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INTRODUCAO

As demandas recebidas pela Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Santa
Catarina foram classificadas em quatro categorias: Demandas Nao Admitidas - DNA, Servico
Judiciario - SJU, Servico de Informacao ao Cidadao - SIC e Reclamacao de Excesso de Prazo
- REP. Este relatorio segue a mesma classificagao, com o acréscimo da analise preliminar
acerca da totalidade das demandas.

A apresentacao € composta de duas partes, uma geral e uma especifica para cada
categoria. A parte geral € subdividida em trés grupos. O primeiro traz aspectos quantitativos
gerais sobre asdemandas; quantidade recebida, canalde recebimento e quantidade respondida.

No segundo grupo apresentam-se dados acerca do perfil do demandante: se
pessoa fisica ou juridica, de que estado da federacao, género e profissao do demandante no
caso de pessoas fisicas. Alem disso, realizou-se analise sobre a fidelizacao dos demandantes.

O ultimo grupo da parte geral apresenta o perfil das demandas. Sao mostrados,
entre outros, os tipos de demanda, a distribuicao das demandas nas categorias e a decisao
de atendimento realizado pela Ouvidoria.

Na parte especifica é realizada analise das demandas em cada categoria: DNA, SJU, SIC
e REP.Com excecao da categoria REP, a analise € realizada em duas etapas; primeiro sao discutidos
os dados gerais das demandas; depois sao calculadas medidas de tempo de atendimento.

Os calculos de tempo sao feitos de quatro formas distintas, mediante a adocao de
duas variaveis: i) o tempo ora € considerado em dias corridos, ora em dias Uteis; ii) ora sao
considerados os tempos de todas as demandas, ora sao excluidos outliers.

Outliers sao valores aberrantes, extremos, discrepantes. Para as analises
empreendidas neste relatorio, a determinacao de um outlier € realizada considerando-se os
valores abaixo do primeiro quartil menos uma amplitude interquartilica e meio ou o terceiro
quartil mais uma amplitude interquartilica e meio. Ou seja, o valor x € um outlier se x< Q, - 1,5,
IQousex>Q, +151Q emquelQ-Q, - Q éaamplitude interquartilica’.

Ocalculodeoutliers foirealizado com base na categoriaanalisada e em conformidade
com a meétrica do tempo - em dias corridos ou uteis. Dessa forma, por exemplo, nao foram
calculados outliers com base na decisao.

No caso da categoria REP, alem das analises analogas as das outras categorias, foi
possivel realizar estudo adicional acerca do tempo decorrido entre a ultima movimentacao
e a data de recebimento da demanda. Essa analise tambéem é subdividida, conforme se
excluam ou nao outliers.

1 MAGALHAES, Marcos Nascimento: LIMA, Antonio Carlos Pedroso de. Nogdes de probabilidade e
estatistica. 7. Ed., 3. reimpr. rev. Sao Paulo: Editora da Universidade de Sao Paulo, 2015, p. 20.



Em muitas analises da evolucao das demandas ao longo do ano foram colocadas
curvas de tendéncia. O método utilizado € a aproximacao por quadrados minimos, em que se
determina a reta que minimiza a soma dos quadrados da diferenca entre o valor observado e
o valor correspondente da reta.

Nao se busca nessas analises a determinacao da causa da variacao observada,
como se o tempo fosse determinante causal. Trata-se apenas de avaliar qual a tendéncia ao
longo do tempo, aproximada pela reta que melhor se encaixa nos dados.
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1 - DEMANDAS




1.1 - Demandas recebidas por ano

Entre 2010 e 2016 o numero de demandas foi bastante estavel, com minimo de
2.354, em 2011, € maximo de 2.692, em 2015. A média do periodo foi de 2.529 demandas.

Em 2017 a Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina recebeu
3.470 demandas, um crescimento de 36,77% em relagcao ao ano anterior, quando foram 2.537.
Portanto, houve recebimento de demandas significativamente superior 8 media historica.

Demandas por Ano

1.2 - Demandas recebidas por més

AN

O més de 2017 em que a Ouvidoria recebeu a menor quantidade de demandas foi
janeiro, 146. O numero maximo ocorreu em novembro, 396.

A aproximacao por quadrados minimos, que € a reta que melhor aproxima os
dados, tem coeficiente angular de 7,94, o que indica tendéncia de aumento de cerca de oito
demandas a cada més. Apesar de haver tendéncia de aumento de demandas ao longo do
ano, no més de julho houve significativa queda: em junho foram 309 demandas; em julho, 231
- queda de aproximadamente 25%.

Quedas e aumentos bruscos podem indicar presenca de fatores sazonais. E
necessario verificar, em analises futuras, a presenca ou nao de padrao semelhante.



1.3 - Demandas recebidas por canal

A Ouvidoria recebe manifestacdes pelos seguintes canais: carta, e-mail, formulario

eletronico (pagina da Ouvidoria na internet), pessoalmente e por telefone.

O canal mais frequente é o formulario eletronico, que representa 65,13% do total das

demandas, seguido de e-mail (22,68%) e carta (8,53%).

Quanto aos canais e-mail e carta, ressalta-se que podem nao ter sido enviados

diretamente a Ouvidoria. Das 296 cartas recebidas, por exemplo, 26 (8,78%) foram por
intermeédio da Ouvidoria do STJ, e 267 (90,2%), da Central de Atendimento ao Cidadao
do STF. Com relacao aos e-mails, 242 do total de 787 (30,75%) foram intermediados pela
Ouvidoria do CNJ.

CANAL ‘ INTERMEDIARIO DEMANDAS
P Ouvidoria do STJ 26 8,78%
arta
Central de Atendimento ao Cidad&o do STF 267 90,20%
E-mail Ouvidoria do CNJ 242 30,75%

1.3.1 - Demandas recebidas por canal por més

A quantidade de demandas recebidas por cada canal € bastante estavel, com

excecao de carta e e-mail.
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Em relacao ao canal e-mail, ha um pico acentuado em fevereiro. Se se considerarem
apenas os outros meses, a média mensal é de 58,54 demandas, enquanto somente em fevereiro2
foram recebidas 143 demandas por e-mail, 144,43% acima da media mensal dos demais meses.

Ja o numero de cartas aumenta consideravelmente. Até o més de setembro foram
recebidas 29 cartas, media mensal de 3,22. Em outubro, novembro e dezembro foram
respectivamente 122, 100 e 45, isto €, 267 no total, média de 89.

Esse fendbmeno se explica pelo fato de que a partir de outubro a Ouvidoria passou a
receber as cartas intermediadas pela Central de Atendimento ao Cidadao do STF.

2 Em fevereirode 2017 a Ouvidoriarecebeu103demandas, algumas continham até mesmo abaixo-
assinados manifestando descontentamento com o tratamento dispensado aos sindicatos grevistas por
parte da Prefeitura Municipal de Floriandpolis e do Poder Judiciario do Estado de Santa Catarina, ja
que no Processo 4000348-14.2017.8.24.0000 se debatia a legalidade da greve dos trabalhadores do
servico publico municipal de Florianopolis. Em 22 de fevereiro de 2017, concluiu-se com éxito audiéncia
de conciliagao que pos fim a greve (http://portaltjscjus.br/web/sala-de-imprensa/-/tribunal-obtem-
exito-em-acordo-que-pode-colocar-fim-a-greve-de-servidores-na-capital). A Ouvidoria acompanhou
o desenrolar dos fatos com a Presidéncia desta Corte de Justica desde o primeiro contato e noticiou o
acordo a todos os manifestantes. As demandas registradas foram consideradas encerradas no momento

da resposta, em 8 de marco de 2017.



1.4 - Demandas respondidas por ano

Dessas, 3.430 foram recebidas em 2017 e 13 eram do passivo de 2016. Do passivo, 7
foram reclamacoes de excesso de prazo e 6 foram pedidos de informacgao.

1.4.1 - Demandas respondidas por més

Assim como houve tendéncia de aumento das demandas recebidas ao longo dos
meses, também houve clara tendéncia de aumento das respostas. A regressao linear, usando
quadrados minimos, tem coeficiente angular de 11,22, o que significa que ha tendéncia de
aumento de cerca de 11 demandas respondidas a cada més.

O més em que ocorreram menos respostas foi janeiro, com 123. O maximo ocorreu
em novembro, em que foram respondidas 414 demandas.

Em marc¢o ocorreu um pico de 399 demandas respondidas, devido ao recebimento
extraordinario de demandas nao admitidas em fevereiro, conforme explicado na nota 2. Ja em
agosto3 ocorre queda significativa de 21,24%, 215 respostas, em relacao a julho, quando foram
respondidas 273 demandas.

3 Em agosto de 2017 a Ouvidoria passou trés semanas a remodelar seu “banco de dados” em
planilhas Excel, com acréscimos e modificacdes de campos preenchiveis, e implantacao de sistema
informatizado de registro e de controle das demandas desenvolvido internamente, além de a servidora
responsavel pela analise preliminar das manifestagdes recebidas estar em gozo de férias. A confluéncia

desses fatores impactou significativamente o tempo de atendimento das demandas.



1.5 - Demandas recebidas e respondidas no mesmo més

A tabela a seguir mostra quantas demandas recebidas foram respondidas no
mesmo més em que entraram e quantas foram respondidas em meses subsequentes. No
més de janeiro foram recebidas 146 demandas, das quais 111 foram respondidas ainda em

janeiro, 27 em fevereiro, 6 em marco e 2 em maio.

Decisao ‘ RO ‘ DS ‘ DS.E ‘ FC ‘ Total
Demandas respondidas N0 mesmo més 1.154 857 422 375 2.808
Total de demandas 1.249 1.272 449 500 3.470

% 92,39% | 67,37% | 93,76% | 75,00% | 80,92%

Destaca-se que 80,89% das demandas foram respondidas no mesmo més em
que foram recebidas. Quando ocorre direcionamento e se aguarda pela resposta do setor, o
passivo de um més para o outro aumenta em quase 33%.

Novembro foi 0 més com o maior percentual de respostas no mesmo més do
recebimento, quando foram respondidas 371 das 397 demandas recebidas (93,45%). Ja 0 més
com menor percentual foi fevereiro, 54,65%, com 182 respostas em relacao as 333 recebidas

(vide nota 2).



Ao longo do ano houve tendéncia de aumento do percentual de demandas
respondidas no mesmo més em que foram recebidas.

Més Recebidas Respostas no mesmo més % Respostas no mesmo més
1/2017 146 111 76,03%
2/2017 333 182 54,65%
3/2017 310 243 78.39%
4/2017 260 209 80,38%
5/2017 306 243 79.41%
6/2017 308 241 78,25%
7/2017 231 206 89,18%
8/2017 254 196 77.17%
9/2017 270 234 86,67%
10/2017 385 334 86,75%
11/2017 397 371 93,45%
12/2017 270 238 88,.15%




1.6 - Demandas recebidas e respondidas em cada més

A tabela a seguir compara a quantidade de demandas recebidas e respondidas em

cada més.
Més ‘ Recebidas ‘ Respondidas
1/2017 146 123
2/2017 333 209
3/2017 310 399
4/2017 260 276
5/2017 306 297
6/2017 308 303
7/2017 231 273
8/2017 254 215
9/2017 270 293
10/2017 385 363
11/2017 397 414
12/2017 270 278
A 6



1.7 - Saldo de demandas por més

Este indicador mede a diferenca entre a quantidade de demandas respondidas e as
recebidas em cada més.

Observam-se no grafico tendéncias opostas nos meses de fevereiro e mar¢co. Em
fevereiro houve recebimento de grande quantidade de demandas nao admitidas, que so
puderam ser respondidas no més seguinte (vide nota 2).

Os meses de agosto e de outubro tambéem tiveram saldo negativo consideravel.
O de agosto se explica por dois motivos: férias de uma servidora e transicao para o novo
sistema de registro, desenvolvido pela propria Ouvidoria. No caso de outubro, ocorreu o inicio
do recebimento das cartas intermediadas pela Central de Atendimento ao Cidadao do STF, o
que impactou consideravelmente o numero de demandas recebidas no final do ano.

O saldo positivo ao longo do ano, especialmente em novembro, demonstra que a
Ouvidoria conseguiu absorver o aumento da quantidade de demandas.

1.8 - Taxa de congestionamento

A taxa de congestionamento € um indicador que mede a relagcao entre o que foi
feito e o que poderia ter sido realizado em determinado periodo. Essa medida é utilizada pelo
CNJ para aferir a efetividade do tribunal em um periodo, considerando o total de processos
baixados em relacao aos novos processos que entraram e ao estoque acumulado de periodos
anteriores. Da mesma forma, mediu-se a taxa de congestionamento de cada més levando em
conta as demandas respondidas no més, as demandas recebidas e o estoque das demandas
de meses anteriores que nao foram respondidas.



A taxa de congestionamento é calculada por esta expressao:

_ N+E-R
N+E

TC

em que TC é a taxa de congestionamento, N sao as novas demandas recebidas, R sao as
demandas respondidas no periodo e E € o estoque de demandas nao respondidas dos
periodos anteriores.

Sendo R limitada por N + E, ja que nao € possivel responder a demandas que nao
tenham sido recebidas em algum momento, fica claro que TC pode variar de 0 a 1 (ou seja,
de 0% a 100%), e quanto mais proximo de 0, maior a efetividade. No caso de TC = 0, todas
as demandas que poderiam ser respondidas no periodo de fato o foram, de modo que nao
haveria estoque de demandas para o periodo seguinte. O extremo oposto, TC = 1, ocorre
quando nenhuma demanda é respondida no periodo.

A taxa de congestionamento também se relaciona com o saldo de demandas.
Tal como definido no item 1.6, o saldo de demandas ¢ a diferenca entre a quantidade de
respostas e a quantidade de demandas recebidas no periodo: S = R - N. Logo:

TC =

E+N

Como era de se esperar, quanto maior o saldo, menor a taxa de congestionamento
e, portanto, maior a efetividade.

Como visto, foram recebidas no ano 3.470 novas demandas e foram herdadas do
ano anterior 13, o total de demandas que poderiam ter sido respondidas em 2017 foi de 3.483.
Tendo sido respondidas 3.443 demandas, a taxa de congestionamento anual foi de 1,15%.

Atabela a seguir mostra a taxa de congestionamento e a variagao dela em cada més.



% Resposta no | Resposta no Recebidas Taxa de Conges-

Més mesmo més mesmo més LEEEEEky | [SEee + Estoque TGS tionamento Variagao
1/2017 76,03% 111 146 13 159 123 22,64%
2/2017 54,65% 182 333 36 369 209 43,36% 91,51%
3/2017 78,39% 243 310 160 470 399 15,11% -65,16%
4/2017 80,38% 209 260 71 331 276 16,62% 10,00%
5/2017 79.41% 243 306 55 361 297 17,73% 6,69%
6/2017 78,25% 241 308 64 372 303 18,55% 4,62%
7/2017 89,18% 206 231 69 300 273 9,00% -51,48%
8/2017 77.17% 196 254 27 281 215 23,49% 160,97%
9/2017 86,67% 234 270 66 336 293 12,80% -45,51%
10/2017 86,75% 334 385 43 428 363 15,19% 18,67%
11/2017 93,45% 371 397 65 462 414 10,39% -31,59%
12/2017 88,15% 238 270 48 318 278 15,58% 21,07%

Observa-se no grafico a seguir que a taxa de congestionamento mensalapresentou
clara tendéncia de reducao, o que sinaliza aumento da efetividade da Ouvidoria ao longo
do tempo.



1.9 - Variacao da taxa de congestionamento ao longo do ano

Ao longo do ano percebe-se que ha dois meses com aumento significativo da taxa de
congestionamento: fevereiro e agosto. De janeiro para fevereiro a taxa de congestionamento
aumentou 91,51%, caindo 65,16% de fevereiro para marco.

Julho foi um més de significativa reducao da taxa de congestionamento: 51,48%. De
julho para agosto ocorre aumento de 160,97%, com nova queda de agosto para setembro, de
45,51%. No acumulado de julho a setembro a queda é de 31,00%.

AN



2 - PERFIL DOS DEMANDANTES




2.2 - Pessoa fisica ou juridica

O parametro utilizado para o calculo foi selecionar CPF e CNPJ para contabilizar o
numero de manifestacdes realizadas por cada manifestante ao longo do ano.

Dessa forma, verifica-se que 1.448 dos 1.795 demandantes (80,67% do total) entraram
em contato com a Ouvidoria apenas uma vez, e 226 demandantes (12,59%) fizeram duas
manifestacoes. Observa-se que 96,66% dos demandantes fizeram até trés manifestacoes.

Para o calculo, foram excluidos CPF e CNPJ invalidos, como 000.000.000-00 ou
09.999.999/9991-99 e similares. Assim, foram consideradas nessa analise 2.421 manifestacdes

associadas a 2.937 demandas.

2.1 - Quantidade de demandas por pessoa fisica e juridica

Manifestacoes ‘ Demandantes ‘ %
1 1.448 80,67%
2 226 12,59%
3 61 3,40%
4 31 1,73%
5 9 0,50%
6 9 0,50%
7 4 0,22%
8 1 0,06%
10 1 0,06%
11 2 0,11%
13 1 0,06%
16 1 0,06%
18 1 0,06%
Total Geral 1.795 | 100,00%




Nota-se que a quase totalidade das demandas é feita por pessoas fisicas: a cada 27
demandas, 26 sao feitas por pessoas naturais.

2.3 - Demandantes por género

Os dados mostram que a maioria dos demandantes sao do sexo masculino: 62,95%.
Nesse calculo sao consideradas as demandas de pessoa fisica e juridica, esta no caso em
que se tem a informacao do sexo de seu representante na Ouvidoria.

2.4 - Profissao do demandante

A profissao mais frequente do demandante € advogado (648, 19,40%). Ha também
presenca significativa de servidores publicos. Agrupando os servidores publicos federais,
estaduais € municipais, servidores do Poder Judiciario catarinense, empregados publicos,
militares, defensores publicos, procuradores e advogados publicos, magistrados e delegados
de policia, sao 611 (18,29%).

2.5 - Estado do demandante

Os moradores de Santa Catarina sao os demandantes mais frequentes: 2.133 das
3.470 demandas (61,47%) tiveram demandantes catarinenses. Em 845 demandas ndao houve
a especificacao do estado do demandante. Todos os outros estados somados geraram 492
demandas. Os estados de demandantes nao catarinenses mais frequentes sao Parana (136
demandas, 3,92%), Sao Paulo (103, 2,97%) e Rio Grande do Sul (90, 2,59%).
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3 - PERFIL DAS DEMANDAS




3.1 - Manifestagcées x demandas

Os dados coletados mostram que em cerca de 89% dos casos a manifestacao estava
associada a apenas 1 demanda; em 7%, a 2 demandas; e em 2%, a 3 demandas. Manifestacoes
que geraram mais de 3 demandas representam pouco menos de 2% do total.

3.2 - Tipos de demanda

Existem seis tipos de demanda catalogados pela Ouvidoria: reclamacao, pedido de
informacao, solicitagao, denuncia, elogio e sugestao. O tipo mais frequente de demanda ¢ a
reclamacao, que representa 61,90% do total. Somado ao pedido de informacao (29,48%), os
dois tipos respondem por 91,38% das demandas.

O tipo de demanda menos frequente é a sugestao. Foram recebidas apenas 38
sugestoes ao longo do ano.

TIPO ‘ Demandas ‘ %
Reclamacdo 2.148 61,90%
Informacdo 1.023 29,48%
Solicitag&o 119 3.43%
Denuncia 82 2,36%
Elogio 49 1,41%
Sugestdo 38 1,10%
(vazio) 11 0,32%

3.2.1 - Distribuicao mensal de demandas por tipo

O grafico apresenta a evolucao da quantidade de demandas recebidas de cada tipo

durante 2017. Em todos os meses o tipo mais frequente foi reclamacao, seguida sempre por
pedidos de informacao.
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3.3 - Demandas associadas a processos judiciais

As demandas que chegam a Ouvidoria sao associadas a existéncia de processos
judiciais quando essa informacao esta registrada e sao classificadas como “judicial’. Ja quando
o pedido nao esta atrelado a um processo, é classificado como “administrativa”

Para o calculo sao desconsideradas as demandas da categoria DNA, pois o
atendimento da Ouvidoria ndao entra nesse mérito. Desse modo, aproximadamente metade
das demandas € associada a processos judiciais (50,62%).

Associada a processo ‘ Demandas
Judicial 1.517 50,62%
Administrativo 1.480 49,38%

Total Geral ‘ 100,00%

3.3.1 - Demandas associadas a processos judiciais por més

As distribuicdes de demandas com e sem processos judiciais associados caminham
proximas ao longo do ano. A distribuicao anual das demandas com processo associado é
mais estavel que a de demandas sem processo associado, no sentido de que ha menor

27“
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desvio em relacao a meédia. De fato, o desvio padrao* desta € 37,50, enquanto o daquela &
20,09; os coeficientes de variacao® sao respectivamente 30,35% e 23,05%.

3.4. - Demandas por categoria

As demandas recebidas pela Ouvidoria sao agrupadas em quatro categorias:
Reclamacao de Excesso de Prazo - REP; Servico de Informacao ao Cidadao - SIC; Servico
Judiciario - SJU e Demandas Nao Admitidas - DNA.

A categoria REP € a que recebeu a maior quantidade de demandas, 1.252, seguida
da categoria SIC, com 1.037. Juntas representam cerca de 66% das demandas.

4 Desvio padrao, assim como a variancia, € uma medida de dispersao. A variancia mede a média
do quadrado da diferenca entre o valor da variavel e a sua media. O desvio padrao € simplesmente a
raiz quadrada da variancia, sendo expressa na mesma unidade de medida que a variavel analisada.

5 Coeficiente de variacao € a razao entre o desvio padrao e a média, expresso em porcentagem.
Como a média e o desvio padrdao sao expressos na mesma medida, o coeficiente de variagao é

adimensional.



Categoria ‘ Demandas ‘ %

REP 1.252 36,08%
SIC 1.037 29,88%
SJU 708 20,40%
DNA 473 13,63%

100,00%

3.4.1. - Demandas por categoria por més

O grafico da distribuicdo mensal de demandas por categoria & o que melhor narra a

historia das atividades da Ouvidoria ao longo do ano.

No primeiro semestre ha aproximagao das curvas de REP e SIC, de um lado, e das
curvas de DNA e SJU, de outro, com excecao do més de fevereiro, em que houve a entrada
atipica de 112 DNA.

No segundo semestre ha grande descolamento entre as curvas de REP e SIC,
ocasionado pela queda de demandas de SIC de junho (125) para julho (56). Ja as curvas de DNA
e SJU permanecem proximas ate setembro. A partir de outubro ocorre grande e consistente
descolamento das curvas devido ao inicio de ingresso de demandas intermediadas pela
Central de Atendimento ao Cidadao do STF.

Desse modo, observa-se tendéncia de aumento das demandas de REP, leve
diminuicao de SIC e DNA. Quanto a SJU, houve aumento bastante concentrado no fim do
ano, que parece tender a estabilizar-se, uma vez que os meses de novembro e dezembro
indicam diminuicao em relacao ao pico de outubro, quando houve o recebimento acumulado
de muitas demandas.



3.4.2 - Demandas conforme decisao deliberada pela Ouvidoria

As demandas recebidas podem ser assim decididas: respondidas diretamente
pela Ouvidoria (RO), direcionadas ao setor para esclarecimentos (DS), encerradas com o
direcionado para o setor (DS.E), caso em que a Ouvidoria ndo acompanha o desdobramento
da demanda, ou respondidas pela Ouvidoria dando ciéncia de sua nao admissao (FC). Arigor,
essa ultima decisao de atendimento € similar a RO, mas esta separada para nao se misturarem
as respostas em que ha analise do meérito daquelas em que as demandas nao sao admitidas.

As decisdes DS e RO sao as mais frequentes - juntas representam 72,65% do total.
Ademais, considerando o periodo anual, essas duas decisdes tém aproximadamente a
mesma quantidade: 1.272 de DS e 1.249 de RO.

Decisao ‘ Demandas ‘ %
DS 1.272 36,66%
RO 1.249 35,99%
FC 500 14,41%
DS.E 449 12,94%
Total Geral ‘ 3.470 ‘ 100,00%

3.6.1 - Demandas por decisao por més

A distribuicao mensal das demandas indica elevacao da decisao DSE a partir de
outubro, o que se explica pelo fato de que todas as demandas intermediadas pela Central de
Atendimento ao Cidadao do STF recebem esse tratamento.

A decisao FC teve pico em fevereiro, causado pela entrada atipica de demandas
nao admitidas naquele més, como ja explicado.

O que de mais importante deflui do grafico sao a tendéncia de crescimento das
demandas respondidas diretamente e a diminuigao das demandas direcionadas aos setores.

A tendéncia € especialmente clara quando se observa o percentual de demandas
direcionadas ao longo dos meses. Em janeiro 60,27% das demandas foram direcionadas.
O més que teve o menor percentual de direcionamentos foi novembro, 15,66%, seguido
de dezembro, 21,48%. Ao longo do ano, a linha de tendéncia teve coeficiente angular de
aproximadamente -0,03, o0 que indica tendéncia de queda de 3% de demandas direcionadas.



No caso das respostas pela propria Ouvidoria, a tendéncia ao longo do ano é de
aumento: o més com o menor percentual de resposta direta foi fevereiro (vide nota 2), 24,02%,
seguido de janeiro, 28,08%. Ja 0 més em que houve maior percentual de respostas diretas foi
dezembro, 48,15%. O coeficiente angular da linha de tendéncia € de aproximadamente 0,016,
sinalizando que a cada més a tendéncia foi de aumento de 1,6% no percentual de RO.

Tendéncia - Percentual de Respostas Diretas e de Direcionamentos






4 - TEMPO GERAL DE
ATENDIMENTO DAS DEMANDAS




A analise do tempo de atendimento das demandas ¢ feita segundo dois critérios:
i) se a contagem do tempo se da em dias corridos ou em dias uteis; e ii) se sao excluidos ou
mantidos os outliers. Dessa maneira, a analise € sempre desdobrada em quatro, segundo as
combinacoes possiveis dos critérios.

As quatro analises complementam-se e trazem insights importantes. A primeira
analise considera o calculo do tempo em dias corridos e nao exclui outliers. Os dados
apresentados neste ponto podem ser comparados com as informacdes sobre tempo de
atendimento do ano anterior e, em geral, com os tempos de atendimento divulgados em
relatorios de outras instituicoes.

Quando se passa do calculo em dias corridos para dias Uteis, o efeito dos fins
de semana e feriados € desprezado. Assim, se uma demanda € recebida sexta-feira e &
respondida na segunda-feira seguinte, seu tempo sera de aproximadamente um dia, € nao
trés, como no calculo em dias corridos. Desse modo, o tempo nao ¢ distorcido pelo dia da
semana do recebimento da demanda, ao passo que, considerando dias corridos, demandas
recebidas proximo ao fim de semana tendem a ter média de tempo maior.

Amedidaemdias uteis, portanto, revela o tempo realmente consumido no atendimento
da demanda, por excluirem-se os dias em que ela nao se submete a nenhuma analise®.

As analises terceira e quarta replicam as anteriores com a exclusao dos outliers,
ou seja, daquelas demandas cujo tempo de atendimento foi muito discrepante. Este tipo de
analise € importante porque as medidas média e desvio padrao nao sao robustas, no sentido
de que sao afetadas por valores extremos. Dessa forma, tem-se uma medida mais exata do
tempo de atendimento que o usuario deve esperar.

Apenas a titulo de ilustracao, o maior tempo de atendimento registrado em 2017 foi
de quase 224 dias corridos, demanda em que houve direcionamento. Ora, o tempo medio
daquela decisao € de aproximadamente 11,3 dias. Ou seja, 0 maior tempo foi quase 20 vezes o
tempo medio. Como o desvio padrao é de cerca de 15,5 dias, o tempo da demanda foi quase
14 desvios padrao acima da média. Esse valor sozinho tem efeito consideravel na elevacao do
tempo méedio e do desvio padrao.

Quando se considera em dias uteis, o tempo daquela demanda cai para cerca de
151 dias. A media do tempo na decisao de direcionamento cai de 11,3 para 7,7 dias. O desvio
padrao cai de 15,5 para 10,4.

Quando sao excluidos outliers e o calculo do tempo € mantido em dias corridos,
porém, o maior tempo de atendimento cai para 17,2 em dias corridos. O tempo médio da
decisao de direcionamento passa a ser de 5,9 dias, com desvio padrao de 4,5.

Finalmente, quando se consideram apenas os dias uteis, o maior tempo de
atendimento éde11dias Uteis,ameédiadotempo deatendimento dadecisao de direcionamento
cai para menos de 4 dias, com desvio padrao de 2,7 dias.

6 Foram excluidos do calculo do tempo em dias uteis os fins de semana, os feriados e o recesso.
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4.1 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias corridos

A decisao que consome mais tempo € o direcionamento - DS. Isso ja era esperado,
uma vez que sao percorridas mais etapas no tratamento da demanda. Primeiro, a Ouvidoria
analisa se € o caso de responder diretamente ou de direcionar ao setor para esclarecimentos.

Depois, € preciso aguardar a resposta do setor. Finalmente, ha o tempo consumido até
encaminhar a resposta ao demandante.

Decisao ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdaximo
DS 11,36 15,52 223,84
DS.E 5,69 4,72 34,85
FC 6,25 9,59 28,03
RO 2,08 3,63 59,12

Total Geral 223,84

4.2 - Tempo das fases do direcionamento - média, desvio padrao e
tempo maximo - em dias corridos

Nas demandas direcionadas ha trés etapas pelas quais a demanda passa:
direcionamento, resposta do setor e encaminhamento da resposta ao demandante.

Aprimeirafase € ado direcionamento, que compreende o tempo entre o recebimento
da demanda e o direcionamento para a unidade responsavel pelo esclarecimento. Nessa fase
a Ouvidoria pode, excepcionalmente, direcionar para unidade que nao € a auténtica detentora
da informacao; nessa circunstancia a demanda é redirecionada. O calculo do tempo da fase
do direcionamento, portanto, leva em conta os eventuais redirecionamentos.

Asegundafase € adaresposta da unidade, que € o periodo entre o envio para a unidade
e a sua resposta. Em algumas ocasidoes, mormente em reclamacoes de excesso de prazo, em
vez de responder, a providéncia reclamada é adotada. Nesses casos, a demanda € considerada
prejudicada. Se simplesmente a unidade nao responde ou se responde depois que a Ouvidoria
verificou que a demanda ficou prejudicada e comunicou o acontecido ao demandante, entao
nao ha a contabilizacao do tempo da fase de resposta da unidade para a demanda.

A terceira fase, a do encaminhamento ao demandante, tem como marco inicial o
envio da resposta pela unidade para a Ouvidoria e como marco final a resposta da Ouvidoria
ao demandante. No entanto, no caso das demandas prejudicadas, o tempo dessa fase tem
como marco inicial o proprio direcionamento a unidade.

A
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Dessarte, a soma das medias dos tempos das fases pode nao coincidir com o tempo
medio da decisao como um todo’.

Verifica-se que as duas fases que sao realizadas pela Ouvidoria, quais sejam, a do
direcionamento ao setor e a do encaminhamento da resposta ao demandante, tém tempos
medios praticamente idénticos.

Percebe-se também que os desvios padrao sao bastante elevados, especialmente
nas fases de resposta do setor e encaminhamento da resposta ao demandante. Dois fatores
contribuem significativamente para a elevacao do desvio padrao: a contagem em dias

corridos e a nao exclusao de outliers.

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,43 2,27 29,02
Resposta do setor 8,88 14,43 222,82
Encaminhamento 1,48 7.01 145,00

4.3 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias corridos e com outliers

O més com o maior tempo médio de atendimento foi fevereiro, puxado para cima

pela decisao fora de competéncia - FC, cujo tempo médio naquele més foi de cerca de 22
dias, enquanto a media desta decisao nos meses restantes foi de 1,50 dia (vide nota 2).

7 Matematicamente, sejam n o numero de demandas direcionadas, n, 0 numero de demandas
direcionadas prejudicadas e n, o numero de demandas direcionadas em que houve resposta regular do
setor, sejam p o tempo medio das demandas direcionadas, t, e y,, t, e y, e t, e Y, respectivamente o
tempo e o tempo médio das fases de direcionamento, resposta do setor e encaminhamento da resposta,

entao:

Portanto, o tempo medio do total do direcionamento, em geral, € menor do que a soma dos tempos
medios das fases do direcionamento. A igualdade so ocorre quando nao ha nenhuma demanda
prejudicada, i.e., NP = 0; quanto menor a propor¢ao de demandas prejudicadas dentro das direcionadas,

mais a media do tempo total de direcionamento se aproxima da soma dos tempos medios das fases.



Observa-se tendéncia de queda do tempo ao longo do ano, com elevacao em
agosto, més em que a Ouvidoria concentrou esforcos no desenvolvimento de seu sistema de
registros, criado internamente. A partir de setembro, o tempo total de atendimento - medido
em dias corridos e sem exclusao de outliers — passou a dar sinais de estabilizacao.

A frente sera observado que a mesma indicacdo aparece quando se calcula o
tempo em dias uteis: tendéncia de queda ao longo do ano, com estabilizagcao nos meses
finais. Contudo, quando sao excluidos os outliers, o resultado € leve tendéncia de elevacao
do tempo médio de atendimento. Além disso, no ultimo quadrimestre o desvio padrao do
tempo de atendimento € mais alto do que no restante do ano.

A explicacao da tendéncia de queda do tempo de atendimento - calculada sem
outliers - & explicada pela concentracao de outliers no comeco do ano. De fato, dos 358
outliers identificados (considerando o tempo em dias corridos), 168 (46,93%) ocorreram no
primeiro trimestre do ano. Como todos os outliers tiveram tempo aberrante para cima, a
concentracao deles ho comeco do ano elevou o tempo médio nos primeiros meses, dando a
impressao de que o tempo de atendimento diminuiu ao longo do ano.



4.4 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias uteis e com outliers

Medias e desvios padroes do tempo diminuem quando os calculos passam a ser feitos
em dias uteis. A diminuicao € tanto maior quanto maior € o tempo médio da decisao. Assim,

como o tempo da decisao DS € maior que o do RO, a diminuicao do tempo médio € maior na
decisao DS - queda de 3,68 dias (32,37%) - do que na decisao RO - queda de 0,62 dia (29,77%),
porque, quanto maior o tempo necessario para o atendimento (dias uteis), mais provavel € que
ocorra um ou mais feriados e/ou fins de semana durante o tratamento da demanda.

Decisao Tempo Médio Desvio Padrao Tempo Mdaximo
DS 7,68 10,42 150,84
DS.E 3.86 3,27 23.85
FC 4,03 6,04 18.03
RO 1,46 2,35 41,12

Total Geral




4.5 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias uteis e com outliers

A queda do tempo médio de atendimento do setor direcionado cai quase 3 dias: de
8,88 para 5,92 dias. As diminuicoes percentuais das trés fases - direcionamento, resposta do
setor e encaminhamento - sao respectivamente de 26,56%, 33,29% e 32,89%.

Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdximo
Direcionamento 1,05 1,45 17.05
Resposta do setor 5,92 9.69 149,82
Encaminhamento 0,99 4,70 100,00

4.6 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis e com outliers

A passagem do calculo de dias corridos para dias uteis mantém a forma do grafico

do tempo meédio de atendimento em cada decisao, mas reduz bastante a amplitude. Em
particular, verifica-se que o pico de fevereiro na decisao FC passa de 22 para 14 dias.
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Também se nota a permanéncia da tendéncia de queda do tempo total de

atendimento (quando nao se considera a diferenca das decisées), mas com reducao da
velocidade da queda.

4.7 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -
em dias corridos e sem outliers

A mediana foi de 2,86 dias, enquanto o primeiro quartil, 0,88 dia, e o terceiro, 7,41. A
amplitude interquartilica foi de 6,53 dias. Assim, so houve constatacao de outliers superiores,
Jja que um outlier inferior teria tempo negativo®,

Nessa analise, seguindo o critério explicado na introducao, foram excluidos 369
outliers, que representam 10,63% do total das demandas. Destes, 110 (29,73%) ocorreram em
fevereiro; 168 (45,53%) deram-se no primeiro trimestre do ano. No segundo trimestre, foram
74 (20,05%); no terceiro, com a menor incidéncia de outliers, foram registrados 59 (15,99%); e,
no quarto, foram registrados 68 (18,43%).

O outlier com menor tempo teve duracao de 17,22 dias, enquanto o pior levou
223,83 dias.

8 O tempo de um outlier inferior teria de ser menor que 0,88-1,5x6,53, i.e., menor que -8,91 dias.
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Més Outliers %
1/2017 18 4,88%
2/2017 110 29,81%
3/2017 40 10,84%
4/2017 15 4,07%
5/2017 19 5,15%
6/2017 40 10.84%
7/2017 12 3.25%
8/2017 26 7,05%
9/2017 21 5,69%
10/2017 15 4,07%
11/2017 21 5,69%
12/2017 32 8.67%

Total Geral | 369 | 100,00%

Ademais, pode-se notar que os outliers obtidos concentram-se nas decisdes FC (97
demandas, 26,29% dos outliers) e, sobretudo, DS (247, 66,94%). Juntas, estas duas decisdes
congregam 93,22% dos outliers quando o calculo do tempo é realizado em dias corridos.

Decisao ‘ Outliers ‘ %
DS 236 65,92%
DS.E 12 3.35%
FC 97 27,09%
RO 13 3.63%
Total Geral | 358 | 100,00%

O tempo medio cai de 6,54 para 3,62 quando se mantém o calculo em dias corridos e
sao excluidos os outliers. Essa analise € bastante significativa para se ter uma melhor previsao
de em quanto tempo uma demanda sera respondida, pois o calculo é feito em dias corridos.
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Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdo ‘ Tempo Mdximo
DS 5,93 4,46 17,18
DS.E 5,07 3,40 13.86
FC 1,73 2,53 16,06
RO 1,81 2,16 15,93

Total Geral

4.8 - Tempo das fases do direcionamento — média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias corridos e sem outliers

O efeito da remocao de outliers fica bem ilustrado nessas estatisticas, em particular
na fase de resposta do setor. Como se vé, o tempo maximo dessa fase passa a ser de 17 dias,
enquanto o pior tempo em dias corridos e sem a exclusao de outliers foi de aproximadamente
223 dias. A remocao dos outliers fez o tempo medio dessa fase cair de 8,88 para 3,21, € 0

desvio padrao, de 14,43 para 4,29 dias.

Tempo Médio

Desvio Padrao

Tempo Mdximo

Direcionamento 1,13 1,96 16,06
Resposta do setor 3,21 4,29 17,04
Encaminhamento 0,52 1,81 17,00

4.9 - Tempo médio de atendimento em cada més -

em dias corridos e sem outliers

{
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O grafico da evolucao do tempo medio das decisdes de atendimento ao longo do
ano confirma mais uma vez trés elementos da historia da Ouvidoria em 2017: mesmo com
a remogao de outliers, verifica-se um pico de tempo da decisao FC, correspondente as
demandas nao admitidas - em fevereiro (vide nota 2); em todas as decisdes ha um pico no
més de agosto (vide nota 3); e ha o pico acentuado do tempo medio da decisao DS.E no més
de novembro.

Esse pico se torna bastante significativo nesta analise, ao contrario do que ocorreu
nos graficos de distribuicao mensal do tempo médio vistos anteriormente. Isso porque, como



visto, a maior remocao de outliers foi das demandas nao admitidas em fevereiro. Assim,
excluidas aquelas demandas, o fendmeno do recebimento das cartas de presos no fim do
ano ganha destaque.

Atenta-se ainda para o tempo das demandas direcionadas no periodo entre abril e
junho, que € bastante elevado.

4.10 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias uteis e sem outliers

Neste ponto a analise do tempo completa-se pela consideracao apenas dos dias
uteis de atendimento e com a exclusao dos outliers. Essa analise, mais voltada a operacao
interna, para identificar gargalos, € a mais importante para medir o que realmente acontece
no atendimento.

A mediana foi de 1,95 dia, enquanto o primeiro quartil foi de 0,85, e o terceiro de 4,85.
A amplitude interquartilica foi de 4 dias.

Foram calculados 390 outliers, 11,24% do total das demandas. O més com maior
incidéncia de outliers foi fevereiro: 109 demandas (27,95%). Os percentuais de outliers nos
trimestres foram 45,64%, 20,00%, 16,67% e 17,69%.
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Os outliers concentram-se nas decisdes DS e FC, como ja havia sido constatado no
calculo em dias corridos. As duas decisdes continuam agregando quase a mesma proporcao

Més ‘ Outliers

%

1/2017 24 6,15%
2/2017 109 27.,95%
3/2017 45 11,54%
4/2017 15 3,85%
5/2017 22 5,64%
6/2017 41 10,51%
712017 16 4,10%
8/2017 27 6,92%
9/2017 22 5,64%
10/2017 19 4,87%
11/2017 23 5,90%
12/2017 27 6,92%
Total Geral 390 100,00%

dos outliers, 94,10%, contra 93,22% do calculo anterior.

O tempo médio de atendimento em dias uteis e quando se desconsideram os
outliers € de 2,45 dias. Esse dado € que mede o tempo que uma demanda qualquer levara

Decisdo ‘ Outliers ‘ %
DS 271 68,26%
DS.E 12 3,02%
FC Q7 24,43%
RO 17 4,28%

Total Geral

para o efetivo atendimento.
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| 100,00%

DS 3.88 2,74 10,81
DS.E 3,53 2,47 9,88
FC 1,19 1,60 10,81
RO 1,31 1,44 10,21
Total Geral | 2,45 2,46 | 10,81




4.11 - Tempo das fases do direcionamento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis e sem outliers

Nas duas etapas do direcionamento que envolvem a atividade da propria Ouvidoria
o tempo medio calculado € menor do que 1 dia.

Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdximo
Direcionamento 0,79 1,25 9,84
Resposta do setor 2,02 2,71 10,09
Encaminhamento 0,31 0.99 8,98

4.12 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis e sem outliers

A evolucao do tempo medio de cada decisao continua revelando os trés picos ja

ressaltados: em fevereiro, das demandas nao admitidas (decisao FC); em agosto, o pico de
todas as decisoes; e, no fim do ano, especialmente em novembro, o pico acentuado do tempo
da decisao DS.E, na qual estao incluidas todas as cartas de presos.

Quando se compara o grafico calculado em dias uteis com o calculado em dias
corridos, ambos com exclusao de outliers, percebe-se que o efeito mais significativo, que se
observa nos meses de abril a junho, decorreu da diferenca da forma de contagem do tempo,
e nao dos outliers.
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O grafico das tendéncias mostra que em dias corridos e sem outliers o tempo médio
de atendimento da decisao DS.E elevou-se bastante. Em 2018 sera importante observar se o
tempo medio dessa decisao vai estabilizar-se em torno de 4 dias ou se a elevagao do tempo
foi apenas um evento atipico causado por um choque de recebimento de demandas.

O tempo médio das demandas nao admitidas e das direcionadas apresentou queda,
enquanto, nas demandas respondidas diretamente, houve pequeno aumento.

Olhando para o tempo, independentemente da decisao de atendimento, percebe-
se que nao houve tendéncia significativa do tempo meédio. Contudo, chama a atencao o

aumento da variacao.

De fato, enquanto o tempo medio é quase constante comparando-se os trimestres,
o desvio padrao vai aumentando significativamente. O coeficiente de variacao deixa evidente
0 aumento da volatilidade do tempo médio no final do ano.

A



10 Trimestre 2,31 0.20 8,45%
2° Trimestre 2,46 0,18 7,43%
3° Trimestre 2,26 0.58 25,52%
4° Trimestre 2,58 0,51 19.71%

Esse comportamento € consistente com o fato de que a remocao de outliers

concentrou-se sobretudo no primeiro trimestre.

Diferenca - Dias corridos

Dias Corridos Dias Uteis o Ulels
Fluxo Média | po>10 | Maximo | Média | PV | Maximo | Média | posio | Maximo
Total Geral 6,54 11,18 223,84 4,42 7,45 150,84 -2,11 -3,73 -73.00
FC 6,25 9,59 28,03 4,03 6,04 18,03 -2,22 -3,56 -10,00
DS.E 5,59 4,72 34,85 3,86 3,27 23,85 -1,73 -1,45 -11,00
Com RO 2,08 3,63 59,12 1,46 2,35 41,12 -0,62 -1,27 -18,00
Outliers | ps 11,36 | 1552 | 22384 | 768 | 1042 | 150,84 | -368 | -510 | -73,00
1 - Direcionamento 1,43 2,27 29,02 1,05 1,45 17.05 -0,38 -0,82 -11,97
2 - Resposta do Setor 8,88 14,43 222,82 5,92 9.69 149,82 -2,96 -4,75 -73,00
3 - Encaminhamento 1,48 7.01 145,00 0,99 4,70 100,00 -0,49 -2,31 -45,00
Total Geral 3,62 3,84 17.18 2,45 2,46 10,81 -1.17 -1,38 -6,37
E@ 1,73 2,53 16,06 1,19 1,60 10,81 -0,53 -0,93 -5,25
DS.E 5,07 3,40 13,86 8358 2,47 9.88 -1.63 -0,93 -3.98
RO 1,81 2,16 15,93 1,31 1,44 10,21 -0,51 -0,72 -5,72
Sem Outliers
DS 5,93 4,46 17.18 3,88 2,74 10,81 -2,05 -1.71 -6,37
1 - Direcionamento 1,13 1,96 16,06 0,79 1,25 9,84 -0,34 -0,71 -6,22
2 - Resposta do Setor 3.21 4,29 17.04 2,02 2,71 10,09 -1,19 -1,68 -6,94
3 - Encaminhamento 0,52 1,81 17.00 0,31 0,99 8,98 -0,21 -0,81 -8,02
Total Geral -2,91 -7,34 -206,66 | -1,98 -4,99 -140,03
FC -4,52 -7.07 -11,97 -2,84 -4,44 -7.22
DS.E -0,52 -1,32 -20,99 -0,33 -0,79 -13,97
Diferenca
entre medi- RO -0,27 -1,47 -43,19 -0.16 -0,92 -30,91
dascome | pg -5,43 -11,07 | -206,66 | -3.79 -7,68 -140,03
sem outliers
1 - Direcionamento -0,29 -0,31 -12,96 -0.25 -0,20 -7.21
2 - Resposta do Setor -5,67 -10,14 | -205,78 | -3.90 -6,98 -139,72
3 - Encaminhamento -0,96 -5,21 -128,00 | -0.69 -3.71 -91,02
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4.14 - Efeitos cronologico, de outliers e total

As analises realizadas acima, que serao repetidas adiante, vao dos dados mais
brutos - calculando o tempo em dias corridos e considerando a totalidade das demandas -
para o caso mais refinado, quando o tempo € em dias uteis e os outliers sao excluidos.

O efeito total da passagem do calculo em dias corridos com outliers para dias uteis
sem outliers pode ser feito pela razao entre as medidas final e inicial. Assim, para a média
do tempo total (desconsiderando a decisao especifica), o tempo médio em dias uteis sem
outliers € de apenas 38,86% do tempo medio em dias corridos com outliers.

Ademais, avalia-se o efeito total pelos seus dois fatores, efeito cronologico e efeito
outlier, que buscam medir a contribuicao de cada mudanca de calculo. Para chegar a essa
separacgao de efeitos, é preciso observar que a passagem do calculo de dias corridos para
dias uteis pode ser feita conforme ja tenha sido feita ou nao a exclusao dos outliers. Da mesma
forma, para calcular o efeito da remocao de outliers, pode-se calcular tal efeito conforme o
calculo do tempo, seja em dias uteis ou em dias corridos.

Seja M uma medida (e.g., meédia), escreve-se M(c,0) para a medida calculada em
dias corridos (c) e com outliers (0) e M(u,s) para o resultado calculado em dias Uteis (u) e sem
outliers (s). Escreve-se ainda M(c = u,0) como sendo M(u,0)/M(c,0), ou seja, a parte com a flecha
sinaliza o parametro alterado, e a parte sem flecha indica que ele foi mantido. M(c = u,0) mede,
portanto, o efeito da passagem do calculo em dias Uteis, mantendo-se inalterado o fator outlier
- no caso, o calculo os inclui.

O efeito total € dado por M(c = u,0 = s). Confira-se:

Nas expressoes acima, visualizam-se os caminhos para fazer a transicao do calculo
da primeira, (c,0), para a ultima combinacao dos parametros, (u,s). Para medir os efeitos
cronologico e outlier, agregam-se os caminhos. Basta calcular o quadrado do efeito total:

9 Ou se€ja, o calculo independe do caminho, no sentido de que tanto faz comecar alterando o

calculo de tempo para depois excluir outliers quanto o contrario.



Ou:

Deve ser observado que as expressoes dentro das raizes contém informacodes da
transicao do mesmo parametro. Ou seja, a primeira raiz contém apenas transicao do calculo
em dias corridos para dias uteis, e a segunda apenas transicao de retirada de outliers. Dessa
forma,

Os efeitos cronologicos e outlier sao as meédias geomeétricas das transicoes. Alem
disso, os efeitos sao tao mais relevantes quanto mais proximos de 0.
Prova-se o Teorema: Eq = E_E,.

Abaixo, calculam-se os efeitos definidos acima para a média e o desvio padrao do
tempo de atendimento.

DIA eIto onoloda O e|to o -
- U
OLd
FLUXO plcou0) | pleous) | (pic-uo) plesushMa/2) | plc,0-s) | plu,0-s) | (uic,0-s). pluo-s)M1/2)
Total Geral 67,66% | 67,57% 67,61% 55,41% | 55,33% 55,37% 37,44%
FC 64,49% | 69,01% 66,71% 27,63% | 29,57% 28,58% 19,07%
DS.E 69,13% | 69,71% 69,42% 90,62% | 91,37% 90,99% 63,16%
RO 70,23% | 72,09% 71,15% 87,01% | 89,31% 88,15% 62,72%
DS 67,63% | 65,51% 66,56% 52,22% | 50,59% 51,40% 34,21%
L‘eﬂf"b“a‘ 73,44% | 70,18% 71,79% 79,34% | 75,81% 77,55% 55,68%
Z;E:fgr"sm 66,71% | 63,03% 64,84% 36,12% | 34,12% 35,11% 22,76%
ﬁh:r:‘::‘:‘c: 67,11% | 59,54% 63,21% 34,94% | 31,00% 32,91% 20,80%




L

50

SADRAQ sito
FLUXO o (c~u,0) | olc~u,s) | (olc—u,0). olcoush™M1/2) | o(c,0-s) | o(u,0-s) | (olc,0-s). olu,0-sH)1/2) -
Total Geral 66,66% | 64,11% 65,37% 34,32% | 33,01% 33,66% 22,00%
FC 62,92% | 63,12% 63,02% 26,35% | 26,43% 26,39% 16,63%
DS.E 69,24% | 72,66% 70,93% 72,12% | 75,69% 73,88% 52,41%
RO 64,89% | 66,57% 65,73% 59,47% | 61,00% 60,23% 39,58%
DS 67.13% | 61,58% 64,30% 28,71% | 26,34% 27,50% 17,86%
:n'ezifci“a' 63,84% | 63,79% 63,82% 86,39% | 86,31% 86,35% 55,10%
3;22:3:’5“ 67.11% | 63,14% 65,10% 29,75% | 27,99% 28,86% 18,79%
ﬁhaEr:‘;f"t"‘; 67.02% | 55,07% 60,76% 25,76% | 21,16% 23,35% 14,19%

Em relacao ao tempo medio, o efeito outlier € menos relevante naqueles indicadores

em que se mede aatividade interna da Ouvidoria: decisdes RO e DS.E e fase de direcionamento.

Observa-se também, como era esperado, que o efeito cronologico € bastante estavel
em todos os indicadores, variando de 63,21% a 71,79% (amplitude = 8,58%, media = 67,67%,

desvio padrao = 2,08% e coeficiente de variacao = 4,41%)*°. Ja o efeito outlier € extremamente

instavel, com minimo 28,58% e maximo de 90,99% (amplitude = 62,41%, media = 57,81%, desvio

padrao = 25,19% e coeficiente de variacao = 43,57%). Em relacao ao efeito total, o minimo ¢ de

19,07% - decisao FC -, o maximo de 63,16% - decisao DS.E. Nas demandas direcionadas, o

efeito total € de 34,21% e, especificamente em relacao a fase de resposta do setor, 22,76%.

O mesmo padrao € observado em relacao aos efeitos sobre o desvio padrao.

Destaca-se, porém, que o maior efeito cronologico e o maior efeito outlier sobre o desvio

padrao ocorrem ambos na etapa de encaminhamento das demandas direcionadas.

10 Os calculos sao realizados a partir dos dados das tabelas, excluindo-se da analise o total geral.




5 - DEMANDAS
NAO ADMITIDAS - DNA




Nao sao admitidas demandas juridico-processuais, que pertencem a outros
orgaos, que sejam denuncias de delito penal ou cujo demandante nao esteja devidamente
identificado. Cada um desses casos da ensejo a criagcao das subcategorias DJP - demandas
juridico-processuais -, DOO - demandas de outros 6rgaos —, DDD - denuncia de delito penal
- e DNI - demandante nao identificado.

Em 2017 a Ouvidoriarecebeu 473 demandas que nao foram admitidas, representando
13,63% do total das demandas do ano.

A subcategoria mais frequente foi a DNI, com 223 demandas (47,15%), seguida de
DJP (142 demandas, 30,02%), DOO (99 demandas, 20,93%) €, finalmente, DDD, com apenas 9
demandas (1,90%).

Subcategoria ‘ Demandas ‘ %
DNI 223 47,15%
DJP 142 30,02%
DOO 99 20,93%
DDD 9 1,90%
TotalGeral | 473 | 100,00%

5.1 - Distribuicao mensal de demandas nao admitidas

Houve dois meses bastante atipicos: janeiro, com apenas 4 demandas nao admitidas,
e fevereiro, com 112. Nos outros meses, a media foi de 35,7 demandas, com desvio padrao de
6,62 demandas, minimo de 23 em dezembro e maximo de 45 em outubro. O coeficiente de
variacao dos outros meses € de 18,54%.
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5.2 - Demandas respondidas

Como nao houve demandas nao admitidas herdadas de 2016, a taxa de
congestionamento anual foi de 0,63%.

5.3 - Demandas respondidas por més

Da mesma forma que ha um pico de recebimento de demandas em fevereiro, ha
um pico de respostas em marco, em que foram respondidas 143 demandas nao admitidas.

5.4 - Més de resposta das demandas recebidas

Das 3 demandas nao respondidas, 2 tiveram seu atendimento concluido em janeiro
- ambas foram recebidas em dezembro - e uma foi respondida em fevereiro - foi recebida
em outubro.

53



Més de Total

117 2/17 317 a7 5/17 6/17 mz7 8/17 N7 1017 | 1117 | 12/17 118 2/18

Entrada Geral
1/2017 4 4
2/2017 9 103 112
3/2017 40 1 1
4/2017 32 4 36
5/2017 31 1 32
6/2017 37 37
7/2017 25 2 27
8/2017 34 3 37
9/2017 42 2 44
10/2017 39 5 1 45
11/2017 34 1 35
12/2017 21 2 23

otaiGeral | 4 | 9 | 143 | 3 | 35 | s | 25 | % |4 | @ | ® |2 |2 |1 |

5.5 - Demandas recebidas e respondidas em cada més

O grafico mostra quantas demandas foram recebidas e respondidas em cada més.
Em particular, percebe-se como os meses de fevereiro e marco sao destoantes dos demais.
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5.6 - Saldo mensal de demandas

O saldo mensal de demandas é bastante proximo de 0 em todos os meses,
mostrando que o normal € que as demandas nao admitidas sejam respondidas no més em
que entraram. Os meses de fevereiro e marco sao atipicos.
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6 - TEMPO DAS

DEMANDAS NAO ADMITIDAS




As demandas nao admitidas recebem apenas uma decisao de atendimento: fora de
competéncia. Assim, ao contrario das demais categorias, nao cabem refinamentos acerca das

decisoes, nem detalhamentos sobre fases do direcionamento.

6.1 - Tempo de atendimento — média, desvio padrao e
tempos maximo - em dias corridos

O maior tempo de atendimento ao longo do ano foi de 28 dias. A média foi de 6,53
dias, e o desvio padrao, 9,75.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo maximo
FC 6,53 9,75 28,03

6.2 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias corridos

Ao longo do ano sao observados dois picos no tempo médio de atendimento: em
fevereiro, em que o tempo medio foi de quase 11 dias, e em agosto, em que o tempo medio
foi de 8,4 dias.

De janeiro para fevereiro, houve aumento de 38,06% do tempo, enquanto de fevereiro
para marco houve queda de 40,82%. No caso do pico de agosto, verifica-se que houve aumento
do tempo de 59,58% de julho para agosto e queda de 30,07% de agosto para setembro.

Ademais, os dados indicam tendéncia de queda do tempo medio de atendimento.

e TOfal === Linear
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6.3 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempos maximo - em dias uteis

Quando calculado em dias uteis, o tempo méedio cai de 6,53 para 4,20 dias. O desvio
padrao também cai de 9,75 para 6,13 dias.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrdao Tempo Mdximo

FC 4,20 6,13 18,03

6.4 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis

Os picos do tempo médio de atendimento mantém-se quando o calculo de tempo
passa de dias corridos para dias uteis, assim como a tendéncia de queda.

Avariagao de um més para o outro registrada nos picos muda bastante. No caso em
tela, o aumento de janeiro para fevereiro passa a ser de 23,52% (contra 38,06% em dias
corridos) e a queda de fevereiro para marco, de 34,81% (contra 40,82%). Da mesma forma, de
julho para agosto houve aumento de 52,01% (contra 59,58%) e queda de 33,03% (contra 30,07%)
de agosto para setembro.



6.5 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e sem outliers

O primeiro quartilfoide 0,26 e o terceiro, 6,82, resultando em amplitude interquartilica
de 6,56 dias. Foram registrados 97 outliers (20,51% das demandas), 96 dos quais ocorreram
em fevereiro (98,97%) e 1 em novembro (1,03%).

O tempo médio de atendimento em dias corridos cai de 6,53 para 1,76 dia quando
sao excluidos os outliers: queda de 73,30%.

Decisao Tempo Médio Desvio Padrdao Tempo Mdximo

FC 1,76 2,49 15,42

6.6 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias corridos e sem outliers

Ainda com a exclusao de outliers, percebe-se um pico do tempo méedio de

atendimento em fevereiro.
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6.7 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis e sem outliers

Quando o tempo é calculado em dias uteis, o primeiro quartil € 0,26 (igual ao de
dias corridos), e o terceiro, 4,80. Assim, o intervalo interquartilico € de 4,54 dias. O numero de
outliers cai de 97 para 91 (19,24% do total das demandas), dos quais Q0 (98,90%) ocorreram em

fevereiro e 1 (1,10%) em novembro.
O tempo médio de atendimento em dias uteis e sem outliers é de 1,36 dia.

Decisao Tempo Médio Desvio Padrao Tempo Mdaximo
FC 1,36 1,99 11,50

6.8 - Tempo meédio de atendimento em cada més -

em dias uteis e sem outliers

Percebe-se que a tendéncia de queda registrada em dias uteis € mais acentuada do
que em dias corridos, com exclusao de outliers nos dois casos. A explicacao esta no fato da
reducao da quantidade de outliers. Em dias corridos, 96 de 97 outliers estavam em fevereiro.
Todavia, quando se calcula em dias uteis, 90 de 91 outliers encontram-se naquele més.






7 - SERVICO JUDICIARIO - SJU




Das 3.470 demandas recebidas pela Ouvidoria, 708 foram classificadas como de
servico judiciario - SJU. Essa categoria congrega reclamacdes, solicitacdes, sugestoes,
elogios e denuncias admitidos. Nao sao incluidas reclamacdes por excesso de prazo nem
pedidos de informacao, que estao em categorias proprias: REP e SIC respectivamente.

7.1 - Distribuicao mensal das demandas

Para a categoria SJU, o ano pode ser dividido em duas partes: de janeiro a setembro
e de outubro a dezembro. Isso porque ocorre um grande salto de demandas entre esses
dois periodos, resultado do recebimento de cartas de presos enviadas pela Central de
Atendimento ao Cidadao do STF.

De fato, a média de demandas nos nove primeiros meses foi de 37,11, enquanto nos
ultimos trés foi de 124,67: crescimento de 235,95%.

Diante disso, fica clara a tendéncia de crescimento do numero de demandas ao
longo do ano. Porém, é preciso observar que, embora haja pequena tendéncia de aumento
de demandas no primeiro periodo (coeficiente angular de 1,82), o segundo periodo € muito
pequeno e tem grande instabilidade, o que torna dificil estimar os efeitos esperados para
2018.

Demandas - Servico Judiciario - SJU
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7.2 - Demandas por subcategoria

A categoria SJU foi dividida em seis subcategorias: CRP - carta de presos, RCL -
reclamacao, SLT - solicitacao, ELO - elogio, SGT - sugestao e DNC - denuncia.

A subcategoria com mais demandas foi a CRP, alcada a primeira posicao pela
quantidade de demandas recebidas a partir de outubro.

Subcategoria ‘ Demandas ‘ %
CRP 296 41,81%
RCL 236 33,33%
SLT 62 8,76%
ELO 46 6,50%
SGT 36 5,08%
DNC 32 4,52%
Total Geral ‘ 708 ‘ 100,00%

7.3 - Distribuicao mensal das demandas por subcategoria

Verifica-se que o salto das demandas no fim do ano é resultado da subcategoria
CRP - cartas de presos.

O grafico também ilustra a tendéncia das duas principais subcategorias: CRP e RCL.
Observa-se a grande tendéncia de aumento de CRP e também leve tendéncia de crescimento
das reclamacoes registradas em RCL.



7.4 - Tipos de demanda

O tipo mais frequente de demanda foi reclamacao, com 532 (75,14%).

Tipo de Demanda Demandas
Reclamacdo 532 75,14%
Solicitacdo 62 8.76%
Elogio 46 6,50%
Sugest@o 36 5,08%
Denuncia 32 4,52%
Total Geral ‘ 708 ‘ 100,00%
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7.5 - Distribuicao mensal das demandas por tipo

A evolucao do recebimento das demandas ao longo do ano por tipo € bastante similar
a evolugao por subcategoria. Isso porque as cartas de presos, em sua maioria, sao reclamagoes.

7.6 - Temas abordados

O tema (macrofuncao) mais abordado ao longo do ano foi Organizacao e
Funcionamento: 471 demandas, 66,53% do total. Destaca-se que as cartas de presos sao todas
incluidas nessa macrofuncao. Quando as excluimos do calculo, ainda assim Organizagao e
Funcionamento continua sendo o tema mais abordado: 175, 42,48% do subtotal de 412 demandas.

Tema (Macrofung¢ao) ‘ Demandas ‘ %
Organizacdo e Funcionamento 471 66,53%
Documentac&o e Informagdo 105 14,83%

Pessoal 92 12,99%
Material e Patriménio 16 2,26%
Comunicagdo 13 1,84%
Administracdo Geral 8 1,13%
Orgcamento e Financas 3 0.42%

Total Geral | 708 | 100,00%



7.7 - Tipos de demandas nos temas abordados

Em todos os temas o tipo de demanda predominante € reclamacao. Em particular,
em relacao ao tema Organizacao e Funcionamento, 385 das 471 demandas (81,74%) sao
reclamacoes. Contudo, a macrofuncao associada a subcategoria CRP € Organizacao e
Funcionamento. Portanto, quando se excluem as cartas de presos, sobram 175 demandas
daquele tema, das quais 89 sao reclamacodes (50,86%).

Tema (Macrofungdo) Tipo de Demanda Demandas % do tema
Organizacdo e Funcionamento 471 100,00%
Organizagdo e Funcionamento Reclamacdo 385 81,74%
Organizacdo e Funcionamento Elogio 38 8,07%
Organizacdo e Funcionamento Solicitacdo 22 4,67%
Organizacdo e Funcionamento Denuncia 14 2,97%
Organizacdo e Funcionamento Sugestdo 12 2,55%
Documentacéo e Informag&o 105 100,00%
Documentagdo e Informagdo Reclamacdo 70 66,67%
Documentacgéo e Informag&o Solicitacdo 26 24,76%
Documentagéo e Informag&o Sugestdo 9 8.57%
Pessoal 92 100,00%

Pessoal Reclamacdo 52 56,52%

Pessoall Denuncia 16 17,39%

Pessoal Solicitacdo 10 10.87%

Pessoal Elogio 8 8,70%

Pessoal Sugestdo 6 6,52%
Material e Patrimonio 16 100,00%
Material e Patrimonio Reclomacdo 11 68,75%
Material e Patrimonio Denuncia 12,50%
Material e Patrimonio Solicitagdo 12,50%

Material e Patrimbnio Sugestdo 1 6,25%
Comunicagdo 13 100,00%
Comunicagdo Reclomacdo 7 53.85%
Comunicagdo Sugestdo 6 46,15%
Administracdo Geral 8 100.00%
Administracdo Geral Reclomacdo 4 50,00%
Administracdo Geral Sugestdo 2 25,00%
Administracdo Geral Solicitacdo 2 25,00%
Orcamento e Finangas 3 100.,00%
Orcamento e Finangas Reclamacdo 3 100,00%

Total Geral
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Tema (Macrofung¢ao) — SEM CRP ‘ Tipo de Demanda ‘ Demandas % do tema
Organizacdo e Funcionamento 175 100,00%
Organizagcdo e Funcionamento Reclamacdo 89 50,86%
Organizagdo e Funcionamento Elogio 38 21,71%
Organizacdo e Funcionamento Solicitacdo 22 12,57%
Organiza¢cdo e Funcionamento Denuncia 14 8.00%
Organiza¢cdo e Funcionamento Sugestdo 12 6,86%

7.8 - Principais subfuncoes abordadas

As demandas recebidas pela Ouvidoria em 2017 dividiram-se em 46 subfuncoes.
Onze delas (23,01%) respondem por 640 das 708 demandas (90,40%). As duas subfuncoes mais
frequentes sao Pedido e Informagao (na qual estao incluidas todas as cartas de presos) e Ouvidoria.

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

Assunto BETHETEED | [F285ee Relativa | Acumulada | Acumuladas
Pedido e informacdo 328 1 46,33% 46,33% 328
Ouvidoria 112 2 15.82% 62,15% 440
Programa. Sistema. Rede 97 3 13.70% 75,85% 537

Apuracdo de Responsabi-

0O, o)
lidade e Acdo Disciplinar 35 4 4.94% 80.79% 572
Habilitagdo Juridica e
Regularizagdo Fiscal do 17 5 2,40% 83,19% 589
Orgé&o
Geral 12 6 1,69% 84,89% 601
Uso de Dependéncia 10 7 1,41% 86,30% 611
Fplho dg Pagamento. Ficha 8 8 1.13% 87.43% 619
Financeira
Incentivo Funcional 8 9 1,13% 88,56% 627
Estagio 7 10 0,99% 89,55% 634

Beneficios 6 11 0,85% 90,40% 640




A subfuncao Ouvidoria é utilizada na classificagcao quando nao se consegue
determinar com precisao a qual subfuncao a demanda pertence.

Portanto, a analise deve ser refinada excluindo-se do calculo as cartas de presos
e a subfuncao Ouvidoria. Neste caso, das 45 subfuncdes restantes, as 11 mais frequentes
respondem por 239 das 301 demandas (79,40%). As trés mais frequentes - i) Programa.
Sistema.Rede (97; 32,23%), ii) Apuracao de Responsabilidade e Acao Disciplinar (35; 11,63%)
e iii) Pedido e Informacao (33; 10,96%) — correspondem a 54,82% das subfuncoées abordadas.

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

S eee LIRS | [RRlgel Relativa Acumulada | Acumuladas
Programa. Sistema. Rede 97 1 32,23% 32,23% 97
APUIaGGo de Responsabi- 35 2 11,63% 43,85% 132
lidade e A¢do Disciplinar
Pedido e informacdo 33 3 10,96% 54,82% 165
Habilitacdo Juridica e
Regularizagdo Fiscal do 17 4 5,65% 60,47% 182
Orgéo
Geral 12 5 3,99% 64,45% 194
Uso de Dependéncia 10 6 3,32% 67,77% 204
Folha de Pagamento. 8 7 2,66% 70,43% 212
Ficha Financeira
Incentivo Funcional 8 8 2,66% 73,09% 220
Estagio 7 9 2,33% 75,42% 227
Plonejomen’ro e Progro- 6 10 1.99% 77.41% 933
macdo de Trabalho
Beneficios 6 11 1,99% 79.40% 239

7.9 - Principais assuntos abordados

Foram recebidas demandas de 81 assuntos. Apenas um deles, Processo Judicial,
teve 314 demandas (44,35% do total de 708). Os 16 assuntos mais frequentes (19,75% de 81)
corresponderam a 609 demandas (86,02%). Os 3 mais frequentes (3,70%), a 457 (64,55%).
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Frequéncia | Frequéncia | Demandas

AOURLEE BETEMEE | (et Relativa Acumulada | Acumuladas
Processo Judicial 314 1 44,35% 44,35% 314
SAJ 84 2 11,86% 56,21% 398
Reclamacdo 59 3 8,33% 64,55% 457
Elogio 45 4 6,36% 70,90% 502
Denuncia 21 5 2,97% 73.87% 523
Afendimento 17 6 2,40% 76.27% 540
Solicitacéo 14 7 1,98% 78,25% 554
Uso de Dependéncia 10 8 1,41% 79,66% 564
Estdgio 7 9 0,99% 80,65% 571
Sugesta@o 7 10 0,99% 81.64% 578
Suporte 7 11 0,99% 82,63% 585
Processo Administrativo 5 12 0.71% 83,33% 590
fordl do rocet 5 13 0,71% 84,04% 595
Ouvidoria 5 14 0.71% 84,75% 600
E:ggépéoeg{%@;fo 5 15 0,71% 85,45% 605
Readaptacdo 4 16 0,56% 86,02% 609

Todas as cartas de presos tém como assunto Processo Judicial. Dessa forma,
excluindo a subcategoria CRP, a distribuicao dos assuntos passa a ser liderada pelo assunto
SAJ: 84 das 412 demandas (20,39%). Processo Judicial passa a ser apenas o quinto assunto
mais frequente.

Ainda assim, 21 assuntos (25,93%) correspondem a 80,10% das demandas e que 0s
6 mais frequentes (7,41%) respondem por 59,22% das demandas.

Y A,

\ ARy



Frequéncia | Frequéncia | Demandas

HESUNED el ER | Rediel) Relativa | Acumulada | Acumuladas
SAJ 84 1 20,39% 20,39% 84
Reclomacdo 58 2 14,08% 34,47% 142
Elogio 45 3 10,92% 45,39% 187
Denuncia 21 4 5,10% 50,49% 208
Processo Judicial 19 5 4,61% 55,10% 227
Atendimento 17 6 4,13% 59,22% 244
Solicitacdo 14 7 3.40% 62,62% 258
Uso de Dependéncia 10 8 2,43% 65,05% 268
Estagio 7 9 1,70% 66,75% 275
Sugest@o 7 10 1,70% 68,45% 282
Suporte 7 11 1,70% 70,15% 289
Processo Administrativo 5 12 1,.21% 71,36% 294
Portal do Poder Judicidrio 5 13 1.21% 72,57% 299
Ouvidoria 5 14 1,21% 73.79% 304
Plano, Programa e Projeto 5 15 1.21% 75.00% 300
de Trabalho
Readaptacdo 4 16 0,97% 75,97% 313
lSeeiv;%i() Telefénico. Fac-simi- 4 17 0.97% 76,94% 317
Certificacdo Digital 4 18 0,97% 77.91% 321
Servigo de Transmissdo de 3 19 0.73% 78,64% 324
Dados, Voz e Imagem
Eg;ggao por Aperfeicoa- 3 20 0,73% 79,37% 327
ApUIacao de Responsabili 3 21 0,73% 80,10% 330
dade e Acdo Disciplinar

7.10 - Principais setores demandados

A determinacao do setor demandado é realizada em trés niveis. No primeiro nivel
encontram-se o Tribunal e as Comarcas. O segundo nivel é o 6rgao demandado. No terceiro
nivel o dado do segundo nivel € esmiucado em unidades internas. Assim, numa reclamacao
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de natureza administrativa, o primeiro nivel poderia ser Tribunal de Justica, o segundo,
Diretoria de Gestao de Pessoas, e o terceiro, Divisao de Gestao de Cargos. Por outro lado, uma
demanda tipica de natureza judicial poderia ter o setor demandado classificado com primeiro
nivel: Blumenau, segundo nivel: 12 Vara da Familia, e terceiro nivel: Gabinete.

O primeiro nivel mais demandado foi o Tribunal de Justica, com 585 das 708
demandas (82,63%). Foram registradas outras 43 comarcas: a da Capital - Norte da Ilha foi a
que mais recebeu demandas, 17 (2,40%), seguida de Joinville (15 demandas, 2,12%), Capital -
Eduardo Luz (11, 1,55%) e Capital (8, 1,13%). Todas as outras comarcas receberem 5 demandas
Ou Menos.

Restringindo-se a analise ao Tribunal de Justica, as demandas relacionaram-se
a 19 orgaos (nivel 2). Os quatro mais frequentes foram Corregedoria-Geral da Justica (322
demandas, 55,04%), Diretoria de Tecnologia da Informacao (101, 17,26%), Presidéncia (78,
13,33%) e Diretoria de Gestao de Pessoas (32, 5,47%). Esses quatro orgaos foram demandados
533 vezes (91,11% do total).

7.11 - Decisao

A decisao mais frequente foi de direcionamento com encerramento da demanda

(DS.E), uma vez que todas as cartas de presos recebem este tratamento.

Todavia, quando se restringe a analise as outras subcategorias, verifica-se que a
decisao mais frequente foi de direcionamento (DS: 172 de 412 demandas, 41,75%), seguido de
DS.E (146, 35,44%). Por ultimo, houve resposta direta em apenas 94 das demandas (22,82%).

Decisao ‘ Demandas ‘ %
DS 172 41,75%
DS.E 146 35,44%
RO 94 22,82%
Total Geral ‘ 412 ‘ 100,00%

7.12 - Distribuicdo mensal das decisées

Observa-se na evolucao das decisdes dadas as demandas ao longo do ano o
grande salto que ocorre de setembro para outubro, quando a Ouvidoria passou a receber as



cartas de presos intermediadas pela Central de Atendimento ao Cidadao do STF. Até setembro
a média mensal de DS.E era de 15,11; nos ultimos trés meses, de 102, aumento de 575%.

Excluindo a subcategoria CRP da analise, calcula-se a evolucao do percentual das
demandas que foram direcionadas (DS) e respondidas diretamente pela Ouvidoria (RO).
Verifica-se que ha leve tendéncia de queda do percentual de demandas direcionadas e
tendéncia mais forte de crescimento do percentual das demandas respondidas diretamente,
indicando aumento da capacidade de esclarecimento das questdes pela Ouvidoria.

Percentual de DS e RO



7.13 - Demandas respondidas

7.14 - Demandas respondidas por més

Como o grafico mostra, ha dois periodos bem distintos. De janeiro a setembro, ha
relativa estabilidade na quantidade de demandas respondidas, com média de 36 demandas
mensais, maximo de 59 (setembro) e minimo de 18 (janeiro), amplitude de 41 demandas.
Poréem, o ultimo trimestre tem quantidade de respostas significativamente maior, devido ao
recebimento das cartas de preso.

Excluindo a subcategoria CRP - cartas de presos -, verifica-se que ha tendéncia de
alta ao longo do ano.



7.15 - Més de resposta das demandas recebidas

Na tabela, as linhas sao os meses de entrada e as colunas sao os meses das
respostas. A ultima coluna contém a soma de cada linha, de maneira que apresenta o total
das demandas recebidas no més. Dessarte, no més de janeiro de 2017 foram recebidas 25

demandas, que foram assim respondidas: 18 em janeiro, 6 em fevereiro e 1 em marco.

Mesde | iz | 2n7 | an7 | anz | snz | enz | a7 | enz | en7 [ 1on7 | ninz | 12n7 | s | 21 | M9
172017 18 6 1 25
2/2017 34 7 M
3/2017 21 15 36
42017 25 6 31
5/2017 27 7 34
6/2017 32 7 1 1 41
7/2017 34 2 1 1 38
8/2017 23 14 1 38
9/2017 44 6 1 51
102017 143 5 2 150
11/2017 132 7 3 1 143
12/2017 77 3 80

ToiuIGeraI| 18 | 40 | 29 | 40 | 33 | 39 | 41 | 25 | 59 | 151 | ]39| 86 | 6 | 2 |

So6 foram incluidas demandas que entraram em 2017 porque nao houve estoque
herdado de 2016.

Como indicador da eficacia da Ouvidoria, € importante observar o percentual de
demandas respondidas no mesmo més em que foram recebidas.



% Resposta no Resposta no

mesmo més mesmo meés KIS AR
1/2017 72,00% 18 25
2/2017 82,93% 34 41
3/2017 58,33% 21 36
4/2017 80,65% 25 31
5/2017 79.41% 27 34
6/2017 78,05% 32 41
7/2017 89.47% 34 38
8/2017 60,53% 23 38
9/2017 86,27% 44 51
10/2017 95,33% 143 150
11/2017 92,31% 132 143
12/2017 96,25% 77 80

O més que tem o menor percentual de demandas respondidas no més em que
foram recebidas foi margo (58,33%), seguido de agosto (60,53%). Os dois melhores meses
aproximam-se: em outubro, 95,33% e, em novembro, o maximo de 96,25%. No geral, houve
tendéncia de aumento do percentual, indicando aumento da eficiéncia da Ouvidoria.



7.16 - Demandas recebidas e respondidas em cada més

Como era de se esperar, as quantidades de demandas recebidas e respondidas
caminham juntas, indicando que nao ha formacao permanente de estoques. O més de agosto,
porem, sofre pequeno descolamento, ocorrendo bem menos respostas do que recebimentos
(vide nota 3)

7.17 - Saldo mensal de demandas

O saldo mensal de demandas mede a diferenca entre as demandas recebidas e

respondidas. O més de agosto (vide nota 2) foi o unico em que o valor absoluto do saldo ficou
acima de 10 demandas.

AN



718 - Taxa de congestionamento

A taxa de congestionamento € indicador importante da efetividade da Ouvidoria.
Ao longo do ano, a tendéncia foi de queda na taxa de congestionamento, havendo um pico
acentuado no més de agosto.






8 - TEMPO DAS DEMANDAS DE

SERVICO JUDICIARIO - SJU




8.1 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias corridos

O tempo meédio de atendimento em 2017, independentemente da decisao, foi
de 7 dias quando o calculo ¢ feito em dias corridos e sem exclusao de outliers. Quando a
demanda ¢é direcionada, o tempo médio sobe para cerca de 13 dias. Quando a resposta &
dada diretamente pela Ouvidoria, o tempo méedio € de cerca de 2 dias.

O maior tempo registrado foi de uma demanda direcionada, que levou quase 224

para ser respondida.

Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdao ‘ Tempo Mdaximo
DS 12,93 22,45 223,84
DS.E 5,64 4,73 34,85
RO 2,18 2,74 18,19

Total Geral 223,84

8.2 - Tempo das fases do direcionamento - média e

desvio padrao - em dias corridos

Das trés fases do direcionamento (direcionamento, resposta do setor e
encaminhamento da resposta ao demandante), a segunda € a que leva mais tempo.

A primeira fase levava em media 1,79 dia. O desvio padrao foi de 2,42 dias, e o0 maior
tempo de direcionamento foi de aproximadamente 13 dias. O setor direcionado demora em
méedia 10,69 dias para responder. O desvio padrao € de 22,43 dias. A media e o desvio padrao
sao significativamente distorcidos por outliers. O maior tempo de resposta do setor foi de

cerca de 223 dias.

FASE | Tempo Médio | Desvio Padrdo | Tempo Maximo
Direcionamento 1,79 2,42 12,91
Resposta do Setor 10,69 22,43 222,82
Encaminhamento 0,58 1,58 10,02

8.3 - Tempo médio de atendimento em cada més

O tempo de atendimento teve tendéncia de aumento ao longo do ano. As decisdes

de atendimento DS e DS.E tiveram destacada tendéncia de aumento; ja o tempo médio da
decisao RO foi estavel, com pequenissima tendéncia de queda.
Observa-se também que em todas as decisdes ha um pico no més de agosto. Os
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tempos médios das decisées DS, DS.E e RO no més de julho foram respectivamente de 12,55,
3.41 e 0,29 dia. Em setembro, 8,26, 1 e 1,25 dia. Ja em agosto, foram de 15,52, 752 € 2,58 dias.
Assim, os aumentos dos tempos méedios de julho para agosto foram de 23,6%, 120,4% e 801,1%,
para as decisoes respectivas. Ja de agosto para setembro houve queda de 46,8%, 86,6% e 51,6%.

O fendmeno do pico relativo em agosto explica-se pelo inicio da implementacao do
sistema de registro.

Como um todo, independentemente da decisao, o tempo meédio apresentou
tendéncia de aumento, como o revela o grafico a seguir.

Tempo médio - SJU - Dias corridos e com outliers



>
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8.4 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis

Quando calculado em dias uteis, o tempo médio de atendimento cai de 6,95 para
4,76 dias, reducao de 31,61%. Quando a demanda € direcionada, o tempo cai 32,11%, de 12,93
para 8,78 dias. As demandas encerradas com direcionamento tem seu tempo diminuido em
1,74 dia: o tempo cai de 5,64 para 3,90 dias (queda de 30,87%). Por fim, o tempo das respostas
diretas apresenta simultaneamente a menor reducao absoluta - 0,77 dia -, mas a maior

relativa: queda de 35,15%.

Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdao ‘ Tempo Mdximo
DS 8,78 15,07 150,84
DS.E 3,90 3,28 23,85
RO 1,41 1,57 10,19

Total Geral 150,84

8.5 - Tempo das fases do direcionamento - média e

desvio padrao - em dias uteis

Destaca-se a queda de 3,52 dias do tempo medio de resposta do setor: reducao de

32,.97%.

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdo ‘ Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,29 1,57 8.91
Resposta do Setor 7,16 15,04 149,82
Encaminhamento 0,40 1,10 8.02

8.6 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis

Os graficos indicam grande variagao nos dados. De fato, quando a demanda é
direcionada, o més que tem o menor tempo medio de atendimento € marco (3,26 dias uteis),
enquanto novembro registra o maior (16,81 dias uteis). Assim, a amplitude do tempo médio
mensal € de 13,55 dias Uteis.

As demandas respondidas diretamente, porém, exibem comportamento oposto: o
maior tempo ocorre em janeiro (2,61 dias uteis) e o menor em julho (0,29 dias uteis), com
amplitude de 2,32 dias uteis.



As tendéncias de aumento do tempo médio nas demandas direcionadas e nas
encerradas com direcionamento, assim como de diminuicao nas demandas respondidas
diretamente pela Ouvidoria mantém-se.

8.7 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias corridos, sem outliers

Quando o calculo é realizado em dias corridos, a mediana do tempo € 4,87 dias, o
primeiro quartil € 1,19 dia e o terceiro quartil, 7,41 dias. Assim, a amplitude interquartilica € de
6,24 dias.

Foram calculados 49 outliers (6,92% das 708 demandas da categoria SJU). Nota-
se que nao houve nenhum em fevereiro e junho. Além disso, ha concentracao de outliers
no final do ano, que se explica pelo salto do tempo da decisao DS.E nos ultimos meses,
causado pelo recebimento das cartas de preso. De fato, os dois primeiros trimestres tiveram
4 outliers cada (8,16% em cada trimestre). Ja o terceiro trimestre registrou 19 (38,78%) e o
quarto, 22 (44,90%).



Més ‘

|«

Outliers
1/2017 3 6,12%
3/2017 1 2,04%
4/2017 2 4,08%
5/2017 2 4,08%
7/2017 3 6,12%
8/2017 11 22,45%
9/2017 5 10,20%
10/2017 3 6,12%
11/2017 10 20,41%
12/2017 18.37%
Total geral | 49 | 100,00%

Também deve ser observado que os outliers concentram-se nas demandas

direcionadas (DS), dentre as quais foram obtidos 36 outliers (73,47%). As demandas encerradas

com o direcionamento também geraram 12 outliers (24,49%), enquanto, dentre as demandas

respondidas diretamente pela Ouvidoria, apenas 1 (2,04%) outlier foi encontrado.

Decisdo ‘ Outliers ‘ %
DS 36 73,47%
DS.E 12 24,49%
RO 2,04%

1
Total Geral | 49 | 100,00%

O tempo de atendimento geral cai, em dias corridos, de 6,95 para 4,70 dias -

reducao de 2,25 dias, ou 32,39%. Quando a Ouvidoria responde diretamente, a queda nao
e significativa, € de apenas 7,90% (de 2,18 para 2,01), uma vez que na decisao RO sé houve
incidéncia de um Uunico outlier. Por outro lado, especificamente nas demandas direcionadas

>

(DS), a reducao € de 59,45%, caindo de 12,93 para 5,24 dias corridos.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrao Tempo Mdaximo
DS 5,24 4,19 16,27
DS.E 511 3,41 13,90
RO 2,01 2,18 13,27
Total Geral | 4,70 3,61 | 16,27

86



8.8 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -
em dias corridos, sem outliers

Acima, observamos que o impacto da remoc¢ao de outliers afeta significativamente
o tempo das demandas direcionadas. Quando se olha para as fases, nota-se que o efeito
bastante consideravel sobre a etapa de resposta do setor, o que serve como reforco a tese
da estabilidade do tratamento dispensado pela Ouvidoria.

Deveras, nas fases de direcionamento e encaminhamento, ambas realizadas pela
Ouvidoria, o tempo cai de 1,79 para 1,46 e de 0,58 para 0,54, respectivamente: reducoes de
18,08% e de 7,01%. Ja na etapa de resposta do setor, o tempo medio cai de 10,69 para 3,24

dias - queda de 69,68%. A diminuicao do desvio padrao tambéem salta aos olhos nesta etapa:
de 22,43 para 3,90 dias.

Tempo Médio ‘ Desvio Padrdao ‘ Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,46 1,93 7.13
Resposta do Setor 3,24 3,90 16,01
Encaminhamento 0,54 1,52 9,78




8.9 - Tempo médio de atendimento em cada més -

em dias corridos, sem outliers

>

Com a remocao de outliers, inverte-se a tendéncia do tempo médio das demandas
direcionadas: antes, a tendéncia era de aumento do tempo; agora, de diminuigao. Assim, a
tendéncia do tempo médio de atendimento das demandas respondidas diretamente pela
Ouvidoria (RO) e das demandas direcionadas (DS) apresentam tendéncia de queda, ao passo
que as demandas encerradas com direcionamento mostram tendéncia de aumento.

O grafico também revela o aumento da instabilidade do tempo meédio ao longo
do segundo semestre, sobretudo nas demandas direcionadas (DS) e nas encerradas com
direcionamento (DS.E). A tabela abaixo compara a média, desvio padrao e o coeficiente de
variacao dos dois semestres™:;

Periodo Estatistica ‘ DS ‘ DS.E

Média 6,29 1.75 1,93 3,38

1° Semestre Desvio Padréo 1.15 0.62 1.14 0.52
Coeficiente de Variacdo 18.32% 35,34% 59,05% 15,30%

Média 4,52 4,41 1,99 4,50

2° Semestre Desvio Padréo 1.78 2,41 1.21 1.77
Coeficiente de Variacdo 39,38% 54,78% 60,56% 39,35%

11 As tabelas nao levam em conta a quantidade de demandas em cada més, de modo que as

medidas sao feitas como se todos 0os meses tivessem o mesmo peso.




8.10 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis, sem outliers

Quando se calcula o tempo em dias uteis, o valor do primeiro quartil € 1,08 e o
do terceiro, 5,35, resultando em amplitude interquartilica de 4,27 dias. Dessa forma, foram
encontrados 48 outliers, cuja distribuicao mensal € expressa na tabela:

Més ‘ Outliers ‘ %
1/2017 3 6,25%
3/2017 1 2,08%
4/2017 1 2,08%
5/2017 2 4,17%
6/2017 1 2,08%
7/2017 3 6,25%
8/2017 11 22,92%
9/2017 5 10,42%
10/2017 3 6,25%
11/2017 10 20,83%
12/2017 8 16,67%

Total Geral ‘ 48 ‘ 100,00%

Assim, verifica-se a concentracao de outliers no segundo semestre (83,33%): 19
outliers (39,58%) no terceiro trimestre e 21(43,75%) no quarto. O primeiro e o segundo trimestres
tiveram a mesma quantidade de outliers: 4 (8,33%).

Quanto as decisoes associadas aos outliers, percebe-se que a quantidade de outliers
das demandas direcionadas (DS) e encerradas com o direcionamento (DS.E) sao as mesmas®?,
enquanto desaparece o unico outlier de demanda respondida diretamente.

Decisao ‘ Outliers ‘ %
DS 36 75,00%
DS.E 12 25,00%
TotalGeral | 48 | 100,00%
12 Apesar de as quantidades serem as mesmas, isso nao implica serem exatamente as mesmas

demandas. De fato, no caso do fluxo DS, a demanda 2017-001026-01-01-SJU ¢é outlier em dias Uteis,

mas nao em dias corridos.



E significativo que, com a remogéao de outliers, o tempo médio (calculado em dias
uteis) das demandas direcionadas caia de 8,78 para 3,66 dias - reducao de 58,26%. Tambem

o desvio padrao sofre queda acentuada: cai de 15,07 para 2,79 dias - diminuicao de 82,45%.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrao ‘ Tempo Mdximo
DS 3,66 2,79 11,20
DS.E 3,56 2,47 9,90
RO 1,41 1,66 10,19

Total Geral

8.11 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias uteis, sem outliers

Dentre as etapas do direcionamento, a que apresenta significativa alteracao € a da
resposta do setor - o que reforca a indicacao de que outlier € fenbmeno concentrado na
atividade do setor direcionado. Dessa forma, a etapa do direcionamento apresenta queda do
tempo medio de 0,24 dia (18,49%), enquanto a etapa de encaminhamento, de 0,02 dia (3,94%):
ambas as etapas ficam a cargo da Ouvidoria. Por outro lado, a etapa da resposta do setor
registra queda de 5,11 dias: cai de 7,16 para 2,22, reducao de 69,05%.

Ainda mais significativa € a diminuicao do desvio padrao do tempo da etapa de
resposta do setor: cai de 15,04 para 2,64: queda de 82,45%.

FASE | Tempo Médio | Desvio Padrao | Tempo Mdximo
Direcionamento 1,05 1,23 513
Resposta do Setor 2,22 2,64 10,92
Encaminhamento 0,38 1,02 6,99

8.12 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis, sem outliers

O tempo médio de atendimento das demandas direcionadas e das demandas

respondidas diretamente pela Ouvidoria apresentam tendéncia de queda, enquanto o tempo
medio das demandas encerradas com o direcionamento apresentam elevada tendéncia de
aumento.



A instabilidade do tempo médio de atendimento também transparece no segundo

semestre nas demandas direcionadas e mormente nas encerradas com o direcionamento,

como revela o aumento do coeficiente de variacao de um semestre para o outro.

Periodo Estatistica
Media 4,27 1,37 1,40 2,42
1°© Semestre Desvio Padr&o 0,91 0,46 0.76 0.45
Coeficiente de Variagdo 21,27% 33,27% 54,15% 18,59%
Média 3.24 3.07 1,45 3.12
2° Semestre Desvio Padr&o 1,25 1,65 0,67 1,28
Coeficiente de Variagcdo 38.67% 53.72% 46,44% 41,12%




8.13 - Resumo

Dias Corridos Dias Uteis leerengae-ﬂ[t)(l;l:ss corridos
Média E:;‘r'(i_fo Méximo Média E:;‘r’::) Méximo Média E:;‘r'(i_fo Méximo
Total Geral 6,95 12,23 223,84 4,76 8,23 150,84 -2,20 -4,00 -73,00
DS.E 5,64 4,73 34,85 3,90 3,28 23,85 -1.74 -1,46 -11,00
RO 2,18 2,74 18,19 1.41 1,57 10,19 -0,77 -1.18 -8,00
o?/;;er DS 12,93 22,45 223,84 8,78 15,07 150,84 -4,15 -7,38 -73.00
1 - Direcionamento 1.79 2,42 12,91 1,29 1.57 8,91 -0,50 -0,84 -4,00
2 - Resposta do Setor 10,69 22,43 222,82 7.16 15,04 149,82 -3,62 -7,39 -73.00
3 - Encaminhamento 0,58 1,58 10,02 0,40 1.10 8,02 -0,18 -0,49 -2,00
Total Geral 4,70 3,61 16,27 3.28 2,55 11,20 -1,42 -1,06 -5,07
DS.E 511 3.41 13,90 3.56 2,47 9,90 -1,55 -0,93 -4,00
RO 2,01 2,18 13,27 1,41 1,56 10,19 -0,59 -0,62 -3.07
Sem Outliers | DS 5,24 4,19 16,27 3.66 2,79 11,20 -1,58 -1.41 -5,07
1 - Direcionamento 1,46 1,93 713 1,05 1,23 5,13 -0,41 -0,71 -2,00
2 - Resposta do Setor 3.24 3.90 16,01 2,22 2,64 10,92 -1,02 -1,26 -5,09
3 - Encaminhamento 0,54 1,62 9.78 0,38 1,02 6,99 -0,16 -0.49 -2,79

8.14 - Efeitos tempo, outlier e total sobre o tempo médio e o desvio padrao

O efeito cronologico sobre o tempo medio € mais pronunciado nas respostas diretas
(67,58%). Por outro lado, esta decisao € pouco afetada pelo efeito outlier (95,97%). Observe-
se também que, como nao ha nenhum outlier da decisao RO quando se calcula em dias uteis,
nao ocorre variacao do tempo medio quando se passa do calculo com para sem outliers em
dias uteis: p(u,0 = s) = 100%.

Por outro lado, nas demandas direcionadas, o efeito outlier € muito significativo
(41,14%), especialmente na etapa de resposta do setor (30,95%). O efeito total do tempo medio
e de 28,34% nas demandas direcionadas e 47,15% no todo.

13 Deve-se lembrar que o efeito € tanto mais significativo quanto mais proximo de 0%.
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FLUXO p(couo) | pleous) | (pemuo). ple-ushMar/2) | plc,0-s) | p(u,0-s) | (plc,0-s). plu,0-s)HM1/2)
Total Geral 68,39% | 69,73% 69,06% 67,61% | 68,94% 68,27% 47,15%
DS.E 69,13% | 69,71% 69,42% 90,62% | 91,38% 91,00% 63,17%
RO 64,85% | 70,42% 67,58% 92,10% | 100,00% 95,97% 64,85%
DS 67,89% | 69,89% 68,88% 40,55% | 41,74% 41,14% 28,34%
:n;aitr:m"a' 72,00% | 71,64% 71,82% 81,92% | 81,51% 81,71% 58,69%
3; zzi‘gfs"a 67,03% | 68,43% 67,73% 30,32% | 30,95% 30,63% 20,75%
f‘haEQ‘;'t’: 68,87% | 71,14% 70,00% 92,99% | 96,06% 94,51% 66,16%

A mesma analise repete-se em relacao aos efeitos sobre o desvio padrao. Porem,
no caso das demandas direcionadas, o efeito outlier € ainda mais expressivo. De fato, o efeito
outlier do desvio padrao do tempo das demandas direcionadas é de 18,59%, e o efeito total
e de 12,42%. Dizendo de outro modo, uma vez que se calcule o tempo em dias Uteis e se

desconsiderem os outliers, o desvio padrao do tempo é reduzido em 87,58%.

) @
e O O OLOQ O e O <.
PADRAO 2 O
OLd

FLUXO o (c~u,0) | olc~us) | (olc—u,0). olc-us)M1/2) | o(c,0-s) | o(u,0-s) | (olc,0~s). olu,0-s)1/2)
Total Geral 67,32% | 70,59% 68,94% 29,54% | 30,98% 30,25% 20,86%
DS.E 69,21% | 72,57% 70,87% 71,98% | 75,48% 73,71% 52,24%
RO 57,13% | 71,59% 63,95% 79.37% | 99,47% 88,85% 56,82%
DS 67,13% | 66,48% 66,80% 18,68% | 18,50% 18,59% 12,42%
1-Direciona- | .5 150/ | 43,45% 64,26% 79,89% | 77,89% 78,88% 50,69%
mento
2-Resposta | .7 g50/ | 47,66% 67,35% 17,39% | 17,55% 17,47% 11,77%
do Setor
3 - Encami- 69,23% | 67,50% 68,36% 95,88% | 93,48% 94,68% 64,72%
nhamento







9 - SERVICO DE

INFORMACAO AO CIDADAO - SIC




Todos os pedidos de informagao foram concentrados na categoria Sistema de
Informacao ao Cidadao - SIC. As demandas SIC recebem um diferencial no tratamento porque
sao catalogadas as respostas, conforme estejam disponiveis, tenham sido disponibilizadas e
sejam indisponiveis.

E importante destacar também que os pedidos de informacao que ndo puderam ser
admitidos nao foram catalogados na categoria DNA, mas, sim, na SIC, para melhor adequacao
a Lei de Acesso a Informacao - Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 1.037 demandas, 29,88% do total de 3.470, sendo a
segunda categoria com maior quantidade de demandas.

9.1 - Demandas por més

s
2.\

Observa-se ao longo do ano pequena tendéncia de queda. Nao obstante, nota-se
nitidamente que de janeiro a junho ocorre tendéncia de aumento; de julho a dezembro, a
tendéncia de aumento é ainda mais clara, ja que nao ha nenhum més com queda de
demandas no més seguinte. Contudo, verifica-se queda acentuada de junho para julho, de
125 para 56 demandas, diminuicao de 55,2%. Assim, apesar de haver dois grandes periodos
com tendéncia de crescimento, o salto brusco causado pela reducao de demandas no meio
do ano fez com que a tendéncia ao longo do ano fosse de queda, como se depreende do
coeficiente angular negativo (-0,86) da regressao linear.



9.2 - Demandas por subcategoria

Os pedidos de informacao foram divididos em cinco subcategorias: i) LAl, quando
o pedido foi fundamentado na Lei de Acesso a Informacao; ii) SAJ, quando o assunto era
relacionado a processo judicial; i) SPA, quando tratava de processo administrativo; iv) DNA,
quando o pedido € inadmitido; e v) INF, quando se tratava de pedido de informacao geral que
Nnao se encaixava em nenhuma das subcategorias anteriores.

A subcategoria com maior numero de demandas foi LAI, 364 (3510%). Ja a
subcategoria SPA teve apenas 2 demandas (0,19%).

Subcategoria ‘ Demandas ‘ %
LAl 364 35.10%
INF 333 32,11%
SAJ 259 24,98%
DNA 79 7,62%
SPA 2 0,19%
Total Geral | 1.037 | 100,00%

9.3 - Distribuicao mensal das demandas por subcategoria

No grafico de distribuicdo mensal das demandas por subcategoria, excluimos a
subcategoria DNA, pois houve apenas 2 demandas: uma em junho, outra em agosto.



Os graficos dao a impressao de que as subcategorias LAl e INF sao as que possuem
o comportamento mais erratico. De fato, sao as categorias que tém maior meédia mensal de
demandas (30,33 e 27,75 respectivamente). Tambem tiveram os maiores desvios padrao: 13,95
e 10,99 demandas. Contudo, a subcategoria que apresentou maior coeficiente de variagao foi
DNA, com 66,92%.

Estatistica/Subcategoria

{
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Mdximo 67 47 39 14
Minimo 11 13 11 2
Mediana 28,5 27 22,5 5
Média 30,33 27,75 21,58 6,58
Desvio padré&o 13,95 10,99 7,47 4,41
Coeficiente de variag&o 45,98% 39.59% 34,59% 66,92%

E interessante observar as tendéncias das quantidades de demandas em cada
subcategoria: LAl e INF apresentam tendéncia de queda, enquanto SAJ revela clara tendéncia
de crescimento.

Tendéncias



9.4 - Temas abordados

Dois temas se sobressairam nos pedidos de informacao: Organizacao e
Funcionamento (448 demandas, 43,20% do total); e Documentacao e Informacao (400;
38,57%). Juntos perfizeram 81,77% das demandas. Quando se acrescenta o tema Pessoal, os
trés concentram 98,94% das demandas.

Deve-se destacar que todos os pedidos de informacao com base na Lei de Acesso
a Informacao foram classificados no tema (macrofungao) Documentacao e Informacao.

Por outro lado, verifica-se que os temas Administracao Geral, Material e

Patriménio, Comunicacao e Orcamento e Financas alcancaram juntos apenas 11
demandas: 1,06% do total.

Tema (macrofun¢ao) ‘ Demandas ‘ %
Organizacdo e Funcionamento 448 43,20%
Documentac&o e Informacgdo 400 38.57%
Pessoal 178 17.16%
Administracdo Geral 5 0,48%
Material e Patrimonio 3 0,29%
Comunicagdo 2 0,19%
Orcamento e Financas 1 0,10%

Total Geral 1.037 ‘ 100,00%

9.5 - Distribuicao mensal de demandas por tema

Como mostrado acima, os temas Organizacao e Funcionamento, Documentacao e
Informacao e Pessoal concentram 98,94% das demandas. Dessa forma, avaliou-se apenas a
evolucao das demandas destes temas, com a tendéncia correspondente.



{
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Os temas Documentacao e Informacao e Pessoal mostram clara tendéncia de
queda ao longo do ano, enquanto Organizacao e Funcionamento tem crescimento nitido.
Em particular, verifica-se no primeiro semestre que Documentacao e Informacao foi lider de
demandas em trés meses, empatando com Organizacao e Funcionamento em abril e ficando
atras de Pessoal em fevereiro por apenas uma demanda. Ja no segundo semestre, liderou
apenas em julho.

Organizagao e Funcionamento, por outro lado, foi lider de demandas em oito meses.
Liderou isolado nos ultimos cinco meses.

A tabela abaixo mostra que o tema com maior amplitude foi Documentacao e
Informacao: 56 demandas. De fato, teve seu maximo em junho (71 demandas) e minimo
em novembro (15 demandas). Por outro lado, Pessoal tem de longe o maior coeficiente de

variacao, 68,41%, indicando que maior proporcao entre desvio padrao e media.

Estatistica Dofr:;r;?:;;%io < Fc:‘ ;g;g:‘zgr%c;; Pessoal ‘

Mdximo 71 63 39 125
Minimo 15 16 4 56
Amplitude 56 47 35 69
Mediana 31,56 37 13.5 86,5
Média 33,33 37,33 14,83 86,42
Desvio 14,55 13,22 10,15 19,61
Coeficiente de variag&o 43,65% 35,42% 68.41% 22,69%




9.6 - Subfuncdes mais frequentes

A Ouvidoria recebeu pedidos de informacao classificados em 34 subfuncdes. As
sete subfuncdes mais frequentes foram registradas em 945 das 1.037 demandas. Além disso,
as duas subfuncdes mais frequentes foram responsaveis por 775 demandas. Portanto, 20,59%
das subfunc¢odes geraram 91,13% das demandas e 5,88% das subfuncoes estiveram associadas
e 74,73% do que foi recebido de pedido de informacao.

Atabela a seguir apresenta a lista das sete subfuncdes mais frequentes.

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

Subfuncao ‘ LElielie e | ety Relativa Acumulada | Acumuladas
Pedido e Informacdo 401 1 38,67% 38,67% 401
Politica de Acesso aos o o
Documentos 374 2 36,07% 74,73% 775
Geral 60 3 5,79% 80,52% 835
Movimentagao de 34 4 3,28% 83,80% 869
Pessoal
Folha de Pagamento. 29 5 2,80% 86,60% 898
Ficha Financeira
Ouvidoria 24 6 2,31% 88,91% 922
Programa.Sistema. 23 7 2,22% 91,13% 945
Rede

9.7 - Assuntos mais frequentes

Os pedidos de informacao trataram de 80 assuntos diferentes. Os 12 mais frequentes
resultaram em 874 demandas. Os dois assuntos mais relevantes estiveram associados a 652
pedidos. Dessarte, 15% dos assuntos foram responsaveis por 84,28% das demandas, e 2,50%
dos assuntos associaram-se a 62,87% dos pedidos de informacgao.

Atabela apresenta a lista dos 12 assuntos mais frequentes.



Frequéncia | Frequéncia | Demandas
Relativa Acumulada | Acumuladas

Assunto Demandas | Posicao

Politica de Acesso aos 373 1 35,97% 35,97% 373
Documentos

Processo Judicial 279 2 26,90% 62,87% 652
PrevisGo de Pessoall 46 3 4,44% 67.31% 698
Fora de competenciar: 34 4 3,28% 70,59% 732
Juridico-Processual

Fora de competencia: 25 5 2,41% 73,00% 757
Andnima

Informagdo 22 6 2,12% 75,12% 779
Informacdes diversas 20 7 1,.93% 77,05% 799
SAJ 19 8 1,83% 78,88% 818
Remocdo 16 9 1.54% 80,42% 834
Fora de competencia: 15 10 1,45% 81,87% 849
Outro Org&o

Gratificacdo de VPNI 13 11 1.25% 83,12% 862
Informagdo Processual 12 12 1,16% 84,28% 874

9.8 - Setores mais demandados (nivel 1)

Sao registrados no nivel 1 o Tribunal de Justica ou as varas judiciais. Em 2017 foram
demandados 51 setores. O Tribunal recebeu 807 das 1.037 demandas (77.82%). Aléem disso, os
sete setores mais demandados (13,73% dos setores) estiveram associados a 926 demandas
(89,30%).

Frequéncia Frequéncia Demandas

el Ll ) DiEelielet | retle Relativa Acumulada | Acumuladas
Tribunal de Justica 807 1 77.82% 77.82% 807
Capital 36 2 3.47% 81,29% 843
Joinville 24 3 2,31% 83,61% 867
Capital - Norte da Ilha 18 4 1,74% 85,34% 885
[tajai 18 5 1,74% 87,08% 903
Sdo José 12 6 1,16% 88,24% 915
Balnedrio Camboril 11 7 1,06% 89,30% 926
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9.9 - (')rgéos mais demandados no Tribunal

Uma vez que o Tribunal de Justica € o setor que concentra a ampla maioria das
demandas, foram medidos os orgaos dele que mais tiveram demandas relacionadas a
suas atividades. Assim, foram registradas demandas associadas a 33 orgaos distintos, 8
dos quais concentraram 737 das 807 demandas (91,33%); 0s dois orgaos que tiveram maior
quantidade de demandas foram a Presidéncia (306, 37.02%) e a Diretoria de Gestao de
Pessoas (276, 34,20%).

Frequéncia | Frequéncia | Demandas
Relativa Acumulada | Acumuladas

Demandas | Posicao

Presidéncia 306 1 37.92% 37.92% 306
gg';e'sggglo”o de Gesido 276 2 34,20% 72,12% 582
ﬁﬁzgedo”o'eem' da 60 3 7,43% 79,55% 642
DTl - DueTonoﬂde Tecnologia 2% 4 3,20% 82.78% 668
da Informagéo

JDUGdJiC'idDr'irc‘fTo”c"GerO' 24 5 2,97% 85,75% 692
Primeira Vice-Presidéncia 15 6 1,86% 87,61% 707
Conselhos 15 7 1,86% 89,47% 722
g'\lfg"'ir?]'c[)‘fg'c de Material 15 8 1.86% 91,33% 737

9.10 - Demandas por decisao

As quantidades de demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria (RO) e as
que foram direcionadas para esclarecimento do setor (DS) foram praticamente as mesmas:
498 e 507 respectivamente - 48,02% e 48,89% do total.

As demais decisdes de atendimentos, somados, ocorreram em 3,08% dos casos (32
demandas).
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Decisao ‘ Demandas ‘ %

DS 507 48,89%
RO 498 48,02%
FC 27 2,60%
DS.E 5 0,48%

Total Geral | 100,00%

9.11 - Distribuicao mensal das demandas por decisao

Em quatro meses do primeiro semestre, a decisao de atendimento preponderante
foi o direcionamento. No primeiro semestre a decisao DS acumulou 325 demandas, contra
241 do RO. Ja no segundo semestre ocorreu o inverso: as respostas diretas lideram em quatro

meses e acumularam 257 demandas, contra 182 DS.

Alem dos dados absolutos, € interessante comparar a evolugao do percentual de
demandas direcionadas. O més em que houve a maior proporcao de direcionamentos foi
fevereiro, 60,22%, seguido de perto de junho, 60,00%. Os dois meses em que houve menor
percentual de direcionamentos foram novembro (29,27%) e agosto (30,88%). O més de dezembro
tambem registrou proporcao de direcionamentos proxima dos mencionados: 31,52%.



Atendéncia € bastante clara no sentido de diminuicao da proporcao das demandas
direcionadas, o que indica que a Ouvidoria aumentou sua capacidade de resolver os pedidos
por conta propria.

Percentual de Demandas Direcionadas

9.12 - Orgaos com 10 ou mais demandas e proporcao de direcionamentos

Os pedidos de informacao foram feitos a 147 orgaos. Para melhor identificacao
dos orgaos demandados para os quais foi necessario pedir esclarecimentos, restringiu-se a
analise apenas aqueles que receberam 10 ou mais demandas no ano. Foram encontrados,
entao, apenas 10 orgaos que estiveram sob essa condicao.

Verifica-se que a Presidéncia € o 6rgao que mais recebeu pedidos de informagao.
Isso se explica pelo fato de que a Ouvidoria € orgao da Presidéncia e que, no nivelde agregacao
escolhido, todas as demandas dela aparecem registradas como sendo da Presidéncia. Dessa
forma, nao € de se estranhar que a proporcao de direcionamentos seja tao baixa: 9,15%.

O orgao cujas demandas menos requereu esclarecimentos foi Capital - Norte da
Itha/Juizado Especial da Fazenda Publica: dos 10 pedidos de informacao recebidos, nao foi
necessario realizar nenhum pedido de esclarecimento.

O elemento mais significativo dessa analise diz respeito a Diretoria de Gestao de
Pessoas, pois, inobstante nao apresente o maior percentual de direcionamentos, certamente
€ 0 6rgao que mais demanda esclarecimentos em numero absoluto. Do total das 276



demandas relacionadas a DGP, 273 foram direcionadas (98,91%). Dessa forma, & importante
avaliar a possibilidade de aquela Diretoria disponibilizar mais informacoes.

Demandas | Demandas
Direcionadas (Total)

% Direcionamento

Trilbunal de Justica/Presidéncia 9,15% 28 306
Trlbur]ol de Justica/DGP - Diretoria de 98.91% 973 276
Gestdo de Pessoas
Trlbuno[ de Justica/Coregedoria-Geral 93.33% 56 60
da Justica
Tribunal c:{e Justica/DTI - ereforlo de 69.23% 18 26
Tecnologia da Informacdo
Trlbl.Jn.qllde Justica/DGJ - Diretoria-Geral 100,00% 24 24
Judicidria
Trlbgngl dg Justica/Primeira Vice- 100,00% 15 15
Presidéncia
Tribunal de Justica/Conselhos 86.67% 13 15
Trlbungl de Junggg/l;)MP - Diretoria de 93.33% 14 15
Material e Patrimonio
Tribunal de Jus’nlc;o/DOF - Diretoria de 100,00% 14 14
Orcamento e Finangas
Copl’rolNorg Qe Execugoe,s‘contro a 21.43% 3 14
Fazenda Publica e Precatorios
Capital - Nor’re, dq lIha/Juizado Especial 0,00% 0 10
da Fazenda Publica

Total Geral | 59,10% | 458 | 775

9.13 - Demandas por evento (Resposta)

O atendimento é classificado segundo trés eventos: Atendido, Nao Atendido e
Acesso Negado. A demanda ¢ classificada como tendo acesso negado quando a Ouvidoria
nega motivadamente o acesso a informacao.

Os dados mostram que o evento mais comum é Atendido: 848 das 1.037

demandas (81,77%).
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Evento ‘ Demandas ‘ %

Atendido 848 81.77%
Ndo atendido 133 12,83%
Acesso Negado 56 5,40%

Total Geral 1.037 ‘ 100,00%

9.14 - Demandas por tipo de resposta

As respostas dadas aos pedidos de informacao foram classificadas em 10 tipos. O
acesso integral a informacao solicitada foi o caso mais frequente: 831 das 1.037 demandas

(80,14%).

Tipo de Resposta Demandas %
Acesso integral 831 80,14%
Acesso negado 56 5,40%
Matéria juridico-processual (art. 4°, IV, Res. TJ 5/2016) 38 3,66%
Manifestacdo andénima (art. 4°, |, Res. TJ 5/2016) 24 2,31%
O pedido ndo atende aos requisitos da LAl 21 2,03%
Matéria da competéncia legal de outro érgdo (art. 4°, I, 19 1.83%
Res. TJ 5/2016) ’
Acesso parcial 17 1,64%
Informacdo inexistente 14 1,35%
Pergunta duplicada/repetida 11 1,06%
Nd&o se trata de pedido de LAl 6 0,58%

Total Geral ‘ 1.037 ‘ 100,00%
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9.15 - Motivo da negativa de acesso

Quando o acesso € negado (conforme verificado no Evento), a Ouvidoria cataloga o
motivo segundo os critérios dispostos no art. 12 da Resolu¢ao CNJ n. 215/2015.
O caso de pedido incompreensivel ou genérico € o mais frequente: 43 das 56

demandas (76,79%) que tiveram acesso negado foram por esse motivo.

Motivo da Negativa ‘ Demandas ‘ %
Pedido incompreensivel ou genérico (art. 12, I, o
Res. CNJ 215/2015) 43 76.79%
Pedido exige tfratamento adicional de dados 0 16.07%
(art. 12, Ill, Res. CNJ 215/2015) e
Informacdo sigilosa — processos em segredo 5 3579
de justica (art. 12, VI, Res. CNJ 215/2015) e
Demanda prejudicada 1 1,79%
Pedido desproporcional ou desarrazoado (art. 1 1.799%
12, II, Res. CNJ 215/2015) e

Total Geral 100,00%

9.16 - Assuntos das informacoes disponibilizadas

As 516 demandas em que a informacao foi disponibilizada ao requerente foram
distribuidas em 66 assuntos. Poréem, como o assunto dos pedidos fundamentados na Lei
de Acesso a Informacao foi sempre classificado como Politica de Acesso aos Documentos,
entao a analise torna-se mais adequada ao se excluirem 223 desse assunto.

Dessa forma, as 293 demandas restantes trataram de 65 assuntos. Destes 19 (29,23%
dos assuntos) concentram 224 demandas (76,45%); 5 (7,69% dos assuntos) foram responsaveis
por 149 demandas (50,41%) e sO 0s 2 assuntos mais frequentes (3,08% dos assuntos) geraram
113 demandas (38,57%).
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Frequéncia | Frequéncia | Demandas

Assunio BEENEED | (e Relativa Acumulada | Acumuladas
Processo Judicial 67 1 22,87% 22,87% 67
PrevisGo de Pessoal 46 2 15,70% 38,57% 113
Remocd&o 15 3 5,12% 43,69% 128
SAJ 11 4 3,75% 47,44% 139
Informacdes diversas 10 5 3.41% 50,85% 149
Informacdo 9 6 3.07% 53.92% 158
Gratificagdo de VPNI 9 7 3.07% 57.00% 167
Disposicdo 8 8 2,73% 59,73% 175
Custa 7 9 2,39% 62,12% 182
Concurso Publico 6 10 2,05% 64,16% 188
Estdgio 6 11 2,05% 66,21% 194
Licenca-Prémio 5 12 1.71% 67,92% 199
Processo Administrativo 4 13 1.37% 69,28% 203
Ato Normativo 4 14 1,37% 70,65% 207
Informacdo Processual 4 15 1,37% 72,01% 211
Provas e Titulos 4 16 1,37% 73,38% 215
/F;ggfg‘fsof]pmoermo 3 17 1,02% 74,40% 218
gggf’fg;ﬁgr 3 18 1,02% 75,43% 221
Cooperacdo 3 19 1.02% 76,45% 224

9.17 - Demandas respondidas



9.18 - Distribuicao mensal das respostas

O grafico mostra que a tendéncia da quantidade de respostas € estavel, apesar de
haver grande variacao ao longo do ano. De fato, o comeco do ano registra forte tendéncia
de aumento, enquanto o periodo que vai de maio a agosto sofreu quedas consecutivas. Nos
ultimos meses, verifica-se tendéncia de aumento.

Nota-se também que no primeiro semestre foram respondidas 551 demandas,
enquanto no segundo foram 475.

Demandas Respondidas

9.19 - Més de resposta das demandas recebidas

L
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Atabela mostra em que meses foram respondidas as demandas recebidas. As linhas
dizem respeito ao més de entrada, enquanto as colunas, ao més de resposta. Dessa forma,
a linha 2/2017 mostra que 48 demandas recebidas em janeiro de 2017 foram respondidas no
mesmo més, 7 foram respondidas em fevereiro, 5 foram em margo e 2 em maio. Ao final da
linha, ha a soma: 62 demandas recebidas. Da mesma forma, a primeira coluna mostra que
em janeiro de 2017 foram respondidas 5 demandas recebidas em dezembro de 2016 e 48
recebidas no mesmo més da resposta.

Deve ser observado que, em relacao a 2016, sé aparecem demandas respondidas
em 2017. Dessa forma, o total da linha 12/2016 diz respeito ao estoque de demandas herdados
de 2016.



Més de

ﬁn’g;"é’e‘” 117 217 317 417 717 | 817 | 9n7 | 1017 | 1117 | 1217 | 118

Respostas

12/2016 5 1 6
1/2017 48 7 5 2 62
2/2017 69 24 93
3/2017 79 30 109
4/2017 64 27 91
5/2017 84 23 107
6/2017 83 42 125
7/2017 49 7 56
8/2017 58 10 68
9/2017 67 8 1 76
10/2017 67 6 3 76
11/2017 78 4 82
12/2017 75 17 92

Total Geral | 53 | 76 | 109 | 94 | 113 | 106 | 91 | 65 | 77 | 75 | 85 | 82 | 17 | 1043

E importante verificar quantas demandas sdo respondidas no mesmo més de
entrada. A tabela apresenta as informacoes.

O més que teve maior percentual de demandas respondidas no mesmo més de
entrada foi novembro (95,12%), enquanto o més que teve o menor percentual foi junho (66,40%).

% RespostaAno Resposta nAo Recebidas
mesmo meés mesmo més

1/2017 77,42% 48 62
2/2017 74,19% 69 93
3/2017 72,48% 79 109
4/2017 70,33% 64 91

5/2017 78,50% 84 107
6/2017 66,40% 83 125
7/2017 87.50% 49 56
8/2017 85,29% 58 68
9/2017 88.16% 67 76
10/2017 88,16% 67 76
11/2017 95,12% 78 82
12/2017 81.52% 75 92

O grafico mostra que ha tendéncia de aumento do percentual das respostas dadas
no mesmo més do recebimento, indicando que a Ouvidoria aumentou sua eficiéncia ao
longo do ano no tratamento dos pedidos de informagao. Essa analise reforca a realizada
anteriormente, que mostra tendéncia de queda das demandas direcionadas.
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9.20 - Demandas recebidas e respondidas em cada més

O grafico demonstra a relagao entre a quantidade de demandas respondidas
e recebidas em cada més. Distingue-se da analise anterior, na medida em que nao busca
rastrear o més de origem da demanda.
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9.21 - Saldo de demandas

O saldo de demandas mede a diferenca entre o que foi respondido e o que foi
recebido em cada més. Dessa forma, saldos positivos indicam a reducao de estoque das
demandas.

O grafico demonstra que saldos positivos consideraveis ocorrem logo apos saldos
negativos consideraveis, indicando que os estoques formados tendem a nao persistir por
mais de um més.

9.22 - Taxa de congestionamento

Quanto maior a taxa de congestionamento, menos efetivo o desempenho. O grafico
demonstra nitidamente que ha forte tendéncia de queda na taxa de congestionamento, o que
reforca o diagnostico de melhoria do tratamento dos pedidos de informagao pela Ouvidoria
ao longo do ano.

Ademais, como reducao da taxa de congestionamento varia de forma inversa
ao saldo de demandas, a analise anterior explica os saltos que ocorrem na taxa de
congestionamento nos meses de junho e julho: o saldo negativo de junho eleva a taxa de
congestionamento, enquanto o grande saldo positivo de julho causa a queda fortissima da
taxa de congestionamento nesse més.
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10.1 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e com outliers

A decisao de atendimento que mais consome tempo € o direcionamento ao setor.
Seu tempo méedio é de 10,95 dias, mais de 5 vezes o tempo medio das demandas direcionadas.
O pedido de informacao mais longo demorou cerca de 93 dias para ser respondido.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdaximo
DS 10,95 11.35 92,88
DS.E 2,43 1,83 4,03
RO 1,90 3.97 59,12
FC 1,26 3.01 16,06
Total Geral 6,31 9,56 | 92,88

10.2 - Tempo médio de atendimento em cada més -
em dias corridos e com outliers

Percebe-se tendéncia de queda no tempo meédio de resposta das demandas
direcionadas e aumento das respondidas diretamente. No entanto, em todos os meses o
tempo médio daquelas foi maior que o destas.

Alémdisso, houve forte tendéncia de aumento no tempo das demandas direcionadas
no ultimo quadrimestre. De fato, em dezembro ocorre o segundo maior tempo médio, 14,60
dias corridos, s6 sendo superado por marco, 16,98. O menor tempo medio das demandas
direcionadas ocorreu em setembro, 4,95 dias, mesmo més em que ocorre 0 maior tempo
medio das demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria, 4,50 dias.



10.3 - Tempo das fases do direcionamento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e com outliers

As etapas do direcionamento que dependem da atividade da propria Ouvidoria sao
mais rapidas e com menor variacao. Ja a resposta do setor apresenta comportamento inverso:
tem maior média e maior desvio padrao.

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Maximo
Direcionamento 1,29 2,33 20,19
Resposta do Setor 9,28 11,09 91,17
Encaminhamento 0,57 1,70 24,33

10.4 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -
em dias uteis e com outliers

Amudanca do calculo de tempo de dias corridos para dias Uteis acarreta significativa
reducao no tempo meédio de atendimento das demandas direcionadas. De fato, o tempo
medio das demandas direcionadas cai de 10,95 para 7,31 - reducao de 3,64 dias, 3,28%.

A decisao menos afetada pela mudanga do calculo é a das demandas fora de
competéncia: o tempo medio cai de 1,26 para 1,04 dia, 17,61%.

Eimportante que seobserve que otempo maximotambémmudaconsideravelmente:
cai de 92,88 para 60,88 dias, diminuicao de 32 dias.

Decisao ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdaximo
DS 7,31 7,56 60,88
DS.E 1,83 1,66 3,99
FC 1,04 2,23 12,06
RO 1,33 2,65 41,12
Total Geral | 4,25 | 6,36 | 60,88
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10.5 - Tempo médio de atendimento em cada més -

em dias uteis e com outliers

A mudanca do calculo de dias corridos para dias uteis nao altera substancialmente
a forma do grafico do tempo médio de cada decisao ao longo do ano, mas reduz a amplitude.
Porem, em tempos corridos, o tempo medio das demandas direcionadas era menor em julho
do que em agosto. Em dias uteis ocorre o oposto: o tempo em agosto € menor do que em

jutho.

10.6 - Tempo das fases do direcionamento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis e com outliers

O tempo médio na etapa da resposta do setor cai de 9,28 para 6,11: 34,20%. E a etapa

em que o efeito & mais significativo.
Ja na etapa do direcionamento, o tempo medio cai de 1,29 para 0,93 (-27,76%),

enquanto na fase do encaminhamento cai de 0,57 para 0,39 (-30,90%).

Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdximo
Direcionamento 0,93 1,43 14,19
Resposta do Setor 6,11 7,39 59,17
Encaminhamento 0,39 1,15 16,33
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10.7 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e sem outliers

Com o tempo sendo calculado em dias corridos, o primeiro quartil € de 0,77, € o
terceiro é de 7,29 dias, com amplitude interquartilica de 6,52 dias. A mediana do tempo foi de
2,29 dias. Foram calculados 124 outliers - todos superiores, € claro -, representando 11,96%
do total das demandas.

Os meses de marco e junho foram recordistas: cada um teve 30 outliers. Além
disso, o primeiro trimestre teve 50 casos (40,32%), o segundo, 45 (36,29%), o terceiro, apenas
6 (4,84%), e o ultimo trimestre, 23 (18,55%). Portanto, o primeiro semestre concentrou 76,61%
dos outliers do ano.

Finalmente, deve-se atentar para a existéncia de 14 outliers em dezembro, 11 dos
quais foram de demandas direcionadas.

Més ‘ Outliers ‘ %
1/2017 10 8.06%
2/2017 10 8.06%
3/2017 30 24,19%
4/2017 6 4,84%
5/2017 9 7,26%
6/2017 30 24,19%
7/2017 1 0,81%
8/2017 1 0,81%
9/2017 4 3.23%
10/2017 4 3,23%
11/2017 5 4,03%
12/2017 14 11,29%

Total Geral | 124 | 100,00%

Alémdisso, verifica-se que, dos 124 outliers obtidos, 117 foram demandas direcionadas
(DS) e 7 respondidas diretamente pela Ouvidoria (RO).
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Decisdo ‘ Outliers ‘

DS 117 94,35%

RO 7 5,65%
| 100,00%

Total Geral

Em relacao ao efeito ocasionado pela remog¢ao dos outliers, observa-se de antemao
que o tempo medio das demandas encerradas com o direcionamento é nulo: permanece
2,43, pois nenhum outlier ocorre nessa decisao.

Além disso, como os outliers concentram-se sobremaneira nas demandas
direcionadas (DS), o efeito da remocao de outliers também impacta principalmente esta

decisao. Deveras, o tempo médio das demandas direcionadas cai de 10,95 para 6,07 dias
corridos: reducao de 44,58%.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdximo
DS 6,07 4,52 16,99
DS.E 2,43 1,63 4,02
FC 1,27 2,99 15,93
RO 1,55 2,14 15,20
Total Geral | 3,48 | 4,06 | 16,99

10.8 - Tempo médio de atendimento em cada més -
em dias corridos e sem outliers

Como observado acima, foram encontrados 14 outliers no més de dezembro, 11 dos
quais receberam direcionamento. Dessa forma, percebe-se maior estabilidade do tempo
medio dessa decisao ao fim do ano. Sem a exclusao de outliers, o tempo médio das demandas
direcionadas em dezembro era o segundo maior do ano; removendo-se oultliers, passa a ser
o terceiro més com menor tempo medio.

Observam-se tambem as quedas significativas dos tempos de janeiro e de marco.
Este ultimo més foi o que teve maior tempo médio.



10.9 - Tempo das fases do direcionamento - média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias corridos e sem outliers

Quando o calculo do tempo é feito em dias corridos, a exclusao dos outliers impacta
especialmente a etapa de resposta do setor nos direcionamentos. De fato, o tempo medio
diminui de 9,28 para 4,49 dias corridos, queda de 51,60%.

Ja as etapas que dependem de atividade da Ouvidoria tém reducdes pouco
significativas. O tempo meédio da fase de direcionamento cai de 1,29 para 1,08, e o da etapa de
encaminhamento ao demandante, de 0,57 para 0,53: quedas de 16,32% e 6,63% respectivamente.

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,08 1,38 6,29
Resposta do Setor 4,49 4,40 15,66
Encaminhamento 0,53 1,39 15,97

10.10 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -
em dias uteis e sem outliers

Quando o célculo é realizado em dias uteis, o primeiro quartil € 0,73, e o terceiro é
5 dias uteis, com amplitude interquartilica de 4,27. Foram encontrados 116 outliers, 11,19% do
total das demandas.
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O més de marco foi o que mais teve outliers: 31. O primeiro trimestre teve 51 (43,97%),
o segundo teve 34 (29,31%), o terceiro, 8 (6,90%), € 0 quarto, 23 (19,83%). Portanto, o primeiro
semestre concentrou 73,28% dos outliers.

Més ‘ Outliers ‘ %
1/2017 10 8.62%
2/2017 10 8.62%
3/2017 31 26,72%
4/2017 6 5.17%
5/2017 9 7,76%
6/2017 19 16,38%
7/2017 3 2,59%
8/2017 1 0,86%
9/2017 4 3.45%
10/2017 8 6,90%
11/2017 5 4,31%
12/2017 10 8.62%
TotalGeral | 116 | 100,00%

Os outliers continuam concentrados nas demandas direcionadas. Porém, ao
contrario do que aconteceu com o calculo em dias corridos, agora tambéem apareceu um
outlier com decisao FC - fora de competéncia.

Decisdo ‘ Outliers ‘ %
DS 111 95,69%
FC 1 0,86%
RO 4 3,45%
Total Geral | 116 | 100,00%

O tempo medio em dias uteis cai 42,68% ao serem retirados os outliers, quando nao
se leva em consideracao a decisao de atendimento, saindo de 4,25 para 2,43. As decisdes
FC e DS sao aquelas que sofrem maior influéncia da exclusao dos outliers: nas demandas
direcionadas, o tempo cai de 7,31 para 4,15 (-43,25%), € nas nao admitidas (FC) vai de 1,04 para
0,60 (-41,94%).

Ademais, ha significativa queda do desvio padraoc das decisdes referidas. Nas
demandas direcionadas, o desvio padrao cai 60,24%, enquanto nas fora de competéncia a
reducao € de 83,31%.



Finalmente, o tempo maximo cai de 60,88 para 11,22 dias uteis. Comparando com o
tempo em dias corridos e com outliers, o tempo maximo cai de 92,88 para 11,22: reducao de

cerca de 88%.

Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdo ‘ Tempo Mdximo
DS 4,15 3,01 11,22
DS.E 1,83 1,48 3,97
FC 0,60 0,37 1,08
RO 1,16 1,60 11,22

Total Geral 2,43 2,74 11,22

10.11 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis e sem outliers

A evolucao do tempo médio de atendimento em dias uteis e sem outliers da uma
ideia melhor da expectativa de tempo que uma demanda vai consumir em sua analise. Assim,
observa-se ao longo do ano tendéncia de queda do tempo nas demandas direcionadas e
pequena tendéncia de aumento nas respondidas diretamente.,

A tendéncia de aumento do tempo medio de atendimento nas demandas
respondidas diretamente deve ser entendida em conjunto com a forte tendéncia apresentada
da queda do percentual das demandas direcionadas. De fato, a medida que a Ouvidoria passa
a responder mais, suas atividades acumulam-se e o tempo aumenta.

De fato, no primeiro trimestre do ano, a Ouvidoria respondeu diretamente 103 dos
264 pedidos de informacao (39,01%), enquanto no ultimo foram 156 respostas diretas entre as
250 demandas (62,40%). Por outro lado, a media aritmética dos tempos medios das demandas
respondidas diretamente nos trés primeiros meses foi de 1,09 dia util, contra 1,28 dos ultimos
trés meses.




10.12 - Tempo das fases do direcionamento — média, desvio padrao e

tempo maximo - em dias uteis e sem outliers

A etapa das demandas que mais sofre impacto com a remocao dos outliers & a fase
de resposta do setor, quando o tempo medio cai de 6,11 para 2,61 dias Uteis: queda de 57,22%.
O desvio padrao desta etapa também sofre a maior variagao: cai 59,27%, passando de 7,39
para 3,01 dias uteis.

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdo ‘ Tempo Mdximo
Direcionamento 0,71 0,95 4,29
Resposta do Setor 2,61 3,01 10,09
Encaminhamento 0,23 0,69 8.98

10.13 - Resumo

Dias Corridos Dias Uteis PliSiErEs] =elieg @ei e
e Uteis
Média D°VO  Maximo Média pes®  Maximo oo Maximo
Total Gerall 6,31 9,56 92,88 | 4.25 6,36 60,88 | -207 | -321 -32,00
FC 126 | 3,01 16,06 | 1.04 2,23 1206 | -022 | -0.78 -4,00
DS.E 2,43 1,83 4,03 1.83 1,66 3,99 0,60 | -017 -0,05
@& RO 190 | 397 59,12 | 1.33 2,65 21,02 | -057 | -1.32 | -18,00
Outliers | pg 1095 | 11,35 | 92,88 | 7.31 7.56 60,88 | -3.64 | -380 | -32,00
1 - Direcionamento 129 | 233 20,19 | 093 1,43 1419 | -036 | -0.91 -6,00
2-Respostado Setor | 928 | 11,00 | 9117 | 611 7,39 5917 | -318 | -3,70 | -32,00
3 - Encaminhamento | 0,57 1.70 24,33 | 039 1.15 16,33 | -0.18 | -0.55 -8,00
Total Geral 349 | 4,08 1699 | 243 2,74 11,22 | -1.06 | -1.34 -5,78
FC 126 | 296 16,06 | 0,60 0,37 1,08 066 | 258 | -14.98
DS.E 2,43 1,64 4,03 1,83 1,48 3,97 060 | -016 -0,07
RO 156 | 216 1528 | 1.16 1,60 11,22 | -040 | -0.56 -4,06
Sem Ouftliers
DS 610 | 454 1699 | 415 3,01 11,22 | -1.95 | -1.54 -5,78
1 - Direcionamento 1.08 1,38 6,29 0.71 0.95 4,29 -0,37 -0,44 -2,00
2-Respostado Sefor | 4,49 | 4,40 1566 | 261 3,01 1009 | -1.88 | -1,39 -5,57
3 - Encaminhamento 0,53 1,39 15,97 0,23 0,69 8,98 -0,30 -0,71 -6,99
Total Gerall 282 | 548 | -7589 | -1,81 | -3.62 | -49.67
FC 0,00 | -0,06 000 | -044 | -1.86 | -10,98
—— DS.E 000 | -019 0,00 000 | -018 -0,02
entre medi- | RO 035 | -1,82 | -4384 | 017 | -1.05 | -29.90
s:‘;i ‘;Z’r‘,; ; DS -485 | -681 | -7589 | -316 | -455 | -49,67
1 - Direcionamento -0,21 -0,95 -13,90 -0,22 -0,48 -9,90
2-Respostado Setor | -4,79 | -6,69 | -7550 | -3,49 | -4,38 | -49,07
3 - Encaminhamento -0,04 -0,30 -8,36 -0,16 -0,46 -7.35
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10.14 - Efeitos cronologico, outlier e total

Os efeitos cronologico, outlier e total mostram a distribuicao do impacto das
mudancas dos calculos. Como ja destacado seguidas vezes, o efeito outlier € muito mais
expressivo nas demandas direcionadas do que nas respondidas diretamente. De fato, se os
efeitos cronologicos das duas decisdes nao sao significativamente distintos (72,19% em RO e
67.36% em DS), o efeito outlier tem feicao bem diferente. Nas demandas direcionadas, € de
56,21%, enquanto nas respondidas diretamente & de 84,54%. Isso acarreta a diferenca no efeito
total: 61,03% nos pedidos de informacao respondidos diretamente e 37,86% nos direcionados.

Ademais, comportamento semelhante verifica-se nas etapas do direcionamento. A
fase que nao depende da atividade da Ouvidoria, reposta do setor, € aquela que sofre maior
impacto de efeito outlier. 45,50%. Assim, o efeito total € de 28,15%.

Comportamento similar € verificado também para o desvio padrao.

PO
2 J U DLOU U - D O -
DIO CIlo
U d
FLUXO plcouo) | pleous) | (pe»uo). plesushMar2) | plc,0-s) | pu,0-s) | (plc,0-s). plu,o-s)N1/2)
TotalGeral | 67.28% | 69,70% 68,48% 55,33% | 57,32% 56,31% 38,56%
FC 82,39% | 47,83% 62,77% 100,00% | 58,06% 76,19% 47,83%
DS.E 75.32% | 75,14% 75,23% 100,00% | 99,76% 99,88% 75,14%
RO 69,89% | 74,57% 72.19% 81,84% | 87.32% 84,54% 61,03%
DS 66,72% | 68,00% 67,36% 55,68% | 56,75% 56,21% 37,86%
:n;aitr:dma' 72,24% | 65,72% 68,90% 83,68% | 76,12% 79,81% 54,99%
z;g:fgr"s"a 65,80% | 58,16% 61,86% 48,40% | 42,78% 45,50% 28,15%
ﬁhaEI::i';‘;' 69,10% | 43,66% 54,93% 93,37% | 59,00% 74,22% 40,77%
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DESVIO

Efeito cronologico

Efeito outlier

PADRAO eito
@ c
FLUXO o (c~u,0) | olc—u,s) | (olc—u,0). olc-us)M1/2) | o(c,0-s) | o(u,0-s) | (olc,0-s). olu,0-s)M1/2)
Total Geral 66,47% | 67,10% 66,78% 42,71% | 43,11% 42,91% 28,66%
FC 74,15% | 12,61% 30,58% 98,13% | 16,69% 40,47% 12,37%
DS.E 90,56% | 90,17% 90,36% 89,44% | 89,05% 89,25% 80,65%
RO 66,74% | 74,20% 70,37% 54,28% | 60,35% 57,23% 40,28%
DS 66,56% | 66,12% 66,34% 40,03% | 39,76% 39,90% 26,47%
:n'ezifcb“a' 61,13% | 68,38% 64,65% 59,25% | 66,27% 62,66% 40,51%
2;2::2:’5“ 66,66% | 68,49% 67,57% 39,65% | 40,73% 40,19% 27,15%
ﬁh:r:‘;f"t': 67,54% | 49,14% 57,61% 82,26% | 59,86% 70,17% 40,43%




11 - RECLAMACOES DE
EXCESSO DE PRAZO - REP




A categoria Reclamacdes de Excesso de Prazo - REP € a que mais recebeu
demandas: 1.252 do total de 3.470: 36,08%.

11.1 - Distribuicdo mensal das demandas

Os meses de janeiro e dezembro apresentam quantidades de demandas atipicas,
consideravelmente abaixo da média de cerca de 104 demandas. De fato, em janeiro foi
recebido o menor numero de demandas, 55, enquanto em dezembro foram 75. Esses numeros
baixos possivelmente ocorreram devido aos recessos.

Por outro lado, os meses com maior quantidade de demandas foram novembro
(136) e marco (124).

Estatistica ‘ Valor
Minimo 55
Mdaximo 136
Amplitude 81
Mediana 108
Media 104,33
Desvio Padr&o 22,38
Coeficiente de Variacdo 21,45%

O grafico mostra que ao longo do ano houve tendéncia de aumento da quantidade
de demandas.
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11.2 - Demandas por subcategoria

As reclamacoes de excesso de prazo foram subdivididas em duas categorias, OUV
e CNJ, conforme a entrada tenha ocorrido diretamente na Ouvidoria ou por intermediagcao do
CNJ. A subcategoria OUV representa a imensa maioria: 1.052 das 1.252 (84,03%).

Subcategoria ‘ Demandas ‘ %
Oouv 1.052 84,03%
CNJ 200 15,97%

Total Geral ‘ 100,00%

11.3 - Distribuicdo mensal das demandas por subcategoria

Ambas as subcategorias apresentaram tendéncia de aumento ao longo do ano. A
quantidade média de demandas da subcategoria OUV foi de 87,67, com desvio padrao de
18,00 e coeficiente de variagao de 20,53%. Ja na subcategoria CNJ a quantidade media foi de
16,67, com desvio padrao de 6,81 e coeficiente de variacao de 40,87%.



11.4 - Demandas por decisao

a
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Apenas duas decisdes sao relevantes: respostas diretas pela Ouvidoria (RO - 657
demandas: 52,48%) e direcionamento para esclarecimento do setor (DS - 593 demandas:
47.36%). Apenas 2 demandas foram encerradas com o direcionamento DS.E.

Decisao ‘ Demandas %
RO 657 52,48%
DS 593 47,36%
DS.E 2 0,16%
Total Geral ‘ 1.252 ‘ 100,00%

11.5 - Distribuicao mensal das demandas por decisao

Ao longo do ano houve tendéncia no aumento de demandas que foram respondidas
diretamente pela Ouvidoria (RO) e tendéncia de queda na quantidade de direcionamentos ao
setor (DS).



Como esperado, o percentualde demandas direcionadas apresentou forte tendéncia
de queda, o que demonstra que a Ouvidoria melhorou sua capacidade de resposta ao longo
do ano, indicando maior efetividade de sua atuacao.

Percentual de Demandas Direcionadas - DS

11.6 - Decisao de atendimento das demandas por subcategoria

As reclamacodes de excesso de prazo provenientes do CNJ sao direcionadas para

esclarecimento do juizo proporcionalmente mais do que as recebidas diretamente pela
Ouvidoria: 54,50% contra 46,01%.

Subcategoria ‘ DS . Total Geral
CNJ 109 91 200 54,50%
Oouv 484 2 566 1.052 46,01%

Total Geral ‘ 593 47,36%



11.7 - Demandas por subsecao

O Estado de Santa Catarina € dividido em trés subsecoes: Subsecao A - Capital,
Subsecao B - Joinville, e Subsecao C - Chapeco. As Subsecdes A e B dominam amplamente
a quantidade de reclamacoes: 538 das Subsecao A - Capital (42,97%) e 501 da Subsecao B
- Joinville (40,02%). Essas duas, portanto, respondem por 82,99% das demandas. Outras 130
demandas, 10,38% do total, sao provenientes da Subsecao C - Chapeco.

Os processos que estao no Tribunal de Justica nao sao classificados como
pertencentes a uma subsecao, mas a Secao. Foram recebidas 80 (6,39%) demandas da
Secao. As 3 demandas restantes vieram de processos cujo numero nao foi informado ou foi
informado com erro.

Subsecao Demandas

Subsecdo A - Capital 42,97%
Subsecdo B - Joinville 501 40,02%
Subsecdo C - Chapecd 130 10,38%
Secdo 80 6,39%
3 0,24%

Total Geral ‘ 1.252 ‘ 100,00%

11.8 - Demandas por regiao

'N
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Das oito regides que dividem o Estado de Santa Catarina, a que recebeu a maior
quantidade de reclamacodes por excesso de prazo foi a Regido | - Grande Florianopolis, com
382 demandas, 30,51% do total. Em seguida, aparecem a Regiao IV - Litoral Norte, com 181
demandas (14,46%), e Regiao VI - Foz do Rio Itajai, com 159 demandas (12,70%). Essas trés
regides receberam 57,67% do total.

As 80 demandas cujos processos estao no Tribunal de Justica nao pertencem a
nenhuma regiao, tendo sido catalogadas como da Secao Judiciaria. Representam 6,39%
do total.

Houve ainda o recebimento de 3 demandas cujo numero do processo nao foi
informado ou foi informado errado.



Regido ‘ Demandas ‘ %

Regido | - Grande Floriandpolis 382 30,51%
Regido Il - Litoral Sul 118 9,42%
Regido Il - Planalto Sul 38 3.04%
Regido IV - Litoral Norte 181 14,46%
Reqido IX - Vale do Rio do Peixe 29 2,32%
Regido V - Vale do ltajai 135 10.78%
Regido VI - Foz do Rio ltajai 159 12,70%
Regido VIl - Planalto Norte 26 2,08%
Reqido VIII - Extremo Oeste 101 8,07%
Secdo Judicidria 80 6,39%
Processo ndo informado/erro 3 0.24%

Total Geral 1.252 ‘ 100,00%

11.9 - Demandas por entrancia

As reclamacdes de excesso de prazo sao mais frequentes em processos em
entrancia especial: 765 (61,10%). Processos da entrancia final geraram 251 demandas (20,05%),
enquanto os da entrancia inicial originaram 130 (10,38%).

Contam ainda 80 demandas cujos processos estao no Tribunal de Justica, 23
estao em Turmas de Recursos e outros 3 nao puderam ser localizados por nao terem sido
informados ou por terem sido informados erroneamente.

Entrancia ‘ Demandas ‘ %

Especial 765 61,10%

Final 251 20,05%

Inicial 130 10,38%

Secdo Judicidria 80 6,39%

N&o se aplica 23 1,84%

Processo ndo informado/erro 3 0,24%
Total Geral ‘ 1.252 ‘ 100,00%
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11.10 - Demandas por Comarca

A Ouvidoria recebeu reclamacgodes de excesso de prazo de processos vinculados a
76 comarcas, incluindo o Tribunal de Justica.

A comarca da Capital € a que mais originou demandas: 647 (51,68% do totall. Na
sequéncia, aparecem o Tribunal de Justica, com 80 demandas (6,39%), e Sao Jose, com 71
demandas (5,67%). Juntas representam 63,74% do total das demandas

As 15 comarcas mais importantes concentram 1.059 demandas (84,58%).

Destaca-se, finalmente, que as comarcas da Capital - Eduardo Luz e Capital - Norte
da Itha e Capital - Bancario originaram 29, 9 e 4 demandas respectivamente.

Comarca ‘ Demandas | Posicao Freq. ‘ :éi?n ‘ A%i?nz?::c:s
Capital 647 1 51,68% 51,68% 647
Tribunal de Justica 80 2 6,39% 58,07% 727
Séo Jose 71 3 5,67% 63,74% 798
Joinville 64 4 5.11% 68,85% 862
Blumenau 39 5 3.12% 71,96% 901
Capital - Eduardo Luz 29 6 2,32% 74,28% 930
Chapecd 26 7 2,08% 76,36% 956
[tajai 22 8 1,76% 78,12% 978
Navegantes 21 9 1,68% 79,79% 999
Balnedrio Camborit 11 10 0,88% 80,67% 1010
Lages 11 11 0,88% 81,55% 1021
Tubardo 10 12 0,80% 82,35% 1031
El@ﬁ;ggﬁ‘@cc’pﬁg 10 13 0.80% | 83,15% 1041
ltapod 9 14 0,72% 83.87% 1050
[tapema 9 15 0,72% 84,58% 1059

11.11 - Demandas por vara

As demandas recebidas pela Ouvidoria provieram de processos de 242 varas,
desconsiderando os processos no Tribunal de Justica. Dessas, 30 (12,40% das varas)
concentraram 494 demandas (42,22%). Entre as 30 varas que geraram mais demandas, 10 sao
da Capital ou Capital - Eduardo Luz.
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Demandas | Posicdao 2 el 2k
Acum. | Acumuladoas
A a
Aoidentos o Tt o Reg iblco | 38 ! 325% | 328% | 38
Suesssoes o Rog PUb da copial | %8 2 | sasn |es0% | 76
Capital/3¢ Vara Civel 22 3 1.88% 8.38% 98
Navegantes/19 Vara Civel 2] 4 1,79% | 10,17% 119
Jaguaruna/Vara Unica 20 5 1,71% | 11,88% 139
Capital/2° Vara Civel 20 6 1,71% | 13,59% 159
Capital/5° Vara Civel 19 7 1,62% | 15,21% 178
Navegantes/29 Vara Civel 18 8 1,64% | 16,75% 196
Séo José/19 Vara Civel 17 9 1,45% | 18,21% 213
Capital/4° Vara Civel 17 10 1,45% | 19,66% 230
ltapod/Vara Unica 17 11 1,45% | 21,11% 247
ﬁgglé%sé/voro da Fazenda 16 12 1,37% | 22,48% 263
Capital/19 Vara Civel 16 13 1,37% | 23,85% 279
Capital/Vara de Execugdes
contra a Fazenda Publica e 15 14 1,28% | 25,13% 294
Precatdrios
Capital/69 Vara Civel 15 15 1.28% | 26,41% 309
Garopaba/Vara Unica 15 16 1,28% | 27,69% 324
Xanxeré/2° Vara Civel 14 17 1,20% | 28.89% 338
Joinville/22 Vara Civel 14 18 1,20% | 30,09% 352
Sapfiay 37 Vora da Fazendo 13 19 111% | 31,20% 365
a
Acidentes do Tiab & Reg ridles | 1 20 | 1% |231%| 378
ltapema/2° Vara Civel 13 21 1,11% | 33,42% 391
Sdo José/Juizado Especial Civel 13 22 1,11% | 34,53% 404
300 Jose/era da nfancio e da 12 23 1,03% | 35,56% 416
Santa Rosa do Sul/Vara Unica 12 24 1,03% | 36.58% 428
Blumenau/5° Vara Civel 12 25 1,03% | 37.61% 440
Séo José/29 Vara Civel 11 26 0,94% | 38,55% 451
Indaial/19 Vara Civel 11 27 0,94% | 39.49% 462
caprol - fduardo Luz/ T vara 1 28 0.94% | 40,43% 473
Joinville/5¢ Vara Civel 11 29 0,94% | 41,.37% 484
S&o José/3° Vara Civel 10 30 0,85% | 42,22% 494




11.12 - Demandas por area judicial

Das 1.252 reclamacoes de excesso de prazo recebidas, 1.226 (97,92%) relacionam-se
a processo da area civel e 23 (1,84%) da area criminal. As 3 demandas restantes correspondem
a processos cujo humero nao foi informado ou foi informado incorretamente.

Area ‘ Demandas ‘ %

Civel 1226 48,96%
Criminal 23 0,92%
Ndo informado/ero 3 0,12%

Total Geral 1.252

11.13 - Demandas por competéncia

Os processos associados as reclamacoes de excesso de prazo foram de 55

‘ 100,00%

competéncias distintas. Nessa analise, foram excluidos os processos que tramitam no Tribunal
de Justica. Das 55 competéncias registradas, 14 relacionaram-se a 882 demandas (75,38%).

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

Competencia | Demandas | Posic@o | oo tive | Acumulada | Acumuladas
Civel 134 1 11,45% 11,45% 134
Juizado Especial Civel 109 2 9.32% 20,77% 243
Fazenda Geral 84 3 7.18% 27,95% 327
Familia - Geral 66 4 5,64% 33,59% 393
Familia - Alimentos 65 5 5,56% 39,15% 458
Civil - Contratos Civis 65 6 5,56% 44,70% 523
Consumidor 52 7 4,44% 49,156% 575
o Responsadlidade 51 8 4,36% 53,50% 626
Civil - Execucdo Civil 50 9 4,27% 57,78% 676
Civil - Sucessdes 47 10 4,02% 61,79% 723
Fazenda Publica e o o
Acidentes do Trabalho a4 1 3.76% 65,56% 767
Civil - Bancdrio 42 12 3,59% 69,15% 809
Civil - Cobranca 41 13 3,50% 72,65% 850
Previdencidrio 32 14 2,74% 75,38% 882
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11.14 - Demandas por classe processual

A Ouvidoria recebeu demandas de 86 diferentes classes processuais. Destas, 17
(19,77%) representam 980 demandas (78,27%), enquanto apenas 3 (3,49%) correspondem a

549 (43,85%).
A classe “Procedimento Ordinario” € a lider, com 354 demandas (28,27%).

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

=L ESlCUSE o Relativa Acumulada | Acumuladas
Procedimento Ordindrio 354 1 28,27% 28,27% 354
Proceq|mgnfo do Juizado 08 5 7.83% 36,10% 450
Especial Civel
Cumprimento de sentenca 97 3 7,75% 43,85% 549
Apelacdo 56 4 4,47% 48,32% 605
Inventdrio 52 5 4,15% 52,48% 657
Execucdo de Titulo 52 6 4,15% 56,63% 709
Extrajudicial
Procedimento Comum 50 7 3.99% 60,62% 759
Execucdo de Alimentos 46 8 3.67% 64,30% 805
Execucdo de Sentenca 41 9 3.27% 67.57% 846
Usucapi@o 27 10 2,16% 69,73% 873
Divércio Litigioso 18 11 1.44% 71,17% 891
Embargos de Declaragdo 18 12 1,44% 72,60% 909
Execugdo Contra a 15 13 1,20% 73,80% 924
Fazenda Publica
Mandado de Seguranca 14 14 1,12% 74,92% 938
Agravo de Instrumento 14 15 1.12% 76,04% 952
Cumprimento Provisorio o o
de Sentenca 14 16 1.12% 77.16% 966
Alimentos - Lei Especial N o
N 5.478/68 14 17 1.12% 78.27% 980

11.15 - Cinco classes mais frequentes nas cinco comarcas mais frequentes

As cinco comarcas, excluindo o Tribunal de Justica, cujos processos mais geraram
demandas foram: Capital, Sao José, Joinville, Blumenau e Capital - Eduardo Luz. A tabela a
seguir resume as cinco classes processuais mais frequentes em cada uma.
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Total de Demandas

COMARCA DEMANDAS %
da Comarca
Capital Procedimento Ordindrio 224 647 34,62%
Capital Cumprimento de sentenca 57 647 8,81%
Capital Procedmenfro d</3 Juizado a1 647 6.34%
Especial Civel
Capital Execucdo de Titulo Extrajudicial 29 647 4,48%
Capital Execucdo de Sentenca 28 647 4,33%
Sdo José Procedimento Ordindrio 18 71 25,35%
80 José Procedlmen"ro dg Juizado 0 71 12,68%
Especial Civel
Séo Jose Habilitacdo para Adogdo 71 9.86%
Sdo José Execucdo de Titulo Extrajudicial 71 7,04%
Sdo José Inventario 71 5,63%
Joinville Procedimento Ordindrio 19 64 29,69%
Joinville Execucdo de Alimentos 64 10.94%
Joinville Cumprimento de sentenca 4 64 6.25%
. Despejo por Falta de Pagamento o
Joinville Cumulado Com Cobranca 3 64 4.69%
Joinville Procedimento Comum 3 64 4,69%
Blumenau Procedimento Ordindrio 13 39 33,33%
Blumenau Procedimento Comum 4 39 10,26%
Blumenau Cumprimento de sentenca 39 7,69%
Faléncia de Empresdrios, Sociedades
Blumenau Empresdrias, Microempresas e 3 39 7.69%
Empresas de Pequeno Porte
Procedimento do Juizado o
Blumenau Especial Civel 2 39 5,13%
Capital - L o
Eduardo Luz Inventdario 12 29 41,38%
Capital - Usucapidio 5 29 17.24%
Eduardo Luz ’
Capital - Procedimento do Juizado o
Eduardo Luz Especial Civel 2 29 6.90%
Capital - Alvaré Judicial - Lei 6858/80 2 29 6,90%
Eduardo Luz
Capital - - . o
Eduardo Luz Execugdo de Alimentos 2 29 6,90%




11.16 - Demandas por assunto processual

As reclamacdes de excesso de prazo estiveram vinculadas a 241 assuntos. Os 22
assuntos mais frequentes (9,13% dos assuntos) corresponderam a 615 demandas (49,12%).
Ademais, 7 assuntos (2,90%) estiveram associados a 318 demandas (25,40%).

Frequéncia | Frequéncia | Demandas

RN e Relativa | Acumulada | Acumuladas
Liquidagao / 91 1 7,07% 7,27% 91
Cumprimento / Execugé&o
Inventdrio e Partilha 56 2 4,47% 11,74% 147
Indenizagao por 48 3 3,83% 15,58% 195
Dano Moral
Alimentos 37 4 2,96% 18,53% 232
Inclusdo Indevida em
Cadastro de 30 5 2,40% 20,93% 262
Inadimplentes
Desapropriacdo Indireta 28 6 2,24% 23,16% 290
Obrigacdo de Fazer / 28 7 2,24% 25,40% 318
N&o Fazer
Compra e Venda 27 8 2,16% 27,56% 345
Seguro 26 9 2,08% 29,63% 371
Perdas e Danos 25 10 2,00% 31,63% 396
25 11 2,00% 33,63% 421
Indenizacao por 23 12 1,84% 35,46% 444
Dano Material
Dissolu¢cdo 22 13 1,76% 37,22% 466
Rescisdo / Resolugdo 21 14 1,68% 38,90% 487
Locacdo de Imovel 18 15 1.44% 40,34% 505
Efeito Suspensivo /
Impugnacdo / Embargos 17 16 1,36% 41,69% 522
a Execucdo
Contratos Bancdrios 17 17 1,36% 43,05% 539
Acidente de Trénsito 17 18 1,36% 44,41% 556
Liminar 16 19 1,28% 45,69% 572
Levantamento de Valor 15 20 1,20% 46,88% 587
Guarda 15 21 1,20% 48,08% 602
Usucapi@o Extraordindria 13 22 1,04% 49,12% 615
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11.17 - Cinco assuntos mais frequentes nas cinco comarcas mais frequentes

As cinco comarcas, excluindo o Tribunal de Justica, cujos processos mais geraram
demandas foram: Capital, Sao José, Joinville, Blumenau e Capital - Eduardo Luz. A tabela a

seguir resume 0s cinco assuntos processuais mais frequentes de cada uma.

Total de
COMARCA ASSUNTO DEMANDAS Demandas
da Comarca
Capital Liquidacdo / Cumprimento / Execucdo 58 647 8,96%
Capital Inventdrio e Partilha 23 647 3,55%
Capital Indenizac&o por Dano Moral 23 647 3.55%
Capital Alimentos 18 647 2,78%
Capital Obrigagdo de Fazer / Ndo Fazer 16 647 2,47%
Séo José Liquidacdo / Cumprimento / Execugdo 7 71 9,86%
Séo Jose Adogdo de Crianga 5 71 7,04%
Séo José Indenizag&o por Dano Moral 4 71 5,63%
Séo José Inventdrio e Partilha 4 71 5,63%
Séo José Obrigacdo de Fazer / Ndo Fazer 3 71 4,23%
Joinville Alimentos 7 64 10,94%
Joinville Liquidacdo / Cumprimento / Execugdo 5 64 7.81%
Joinville Locacdo de Imovel 4 64 6,25%
Joinville Obrigagdo de Fazer / Ndo Fazer 3 64 4,69%
Joinvile Efeito Suspenqu / Impugr_wogoo / 3 64 4,69%
Embargos a Execugdo
BlUMenau Inclusdo Indevigo em Cadastro de 3 39 7.69%
Inadimplentes
Blumenau Interpretacdo / Revisdo de Contrato 3 39 7,69%
Blumenau Recuperacdo judicial e Faléncia 3 39 7.69%
Desconsiderac&o da o
Blumenau Personalidade Juridica 2 39 5.13%
Blumenau Duplicata 2 39 5,13%
Capital - . ) o
Eduardo Luz Inventario e Partiha 13 29 44,83%
Capital - Perdas e Danos 3 29 10,34%
Eduardo Luz
Capital - .- o o
Eduardo Luz Usucapido Ordindria 3 29 10,34%
Capifal - Levantarmento de Valor 2 29 6,90%
Eduardo Luz
Capital - o o
Eduardo Luz Fixag&o 1 29 3.45%
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11.18 - Demandas por fase processual

As fases processuais mais frequentes nas reclamacgoes de excesso de prazo foram
a executoria (37,94%), a decisoria (19,33%) e a recursal (10,86%). Juntas correspondem a 853
demandas (68,13%).

Fase Processual ‘ Demandas ‘

Executdria 37,94%
Decisdria 242 19,33%
Recursal 136 10.86%

Postulatéria 131 10,46%
Instrutdria 128 10,22%

Saneatdria 107 8,55%

Contestatoria 16 1,28%
Pré-processual 5 0,40%
Baixado 5 0.40%
(vazio) 3 0.24%
Arquivado 3 0,24%
Inexistente 1 0.08%
Total Geral ‘ 1.252 ‘ 100,00%

11.19 - Fila de trabalho

Aanalise da fila de trabalho so faz sentido para processos digitais. Foram registradas
71 filas de trabalho entre as 678 demandas cujos processos eram digitais. As 20 filas mais
relevantes estiveram associadas a 508 demandas, 74,93% do total. Alem disso, 6 filas (8,45%
das filas) geraram 294 demandas (43,36%).
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Frequéncia | Frequéncia | Demandas
Relativa | Acumulada | Acumuladas

Demandas | Posicao

Conclusos 79 1 11,.65% 11,65% 79
Concluso para Despacho 67 2 9,88% 21,53% 146
Concluso para Sentenca 52 3 7,67% 29,20% 198
AQ. Encerramento do Ato 36 4 5,31% 34.51% 234

Concluso para Decisdo o o
Saneamento/Organizacdo 30 5 4.42% 38,94% 264
Recebido do Juz - 30 6 4,42% 43,36% 294
Despacho

Ag. Prazo 29 7 4,28% 47,64% 323

Concluso - Urgente 25 8 3.69% 51,33% 348

Ag. Andlise do Cartdrio 22 9 3,24% 54,57% 370

Concluso para Decisao 22 10 3,24% 57,82% 392
Interlocutoria

Concluso para Despacho 21 1 3,10% 60,91% 413

Inicial

Recebido do Juiz - Decisdo 15 12 2,21% 63,13% 428

Cumprir - Urgente 13 13 1,92% 65,04% 441

Andlise do Cartério - Transito 13 14 1.92% 66.96% 454
em Julgado

Concluso porq Julgamento 12 15 1.77% 68.73% 266
Antecipado

Concluso 2 9 16 1,33% 70,06% 475

BacenJud - Concluso/ 9 17 1,33% 71,39% 484

Decisdo

EscrivGo 8 18 1,18% 72,57% 492

Arquivado Definitivamente 8 19 1,18% 73,75% 500

Concluso 3 8 20 1,18% 74,93% 508

11.20 - Ultima movimentacéo analisada

Quando recebida a reclamacao de excesso de prazo, a Ouvidoria analisa 0 processo e,

especialmente, sua ultima movimentacao. Nos dados buscados no SAJ, pode ocorrer de a ultima
movimentagao conter apenas um registro que nao indica um progresso efetivo do processo.
Logo, a ultima movimentagao analisada diz respeito ao ultimo impulso processual efetivo.

Foram registradas 132 movimentagoes distintas. As 29 movimentagoes mais
frequentes (21,97%) estao vinculadas a 1.067 demandas (85,22%); 6 movimentacdes (4,55%)
respondem por 699 demandas (55,83%). Finalmente, a movimentacao lider, “Conclusos para
despacho’, teve 287 demandas (22,92%).
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Ultima movimentacdo

analisada

Conclusos para

Demandas

Posicdo

Frequéncia
Relativa

Frequéncia
Acumulada | Acumuladas

Demandas

287 1 22,92% 22,92% 287
despacho
Conclusos para 123 2 9,82% 32,75% 410
sentenca
Juntada de Peticéo 113 3 9,03% a41,77% 523
Juntada de 79 4 6,31% 48,08% 602
Documento
Conclusos para 49 5 3,91% 52,00% 651
decisdo interlocutdria
Certificada a
pudlicagao da 48 6 3,83% 55,83% 699
relagdo de infimagdo
de advogado
Certiddo emitida 47 7 3.75% 59,58% 746
Proferido despacho de 40 8 3,19% 62,78% 786
mero expediente
Recebido pelo 35 9 2,80% 65,58% 821
Gabinete
Recebidos os autos 33 10 2,64% 68,21% 854
Despacho 23 11 1,84% 70,05% 877
Decisdo interlocutéria 21 12 1,68% 71,73% 898
Juntada de outros 18 13 1,44% 73.16% 916
Realizado o
pagamento de custas/ 17 14 1,36% 74,52% 933
despesas
Expedido mandado 16 15 1,28% 75,80% 949
Remefido os autos ao 1 16 0,88% 76,68% 960
Tribunal de Justica
Determinado pericia 11 17 0,88% 77.56% 971
Expedido oficio 11 18 0,88% 78,43% 982
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3?323%%33 10 19 0,80% 79,23% 992
Determinado a 10 20 0,80% 80,03% 1002
citagcdo/notificacdo

Conclus&o ao Relator 10 21 0,80% 80,83% 1012
Conclusos para 9 22 0.72% 81,55% 1021
decisdo BacenJud

Encaminhado edital/

relacdo para 8 23 0,64% 82,19% 1029
publicacdo

Ajuste Correicional

Conclusos para 7 24 0,56% 82,75% 1036
senfenca

ggtggg‘g*o”o 7 25 0,56% 83,31% 1043
Juntada de mandado 6 26 0,48% 83,79% 1049
Remessa ao Gabinete o o

do Diretor/DCDP 6 27 0,48% 84,27% 1055
E:g‘fggg Os autos ao 6 28 0,48% 84,74% 1061
E‘i‘sﬁ’r'i'gaggg da Afa de 6 29 0,48% 85,22% 1067

11.21 - Justica gratuita

Cercade umterco das reclamacoes de excesso de prazo recebidas sao provenientes
de processos judiciais em que foi concedida gratuidade.

Justica Gratuita? ‘ Demandas ‘ %
N&o 837 66,85%
Sim 412 32,.91%
Processo ndo informado 3 0,24%
Total Geral | 1.252 | 100,00%
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11.22 - Preferéncia legal

Mais de 90% das reclamacoes de excesso de prazo sao de processos em que nao
foi identificada preferéncia legal.

Preferéncia Legal? ‘ Demandas ‘ %
Nao 1140 91,05%
Sim 109 8.71%
Processo ndo informado 3 0.24%

Total Geral 1.252 100,00%

11.23 - Processos em que pelo menos uma das partes € idosa

Quase todas as reclamagoes de excesso de prazo foram relativas a processos em
que nao foi identificado entre as partes tratar-se de idoso.

Idoso? ‘ Demandas ‘ %
Nao 1221 97.52%
Sim 28 2,24%
Processo ndo informado 3 0,24%
Total Geral | 1.252 | 100,00%

11.24 - Mediacao

Em cerca de 15% das demandas foi oferecida a possibilidade de mediacao ao
demandante.

Mediagao? ‘ Demandas ‘ %
N&o 1063 84,90%
Sim 186 14,86%
Processo ndo informado 3 0,24%

Total Geral | 1.252 | 100,00%



11.25 - Grau dos processos

A grande maioria das reclamacoes de excesso de prazo refere-se a processos que
estdao no 1° Grau. Junto com os Juizados Especiais, 0 1° Grau foi responsavel por 91,53% das
demandas.

Grau ‘ Demandas ‘ %
1° Grau 1017 81,23%
2° Grau 80 6,39%
Juizado Especial 129 10,30%
Turma de Recursos 23 1,84%
Processo ndo informado 3 0.24%

Total Geral ‘ ‘ 100,00%

11.26 - Andlise do tempo entre a ultima movimentacao

e o recebimento da reclamacao

{
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Nas reclamacoes de excesso de prazos, o tempo entre a ultima movimentacao
analisada e o recebimento da reclamacao € uma informacao bastante significativa, pois da
uma medida do tempo de tolerancia do demandante.

Quando todas as demandas sao consideradas no calculo, obtém-se o tempo médio
de 209 dias entre a ultima movimentacao analisada e a data de entrada da demanda na
Ouvidoria. Contudo, esse numero € bastante distorcido por outliers. De fato, a mediana &
cerca de 105 dias, 104 dias a menos que a media, o que indica que a distribuicao é bastante
assimeétrica para a direita (assimetria positiva).

O mesmo metodo utilizado para exclusao de outliers do tempo de atendimento das
demandas foi aplicado: calculou-se o intervalo interquartil** e foram excluidos os valores que
ficaram abaixo de 1,5 intervalo abaixo do primeiro quartil ou que ficaram acima de 1,5 intervalo
acima do terceiro quartil. O primeiro quartil foi de 32,11 dias, enquanto o terceiro foi de 281,94
dias. Foram entao identificados 87 outliers. O menor tempo entre os outliers foi de 658 dias.

14 O intervalo interquartil € dado por IQ = Q3 - Q1, em que Q3 € o terceiro quartile o Q1 é o

primeiro quartil.



O tempo médio dos outliers foi de 1.018 dias, enquanto o do restante foi de cerca de
149 dias. O maior tempo de outlier foi de 4.420 dias, mais de 12 anos, relativo a um processo
que ja estava arquivado. Esses numeros mostram por si sos a importancia da exclusao de
outliers para que se tenha uma analise mais realista a respeito do que ocorre na normalidade
das demandas.

As tabelas comparam algumas estatisticas do tempo entre a ultima movimentacao
analisada e o recebimento da demanda, conforme os outliers sejam ou nao excluidos e
conforme a demanda tenha sido ou nao direcionada.

Sem considerar a natureza do ato aguardado, o tempo méedio geral entre a ultima
movimentacao analisada e o recebimento da demanda foi de 210 dias. Contudo, quando a
demanda ¢ direcionada, o tempo medio foi de 272 dias, com maximo de 2.808 dias. Ja entre as
demandas respondidas diretamente, o tempo meédio foi de 153 dias, com maximo de 4.420 dias.

Porém, quando os outliers sao excluidos, o tempo meédio entre a ultima
movimentacao analisada e o recebimento da demanda cai significativamente: para 193 dias
entre as demandas direcionadas, e para 112 dias nas demandas respondidas diretamente.

Ainda mais contundente € a queda do tempo maximo: passa de 2.808 para 638 dias
entre as direcionadas, e de 4.420 para 652 dias entre as respondidas diretamente.

O tempo minimo observado também mostra que ha casos em que o demandante
reclama logo apos a ocorréncia da movimentacao. De fato, o tempo minimo das demandas

respondidas diretamente foi de 0,04 dia, ou seja, 59 minutos.

Tempo Tempo o Tempo
DECISAO médio Mdximo I:g’gbm;"r"s‘)’ Mdximo l{:r’;':‘;
(com outliers) | (com outliers) (sem outliers)
Direcionada 272 2.808 193 638 0,17
ReDﬁ'roecgo 153 4.420 112 652 0,04

Ademais, as estatisticas analisadas variam bastante conforme o tipo de ato
aguardado. Quando o ato aguardado é um ato judicial, de conteudo decisoério, entao o tempo
medio € maior, o que indica maior tolerancia dos demandantes em relagao aos atos de
efetivacao e ordinatorios. Essa conclusao pode ser deduzida a partir da meédia de tempo
tanto das demandas direcionadas quanto das respondidas diretamente, independentemente
da exclusao de outliers.
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Tempo Tempo Tempo Tempo

DECISAO Médio Maximo Meédio Maximo Te,rr_lpo
(com (com (sem (sem Minimo
outliers) outliers) outliers) | outliers)
Ato de efetivacdo 194 965 164 624 1,09
Direcionada | Ato Judicial 329 1640 229 638 2,90
Ato ordinatério 184 2808 127 566 0,17
Ato da parte 20 52 20 52 3,65
Resposta Ato de efetivacdo 76 852 68 597 0,08
Direta Ato Judicial 172 1594 133 652 0,17
Afo ordinatério 150 4420 60 521 0,04

Uma vez excluidos os outliers, realizaram-se dois tipos de analises relativas as faixas
de tempo entre a ultima movimentacao analisada e o recebimento da demanda. Primeiro,
atribuiu-se uma quantidade de faixas para entao determinar a amplitude de cada faixa e
a quantidade de demandas associadas a cada faixa. Segundo, realizou-se o procedimento
inverso: foi estipulada a amplitude das faixas, obtendo-se em seguida a quantidade de faixas
e 0 numero de demandas associadas a cada faixa.

A primeira analise tem a vantagem de fixar o numero maximo de subdivisdes do
tempo e calcular a amplitude de cada faixa pela amplitude total do tempo. Por outro lado,
essa analise apresenta a desvantagem de nao permitir a replicagao do método para filtros
realizados nos dados, mantendo-se a possibilidade de comparacao direta dos resultados.
Por exemplo, se a amplitude total € de 500 dias e sao escolhidas 50 faixas, entao a amplitude
de cada faixa sera de 10 dias. Porém, se entre as demandas do tipo X a amplitude total for
de 200 dias, entao a amplitude de cada faixa sera de 4 dias. Logo, nao faz sentido comparar
diretamente o numero de demandas de cada faixa do total e o das demandas do tipo X.

Para corrigir esse problema, utiliza-se a segunda analise. Nela, a amplitude de cada
faixa € a determinada a priori. Faz sentido, entao, comparar quantidades de demanda em
cada faixa segundo filtros da categorizacao das demandas. Contudo, essa vantagem tem um
preco: perde-se a capacidade de delimitar a quantidade de faixas.

Para a primeira analise, a amplitude do tempo foi dividida em 50 intervalos iguais
de aproximadamente 13 dias. Assim, as demandas que se encontram na primeira faixa
levaram, entre a ultima movimentacao analisada pela Ouvidoria e a reclamacao, até 13 dias.
Encontraram-se nessa situagcao 160 das 1.165 demandas, 13,73%. Na segunda faixa, em que o
tempo entre a ultima movimentacao analisada e a entrada esteve entre 13 e 26 dias, situaram-
se 108 demandas, 9,27% do total.



Mediu-se a relacao entre o tempo entre a ultima movimentacao analisada e a
decisao da Ouvidoria acerca do atendimento da demanda. O grafico mostra o percentual das
demandas direcionadas em cada faixa de tempo. Embora haja tendéncia do aumento do
direcionamento em proporcao direta ao tempo entre a ultima movimentacao analisada e o
recebimento da demanda, ainda assim se percebe grande instabilidade nos dados. Como
exemplo, verifica-se que 75,81% das demandas na faixa 9 foram direcionadas, enquanto
apenas 25% das demandas da faixa 36 receberam esse tratamento, assim como apenas um
terco das demandas das faixas 44 e 45 foram direcionadas.

O proximo grafico mostra que a grande maioria das demandas ocorre nas primeiras
faixas e que, a medida que a faixa aumenta, a quantidade de demandas fica mais proxima
de 0.

uo AV
49A‘



A

A instabilidade do percentual de direcionamentos € explicada pela diminuicao
da frequéncia nas faixas mais altas. Por exemplo, na faixa 45 encontram-se 3 demandas. A
decisao de responder diretamente a 2 delas fez com que o percentual de direcionamentos
fosse de apenas 33,33%. Ja na faixa 46 aparecem apenas 2 demandas, uma direcionada, outra
respondida diretamente, resultando em 50% de direcionamento. Finalmente, na faixa 47 estao
6 demandas, todas elas direcionadas.

Como nao ha quantidade suficientemente grande de demandas em cada uma das
faixas de tempo, e dificil afirmar diretamente qualvalor seria mais representativo do percentual
de direcionamento nas faixas entre 45 e 47. 33,33%, 50% ou 100%. O valor calculado pela
regressao linear® talvez seja o mais adequado. Nesse caso, o percentual de direcionamentos
na faixa 45 seria 65,51%, na faixa 46 seria 65,06% e na faixa 47 seria 66,40%.

Para a segunda analise, foi determinado a priori que cada faixa de tempo seria de
10 dias. Como refinamento, buscou-se identificar as faixas de tempo para cada tipo de ato
processual aguardado: ato de efetivacao, ato judicial e ato ordinatério. Para cada tipo de ato
aguardado, realizou-se analise para excluir outliers.

No caso dos atos judiciais, foram encontrados 51 outliers no total de 811 demandas,
6,29% dos casos. Ja quando o ato aguardado é um ato de efetivacao, foram excluidos 13
outliers em 221 demandas, 5,88%. Finalmente, entre as 208 demandas em que se aguardava
um ato ordinatério foram removidos 20 outliers, 9,62% do total.

Apos a exclusao de outliers, a faixa maxima em que as demandas foram encontradas
segundo o tipo de ato aguardado estao resumidas na tabela a seguir.

Ato Judicial 73
Ato de Efetivagcdo 48
Ato Ordinatdrio 31

Observou-se que as distribuicdes das demandas por faixa de tempo sao bastante
proximas a distribuicao geometrica, tambéem chamada de distribuicao de Pascal:

P(X=K)=n(1-m)

15 O calculo da regressao linear fornece a relagao , em que é o percentual de direcionamento
e é a faixa de tempo. Assim, a passagem de uma faixa de tempo para a seguinte aumenta em 0,44% o

percentual de direcionamentos.
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Ainterpretacao usual da distribuicao geomeétrica € a seguinte: se um evento pode ser
classificado como “sucesso” ou “fracasso’, T € a probabilidade de sucesso; e se 0os eventos sao
independentes, entao P(X=k) € a probabilidade de que o primeiro sucesso ocorra exatamente
na k-ésima tentativa. Ou seja, a chance de que o primeiro sucesso ocorra na primeira tentativa
€ simplesmente a probabilidade de sucesso, 1. A chance de que o primeiro sucesso ocorra
na segunda tentativa ocorre quando a primeira tentativa foi um fracasso, o que ocorre com
probabilidade (1-1), e 0 segundo seja um sucesso. A probabilidade de que o primeiro sucesso
ocorra na terceira tentativa depende de que as duas tentativas anteriores tenham sido um
fracasso, o que ocorre com probabilidade (1-1)?, e de que ocorra sucesso na terceira, e assim
por diante, resultando na formula acima.

Os graficos mostram a distribuicao real das demandas e a distribuicao segundo o
modelo da distribuicao geomeétrica. Os valores da probabilidade de “sucesso’ foram
determinados empiricamente®®, Assim, para ato de efetivacao, ato judicial, ato ordinatério e
geral(quandonao se consideraotipo doatoaguardado), osvalores de mforamrespectivamente
14,44%, 5,79%, 12,41% € 7.91%.

Faixas de tempo - Ato de Efetivacao p=14.44%

16 A melhor aproximacao pode ser alcancada pela minimizacao da funcao , em que yk € a
frequéncia relativa empirica de demandas na faixa k. A solucao do problema de achar os minimos locais
pode ser obtida igualando a derivada a 0, com as condicdes de que a segunda derivada seja positiva e
de que 0 << 1. Obtidos os candidatos, seria necessario avaliar qual € o valor que minimiza globalmente
a fungao Como o polindmio tem grau 2n, em que n € a maior faixa, entao a derivada € um polindmio
de grau 2n-1. No caso concreto, n = 73, de modo que a solucao exata do problema envolve calcular as
raizes de um polindmio de grau 145. Apesar de teoricamente simples, computacionalmente o problema
¢ dificil, por isso foi adotada uma solucao empirica, que testa valores para m que sejam proximos da
frequéncia relativa empirica observada na primeira faixa, ja que, se o modelo fosse perfeitamente

ajustado, P(X=1) = .



Faixas de Tempo - Ato Judicial p=5,79%

Faixas de Tempo - Ato Ordinatoério p=12,41%



Faixas de tempo - Geral p=7,91%

Uma interpretacao possivel para a aplicacao da distribuicao geométrica nesse
caso seria pensar que a reclamagao encaminhada a Ouvidoria € um indicativo de quando
o demandante ficou realmente insatisfeito com a prestacao jurisdicional. Se se considerar
que o padrao das reclamagoes feitas na Ouvidoria serve como modelo para a totalidade das
partes processuais, pode-se entender que Tt € a probabilidade de o cidadao ficar insatisfeito
no periodo de uma faixa de tempo (no caso, em 10 dias). Entao P(X = 1) € a probabilidade de
que o jurisdicionado fique insatisfeito na primeira faixa de tempo; P(X = 2) & a probabilidade
de que ele passe a ficar insatisfeito na segunda faixa; P(X = 3) € a probabilidade de que ele
comece a ficar insatisfeito na terceira faixa e assim por diante.

Com essa interpretacao, conclui-se que a probabilidade de que um jurisdicionado
torne-se insatisfeito com a espera de 10 dias € de 7,91%. Porém, as medidas mudam
conforme o tipo de ato aguardado. Para atos de efetivacao e ordinatorios, as probabilidades,
respectivamente, sao 14,44% e 12,41%, enquanto para atos judiciais € de 5,91%. Esses calculos
permitem inferir que a tolerancia do jurisdicionado em relagao ao tempo esperado por
atos decisorios € maior do que nos outros casos. Em outras palavras, o cidadao € mais
compreensivo com atrasos por parte do juiz do que dos auxiliares da justica.

11.27 - Demandas respondidas

Dessas, 1.240 foram recebidas em 2017 e as outras 7 foram passivo de 2016.



Ano da entrada Demandas ‘

2016 7 0.56%

2017 1.240 99.44%

Total Geral ‘ 100,00%

11.28 - Demandas respondidas em cada més

A distribuicao de respostas ao longo do ano exibe tendéncia de aumento. O més

com o menor numero de respostas foi janeiro, quando foram respondidas 48 demandas. Ja o
més com maior quantidade de respostas foi novembro, com 151. Entre os meses de marco e
outubro, a quantidade mensal de respostas foi bastante estavel, variando do minimo de 89,
em agosto, ao maximo de 120, em junho, com media de 109,5 demandas por més.
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11.29 - Més de resposta das demandas recebidas

A tabela abaixo mostra em que meses foram respondidas as demandas recebidas.
As linhas dizem respeito ao més de entrada, enquanto as colunas, ao més de resposta. Dessa
forma, a linha 1/2017 mostra que 41 demandas recebidas em janeiro de 2017 foram respondidas
no mesmo més e que 14 foram respondidas em fevereiro. Ao final da linha, ha a soma: 55
demandas recebidas. Da mesma forma, a primeira coluna mostra que em janeiro de 2017
(1/2017) foram respondidas 7 demandas recebidas em dezembro de 2016 e 41 recebidas no
mesmo més da resposta. Ao final da coluna esta o total de demandas respondidas no més: 48.

Deve ser observado que, em relacao a 2016, s6 aparecem demandas respondidas

em 2017. Dessa forma, o total da linha 12/2016 diz respeito ao estoque de demandas herdados
de 2016.

Més de
entrada/

Més de 117 217 317 5117 M7 8/17 917 1017 | 1117 | 12)17 118 2/18 ggraall
Respostas

12/2016 7 7
1/2017 41 14 55
2/2017 70 15 2 87
3/2017 103 19 2 124
4/2017 88 13 1 102
5/2017 101 31 1 133
6/2017 89 17 106
7/2017 98 8 4 110
8/2017 81 26 2 2 111
9/2017 81 11 1 6 99
10/2017 85 22 7 114
11/2017 126 8 2 136
12/2017 65 8 2 75

E importante verificar quantas demandas sdo respondidas no mesmo més de
entrada. A tabela a seguir apresenta as informacoes.

O més que teve maior percentual de demandas respondidas no mesmo més de
entrada foi novembro (92,65%), enquanto o més que teve o menor percentual foi agosto
(72.97%).
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% Resposta no Resposta no

mesmo més mesmo meés e
1/2017 74,55% 41 55
2/2017 80,46% 70 87
3/2017 83,06% 103 124
4/2017 86.27% 88 102
5/2017 75,94% 101 133
6/2017 83,96% 89 106
7/2017 89.09% 98 110
8/2017 72,97% 81 111
9/2017 81,82% 81 99
10/2017 74,56% 85 114
11/2017 92,65% 126 136
12/2017 86,67% 65 75

O grafico a seguir mostra que ha baixissima tendéncia de aumento do percentual
das respostas respondidas no mesmo més do recebimento, o que indica que nao houve
ganho significativo de eficiéncia da Ouvidoria em relagao as reclamacoes de excesso de
prazo. Contudo, o percentual de respostas no mesmo més e bastante elevado.

% Resposta no mesmo més



11.30 - Demandas recebidas e respondidas em cada més

O grafico abaixo demonstra a relacao entre a quantidade de demandas respondidas
e as recebidas em cada més. Distingue-se da analise anterior na medida em que nao busca
rastrear o més de origem da demanda.

11.31 - Saldo mensal de demandas

O saldo de demandas mede a diferenca entre o que foi respondido e o que foi
recebido em cada més. Dessa forma, saldos positivos indicam a reducao de estoque das
demandas.

O grafico abaixo demonstra que saldos positivos consideraveis ocorrem logo apos
saldos negativos consideraveis, o que indica que os estoques formados tendem a nao
persistir por mais de um més.

Observa-se, ademais, que ocorre grande instabilidade no grafico, praticamente nao
ficando o saldo zerado ou proximo disso em nenhum més.,
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11.32 - Taxa de congestionamento

'
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Quanto maior a taxa de congestionamento, menos efetivo o desempenho. O grafico
demonstra que a taxa de congestionamento nao apresentou tendéncia nem de queda nem
de aumento. As medias trimestrais da taxa de congestionamento confirmam a afirmacao: no
primeiro trimestre, a taxa média de congestionamento foi de 18,57%, enquanto no segundo foi
de 16,21%, no terceiro foi de 18,24% e, por fim, no ultimo trimestre foi de 18,54%.

Por outro lado, ha maior instabilidade no segundo semestre. De fato, o desvio padrao
no primeiro semestre foi de 3,79%, enquanto no segundo semestre foi de 7,63%. O coeficiente
de variacao passa de 21,77% para 41,51%, praticamente dobrando de um semestre para o outro.
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12.1 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e com outliers

Quando o calculo do tempo é feito em dias corridos e todas as demandas sao
consideradas, o tempo medio de atendimento € de aproximadamente 6,5 dias. Contudo, o
tempo de atendimento sofre alteracao significativa conforme a decisao de atendimento. De
fato, as demandas direcionadas (DS) levam em media 11,24 dias, enquanto as respondidas
diretamente, 2,21. Assim, o tempo de atendimento das demandas direcionadas € cerca de 5
vezes o tempo de atendimento das respondidas diretamente pela Ouvidoria.

Observa-se também que o desvio padrao mais alto € o das demandas direcionadas,
16,13 dias, e que a demanda que levou o maior tempo ocorreu também nessa decisao, tendo

consumido quase 152 dias.

Decisdo Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdaximo
DS 11,24 16,13 161,79
RO 2,21 3,46 42,76
DS.E 1,89 1,86 3,75

Total Geral 151,79

12.2 - Tempo médio de atendimento em cada més -
em dias corridos e com outliers

Ha clara tendéncia de aumento do tempo médio de atendimento das demandas
direcionadas ao longo do ano, ao passo que as demandas respondidas diretamente sofrem
leve tendéncia de alta.

Ademais, percebe-se que o tempo de atendimento no primeiro semestre € mais
estavel em ambas as decisoes.
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12.3 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias corridos e com outliers

As etapas de direcionamento e de encaminhamento da demanda ficam ambas a
cargo da Ouvidoria. As duas registram as menores medias de tempo de atendimento: na fase
de direcionamento, a media € de 1,44 dia, enquanto no encaminhamento, 2,52. Ja a etapa de
resposta do setor tem a maior média, 7,95 dias.

Contudo, deve-se observar que o maior tempo registrado ocorreu na etapa do

encaminhamento, 145 dias, o que explica o altissimo desvio padrao (10,01, com coeficiente
de variacao de 397.22%).

Tempo Médio Desvio Padrdao Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,44 2,15 29,02
Resposta do Setor 7.95 13,89 134,27
Encaminhamento 2,52 10,01 145,00




12.4 - Tempo médio das fases do direcionamento em cada més -

em dias corridos e com outliers

Ao longo do ano, percebe-se que, em dias corridos e contando os outliers, o tempo
médio de atendimento das trés etapas do direcionamento apresentam tendéncia de aumento.

A fase do direcionamento € a que apresenta menor crescimento, enquanto a resposta do
setor revela a maior.

12.5 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias uteis e com outliers

L
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Quando se faz a transicao do calculo do tempo em dias corridos para dias uteis,
verifica-se que o tempo médio de atendimento diminui em 2,02 dias, indo de 6,49 para 4,46Y,
reducao de 31,19%.

A decisao que apresenta a maior queda relativa € a das demandas encerradas com
o direcionamento, que cai de 1,89 para 0,89 (-52,86%). Contudo, deve-se ressaltar que houve
apenas duas reclamacdes de excesso de prazo que receberam esse atendimento.

17 O aparente erro do calculo € explicado por erro de arredondamento.



Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdximo

DS 7.68 10,86 103,79

RO 1,57 2,20 27,76

DSE 0,89 0,86 1,75
Total Geral | 4,46 | 8,23 | 103,79

12.6 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias uteis e com outliers

As tendéncias de crescimento ao longo do ano permanecem. Tanto as demandas
direcionadas quanto as respondidas diretamente pela Ouvidoria apresentam pico no més

de agosto.

12.7 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias uteis e com outliers

Em dias uteis, o tempo medio da resposta do setor cai de 7,95 para 5,37. reducao de

2,58 dias.
Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,08 1,42 17,05
Resposta do Setor 5,37 9,37 91,27
Encaminhamento 1,68 6,71 100,00




12.8 - Tempo médio das fases do direcionamento em cada més -

em dias uteis e com outliers

As tendéncias de crescimento permanecem, embora a etapa de direcionamento
fique quase inalterada.

Relacao a resposta do setor, ha uma mudanca de patamar entre os dois semestres.
De fato, no primeiro semestre o tempo medio é de 5,50 dias uteis, enquanto no segundo é de
11,30 dias.

12.9 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias corridos e sem outliers
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Em dias corridos, o primeiro quartil do tempo de atendimento € 0,99, e o terceiro,
6,89, com mediana 2,72. A amplitude interquartilica € de 5,90 dias. Foram encontrados 115
outliers entre as 1.252 reclamacoes de excesso de prazo: 9,19%.

Atabela a seguir mostra a distribuicao de outliers ao longo do ano. A coluna % Outlier
(Més) mostra o percentual de demandas recebidas no més que sao outliers. Assim, das 55
demandas recebidas em janeiro 8 foram outliers, ou seja, 14,55% delas.

Ja a coluna % Outlier calcula a relacao entre os outliers registrados no més com o
total de outliers do ano. Assim, em janeiro houve 8 outliers, que € 0 mesmo que 6,96% dos 115
outliers do ano.

Os dados mostram que a distribuicao de outliers ao longo do ano € bastante estavel.



No primeiro trimestre houve 26 outliers (22,61%); no segundo, 27 (23,48%); no terceiro, 38
(33,04%); € no quarto, 24 (20,87%). Portanto, no primeiro semestre situaram-se 46,09%, € no
segundo, 53,91%.

Més ‘ Normal

Outlier Superior | Total Geral | % Outlier (Més) | % Outlier

1/2017 47 55 14,55% 6.96%
2/2017 82 87 5,75% 4,35%
3/2017 111 13 124 10,48% 11,.30%
4/2017 94 102 7,84% 6,96%
5/2017 125 133 6.02% 6,96%
6/2017 95 11 106 10,38% 9,57%
7/2017 100 10 110 9,09% 8.70%
8/2017 96 15 111 13,51% 13.04%
9/2017 86 13 99 13,13% 11,30%
10/2017 106 8 114 7,02% 6,96%
11/2017 129 7 136 5,15% 6,09%
12/2017 66 9 75 12,00% 7,83%
(T;erqqll ‘ 1137 ‘ 115 ‘ 1.252 ‘ 9,19% ‘ -

Além disso, os outliers concentram-se em sua quase totalidade entre as demandas
direcionadas, 109 das 115 (94,78%), 0 que explica o maior efeito da exclusao de outliers sobre
essa decisao de atendimento.

Decisdo
DS 109 94,78%
RO 6 5,22%

Total Geral

100,00%

O tempo médio de atendimento cai de 6,49 para 3,54 dias corridos (-45,37%). O
tempo medio das demandas respondidas diretamente cai apenas 0,25 (11,12%), enquanto o
das demandas direcionadas cai 5,57 (49,52%).

Também é significativo o efeito sobre o desvio padrao das demandas direcionadas,
que cai de 16,13 para 4,11, reducao de 74,50%.

Da mesma forma, o tempo maximo cai de 103,79 para 15,12 dias corridos: reducao
de 90,04%.



Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdximo

DS 5,68 4,11 15,12
RO 1,96 2,07 13,80
DS.E 1,89 1,86 3,75

Total Geral 3,54 3,61 15,12

12.10 - Tempo médio de atendimento em cada més - em dias corridos e sem outliers

Com a retirada dos outliers, ainda ha tendéncia de aumento do tempo médio de
atendimento ao longo do ano. Contudo, especialmente entre as demandas direcionadas, a
tendéncia de crescimento e significativamente reduzida, o que fica demonstrado pela
inclinagcao da curva de tendéncia, que se aproxima da horizontal.

12.11 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias corridos, sem outliers

Aetapa do direcionamento da Ouvidoria € a que menosimpacto sofre coma exclusao
de outliers. O tempo médio cai de 1,44 para 1,33 dia corrido (-7,.84%). Por outro lado, as etapas
da resposta do setor e do encaminhamento tém suas medidas significativamente alteradas.
O tempo médio da resposta do setor cai de 7,95 para 3,64 (-54,53%), € 0 do encaminhamento
reduz-se de 2,52 para 0,71 (-71,94%).
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Da mesma forma, as duas ultimas fases tém o desvio padrao bastante reduzido: na
resposta do setor, cai de 13,89 para 10,09 dias (-72,62%), enquanto no encaminhamento cai de
10,01 para 1,84 (-81,62%).

Também vale comparar o efeito sobre o tempo maximo. Enquanto na fase do
direcionamento cai de 29,02 para 8,07 dias (-72,18%), na resposta do setor cai de 134,27 para
14,01 (-89,56%), € no encaminhamento, de 145,00 para 12,94 (-91,08%).

FASE ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrao ‘ Tempo Mdaximo
Direcionamento 1,33 1,54 8.07
Resposta do Setor 3.64 3.80 14,01
Encaminhamento 0,71 1,84 12,94

12.12 - Tempo médio das fases do direcionamento em cada més -

em dias corridos e sem outliers

Quando o calculo era feito sem exclusao de outliers, os dados apontavam para clara
tendéncia de aumento do tempo de atendimento em todas as fases do direcionamento,
independentemente de o calculo do tempo ser feito em dias corridos ou uteis.

O grafico mostra que, com a remocao dos outliers, as tendéncias mudam
significativamente. De fato, observava-se que a maior tendéncia de aumento do tempo
ocorria na resposta do setor e, em seguida, no encaminhamento. Sem outliers, verifica-se que
o direcionamento € a etapa que tem maior tendéncia de aumento, ao passo que as fases de
resposta do setor e do encaminhamento sao de estabilidade, com pequeno aumento naquela
e diminuicao nesta.



12.13 - Tempo de atendimento - média, desvio padrao e tempo maximo -

em dias uteis e sem outliers

{
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Com o tempo calculado em dias uteis, o primeiro quartil do tempo de atendimento
foi 0,97, e o terceiro, 4,42, com amplitude interquartilica de 3,45. A mediana do tempo € 1,96
dia util. Foram encontrados 132 outliers: 10,54% do total de demandas.

A tabela resume os dados. Da mesma forma que no calculo de outliers em dias
uteis, a distribuicao de outliers em dias uteis € bastante uniforme ao longo do ano. De fato, no
primeiro trimestre ocorreram 27 outliers (20,45% do total); no segundo, 38 (28,79%); no terceiro,
43 (32,58%); € no ultimo, 24 (18,18%). Assim, o primeiro semestre concentra 49,24% dos outliers,
e 0 segundo, os 51,76% restantes.

Uma diferenca importante € que, em dias corridos, o numero de outliers do segundo
trimestre foi 27, enquanto em dias uteis foram 38 ocorréncias. Dai que, em dias corridos, 56,52%
tenham ocorrido no segundo e no terceiro trimestres, enquanto, em dias Uteis, 61,36%, 0 que

indica que, neste ultimo caso, o efeito outlier tende a ter maior efeito na parte central do ano.

Normal ‘ sﬁ::'r?;r %(32'3';‘*’ ‘ % Outlier
1/2017 47 8 55 14,55% 6,06%
2/2017 81 6 87 6,90% 4,55%
3/2017 11 13 124 10,48% 9,85%
42017 94 8 102 7,84% 6,06%
5/2017 114 19 133 14,29% 14,39%
6/2017 95 1 106 10,38% 8,33%
7/2017 98 12 110 10,91% 9,09%
8/2017 94 17 11 15,32% 12,88%
9/2017 85 14 99 14,14% 10,61%
10/2017 106 8 114 7,02% 6,06%
11/2017 129 7 136 5,15% 5,30%
12/2017 66 9 75 12,00% 6,82%

Total Geral 1.120 10,54%

De forma similar ao que ocorreu quando calculado em dias corridos, os outliers em
dias Uteis ocorreram na quase totalidade entre as demandas direcionadas (95,45%). Nota-se
também que nao houve ocorréncia entre as demandas encerradas com o direcionamento.



Decisdo

DS 126 95,45%
RO 6 4,55%
Total Geral 100,00%

O tempo médio de atendimento passa a ser de 2,37 dias uteis. Em comparacao, sem
a retirada dos outliers, o tempo é de 4,46 dias Uteis. Portanto, a remocao dos outliers causa
reducao de 46,89 no tempo médio de atendimento.

Como esperado, o efeito sobre as demandas direcionadas é consideravelmente
maior do que sobre as respondidas diretamente. Nas direcionadas, o tempo médio cai de
7,68 para 3,70 (-51,79%), e o desvio padrao, de 10,86 para 2,49 dias uteis (-77,06%). O tempo
maximo também cai de 103,79 para 9,22 dias uteis, queda de 91,12%.

E interessante também comparar a situacao geral (dias corridos e com outliers) com
o resultado final das alteracdes dos calculos. O tempo médio de atendimento cai de 6,49 para

2,37 (-63,45%), e o desvio padrao cai de 12,24 para 2,21 (-81,95%). Por fim, o tempo maximo cai
de 151,79 para 9,22 (-93,93%).

Decisdo ‘ Tempo Médio ‘ Desvio Padrdo ‘ Tempo Mdximo
DS 3,70 2,49 9,22
RO 1,42 1,33 8,80
DS.E 0,89 0,86 1,75
Total Geral | 2,37 | 2,21 | 9,22

12.14 - Tempo médio de atendimento em cada més -
em dias uteis e sem outliers

O grafico mostra que o tempo medio de atendimento tende a aumentar nas duas
decisdes, com elevacao um pouco maior das demandas direcionadas.

Observa-se também que a maior variagcao ocorre entre os meses de julho e
setembro, com pico acentuado em agosto, nas demandas respondidas diretamente. De julho
para agosto, o tempo médio aumenta 290,26%, mas cai 72,92% de agosto para setembro.



12.15 - Tempo das fases do direcionamento - média e desvio padrao -

em dias uteis e sem outliers

O tempo da resposta do setor, em dias uteis, cai de 5,37 para 2,23 (-58,41%) quando
sao excluidos os valores outliers. Ainda mais significativa em termos relativos € a queda do
tempo do direcionamento: 71,98% (de 1,68 para 0.47).

Também deve ser observado o tempo maximo. De fato, os tempos maximos das

fases de direcionamento, resposta do setor e encaminhamento da resposta ao demandante
eram respectivamente 17,05, 91,27 e 100 dias Uteis, caindo para 6,07, 8,96 e 8,21, reducdes de
64,37%, 90,18% € 91,79% respectivamente.

Tempo Médio Desvio Padrdo Tempo Mdximo
Direcionamento 1,00 1,02 6,07
Resposta do Setor 2,23 2,31 8,96
Encaminhamento 0,47 1,17 8,21
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12.16 - Tempo médio das fases do direcionamento em cada més -

em dias uteis e sem outliers

Quando o calculo é feito em dias Uteis e sem outliers, o tempo médio de atendimento
das etapas da resposta do setor e do encaminhamento nao demonstra tendéncia de variacao,
enquanto o do direcionamento apresenta consideravel tendéncia de elevacao.

Quando se divide o ano nos dois semestres, o comportamento do tempo medio
de atendimento das etapas de direcionamento e de resposta do setor € oposto quanto a
instabilidade. No primeiro semestre, a fase de resposta do setor € mais instavel, enquanto a do
direcionamento e estavel. O oposto ocorre no segundo semestre; a etapa do direcionamento
fica bastante instavel, enquanto a resposta do setor se estabiliza.

De fato, o tempo médio da resposta do setor € de 2,19 dias uteis no primeiro semestre
e de 2,15 no segundo, enquanto o desvio padrao no primeiro € de 0,47, a0 passo que Nno
segundo é de 0,28. O coeficiente de variagao passa de 21,32% para 12,93%, queda de 39,35%.

Ja em relacao a etapa do direcionamento, observa-se elevagao no tempo medio
de um semestre para o outro - o0 que ja era esperado, tendo em vista a tendéncia. O tempo
medio passa de 0,87 para 1,35. O desvio padrao também aumenta: passa de 0,15 para 0,53,
fazendo com que o coeficiente de variacao passe de 17,52% para 39,02%, crescimento de
122,67%.



Periodo Estatistica Direcionamento ‘ Resposta ‘ Encaminhamento
do Setor
Média 0,87 2,19 0,46
1°© Semestre | Desvio Padréo 0,15 0.47 0,18
Coeficiente de Variacdo 17.52% 21,32% 39.09%
Media 1,35 2,15 0,42
20 Semestre | Desvio Padrdo 0,53 0,28 0,26
Coeficiente de Variagcdo 39,02% 12,93% 62,45%
Dias Corridos Dias Uteis leerengc;-ﬂ?;?ss corridos
Média PD:;:Q‘C’) Méximo Média ",Ze;:g‘; Méximo Média 23:2% Méximo
Total Geral 649 | 12,24 | 151,79 | 4.46 8,23 103,79 | 202 | -4.01 -48,00
DS.E 1,89 1.86 3,75 0,89 0,86 1.75 -1,00 | -1,00 -2,00
RO 2,21 3,46 42,76 | 1,57 2,20 27,76 | 064 | 1,26 | -1500
oij’,;‘;m DS 11,24 | 1613 | 151,79 | 7.68 | 1086 | 103,79 | -3.56 | -527 | -48,00
1 - Direcionamento 1,44 2,15 29,02 | 1,08 1,42 17,05 | -0.36 | -074 | -11,97
2 - Resposta do Setor 7,95 13,89 134,27 5,37 9,37 91,27 -2,58 -4,52 -43,00
3 - Encaminhamento 2,562 10,01 145,00 1,68 6,71 100,00 -0,84 -3.30 -45,00
Total Geral 354 | 3,61 15,12 | 2,37 2,21 9,22 21,17 | -1.40 -5,90
DS.E 1,89 1.86 3,75 0.89 0,86 1.75 -1,00 | -1.00 2,00
RO 196 | 207 13,80 | 1.42 1,33 8,80 054 | 074 -5,00
Sem Outiiers | DS 568 | 411 1512 | 3.70 2,49 9,22 21,97 | -1.62 -5,90
1 - Direcionamento 1,33 1,54 8,07 1,00 1,02 6,07 0,33 | -053 -2,00
2 - Resposta do Setor 3.64 3.80 14,01 2,23 2,31 8,96 -1,41 -1,49 -5,05
3 - Encaminhamento | 0,71 1,84 1294 | 047 117 8,21 024 | -067 -4,73
Total Geral 294 | 863 |-13667 | 209 | -602 | -94,57
DSE 000 | 000 0,00 0,00 0,00 0,00
Diferenga | RO 025 | -1,38 | 2896 | 015 | -087 | -18,96
Shre medr | os 557 | 1202 [-13667 [ 398 | 837 [ 9457
sem outliers | 1 - Direcionamento -0,11 -0,61 -20,95 | -0,08 -0,40 -10,97
2 - Resposta do Setor | -4,31 | -10,09 | -120,25 | -3,14 | -7.05 | -82,30
3 - Encaminhamento -1.81 -8,17 -132,06 | -1.21 -5,54 -91,79

12.18 - Efeitos cronologico, outlier e total

Os efeitos cronologico e outlier possuem comportamentos bem distintos quanto a
variabilidade dos dados. De fato, a amplitude do efeito cronologico sobre o tempo medio e
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de 27,85% (minimo de 47,14%, maximo de 74,09%), contra 71,06% do efeito outlier (minimo de
28,04% e maximo de 100%).
O efeito outlier sobre o tempo medio € mais significativo entre as demandas

direcionadas (49,33%) e, especificamente, na fase do encaminhamento (28,04%). O mesmo

acontece com o efeito outlier sobre o desvio padrao: nas demandas direcionadas € 24,19%,

enquanto na etapa do encaminhamento é 17,91%.

PO
e O U DLOC U 2 O 2
DIO 2Ito
OLld
FLUXO pnlc-u0) | plc-us) | (ue-uo) ple-ushMa/2) | plc,0-s) | p(u,0-s) | (ulc,0-s). pluo->s)M1/2)
TotalGeral | 68.81% | 66,90% 67,85% 54,63% | 53,11% 53,86% 36,55%
DS.E 47,14% | 47,14% 47,14% 100,00% | 100,00% 100,00% 47,14%
RO 71.21% | 72,32% 71,76% 88,88% | 90,26% 89,57% 64,28%
DS 68,30% | 65,23% 66,75% 50,48% | 48,21% 49,33% 32,93%
:n'egit:)“b“a' 74,87% | 75,10% 74,99% 92,16% | 92,44% 92,30% 69.21%
2-Resposta | ;540 | 47,37% 64,38% 45,77% | 41,59% 43,63% 28,09%
do Setor
3-Encami- | 4 g10, | 46,51% 66,56% 28,06% | 28,02% 28,04% 18,66%
nhamento
) @
2 U O OLOQ U <. U <.
PADRAO elto
U d
FLUXO o (c~u,0) | olc~u,s) | (olc-u,0). olc-us)M1/2) | o(c,0-s) | o(u,0-s) | (olc,0-s). olu,0->s)1/2)
Total Geral 67,23% | 61,21% 64,15% 29,49% | 26,85% 28,14% 18,05%
DS.E 46,33% | 46,33% 46,33% 100,00% | 100,00% 100,00% 46,33%
RO 63,61% | 64,10% 63,86% 59,96% | 60,42% 60,19% 38,43%
DS 67,35% | 60,58% 63,87% 25,50% | 22,94% 24,19% 15,45%
1-Direciona- | .5 s30 | 45,86% 65,85% 71,66% | 71,70% 71,68% 47,20%
mento
2-Resposta | .7 139 | 40,80% 64,03% 27,38% | 24,69% 26,00% 16,65%
do Setor
3 - Encami- 67,02% | 63,58% 65,28% 18,38% | 17,44% 17.91% 11,69%
nhamento
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