
6/2025 412 452 1.206
7/2025 481 555 740
8/2025 423 447 520
9/2025 424 461 509
10/2025 450 510 623
11/2025 392 417 472
12/2025 286 321 11.091

A proximatabela traz outras estatisticas relevantes. Destaca-se as médias diadrias
de manifestacoes e demandas em dias Uteis, que ddo uma ideia mais precisa da
operagao normaldo érgao.

ESTATISTICA MANIFESTAGOES | DEMANDAS
Média 411 456
Mediana 424 457
Desvio-padrao 50,4 58,0
Maximo 481 555
Minimo 286 321
Amplitude 195 234
Dias corridos 365 365
Dias uteis 239 239
Média diaria (dias corridos) 13,5 15,0
Média diaria (dias uteis) 20,7 22,9

3. CANAL

As manifestagcdes podem ser apresentadas mediante os seguintes canais de
atendimento: formulario eletrbnico, e-mail, telefone, carta, presencialmente ou via
Ouvidoria do CNJ. Durante um breve periodo, foi criada a opgao OAB - Comissao de
Prerrogativas. Atualmente, porém, ela foi desabilitada, uma vez que as demandas
relativas a Comissao de Prerrogativas passaram a receber um procedimento préprio,



separado da operacdo usual do tratamento de manifestagcbes previstas na Lei n.

13.460/2017.

O canal mais frequente é o formulario eletrénico (72,1%).

CANAL MANIFESTACOES %
Formulario Eletronico 3.560 72,1%
Email 879 17,8%
CNJ Ouvidoria 406 8,2%
Telefone 48 1,0%
Presencial 31 0,6%
OAB - Comissao de Prerrogativas 11 0,2%
Carta 2 0,0%

4. PERFIL DO DEMANDANTE

Para que uma manifestagao seja atendida, € necessario que o usuario fornega um
conjunto de dados. Sao obrigatérios o0 nome ou razao social, o CPF ou CNPJ, e o
endereco eletronico ou fisico. Os demais dados sdoopcionais e saorecolhidos a fim de

precisar o perfil do demandante.

Para os propdsitos das estatisticas do perfil de demandantes, foram excluidas as
demandas anbnimas, uma vez que, nesse caso, nao sao coletados quaisquer dados
pessoais, nem mesmo se é pessoa fisica ou juridica. Sendo assim, do total de 4.937

manifestacoes, foram excluidos 646 registros, sobrando 4.291.

4.1PESSOAS FiSICAS

O caso mais frequente é que o demandante seja pessoa fisica: 4.170 das 4.291

manifestacgoes, i.e., 97%.

Em 3.683 manifestac¢des foi informado o sexo, havendo prevaléncia de homens:
2.009 (55%) contra 1.674 (45%).

Quanto aescolaridade, foiinformada em 2.695 manifestagdes, conformeatabela:

| ESCOLARIDADE MANIFESTA(;GES| % |




Fundamental - Incompleto 56 2%
Fundamental - Completo 57 2%
Médio - Incompleto 79 3%
Médio - Completo 350 13%
Superior - Incompleto 300 11%
Superior - Completo 1.601 59%
Mestrado 212 8%
Doutorado 40 1%

Verifica-se que o publico da Ouvidoria possuinivel de escolaridade alta, sendo que
cerca de 80% dos manifestantes tém no minimo nivel superiorincompleto.

A mais frequente ocupacdo dos demandantes € a advocacia, 864 (29%).

ESCOLARIDADE MANIFESTACOES %
Advogado 864 29%
Aposentado 177 6%
Defensor Publico 2 0%
Desempregado 133 5%
Empregado de Empresa Privada 209 7%
Empregado Publico 76 3%
Empresario 149 5%
Estudante 147 5%
Jornalista 12 0%
Magistrado 1 0%
Militar 11 0%
Outros 505 17%
Pensionista 15 1%
Presidiario 929 3%
Procurador/Advogado Publico 3 0%
Profissional Liberal ou Autonomo 105 4%
Servidor do PJSC 48 2%
Servidor Publico Estadual 178 6%
Servidor Publico Federal 53 2%
Servidor Publico Municipal 159 5%

4.2PESSOAS JURIDICAS



Houve apenas 121 manifestagoes realizadas por pessoas juridicas, cerca de 3%
do total. A Ouvidoria coleta a area de atuacédo e o tipo de instituigao, que foram
informados, respectivamente, em 75 e 71 manifestacdes.

AREA DE ATUACAO | MANIFESTACOES | %
Comércio e servigos 27 38%
Industria 1 1%
Juridica/Politica 24 34%
Nao informado 3 4%
Outros 16 23%

TIPO DE INSTITUICAO MANIFESTACOES | %
Empresa - PME 20 27%
Empresa - publica/estatal 1 1%
Escritorio de advocacia 19 25%
Nao informado 2 3%
Org. N3o Governamental 11 15%
Orgio publico Estadual /DF 2 3%
Orgio publico federal 3 4%
Outros 11 15%
Sindicato/Conselho profis. 6 8%

5. DEMANDAS E PEDIDOS PORTIPO DE DEMANDA

Na operacao da Ouvidoria como um todo, englobando Ouvidoria-Geral, Ouvidoria
da Mulher e Servigo de Informagédo ao Cidadao, ha o tratamento dos seguintes tipos de
demanda: informacao, reclamacao, reclamacgado por excesso de prazo em processo
judicial, solicitacao, sugestao, denuncia e elogio; residualmente, quando ndo ocorre
propriamente classificacdo do tipo, utiliza-se manifestacdo em demandas néo

admitidas.

TIPO DE DEMANDA DEMANDAS | PEDIDOS | % DEMANDAS | % PEDIDOS
Denlincia 165 205 3,0% 1,1%
Elogio 72 85 1,3% 0,4%
Informagao 1.389 14.900 25,4% 76,6%
Manifestacdo 1.194 1.282 21,8% 6,6%
Reclamagao 747 825 13,7% 4,2%




Reclamagao por excesso de prazo em

§40 PO P 1.624 1.801 29,7% 9,3%
processo judicial
Solicitacao 253 292 4,6% 1,5%
Sugestao 27 52 0,5% 0,3%

Desde a perspectiva do numero de demandas, ha um equilibrio relativo nas
quantidades, com leve lideranca das reclamacdes por excesso de prazo em processo
judicial. Por outro lado, quando se olha para os pedidos, a hegemonia € dos pedidos de
informacéo. Isso se explica pelo fato de que ha alguns pedidos de informacao que
podem conter uma quantidade grande de pedidos —ou seja, de registros que podem ter
classificagbes de resposta distintas. Isso é verificado com alguma frequéncia,
sobretudo quando o assunto é de dados estatisticos processuais.

6. DEMANDAS E PEDIDOS POR CATEGORIA

Na totalidade da operacao, as demandas sao classificadas em quatro categorias:

e REP: reclamacdes por excesso de prazo;

e DNA: demandas ndo admitidas;

e SJU: servigo judiciario; e

e SIC: servico de informacao ao cidadao

Ainda mais do que na distribuicdo por tipo de demanda, ha equilibrio bastante

notavel na quantidade de demandas por categoria, o que nao se verifica, pelo mesmo
motivo, na perspectiva da quantidade de pedidos.

CATEGORIA | DEMANDAS | PEDIDOS | % DEMANDAS | % PEDIDOS
DNA 1.525 1.674 27,9% 8,6%
REP 1.603 1.775 29,3% 9,1%
SIC 1.389 14.900 25,4% 76,6%
SJU 954 1.093 17,4% 5,6%

7. DECISAO POR CATEGORIA

Recebido um pedido de acesso a informagao, existem duas possibilidades: a
Ouvidoriaresponde diretamente ao usuario (RO) ou direciona ademanda ao setor (DS).

Dado que uma demanda reune os pedidos de uma mesma classificagdao, a métrica
mais adequada para verificar a frequéncia relativa de respostas diretas e de
direcionadas é a demanda.



Observa-se que as demandas de DNA sdo sempre respondidas diretamente, uma
vez que a resposta consiste precisamente na comunica¢cdo da ndo admisséo.

CATEGORIA DS RO TOTAL % DS % RO
DNA 0 1.525 1.525 0,0% 100,0%
REP 241 1.362 1.603 15,0% 85,0%
SIC 175 1.214 1.389 12,6% 87,4%
SJU 208 746 954 21,8% 78,2%
TOTAL 624 4.847 5.471 11,4% 88,6%

A cada 9 demandas, 8 sdo respondidas diretamente pela Ouvidoria. Esse dado
revela aeconomia que o 6rgaotraz para o Poder Judiciario, na medida em que os setores
podem continuar concentrados nas suas atividades, enquanto, em regra, as
manifestacdes conseguem ser tratadas pela propria Ouvidoria, que ndo age apenas
como um intermediario. O impacto mais relevante ocorre em REP, na qual 85% das
demandas sao respondidas diretamente.

Na comparagdo com 2024, houve um leve crescimento do percentual de
demandas respondidas diretamente. Naquele ano, foram 87,1%; em 2025, 88,6%, um
aumento relativo de 2%.

8. TEMPO

A medida apropriada para o tempo de atendimento é a demanda, ndo a
manifestagcdo ou o pedido. Isso porque uma manifestacdo pode ter multiplas
demandas, que podem ser respondidas separadamente e os varios pedidos de uma
mesma demanda sdo sempre respondidos juntos. Neste relatdrio, o tempo é sempre
medido em dias corridos.

Otempo médio dademanda varia muito conforme se trate de um caso de resposta
direta ou de direcionamento ao setor. Nesta hipdtese, a Ouvidoria mede as fases da
tramitacao, ouseja, tempo de decisdo, de resposta do setor e de encaminhamentofinal
da resposta ao demandante.

O tempo médio considerado globalmente depende do percentual de demandas
que é respondido diretamente. Ele corresponde ao valor esperado do tempo ao
ingressarcom uma demanda. Em 2025, foi 1,26 dia, uma queda de 36% em relacédo ao
ano anterior (1,97 dia).

Contudo, como mostra a tabela abaixo, com o comparativo de 2024 e 2025, o
resultado ndo foi obtido uniformemente.



TEMPO (DIAS CORRIDOS)
CATEGORIA FLUXO
2025 2024 VARIAGAO
Resposta direta 0,25 0,27 -10%
Direcionamento ao setor 7,46 16,46 -55%
REP Decisao 0,41 0,48 -15%
Resposta do setor 6,84 16,02 -57%
Encaminhamento 0,21 0,19 14%
Média 1,33 3,98 -67%
Resposta direta 0,47 0,20 134%
Direcionamento ao setor 7,53 7,74 -3%
SJU Decisao 0,52 0,51 4%
Resposta do setor 6,77 7,08 -4%
Encaminhamento 0,28 0,25 9%
Média 2,01 1,63 23%
Resposta direta 0,46 0,51 -10%
Direcionamento ao setor -
Decisao -
DNA
Resposta do setor -
Encaminhamento -
Média 0,46 0,51 -10%
Resposta direta 0,34 0,32 8%
Direcionamento ao setor 9,80 11,59 -15%
sicC Decisao 0,95 0,73 30%
Resposta do setor 8,66 10,29 -16%
Encaminhamento 0,19 0,57 -66%
Média 1,53 1,10 40%
Resposta direta 0,37 0,32 14%
Direcionamento ao setor 8,14 13,07 -38%
TOTAL Decisao 0,60 0,53 14%
Resposta do setor 7,33 12,43 -41%
Encaminhamento 0,23 0,27 -15%
Média 1,26 1,97 -36%

Observa-se que as medidas ndo agregadas sdo da resposta direta, decisao,
resposta do setor e encaminhamento; o direcionamento ao setor e amédia sdo medidas
de agregacao, assim comotodas aquelas que se referem ao total. Assim, hd 13 medidas



nao agregadas: 4 para REP, SJU e SIC, e s6 1 para DNA, porque todas sdo respondidas
diretamente.

Houve 7 instancias com diminuicado de tempo € 6 com aumento. O ponto de maior
destaque € a queda no tempo médio de resposta dos setores, em que a diminuigcao
ocorreu nas trés categorias, REP, SJU e SIC. O impacto mais significativo ocorreu em
REP, com queda de 57%; em termos absolutos, a diminuicdo foi de 9 dias. Esse
resultado ndo é acaso, mas deriva diretamente da politica de reiteracao frequente
dirigida aos setores com demandas em atendimento.

Por outro lado, as etapas que dependem mais diretamente da Ouvidoria (resposta
direta, decisdo e encaminhamento) tiveram resultado misto: 6 aumentos e 4
diminuicoes. Como o tempo dessas etapas ja era baixo, os aumentos relativos, mesmo
quando significativos, tiveram pouco impacto sobre o tempo médio. Porém, os dados
sinalizam que ha espaco para melhora.

SINTESE E DIRETRIZ INSTITUCIONAL

Em 2025, aOuvidoriarecebeu 4.937 manifestagdes, com crescimento operacional
efetivo de 3% em relagdo ao ano anterior — quando se isola o efeito da interrupcédo das
cartas de presidiarios, encerradas em abril. As 5.471 demandas geradasrepresentaram
aumento de 3,8%, refletindo expansao real da demanda por servigos do 6rgao.

O indice de respostas diretas atingiu 88,6% — ante 87,1% em 2024 —, o que
significa que, a cada 9 demandas, 8 foram resolvidas pela prépria Ouvidoria sem
necessidade de mobilizar outros setores do Tribunal. Esse resultado traduz ganho de
eficiéncia intersetorial mensuravel.

O tempo médio global de atendimento caiu 36%, de 1,97 dia para 1,26 dia. Esse
resultado agregado, porém, ndo foi uniforme entre as categorias, e a leitura desagregada
revela tanto avangos quanto pontos de atengao.

O desempenho mais expressivo ocorreu nas reclamacgdes por excesso de prazo
(REP): otempo médio caiu 67% —de 3,98 para 1,33 dia—, impulsionado principalmente
pela reducao de 57% notempo de resposta dos setores demandados (de 16,02 para 6,84
dias). Esseresultado decorre diretamente da politica de reiteragcao sistematica adotada
ao longo do ano.

Em sentido oposto, o Servico Judiciario (SJU) registrou piora: o tempo médio
cresceu 23%, de 1,63 para 2,01 dias. O componente mais critico foi otempo de resposta
direta, que aumentou 134% —de 0,20 para 0,47 dia. Embora osvalores absolutos ainda
sejam baixos, a tendéncia exige atencao e investigacdo das causas, especialmente



porque se trata da categoria com maior diversidade de tipos de demanda e, portanto,
maior variabilidade de complexidade.

O Servico de Informacédoao Cidadao (SIC) também apresentou resultado misto: o
tempo médio cresceu 40%, de 1,10 para 1,53 dia, com aumento de 30% na fase de
decisdo. A fase de encaminhamento, contudo, caiu 66%, indicando que o gargalo se
deslocou para a etapainicial de analise. Esse padrao sugere aumento de complexidade
dos pedidos recebidos — hipdtese que merece monitoramento especifico em 2026.

Do ponto de vista estrutural, a principal transformacao de 2025 foi a segregacao
operacional entre Ouvidoria-Geral, Servico de Informacado ao Cidadao e Ouvidoria da
Mulher. A mudanca introduz maior precisdo analitica e rastreabilidade dos fluxos, ao
custo de uma inconsisténcia residual nos dados histdricos — de impacto quantitativo
irrelevante e ndo recorrente.

Em sintese, 2025 consolidou ganhos significativos nas categorias de maiorvolume
critico, particularmente em REP, enquanto sinalizou necessidade de atencido as
categorias SJU e SIC, cujos indicadores de tempo apresentaram deterioragao. A base
metodolégica reconfigurada e o conjunto de dados produzido neste relatdrio oferecem
condicdes mais precisas para o monitoramento e a corregdo de rumos no exercicio
seguinte.



