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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 deveria espelhar essa divisdo 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 reclamacéo ter parte tratada como pedido de informacéao e parte como
reclamacéao, por exemplo.

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.

Tratando-se de metodologia nova, nhdo serdo colocados dados comparativoscom
anos anteriores. Isso sera feito apenas no relatério consolidado.

2. MANIFESTAGOES, DEMANDAS E PEDIDOS

Uma manifestacao é o contato realizado pelo demandante, no qual apresenta o
pedido de informacdes. 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
classificagcdo quanto ao seu objeto, sdo tratados em uma mesma comunicacgao e,
finalmente, recebem a mesma classificacdo darespostae, em conjunto, compdemuma
demanda.

Assim, o0 que caracteriza a manifestacdo é o contato do demandante; o que
caracteriza o pedido é a capacidade de receber uma classificacdo de resposta
individualizada; o que caracteriza a demanda é a agregacao conforme a classificacaodo
objeto, da comunicacéo e classificacdo da resposta.

Destarte, uma manifestacao pode ter multiplas demandas e cada demanda pode
ter multiplos pedidos idénticos. A tabela resume as quantidades de cada um em 2025:

Manifestagoes 3.800
Demandas 4.036
Pedidos 4.494

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

MES ENTRADA | MANIFESTAGCOES | DEMANDAS | PEDIDOS
1/2025 266 296 296
2/2025 337, 362 364
3/2025 330 347 347
4/2025 305 325 327
5/2025 353 373 376
6/2025 306 325 720
7/2025 374 417 420
8/2025 307 312 316
9/2025 326 343 351
10/2025 344 362 388
11/2025 328 339 341
12/2025 224 235 248

O mésde junhoregistra valor de pedidos (720) consideravelmente acima da média
mensal(375). Esse desvio decorre de demandas de solicitagcdo com multiplos pedidos
associados a segmentacao de periodos ou unidades judiciarias, padrdo analogo ao
verificado nos pedidos de dados estatisticos do SIC. Dezembro e janeiro apresentam os
menores volumes de manifestacdes, refletindo o recesso forense e a consequente



reducdo da movimentacao processual, que reduz a geracdo de reclamacgdes por
excesso de prazo

A préxima tabela traz outras estatisticas relevantes. Destacam-se as médias
diariasde manifestacdes e demandas em dias Uteis, que ddo umaideia mais precisa da
operacado normaldo érgao.

ESTATISTICA MANIFESTAGCOES | DEMANDAS
Média 317 336
Mediana 327 341
Desvio-padrao 38,4 42,9
Maximo 374 417
Minimo 224 235
Amplitude 150 182
Dias corridos 365 365
Dias uteis 239 239
Média diaria (dias corridos) 10,4 11,1
Média diaria (dias Uteis) 15,9 16,9
3. CANAL

As manifestacdes podem ser apresentadas mediante os seguintes canais de
atendimento: formulario eletrébnico, 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 prdprio,
separado da operacdo usual do tratamento de manifestagcbes previstas na Lei n.
13.460/2017.

O canal mais frequente é o formulario eletrénico (65,3%).

CANAL MANIFESTACOES %
Formulario Eletronico 2.482 65,3%
Email 845 22,2%
CNJ Ouvidoria 401 10,6%
Telefone 39 1,0%
Presencial 20 0,5%
OAB - Comissao de Prerrogativas 11 0,3%
Carta 2 0,1%




4. PERFIL DO DEMANDANTE

Para que uma manifestacao seja atendida, é necessario que o usuario fornegca um
conjunto de dados. Sao obrigatérios o 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 propésitos 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 se trata de pessoa fisica ou juridica. Sendo assim, dototal de

3.800 manifestacdes da Ouvidoria-Geral, foram excluidos 644 registros, sobrando
3.156.

4.1 PESSOAS FiSICAS

O caso mais frequente é que o demandante seja pessoa fisica: 3.059 das 3.800
manifestacgoes, i.e., 97%.

Em 2.708 manifestacoes foi informado o sexo, havendo prevaléncia de homens:
1.483 (55%) contra 1.225 (45%).

Quanto aescolaridade, foiinformadaem 1.973 manifestagdes, conformeatabela:

ESCOLARIDADE MANIFESTACOES %
Fundamental - Incompleto 45 2,3%
Fundamental - Completo 49 2,5%
Médio - Incompleto 60 3,0%
Médio - Completo 265 13,4%
Superior - Incompleto 209 10,6%
Superior - Completo 1.171 59,4%
Mestrado 146 7,4%
Doutorado 28 1,4%

Verifica-se que o publico da Ouvidoria possuinivel de escolaridade alta, sendo que
cerca de 79% dos manifestantes tém no minimo nivel superiorincompleto.

A ocupacédo mais frequente dos demandantes sdo os advogados, 749 (34%).

OCUPACAO MANIFESTACOES %




Advogado 749 34,1%
Aposentado 139 6,3%
Defensor Publico 2 0,1%
Desempregado 87 4,0%
Empregado de Empresa Privada 154 7,0%
Empregado Publico 49 2,2%
Empresario 126 5,7%
Estudante 86 3,9%
Jornalista 4 0,2%
Magistrado 1 0,0%
Militar 5 0,2%
Outros 381 17,3%
Pensionista 9 0,4%
Presidiario 99 4,5%
Procurador/Advogado Publico 2 0,1%
Profissional Liberal ou Autonomo 81 3,7%
Servidor do PJSC 24 1,1%
Servidor Publico Estadual 84 3,8%
Servidor Publico Federal 19 0,9%
Servidor Publico Municipal 95 4,3%

4.2PESSOAS JURIDICAS

Houve apenas 97 manifestagOes realizadas por pessoas juridicas, cerca de 3% do
total. AQuvidoria coleta a dreade atuagadoeo tipode instituicdo, queforam informados,
respectivamente, em 59 e 58 manifestacoes.

AREA DE ATUACAO MANIFESTACOES %
Comércio e servigos 22 37,9%
Industria 1 1,7%
Juridica/Politica 22 37,9%
N3do informado 3 5,2%
Outros 10 17,2%

TIPO DE INSTITUICAO MANIFESTACOES %
Empresa - PME 16 27,1%
Empresa - publica/estatal 1 1,7%

Escritdrio de advocacia 18 30,5%




Nao informado 1 1,7%
Org. N3o Governamental 8 13,6%
Orgio publico Estadual /DF 1 1,7%
Orgio publico federal 3 5,1%
Outros 7 11,9%
Sindicato/Conselho profis. 4 6,8%

5. DEMANDAS E PEDIDOS PORTIPO DE DEMANDA

A Ouvidoria-Geral caracteriza-se por receber uma gama variada de tipos de
demanda: reclamacao por excesso de prazo em processo judicial, reclamacéao,
solicitagao, sugestao, denuncia e elogio. Quando a demanda ndo admitida, porvezes é
classificada como mera manifestagdo, sem passarpor qualquer analise; esse é 0 caso
em todas as demandas anénimas.

TIPO DE DEMANDA DEMANDAS | PEDIDOS | % DEMANDAS | % PEDIDOS

Denuincia 147 187 3,6% 4,2%
Elogio 72 85 1,8% 1,9%
Manifestacdao 1.177 1.263 29,2% 28,1%
Reclamagao 737 815 18,3% 18,1%
Reclamagao por excesso de

o 1.623 1.800 40,2% 40,1%
prazo em processo judicial
Solicitacdo 253 292 6,3% 6,5%
Sugestao 27 52 0,7% 1,2%

O tipo de demanda mais frequente é a reclamacao por excesso de prazo em
processo judicial. A média de entradas diarias em 2025 foi 4,4, em dias corridos, € 6,8,
em dias Uteis.

6. DEMANDAS E PEDIDOS POR CATEGORIA

As demandas da Ouvidoria-Geral sdo classificadas em categorias:

e REP: reclamacdes por excesso de prazo;
e DNA: demandas ndo admitidas; e
e SJU: servigo judiciario.

A categoria REP s6 contém o tipo de demanda “reclamacéao por excesso de prazo
em processo judicial”. As demandas de DNA podem ser de todos ostipos de demandas;



0 que ascaracteriza é nao poderem ser admitidas. Porém, quando ndo se tem qualquer

exame sobre a classificacdo, geralmenterecebe otipode demanda “manifestacdo”. Por

fim, SJU congrega todos os tipos de demanda que podem ser recebidos na Ouvidoria-

Geral, com excecdo do que for REP.

Portanto, como regra de decisdo tem-se o seguinte:

1.
2.

3.

Se ademanda nao for admitida, trata-se de DNA.

Caso contrario, se o tipo de demanda for reclamacgéao por excesso de prazo em
processo judicial, entao é REP.

Caso contrario, é SJU.

A categoria mais frequente € REP, seguida de DNA.

CATEGORIA DEMANDAS PEDIDOS % DEMANDAS % PEDIDOS
DNA 1.484 1.631 36,8% 36,3%
REP 1.602 1.774 39,7% 39,5%
SJU 950 1.089 23,5% 24,2%

7. DECISAO POR CATEGORIA

Recebido um pedido de acesso a informacgao, 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 comunicagido da ndo admisséo.

CATEGORIA DS RO DEMANDAS % DS % RO
DNA 0 1.484 1.484 0,0% 100,0%
REP 241 1.361 1.602 15,0% 85,0%
SJU 208 742 950 21,9% 78,1%

O elevado percentual de respostas diretas em REP é um excelente indicativo da

eficiéncia da Ouvidoria, na medida em que o tempo dos magistrados é o recurso mais
valioso do Poder Judicidrio e a capacidade de a Ouvidoria responder diretamente
economiza o tempo do magistrado.



8. TEMPO

A medida apropriada para o tempo de atendimento é a demanda, ndo a
manifestacdo 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 relatério, o tempo é sempre
medido em dias corridos.

Otempo médio dademandavaria muito conforme se trate de um caso de resposta
direta ou de direcionamento ao setor. Nesta hipdtese, a Ouvidoria mede as fases da
tramitacao, ou seja, tempo de decisao, de resposta do setor e de encaminhamentofinal
da resposta ao demandante. No caso de recurso, o tempo ndo é medido,uma vez ele é
um processo de trabalho de outros 6rgaos.

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 1,2 dia.

TEMPO (DIAS)
FLUXO
REP SJU DNA Total
Resposta direta pela Ouvidoria 0,2 0,5 0,4 0,4
Direcionamento ao setor 7,5 7,5 0,0 7,5
Decisao 0,4 0,5 0,0 0,5
Resposta do setor 6,8 6,8 0,0 6,8
Encaminhamento 0,2 0,3 0,0 0,2
Média 1,3 2,0 04 1,2

O tempo médioglobalde 1,2 dia reflete o elevado percentual de respostas diretas,
que puxam a média para baixo. A leitura desagregada revela, porém, diferenga relevante
entre categorias: REP registra média de 1,3 dia, enquanto SJU atinge 2,0 dias — 54%
superior. Essadiferenga ndodecorre do tempo de resposta dos setores, que € idéntico
nas duas categorias (6,8 dias), mas do maior peso relativo das demandas direcionadas
em SJU (21,9%) em comparacado com REP (15,0%) e do tempo de resposta direta de SJU
(0,5 dia) sersuperiorao de REP (0,2 dia).

SINTESE EXECUTIVA E DIRETRIZ INSTITUCIONAL



Em 2025, a Ouvidoria-Geral recebeu 3.800 manifestagdes e tratou 4.036
demandas, com 87,3% delas respondidas diretamente pelo 6rgao, sem necessidade de
mobilizar outros setores do Tribunal. O resultado mais expressivo ocorreu nas
reclamacdes por excesso de prazo (REP), categoria de maior volume — 39,7% das
demandas —, em que 85% das respostas foram diretas, com tempo médio de 1,3 dia.
Esse desempenho traduz ganho concreto de eficiéncia intersetorial: cada demanda de
REP respondida diretamente representa tempo de magistrado preservado para a
atividade jurisdicional.

Dois dados merecem ateng¢ao no proximo exercicio. O Servico Judiciario (SJU)
registrou tempo médio de 2,0 dias— 54% superior ao de REP —, diferenca que justifica
investigacdo sobre os tipos de demanda que concentram esse tempo adicional. As
demandas ndo admitidas (DNA) representaram 36,8% do total, volume expressivo que
recomenda analise desagregada por subtipo (DNI, DDD, DOO, DPJ) nos préximos
relatérios, a fim de identificar se ha padrbes que possam ser enderegados por
orientagao preventiva ao usuario — reduzindo retrabalho e ampliando o acesso efetivo
ao canal.



