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APRESENTAGCAO

A Resolucado TJ n. 2 de 2 de fevereiro de 2022 é o instrumento que define os
contornos gerais da Ouvidoria. Nos termos do art. 11, trata-se de “6rgdo autbnomo,
integrante da alta administragdo do Tribunal e essencial a administragao da Justica”.

A Ouvidoria representa o cidadao perante os o6rgaos do Poder Judiciario,
acompanha a tramitacdo de pedidos judiciais e administrativos, medeia a solugao
consensual de conflitos e participa dos processos de deliberagcdo que envolvam
interesses coletivos e de gestio. E também o meio principal para o cidadao se
manifestaracerca da prestagao dos servigos publicos do Poder Judiciario, nos termos
da Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cdodigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos). E, ainda, 6rgdo auxiliar de planejamento estratégico, de articulagdo entre
setores para governancga, de inteligéncia dainformacao, de consolidagcdo e de aumento
do capital social (confianga do cidaddo na instituicao).

A Resolugdo TJn. 2/2022 (art. 11, X) atribui a Ouvidoria a coordenacao e execugao
do Servico de Informacgoes ao Cidadao (SIC) no Poder Judiciario do Estado de Santa
Catarina, afim de garantiro efetivo direito constitucionalainformagaoede interagircom
as demais unidades do Poder Judiciario para que a transparéncia da instituicdo possa
ser ampliada, 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).

O relatdrio estatistico, atende a exigéncia do art. 11 da Resolucao TJn. 2/2022:

Art. 11. A Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina é
6rgao autbnomo, integrante da alta administracdo do Tribunal e
essencial a administragao da Justica, e tem por atribui¢cbes precipuas,
sem prejuizo de outras estabelecidas em normas especificas:

[...]

XIX - encaminhar anualmente ao Tribunal Pleno relatério das
atividades desenvolvidas, o qual devera indicar, ao menos:

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

d) as providéncias adotadas pela administragcao publica nas solucdes
apresentadas. (sem grifos no original).



1. OUVIDORIA DA MULHER

A Ouvidoria da Mulher do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina integra a
estrutura administrativa da Ouvidoria do Poder Judiciario, a qual se encontra vinculada,
conforme dispbeo art. 13-Ada Resolugcdo TJn. 29/2022. Emrazdo dessavinculacao, ndo
possui gestdo propria, observando integralmente o0s mesmos parametros
administrativos, procedimentais e operacionais adotados pelo érgao central.

A gestdo das manifestacdes, o fluxo de tratamento das demandas, a utilizacdo da
estrutura fisica e de pessoal, bem como os critérios de monitoramento, controle e
prestacdo de contas seguem os preceitos estabelecidos na Resolucéo TJ n. 29/2022,
especialmente aqueles aplicaveis a Ouvidoria do Poder Judiciario. Os dados estatisticos
e os relatorios de atividades da Ouvidoria da Mulher sdo produzidos em consonéancia
com as diretrizes institucionais gerais, assegurando padronizagdo, transparéncia e
unidade de gestéo.

2. RELATORIO ESTATISTICO E METODOLOGIA

A Ouvidoria do Poder Judiciario de Santa Catarina recebe as manifestacdes dos
usuarios de servigos publicos (Lei n. 13.460/2017), os pedidos de informacoes (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 divisédo tripla das atividades.
Abandonou-se, pois, o principio da unicidade operacional, que permitia que fossem
feitas reclassificagcoes dos pedidos e agregacbes de demandas entre as areas de
atuacéao.

Os dados passaram a ser classificados segundo o tipo de ouvidoria (Geral, SIC e
Mulher) e o tratamento foi completamente segregado, de modo que ndao é mais possivel
uma mesma reclamacao ter parte tratada como pedido de informacgao e parte como
reclamacao, porexemplo.

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 manifestacao seria
considerada como prépria de cada uma delas nos seus relatérios especificos. Assim,
uma mesma manifestagcao pode ser contabilizada em relatdrios distintos, de modo que



a soma das manifestagcdes nos relatérios de cada tipo de ouvidoria nao é
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, nao serdo colocados dados comparativos com
anos anteriores. Isso sera feito apenas no relatério consolidado.

2.1 MANIFESTAGOES, DEMANDAS E PEDIDOS

Uma manifestagao 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
classificacbes de resposta distintas. Os pedidos que recebem uma mesma
classificagcdo quanto ao seu objeto sao tratados em uma mesma comunicacgao e, ao
final, compdem umademanda, a qual é atribuida uma Unica classificagcdo de resposta.

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. A tabela resume as quantidades de cada um em 2025:

Manifestagoes 32
Demandas 54
Pedidos 57

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

MES_ENTRADA | MANIFESTACOES | DEMANDAS | PEDIDOS
1/2025 2 4 4
2/2025 1 4 4
3/2025 5 10 10
4/2025 2 3 3
5/2025 5 14 15




6/2025 2 2 2
7/2025 1 1 1
8/2025 2 2 2
9/2025 2 2 2
10/2025 5 7 7
11/2025 0 0 0
12/2025 5 5 7
2.2 CANAL

As manifestacdes 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 prdprio,
separado da operacdo usual do tratamento de manifestagcbes previstas na Lei n.
13.460/2017.

O canal mais frequente é o formulario eletrénico (62,5%).

CANAL MANIFESTACOES %
Formulario Eletronico 20 62,5%
E-mail 9 28,1%
Presencial 3 9,4%

2.3 PERFIL DO DEMANDANTE

Para que uma manifestacao seja atendida, € necessario que o usuario forneca um
conjunto de dados. Sdo obrigatérios o0 nome ou razdo social, o CPF ou CNPJ, e o
endereco eletronico ou fisico. Os demais dados sdoopcionais e sdorecolhidos a fim de
precisar o perfil do demandante.

Entre as 32 manifestagcdes do ano, houve identificagdo minima dodemandanteem
30, todas pessoas fisicas. Em 28, o manifestante informou seu sexo: 27 mulheres, 1
homem.

Quanto a escolaridade, foi informada em 16 manifestagcdes, conforme a tabela:



ESCOLARIDADE MANIFESTACOES %
Fundamental - Incompleto 2 12,5%
Fundamental - Completo 1 6,3%
Médio - Incompleto 1 6,3%
Médio - Completo 2 12,5%
Superior - Completo 7 43,8%
Mestrado 2 12,5%
Doutorado 1 6,3%

Quanto a ocupagao, também foi informada em 16 manifestagdes:

OCUPACAO MANIFESTAGOES %
Advogado 1 6,3%
Aposentado 1 6,3%
Desempregado 5 31,3%
Empregado de Empresa Privada 1 6,3%
Empregado Publico 1 6,3%
Empresario 1 6,3%
Estudante 2 12,5%
Outros 1 6,3%
Pensionista 1 6,3%
Profissional Liberal ou Autonomo 2 12,5%

2.4 DEMANDAS E PEDIDOS PORTIPO DE DEMANDA E CATEGORIA

A reorganizacao da operagcao teve um efeito direto sobre a categorizagcdo das
demandas. Quando foi criada a Ouvidoria da Mulher, a identificacdo de uma demanda
dela se dava pela categoria. Isso gerava um conflito de classificagao, principalmente
nos casos em que um pedido de informacéao era feito pelos canais da Ouvidoria da
Mulher. Adotava-se, entdo, a precedéncia da categoria SIC sobre a categoria OUM
(Ouvidoria da Mulher).

Agora, a diversidade operacional é captada mediante o campo “tipo de ouvidoria”.
Porém, o isolamento do Servico de Informacdo ao Cidadao s6 comecou a ser
implementado em dezembro. Dai que ainda seja possivel encontrar pedidos de
informacao na Ouvidoria da Mulher. Nos préoximos anos, isso nao ocorrera mais.

Quanto ao tipo de demanda, as demandas e os pedidos foram distribuidos
conforme a tabela:



TIPO DE DEMANDA DEMANDAS | PEDIDOS | % DEMANDAS | % PEDIDOS
Denlincia 18 18 33,3% 31,6%
Informacgao 8 9 14,8% 15,8%
Manifestacao 17 19 31,5% 33,3%
Reclamagao 10 10 18,5% 17,5%
Reclama;.ﬁo |.)c?r excesso de prazo em 1 1 1,9% 1,8%
processo judicial

O tipode demanda “manifestacao” é utilizado em casosem que ndo hatipificacao
precisa nasdemandas ndoadmitidas, porviolarem manifestamenteas condi¢cdes para

o tratamento. Observa-se que este é o caso mais frequente na Ouvidoria da Mulher, seja

na perspectiva do numero de demanda, seja na do niumero de pedidos.

As demandas também séo classificadas conforme categorias:

e DNA: sdo as demandas inadmitidas, ou seja, aquelas demandas que néo
atendem aos requisitos estabelecidos no art. 21 da Resolugdo TJn. 2/2022.
e REP: sdoasreclamacdes porexcesso de prazo em processo judicial.

e SJU: trata-se das demais manifestacdes relativas ao servico judiciario,

englobando os seguintes tipos: reclamacao, solicitagédo, sugestao, denldncia e

elogio.

e SIC: sao os pedidos de informacao, conforme disciplina da Lei de Acesso a
Informacéao (Lein. 12.527/2011).

A distribuicao das demandas em categorias € descrita na tabela abaixo. O mais
comum é que a demanda seja inadmitida, em cerca de 3 a cada 4 demandas.

CATEGORIA | DEMANDAS | PEDIDOS | % DEMANDAS | % PEDIDOS
DNA 41 43 75,9% 75,4%
REP 1 1,9% 1,8%
SIC 14,8% 15,8%
SJU 7,4% 7,0%
2.5 DECISAO

Recebida uma demanda, existemm duas possibilidades: a Ouvidoria da Mulher

responde diretamente ao usuario (RO) ou direciona a demanda ao setor (DS).

Em 2025, todas as demandas foram respondidas diretamente pela Ouvidoria da

Mulher.



2.6 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.

O tempo médio de atendimento foi de 0,9 dia, com a seguinte discriminacdo em
categorias:

CATEGORIA | TEMPO MEDIO (dias corridos)
DNA 0,9
REP 0,1
SIC 1,0
SiU 1,3

SINTESE EXECUTIVA E DIRETRIZ INSTITUCIONAL

Os dados apresentados neste relatorio evidenciam o funcionamento da Ouvidoria
da Mulher como canal especializado de escuta e encaminhamento de demandas
relacionadas a tematica de género no &mbito do Poder Judiciario de Santa Catarina.

A predominéncia de demandas classificadas como ndo admitidas indica, porum
lado, anecessidade de continuo aprimoramento da comunicacgéo institucional, afimde
orientar adequadamente as usuarias quanto as atribuigbes da Ouvidoria, e, por outro,
reforca o papel do 6rgao como instancia de triagem qualificada das manifestacdes
recebidas.

O reduzido tempo médio de resposta demonstra elevada capacidade de
tratamento das demandas, especialmente em razdo da resolutividade direta pela
propria Ouvidoria da Mulher, sem necessidade de encaminhamento a outros setores.

Areestruturacdo metodoldgica implementada no segundo semestre de 2025, com
a segmentacao das operacdes entre Ouvidoria Geral, Ouvidoria da Mulher e Servico de
Informacao ao Cidadéao, representa avanco relevante na organizacdo dos dados € na
especializacado do atendimento, cujos efeitos poderdo ser avaliados de forma mais
precisa nos exercicios subsequentes.



Nesse contexto, a Ouvidoria da Mulher reafirma seu compromisso com o
aprimoramento continuo de seus processos, com a qualificagdo do atendimento as
usuarias e com o fortalecimento de sua atuacdo como instrumento institucional de
acolhimento, orientacdo e promocéao de direitos.



