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1 RESUMO EXECUTIVO

Este Relatorio de Informacbes Gerenciais (RIGER) tem por finalidade apresentar
os resultados do desempenho da gestdo da OUVID, relativos ao periodo compreendido
entre janeiro e dezembro de 2010. Vale destacar que alguns indicadores anuais sao
concluidos apenas no ultimo dia do més de dezembro, por conseguinte os dados relativos

a este més estardo prejudicados.

hY

Quanto a gestdo operacional, a analise dos indicadores e o0s resultados
apresentados mostram que a Ouvidoria realizou os processos afins com eficiéncia e
eficacia esperadas. Notou-se, entretanto, que os indicadores atuais ndo atendem
satisfatoriamente. Tal fato levou a analise dos processos de trabalho e reformulacdo da
Arvore de Processos de Trabalho, consequentemente com a redefinicdo dos indicadores.
Foram criados indicadores de desempenho antes inexistentes.

No primeiro semestre, a UO apresentou periodos em que houve acumulo de
atribuicbes e maior lentiddo no processamento. Em decorréncia do déficit de servidores
seu efetivo esta longe de alcancar o quadro previsto na Resolugdo 01/2006 do Conselho
da Magistratura para lotacao ideal (28 servidores efetivos). O quadro € precério contando
com 18 servidores, dos quais 4 estdo afastados, 4 sao deficientes visuais e uma entrara
em gozo de licenca prémio seguida de aposentadoria. A precariedade do quadro faz com
gue alguns processos de trabalho (por exemplo, o processo de trabalho “Tratar Petices e
Urnas”) estejam sendo realizados por estagiarios, por falta de servidor para atuar no
mesmo. No segundo semestre, houve a lotagdo de uma servidora readaptada que no
mesmo més foi afastada por problemas de saude. Apesar da sobrecarga, a UO vinha
cumprindo satisfatoriamente as demandas sob sua responsabilidade até 2009. Em 2010, a
OUVID sofreu a reducéo de duas funcionérias por motivo de remocao (Maria Nilza Borba e
Ana Paula Ruas), encontrando-se ainda com quatro servidores afastados (Lucia Siqueira
Lobo Pereira, Sandra Martins Fernandes, Eduvaldo da Silva Barbosa e Dina Frazéo
Antunes). No segundo semestre, o quadro foi ainda mais reduzido com o falecimento da
servidora Elisabeth Jalles de Carvalho de Araljo Costa. Atualmente, verifica-se um

crescente de congestionamento de manifestagcdes com cerca de seiscentas manifestacoes
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acumuladas por falta de pessoal que dé vaz&o ao volume que continua chegando. Diante

deste quadro, uma das acdes gerenciais necessarias sera o encerramento de um dos

canais de acesso.

A UO passou a oferecer relatérios mensais de dados estatisticos solicitados pela
COJES e DGDIN. Tal demanda aumentou a carga de trabalho, sem prejuizo da
acumulacao de tarefas que eram exercidas pelos servidores removidos ou afastados, sem
o proporcional aumento de pessoal. A OUVID passou a abastecer também a DGFAJ com
informacdes, através da liberacdo de rotinas para essa UO, através do sistema corporativo
préprio (SOU).

Como verificado em relatdrios anteriores, a auséncia de estrutura das chefias
dificulta o pleno gerenciamento do o6rgdo, tendo em vista que, além do assessor do
Ouvidor, ndo existe qualquer previsdo legal sobre a hierarquia da unidade, tendo sido
suprimida, inclusive, a funcdo de direcdo da UO. Destituida de uma estrutura
organizacional, a OUVID vem desenvolvendo seu trabalho de modo intuitivo, sem contar

com formal hierarquizag&o funcional.

No que tange aos recursos materiais, observou-se provimento satisfatorio. A
manutencdo e ao aperfeicoamento do sistema SOU, embora tenham obtido progressos,

ainda carecem de melhorias.

No primeiro semestre de 2010, foram publicadas e implementadas as RADs da
OUVID, com apoio e direcionamento da DGDIN. Tendo em vistas mudancas nos
procedimentos no final do semestre, ja estdo sendo realizadas alteracfes e atualizacdes.
A OUVID ja providenciou junto a DGTEC meios de viabilizacdo da Pesquisa de Satisfacéo

gue devera estar disponivel no sistema a partir de janeiro de 2011.

Esta UO n&o possui sob sua responsabilidade contratos de manutencdo e

Servigos.

A Ouvidoria ndo passou por Auditorias de Gestdo no periodo por ndo ser uma

unidade certificada.
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2 AVALIACAO DA GESTAO ESTRATEGICA

A OUVID definiu 06 (seis) objetivos da qualidade detalhados no item 2.2. deste relatorio, a

saber:
|. Reduzir o tempo de resposta ao usuario;

[I. Promover estratégias de divulgacdo da OUVID como sendo o meio de comunicacéo

da populacé&o com os 6rgéaos judiciais;

[ll. Desenvolver acdes para o cidadao que contribuam para o fortalecimento da educacéao

e consciéncia de seus direitos;

IV. Buscar o alinhamento com a Resolucdo 103/2010 do CNJ para as ouvidorias
judiciarias;

V. Buscar o aprimoramento dos relatérios e indicadores do SOU;

VI. Desenvolver material de divulgagcdo da OUVID, que possa contribuir para a

conscientizacdo da comunidade.

Destes, 01 (um) esta sendo implementado por meio de projeto ndo estratégico (item V) e
05 (cinco) ndo estdo sendo implementados por meio de projetos, mas pelo
acompanhamento segundo o Plano de Acéo da UO.

Apesar da OUVID nao ser coordenadora de projetos estratégicos do PJERJ, esta

desenvolvendo 01 (um) projeto ndo estratégico, detalhado no item 2.4 deste relatorio.

A Unidade néo é responsavel pela medicéo de indicadores estratégicos.

2.1 Avaliagéo dos Direcionadores Estratégicos

A OUVID tem como Missé&o: “Formar um canal de comunicacéo eficiente entre o TJRJ e 0
cidaddo, por meio das melhores praticas de atendimento as manifestacbes dos usuarios,

buscando soluc¢des adequadas no ambito de suas atribuicdes.”. Esta missdo esta alinhada

com os direcionadores estratégicos do PJERJ, uma vez que contribui no sentido de dar
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subsidios para a ado¢ao de medidas sistémicas de cunho administrativo para a resolucao

de conflitos em tempo adequado.

Por sua vez, a Visao da OUVID encontra-se alinhada com a do PJERJ, que foca a
obtencdo do reconhecimento da sociedade na contribuicdo do PJERJ para o exercicio
democratico da cidadania. Neste sentido, a OUVID assume como Visao “consolidar-se
como instrumento de cidadania de referéncia, visando o fortalecimento institucional do
Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro”. Para tanto, prioriza como focos de seus
objetivos da qualidade os itens I, Il, 11l e IV, descritos no item 2.

Em relacéo a Politica da Qualidade e Valores da OUVID, estes sdo os mesmos adotados
pelo PJERJ.
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2.2 Obijetivos da Qualidade

A OUVID definiu 06 (seis) objetivos da qualidade que n&o estdo sendo implementados por meio de projetos estratégicos, cujos

resultados estdo detalhados a seguir:

TEMA: Eficiéncia Operacional
OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantir a agilidade nos tramites judiciais e admin istrativos

RESULTADO CUMPRIMENTO DO
OBJETIVO DA META SITUACAO AO FINAL DO CRONOGRAMA
QUALIDADE ANO ANTERIOR RESUIEEL Resultado % Planejado | % Realizado
Planejado alcancado (No periodo) (No periodo)
(Para o Periodo) (No periodo)
As manifestac@es enviadas
e | - Atttz
para a CGJ, provocando para::g:tt;?(; em | - Diminuig&o do
Estabelecer parceria demora na resposta. E diretamente com looping” no
: com a CGJvisando a | necessario receber da CGJ , tratamento das
Reduzir o tempo de o . ~ as serventias. manifestacées
resposta 20 USUAro reviséo dos fluxos de as manifestagoes ¢ 100% 100%
P trabalho para a reducéo encaminhadas as suas - Reducdono | entre NUR e CGJ, 0 0
do tempo de resposta providéncias na gest&o ndmero de acelerando os
ao usuario anterior, com as respostas manifestagoes Servicos.
adequadas. Esbharra em represadas
dificuldades operacionais da
CGJ, impedindo o alcance
integral da meta.
OBSERVACOES
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Foram autorizados os Houve desmembramento das
contatos diretos em casos Foi autorizado o envio de atribuicbes da CGJ, transferindo para
gue ndo envolvam manifesta¢fes diretamente para os | 001 NUR algumas das atribui¢cbes
problemas com juntadas de NUR, sem passagem pela CGJ. antes desenvolvidas pela Central de
pecas. Atendimento da CGJ.

ANALISE DE DADOS: (1) Ap6s reunides diversas entre a OUVID e a CGJ, foram estabelecidos novos procedimentos. A extingdo da Central de Atendimento da CGJ e
transferéncia das atribuicBes para o 01 NUR depende de aprimoramento, pois apenas recentemente a equipe do NUR recebeu treinamento no uso do sistema SOU. A
mudanca se deu entre os meses de junho e julho, ndo havendo ainda como comparar a eficacia, pelo curto decurso do prazo, acrescido do fato de que o més de junho contou
com elevado nimero de pontos facultativos e feriados.

ACOES GERENCIAIS: (2) Contatos permanentes estdo sendo mantidos com a CGJ no sentido do alcance da meta proposta. Os dados foram acompanhados ao longo do
segundo semestre tendo sido possivel verificar que apesar da aceleracdo no tratamento das manifestagdes, a eficacia das mesmas ainda ndo pode ser avaliada, dependendo
de ferramentas como a pesquisa de satisfacdo, a qual estd em processo de finalizacdo junto & DGTEC.
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TEMA: Acesso ao sistema de Justica
OBJETIVO ESTRATEGICO: Facilitar o0 acesso a Justica

OBJETIVO DA
QUALIDADE

META

SITUACAO AO FINAL DO
ANO ANTERIOR

Promover estratégias
de divulgacéo da
OUVID como sendo o
meio de comunicagao
da populacdo com os
orgaos judiciais

Desenvolver material
de divulgacao junto a
comunidade

Foram elaborados novos
folders informativos contendo
os dados sobre as atribuicdes

e canais de acesso da
populagdo a OUVID.

Em 2007, a OUVID publicou
um informativo contendo
dados sobre seu
funcionamento, legislacéo e
outros relevantes, o qual esta
desatualizado

intranet € copia ndo controlada.

RESULTADO

Resultado

Planejado
(Para o Periodo)

Resultado

alcancado
(No periodo)

CUMPRIMENTO DO

CRONOGRAMA

% Planejado
(No periodo)

% Realizado
(No periodo)

Efetuar a coleta
de dados e
organizacdo dos
materiais para o
desenvolvimento
de uma “Cartilha
da Ouvidoria” e
atualizacdo da
publicacdo com
os dados da UO.

Foi iniciada a coleta
de dados para
atualizacao, todavia
pelo acimulo de
funcbes do servidor
originalmente
designado no foi
possivel avangar
neste sentido.

50%

10%

ANALISE DE DADOS: (1) Estdo sendo analisadas possibilidades de divulgacdo mais viaveis. Em visita & ouvidoria do TRT tomamos contato com cartilha prépria, o que se
mostra um caminho viavel para esclarecimento a populacdo sobre a fungdo da OUVID e seus canais de acesso. Face a desatualizacdo da publicacdo do informativo
“Construindo um Novo Judiciario”, estd sendo planejada sua atualizacéo, producao e distribuicdo, todavia ainda sem previsdo de implementacéo..
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AC}()ES GERENCIAIS: (2) A caréncia de pessoal é o principal obstaculo para alcancar a meta, tendo em vista que a necessidade de acumulacéo de atribuigées impde a
suspensédo periddica da atividade, para a realizagdo de outras necessidades de gestdo. Responsavel: Equipe de Comunicacéo Social e Projetos. A questao sera alvo de
discussédo para o Plano de acéo de 2011.

TEMA: Responsabilidade Social
OBJETIVO ESTRATEGICO: Promover a cidadania

RESULTADO CUMPRIMENTO DO
~ CRONOGRAMA
OBJETIVO DA META SITUACAO AO FINAL DO E——— E———
QUALIDADE ANO ANTERIOR P;snue}gdg alizl;égdg % Planejado % Realizado
(Para o Periodo) (No periodo) (No periodo) (No periodo)
5 Desenvolver Participagdo no
Desenvc_)lverNagoes Participar de acdes de | A OUVID participou de uma acoes regulares, projeto Justica 50% 50%
para o cidadéo que cidadania. buscando acao itinerante no ano no minimo duas Cidada
contribuam para o - x vezes por ano Idada.
. levar a populacao p .
fortalecimento da : / ~
: obre as atrinuicaos oo | N GESERVACGES I I
educacéo e S
iancia de seus sobre as atribuicfes da i .
conscucajnc[a OuUVID Por falta de pessoal, ndo foi possivel
Ireitos designar grupo de funcionarios para
atuar no segundo semestre.

ANALISE DE DADOS: (1) Os resultados da participacdo no projeto Justica Cidada foram muito gratificantes. Notou-se, todavia, grande desconhecimento da populacdo em
relagdo ao papel da OUVID. No segundo semestre ndo houve possibilidade de participagdo em outros projetos por caréncia de pessoal.

ACOES GERENCIAIS: (2) Sera necessario desenvolver projetos de conscientizacdo da populacdo acerca da fungdo da OUVID na defesa da cidadania. Por caréncia de
pessoal para atuar em agdes que dependam de deslocamento, o desenvolvimento de a¢des proprias apresenta-se como alternativa, por exemplo, palestras, material impresso
e outros. Tal possibilidade deverd ser alvo de discussdo para a elaboragéo do Plano de A¢do para 2011.
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TEMA: Alinhamento e integracao

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fomentar a interac&o e a troca de experiéncias entr e Tribunais (nacional e internacional)

: AR
OBJETIVO DA META SITUACAO AO FINAL DO
QUALIDADE ANO ANTERIOR Resultado Resultaco % Planejado | % Realizado
(Para o PJen'odo) (No pe(r;iodo) (No periodo) (No periodo)
Estabelecer parcerias Estabelecer Foram
com outras ouvidorias | N&o ha. A Resolugao 103 do melhor definico estabelecidos
para viabilizar a CNJ foi publicada em 2010, dos critérios a contatos com 50% 50%

Buscar o alinhamento | integracgéo e troca de estando ainda nebulosa. tendid algumas ouvidorias

com a Resolucéo experiéncias serem atendidos. publicas

103/2010 do CNJ estabelecendo um

para as ouvidorias auadrode | N CE S ERVAGOES I N

judiciarias responsabilidades que
venha atender a Esté sob andlise a participagdo da
Resolucdo 103/2010 do OUVID em encontros orientados para
CNJ o setor

ANALISE DE DADOS: (1) Foram realizados contatos com as ouvidorias do TRT e do INEA no primeiro semestre. No segundo semestre, planejava-se interacio com outras
ouvidorias, bem como com o CNJ, todavia ndo foi possivel concretiza-las no segundo semestre. As partes nebulosas na Resolucéo 103 estdo sendo alvo de discussdo em
encontros especializados. Foi cogitada a participagdo da OUVID no Encontro de Ouvidorias promovido pelo TRT e em cursos organizados pela Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO), entretanto ndo se concretizou por necessidade de procedimentos internos de solicitacéo e auséncia de tempo hébil para solicitacdo.
ACOES GERENCIAIS: (2) A OUVID participara de Encontros de Ouvidorias durante o ano de 2011, atualizando-se, buscando estabelecer um banco de boas praticas e
multiplicando conhecimentos entre a equipe que viabilizem atingir a visdo da UO. Uma outro medida a ser pensada para o Plano de A¢Ges de 2011 é o desenvolvimento de um
encontro organizado pela propria OUVID, colocando-a como referéncia, o que igualmente se alinha com sua viséo.
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TEMA: Infraestrutura e tecnologia
OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais d

OBJETIVO DA

SITUACAO AO FINAL DO
ANO ANTERIOR

indicadores do SOU

QUALIDADE LSl
Estabelecer junto a
DGTEC um protocolo
de medidas de

aperfeicoamento do

Buscar o sistema corporativo
aprimoramento dos para a obtencéo de

relatérios e estatisticas e

indicadores mais
seguros para 0s
processos de trabalho

O SOU néo gera relatorios
gue permitam medir de modo
eficaz o desempenho dos
processos de trabalho, os
guais sao integralmente
realizados eletronicamente
através do sistema
corporativo.

A UO elaborou um rol de suas
necessidades, as quais foram
discutidas com os
representantes da DGTEC,
verificando sua viabilidade.

intranet € copia ndo controlada.

eTl

RESULTADO

Resultado

alcancado
(No periodo)

Resultado

Planejado
(Para o Periodo)

CUMPRIMENTO DO
CRONOGRAMA

% Planejado
(No periodo)

% Realizado
(No periodo)

Apos reunides
foram descartadas
algumas
solicitacdes e
estabelecido o
quadro de
necessidades de
dados para a
OuVvID

Obter dados
mais
consistentes
para a gestao da
UO (descritos na
analise)

Gande parte das solicitagdes foi
atendida, com a criacdo de novos
relatérios, porém, verificou-se que

ainda ha a necessidade de
aperfeicoamento dos mesmos.

100%

100%
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ANALISE DE DADOS: (1)
Foram realizadas reunifes com a DGTEC, nas quais foi deliberado que a DGTEC providenciara:
- Alteracdo do e-mail enviado ao manifestante no SOU, quando do fechamento da manifestacéo, inserindo um link solicitando a participacéo na Pesquisa de Satisfacdo; Apds o
fechamento da manifestacéo no sistema, no e-mail ao manifestante, incluir um link que aponte para um formulario de Pesquisa de Satisfagcdo a ser desenvolvido. Esta pesquisa
s6 podera ser respondida uma Unica vez e gerara um relatorio a ser desenvolvido.
- Alterag&o da rotina ESTM no SOU para que demonstre o tempo em dias entre a data de abertura e a de fechamento das manifestacdes e a data de remessa a CGJ/NUR e a
de devolucéo; Esta rotina ja existe, porém desabilitada. Alterd-la para que mostre o tempo de atendimento da manifestacdo e o tempo em dias que a manifestacéo ficou em
cada tipo de atendimento. Ex.: Tempo em dias entre a recepg¢ao no sistema e o primeiro movimento, tempo em dias entre a remessa ao NUR/CGJ e a devolucgéo, etc.
- Criaré relatorio que demonstre o tempo em “dias por movimentag&o” (Abertura, Analise, Andamento, Remessa, Fechamento e Cancelamento);
- Incluséo de um campo no FALE CONOSCO OUVID para inser¢do do numero da OAB de advogados, visando consultas posteriores, no SOU, de quantas e quais
manifestacGes foram enviadas por eles; Este campo sera facultativo, a exemplo do campo do Processo, e devera fazer a validagdo do nimero do registro do advogado no site
da OAB. Este campo gerara um relatério estatistico a ser desenvolvido.
- Inclusdo no FALE CONOSCO QUVID, da opcéo <Pesquisa de Opinido>, que ficara disponivel para qualquer usuario a qualquer momento; Incluir no formulario, abaixo das
opgdes <nova manifestagdo> e <consulta manifestacdo>, a opcéo <Pesquisa de Opinido>, formulario a ser desenvolvido. Esta Pesquisa gerara um relatério estatistico a ser
desenvolvido.
- Criacdo de um relatdrio para gerenciamento da Pesquisa de Satisfacdo; as informacdes deste relatério estatistico sero as constantes do formulério. Ex.: filtros: por periodo
(podendo ser também anual), pela identificacdo do usuario (advogado, parte, etc. ou todos), forma de atendimento (pessoal, urna, web, etc. ou todos), itens da avaliagdo:
atendimento, clareza, etc. ou todos / 6timo, regular, etc. ou todos.
- Criagdo de um relatério para gerenciamento de manifestagcdes por OAB, cujo intuito & o gerenciamento de quantas e quais manifestagcdes foram abertas por advogados.
- Criacdo de um relatério para gerenciamento da Pesquisa de Opinido , sendo que as informacdes deste relatorio estatistico serdo as constantes do formulario. Ex.: filtros: por
periodo (podendo ser também anual), pelo tipo de opinido (sugestéo / reclamagao / elogio) — quantidade de cada um e total, identificagdo do usuario (advogado, parte, etc.).
- Em 08/09/2010, foi desenvolvida pela DGTEC a rotina TM para medigdo de Tempo de Fechamento de manifestacdes o que permitird a adocéo de indicador de desempenho
para a UO.
- Em 16/09/2010, foi desenvolvida pela DGTEC as rotinas MG (Manifestagao por tipo de manifestagdo) e SJ (mapeamento por tipo de manifestacéo para o COJES). Fotram
implementadas as versdes 1.0 TTMG e TTC1.
- Em setembro, solicitamos nova rotina que produzisse os mesmos parametros da ESSJ, s6 que para todas as serventias (chamada 630178).
- Em 22/09/2010 foi apresentada a rotina COAT para relatdrio de quantidade de manifestagGes por atendente.

ACOES GERENCIAIS: (2) Tendo em vista o atendimento satisfatério das solicitagdes feitas no ano de 2010, serdo avaliadas a eficacia e oportunidades de melhoria para o
ano de 2011.
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2.3 Projetos Estratégicos

A OUVID ainda nédo é coordenadora de projetos estratégicos
2.4 Projetos Nao Estratégicos

A OUVID é coordenadora de projetos ndo estratégicos, estando com o seguinte projeto em estudo (elaboracédo), o qual esta sendo

informado em consonéncia com o item 8.15 da RAD-PJERJ-006:.

TEMA:
OBJETIVO ESTRATEGICO:

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO
CRONOGRAMA LB 7a1e0i RSBl S RSN ORCAMENTO ESTIMADO

PROJETO META
% Planejado % Realizado ﬁ;snugggg Zg;ﬁggﬂg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Fav 5 i) (No periodo) (Para o Periodo) (No Periodo)

: Publicar, até 2011,
Desenvolver material | = W~ e i Em estudo. Em estudo. Em estudo. Em estudo. Em estudo. Em estudo.

de divulgacéo da Ouvidoria” e a

OUVID, que contribua tualizacio d -
para a atualizacao da OBSERVACOES
publicacéo

conscientizacao da W !
& Construindo um

comunidade N
Novo Judiciario”.

ANALISE DE DADOS: (1) Trata-se de medida iniciada, mas suspensa por falta de pessoal para sua execucao.

AC}()ES GERENCIAIS: (2) Projeto em processo de elaboragéo dentro da disponibilidade de pessoal para a execucgéo.
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2.5 Indicadores dos Objetivos Estratégicos

A OUVID néo é responsavel pela medicao de indicadores estratégicos definidos na Resolu¢do TJ/OE n°. 21/2009.

3 AVALIACAO DA GESTAO OPERACIONAL

3.1 Indicadores e Analise de Dados da Diretoria Ger  al (1° nivel dos Processos de Trabalho)

A Arvore de Processos de trabalho ndo contemplava este tipo de indicador até o inicio do segundo semestre. Verificou-se a necessidade
de ajustes e adequacdo para o segundo semestre do corrente ano. A Arvore de Processos de Trabalhos foi revista, tendo sido
desenvolvidos novos indicadores, inclusive de 1°. Nivel, estes todavia comecgardo a ser medidos a partir de janeiro de 2011, néo

havendo ainda dados para analise.
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al (2° nivel dos Processos de Trabalho)

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: |

PROCESSO DE TRABALHO

Recepcionar e tratar manifestacfes

INDICADOR

14.1.1 Quantidade de manifesta¢bes recebidas pelos canais de

acesso.
14.1.2 Percentual de manifestacdes encaminhadas aos o6rgdos | DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X

competentes.
14.1.3 Percentual de manifestagées solucionadas

FINALIDADE DO INDICADOR

Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestdo para promover melhorias continuas.

14.1.1 Quantidade de manifestagdes recebidas pelos canais de acesso = Y (de manifesta¢Ges recepcionadas do teleatendimento + atendimento pessoal + formulério eletrdnico

+ formulério de urna + peti¢éo)
14.1.2 Percentual de manifestagdes encaminhadas aos 6rgdos competentes = Y (de manifestagdes solucionadas mediante resposta dos 6rgdos competentes + em

FORMULA
processamento nos 6rgdos competentes / total de manifestag6es recepcionadas) X 100
14.1.3 Percentual de manifestagdes solucionadas = ¥ (de manifestages solucionadas / total de manifestagées recepcionadas) X 100
CRITERIO DE . ] . N ) . )
ACOMPANHAMENTO Estatistica Mensal: manifestacdes tratadas (T), encaminhadas a outros 6rgéos (E) e solucionadas na OUVID (S)
ORIGEM DOS DADOS Sistema corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
JAN/09 FEV/09 MAR/09 ABR/09 MAI/09 JUN/09 JUL/09 AGO/09 SET/09 OUT/09 NOV/09 DEZ/09 Md. no Per.
2009 T -3.636 T-3.475 T -4.004 T-2.720 T-2.821 T-2495 | T-2.972 T -2.529 T-3.704 T-4.130 T -3.926 T-2743 T. 3.263
~ E - 36% E -42% E - 40% E - 40% E-41% E-41% E - 42% E — 46% E - 39% E — 30% E - 39% E — 40% E - 40%
EVOLUCAO S - 58% S-54% | S-50% | S-57% | S-49% | S-56% | S—54% S—51% S—54% | S-—65% S - 60% S—67% S —56%
:?\I%ICADOR JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OUT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
2010 T-3.606 | T-3.654 | T—5.021 | T—-4.100 T-5407 | T—4.236 | T—4.974 | T-4.724 T —4.069 T —-4.003 T-3.711 T- T-
E - 32% E - 39% E — 46% E - 42% E —24% E-21% E - 15% E-12% E - 16% E-17% E - 14% E - E -
S —70% S -61% S — 64% S -63% S —70% S—-74% S-76% S —-75% S-76% S—-67% S-71% S-— S-—
RESULTADO NO PERIODO
. MEDIA MENSAL DAS MANIEESTACOES MANIFESTACOES RECEPCIONADAS PELOS CANAIS DE ACESSO
MEDIA T-3.263 SIANETRS A NOVEMBRO 2010~ S RS AN SRS/ 2076"
PERIODO TOTAL: 47.505
ANTERIOR E - 40%
(2009) S —56% =
MEDIA T=4318 s . Wl
16 /31
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PERIODO E - 25%
ATUAL Ao
(2010) S—69%
META N&o aplicavel

ANALISE DE DADOS:

(1) Em relacdo ao mesmo periodo no ano anterior, verifica-se significativo aumento no nimero de manifestagdes recepcionadas (32, 33%). Por outro lado, a unidade teve a
reducdo de seu quadro, com a remocgao de 02 (duas) funcionérias, o falecimento de 01 (uma) funcionaria e o afastamento de mais 03 (trés) servidores, sendo duas por motivo de
salde e o terceiro para licenga-prémio seguida da aposentadoria. A OUVID comega a apresentar um acumulo de manifestagées nédo tratadas que chega a superar a marca de
600 (seiscentas) por conta da falta de pessoal. Vale destacar que dos servidores ativos 04 (quatro) apresentam deficiéncias visuais, o que - por questdes bioldgicas - torna o
desempenho das fungGes menos veloz. O quadro chega a impactar sobre a motivagdo de toda a equipe tendo em vista que somente sdo encaminhados para a unidade
servidores readaptados ou em condi¢des que ndo podem contribuir para o desempenho para as fung@es, por exemplo, recebemos um novo servidor, entretanto 0 mesmo ja esta
em gozo de suas licengas-prémio para solicitagdo da aposentadoria. Portanto, aumenta-se uma lotagdo que efetivamente continua deficitaria. H4 uma servidora de licenga
médica ha mais de dois anos, sem previsédo de retorno, e outra em uso da licenca-maternidade. Deste modo, o quadro geral evidencia aumento consideravel de manifestacées e
reducdo do quadro de servidores para execugéo dos processos de trabalho. Tal fato compromete a cada més a boa realizagéo das atividades da UO. Vale destacar que, em uma
andlise comparativa, dos meses entre abril e agosto em 2009 e 2010, tivemos a duplicagdo no nimero das manisfestagoes.

AGOES GERENCIAIS:

(2) Os gestores da OUVID envidaram esforcos na tentativa de ampliar o quadro de servidores sem, contudo, obter éxito até o momento. Faz-se necesséaria uma reunido com o
DEDEP para que os problemas de pessoal sejam minorizados.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: |

PROCESSO DE TRABALHO

Monitorar manifestacdes

INDICADOR

14.2.1 Percentual de manifestacbes resgatadas e sol ucionadas
na OUVID.

14.2.2 Percentual de manifestagbes solucionadas pel os érgdos
competentes

DESEMPENHO

ACOMPANHAMENTO

X

FINALIDADE DO INDICADOR

Subsidiar politica de gestao.

FORMULA

14.2.1 Percentual de manifestagdes resgatadas e solucionadas na OUVID = ¥ (de manifestagfes resgatadas / manifestagGes residuais do més anterior) X 100

14.2.2 Percentual de manifestagdes solucionadas pelos 6rgdos competentes = 3 (de manifestagdes solucionadas pelos érgdos competentes / manifestagdes enviadas aos
6rgédos competentes) X 100

CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO

Relatério extraido do sistema para elaboracao das estatisticas mensais

ORIGEM DOS DADOS

Sistema corporativo SOU

SENTIDO DE MELHORIA

META

UNIDADE DE MEDIDA

PERIODICIDADE Mensal
JAN/09 FEV/09 MAR/09 ABR/09 MAI/09 JUN/09 JUL/09 AGO/09 SET/09 OuUT/09 NOV/09 DEZ/09 Md. no Per.
2009 41% 31% 32% 20% 17% 5% 31% 56% 43% 26% 41% 53% 33%
EVOLUGCAO DO 2% 2% 2% 2% 2% 4% 5% 4% 4% 10% 20% 24% 6,75%
INDICADOR JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OouT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
2010 94% 151% 153% 125% 104% 52% 59% 30% 37% 50% 35%
26% 18% 35% 21% 31% 1% 15% 31% 20% 17% 31%

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO 33%
ANTERIOR (2009) 6,75%
MEDIA PERIODO 81%
ATUAL (2010) 2204
META N&o aplicavel

MANIFESTACOES MONITORADAS - DETALHAMENTO
- JANEIRO A NOVEMBRO/2010 -

3.500
3.000
2.500
2.000
1.500

500

MANIFESTACOES RESGATADAS E SOLUCIONADAS NA OUVID

1.000

Saics B MANIFESTACOES

- JANEIRO A NOVEMBRO/2010 —

TOTAL: 16.659

P

66!

3.093~e—___
N

2.403

-— 1917

1.550

1.115

JAN  FEV

MAR  ABR

MAI  JUN  JuL
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ANALISE DE DADOS:

(1) Os dados apontados pelos presentes indicadores apontam exclusivamente para o grau de atencdo da UO em relagdo a seus parceiros, ndo subsidiando efetivas tomadas
de decis@es.

AGCOES GERENCIAIS:

(2) A observacdo da andlise dos dados nos leva a crer que ha necessidade de revisdo dos mesmos, posto que informagdo gerencial relevante. Verifica-se a urgente
necessidade de revisdo dos indicadores em relagdo ao processo de trabalho ao qual esta relacionado. O mesmo ja foi providenciado e a reestruturacdo passara a ser
acompanhada a partir de 2011. Passardo a vigir os seguintes indicadores:

ID. 14.2.1 Quantidade de manifestacdes fechadas em 30 dias ou menos

ID. 14.2.2 Quantidade de manifestacdes fechadas com mais de 30 dias

1D.14.2.3 Tempo médio de permanéncia na CGJ

1D.14.2.4 Tempo médio de permanéncia na OUVID

RIGER SETORIAL ANUAL — OUVIDORIA 19/31




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

ATENCAO: A copia impressa a partir da

intranet é copia ndo controlada.

[:} PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
S UNIDADE ORGANIZACIONAL: |
PROCESSO DE . . ~ .
TRABALHO Avaliar manifestac¢fes e divulgar resultados
14.3.1 Avaliar o percentual dos diferentes tipos de manifestagdes.
INDICADOR p _ ) P & o DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
14.3.2 Tempo médio de elaboracéo e divulgacédo de dados estatisticos.
FINALIDADE DO | Servir de suporte & Administragdo Superior para implementar, se entender conveniente, altera¢cdes que possam contribuir para a melhor
INDICADOR prestacdo jurisdicional
FORMULA Nao ha uma férmula, mas um apanhado numérico, cujos dados sdo analisados comparativamente. S&o levantados dados quantitativos em relagdo ao total mensal de
Reclamagdes (R), Duvidas (DU), Denuncias (DE), Sugestdes (S) e Elogios (E)..
CRITERIO DE
ACOMPANHAMENTO SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Relatérios gerados pelo sistema SOU SENTIDO DE MELHORIA

META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
M.
JAN/I09 FEV/09 MAR/09 ABR/09 MAI/09 JUNI9 | JULIO9 | AGOI09 | SET/09 | OUT/O9 | NOV/09 | DEZ/09 | no
Per.
DU
R 1317
2009 | DU 1876 R 1566 R 1765 DU 1353 R 1236 DU 1168 DU putoss | Do [ DU | Risss | B1%%0 | 487
R 1394 DU 1528 DU 1726 R 1176 DU 1196 R 1096 R 1200 DU 1674
1316 R1602 | R 1687 1273 | 1434
DE 28 DE 91 E 26 E33 E 36 E 37 Eae | E50 R 1002 | RI957 | Es6 A
) E 25 E 45 s 23 S 24 DE 29 S 26 S 38 DE 39
EVOLUCAO S18 S 26 DE 22 DE 19 s21 DE 21 022 DE 36 DEAL 1 DEA3 | 524 DE28 | DE
BV DE 38 s31 |sa1 s24 |36
INDICADOR S 27
Md.
JAN/L0 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 | JUL/10 | AGO/10 | SET/10 | OUT/0 | NOV/10 | DEZ/10 | no
Per.
2010 | DU 1835 DU 1680 DU 1944 DU 1837 DU 1949 DU 1807 DU DU 1851 | DU DU DU 1353 | DU DU
R 1469 R 1682 R 2689 R 2010 R 2487 R 1864 2022 | R1945 | 1666 | 1424 |R1626 |R R
DE 27 DE 34 DE 48 DE 29 DE 28 DE 49 R2243 | DE45 |R1912 | R1809 | DE27 | DE DE
E 47 E 54 E 92 E 60 E 84 E 48 DE20 | Es84 DE28 | DE27 | E 60 E E
S35 s12 S 38 S 15 S 26 38 E66 | S22 E63 |E64 |S36 s s
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S25 S5 S 24

RESULTADO NO

PERIODO
wcon | DU
PERIODO | £
ANTERIOR
(2009) DE 36
s 27
o | 20170
PERIODO | [ o
ATUAL
(2010) DE 33
S25
META

MANIFESTACOES RECEPCIONADAS POR TIPO
- JANEIRO A NOVEMBRO/2010 -

B RECLAMAGOES (1.946)
oo 231190 o504
66; 2% ’ . GRAFICO COM A EVOLUGAO DO INDICADOR
m DUVIDAS (1.760) ’
(Conforme Tabela Acima)
BELOGIOS (66)
O DENUNCIAS (33)
1.760; 46% 1.946; 50%
B SUGESTOES (25)

((Ouvidorig

Poder Judiciario {&;

do Estado do Rio de Janeiro %

ANALISE DE DADOS:

(1) Verificamos que os dados estatisticos apontados como indicadores se ajustam melhor na qualidade de produtos desenvolvidos pela UO. N&o se ajustam, portanto como

indicadores para o processo de trabalho relacionado, demandando revisédo dos mesmos.

AGCOES GERENCIAIS:

(2) verificamos a necessidade de ajustes dos indicadores para que venham contribuir de forma eficaz para a ado¢do de medidas de melhoria. Agdo esta que j& estamos

iniciando. Os indicadores foram revistos e a partir de 2011 passaréo a vigorar os seguintes indicadores:
ID. 14.3.1 Quantidade de planilhas elaboradas

ID. 14.3.2 Quantidade de érgaos para divulgagao de resultados

ID 14.3.3 Tempo médio entre elaboragao e divulgagdo de dados estatisticos
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(@ PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
S UNIDADE ORGANIZACIONAL: |
PROCESSO DE TRABALHO Realizar inter-relacéo social e elaborar projetos

14.4.1 Tempo de Execugéo

INDICADOR . ~ .
14.4.2 Porcentagem do grau de efetivacdo de projeto s

DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X

14.4.1 Medir a adequagéo dos projetos a equipe de trabalho em relagéo ao tempo de exequibilidade

FINALIDADE DO INDICADOR
© CADO 14.4.2 Avaliar a efetiva realizagdo do projeto em relacéo as metas estabelecidas

14.4.1 Tempo previsto para desenvolvimento e concluséo do projeto - tempo

FORMULA 14.4.2 Porcentagem de agfes previstas para execuc¢éo do projeto - porcentagem de agées x 100
CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Planilha de Acompanhamento do Projeto + Cronograma SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2009 JAN/09 FEV/09 | MAR/09 ABR/09 MAI/09 | JUN/09 JUL/09 AGO/09 SET/09 OUT/09 NOV/09 DEZ/09 Md. no Per.
EVOLUGAO DO - - - - - - - - - - - - -
INDICADOR 2010 JAN/10 FEV/10 | MAR/10 | ABR/10 MAI/10 | JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OuT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
RESULTADO NO PERIODO
ME’DIA
PERIODO )
ANTERIOR
(2009) GRAFICO COM O RESULTADO NO PERIODO GRAFICO COM A EVOLUGAO DO INDICADOR
. (Conforme Tabela a Esquerda) (Conforme Tabela Acima)
MEDIA
PERIODO
ATUAL (2010)
META
ANALISE DE DADOS: (1) A UO esta desenvolvendo seus estudos para a operacionalizagéo de projetos, ndo havendo ainda indicadores disponiveis.

(2) A OUVID pretende formalizar seus projetos, submetendo-os a DGDIN para apreciacéo, alguns concebidos estrategicamente. Todavia, por caréncia de pessoal é

AGOES GERENCIAIS: necessario realizar um estudo cuidadoso quanto ao tempo e etapas do processo de realizagdo do projeto para que se torne factivel.
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4 GESTAO DOS RECURSOS

4.1 Situagao do Quadro de Pessoal

Equipe Servidor Estagiario Terceirizado Total Geral
Gabinete 1 1
- -

ecepcao 1 1

(setor nao-oficial)

Atendimento Pessoal

(setor ndo-oficial)

Formulario Eletrénico

(setor ndo-oficial)

Teleatendimento

(setor ndo-oficial)

Peticbes e Urnas
(setor nao-oficial)

Monitoramento

(setor nao-oficial)

Medicao e divulgacao
de resultados 1 1

(setor ndo-oficial)

Camunicacao e
Projetos 1 1

(setor ndo-oficial)

Afastados 1 (licenca médica ha
(Sem setor) + de 2 anos)

1 (licenga prémio
seguida pela
aposentadoria)

1 (licenca
maternidade ha + 11
meses)

1 (licenga médica ha
+ de 4 meses)

Total 18 4 5 27

OBS: Por orientacdo da DGDIN, alteramos o cabecalho de “Unidade” para “Equipes”. Ocorre que as unidades da

OUVID (Departamentos e Divis6es) foram extintas em 2006, bem como os cargos e fungdes (Diretor, Chefes de Servico),
restando tdo somente a funcdo de Assessor de Gabinete. Ndo havendo qualquer previsdo estrutural quanto aos setores,

as equipes mantém os moldes da estrutura anteriormente existente como sistema minimo necessario para a organizacéo
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dos processos de trabalho. Os servidores licenciados ha mais de seis meses foram agrupados separadamente, pois nao

estdo desempenhando atribuicBes em qualquer dos processos de trabalho.
- Capacitacéo

No primeiro semestre de 2010, com o apoio do DEDEP, a OUVID elaborou o
mapeamento de competéncias dos servidores, estabelecendo o quadro de
Identificacdo de Competéncias Necessérias. O referido quadro servira para o
planejamento de a¢Bes de capacitacdo dos servidores. Em relacdo as necessidades
mais urgentes, alguns servidores se inscreveram em ac¢fes desenvolvidas ao longo
do segundo semestre de 2010 atraveés dos cursos promovidos pela ESAJ. Todavia,

nao foram atingidos todos os servidores.
4.2 Situacdo dos Recursos de Tecnologia da Informag  &o

- Sistemas

O Sistema Integrado de Manifestacdes da Ouvidoria (SOU) atende precariamente as
necessidades da unidade. Diante disto, sua melhoria foi contemplada como objetivo
da qualidade da UO. Dentre as dificuldades mais prementes, destacam-se:

- recursos limitados - inviabilizando o aperfeicoamento dos indicadores de

desempenho;

- interface pouco amigavel - tornando mais lento o processo de abastecimento do

banco de dados, bem como o resgate de informacdes;

- limitacdes dos relatorios - dificultando o atendimento as solicitagcdes de informacdes

feitas por outros setores, bem como o acompanhamento de indicadores.

Com o intuito de melhorar a qualidade do SOU foram realizadas reunibes com
representantes da DGTEC, chegando-se a consolidacdo de um rol de elementos

técnicos que demandam aperfeigoamento.
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Os representantes da DGTEC destacaram, entretanto, que devido a outras

demandas tidas por aquele setor como prioritarias, ndo ha como estabelecer uma

previsdo do tempo necessario para efetivacdo das alteracdes levantadas.

- Equipamentos

No momento, a OUVID conta com equipamentos adequados de informatica, softwares

necessarios para a execucao do servico.

O equipamento de ar condicionado, por ser antigo, eventualmente apresenta desempenho
deficiente e instavel, deixando algumas vezes o ambiente inadequado - em relacdo a
temperatura - para o desempenho confortavel das atribuicdes, tanto em relacdo aos
servidores, quanto em relacdo aos usuarios atendidos pessoalmente, havendo a

necessidade de manutencao periddica.

4.3 Situacdo dos Demais Recursos de Infra-Estrutura

- Instalacbes

As instalacOes sé&o adequadas, salvo pela auséncia de banheiro interno para os

funcionérios.

- Materiais de Consumo

Adequados e satisfatoérios.

- Materiais Permanentes

Adequados e satisfatorios.

- Seguranca
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A Ouvidoria dispde de botbdes de panico nas salas de atendimento pessoal, tendo em vista

as caracteristicas do servico e a exposicdo dos servidores a toda sorte de usuérios. Seria
recomendavel a permanéncia de um seguranca durante o periodo de atendimento, a
saber, de 11h as 18h.

4.4 Documentacdo e Informacdo (RAD e Registro) e Or ganizacdo do Arquivo
Corrente

SITUACAO DAS ROTINAS ADMINISTRATIVAS DA UNIDADE

CODIGO | TITULODARAD | REVISAO | DEPTO, | S/[YUACRO OBSERVAGAO
Recepcionar e Em revisio
RAD_O%gVID_ Tratar 01 - - (mudancas lancadas
Manifestacdes no banco de dados)
RAD-OUVID- Gerir a 00 ) i i
003 Ouvidoria Geral
RAD-OUVID- Monitorar Em revisao
004 Manifestacio 00 - - (mudancas lancadas
¢ no banco de dados)
RAD-OUVID- Medll’, Ava.“ar e Em revisao
005 Divulgar 00 - - (mudangas lancadas
Resultados no banco de dados)
Realizar Inter- Em revisio
RAD_O%gVID_ Relacéo Social 00 - - (mudancas lancadas
e Projetos no banco de dados)

Fonte: http://www.tjrj.jus.br/intrav2/siga/rotina_admin/ouvidoria/ouvidoria.jsp

No que se refere a organizacdo do arquivo corrente a unidade estad alinhada com as
diretrizes da RAD-PJERJ-003.

4.5 Situacao dos Contratos Fiscalizados pelas Unida  des

A OUVID né&o possui sob sua responsabilidade contratos de manutencao e de servigos.

5 AVALIACAO DA GESTAO

5.1 AUDITORIAS DE GESTAO

TIPO DE AUDITORIA DATA DE REALIZACAO NC/OBS APONTADAS

INTERNA N&o se aplica N&o se aplica
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TIPO DE AUDITORIA

DATA DE REALIZACAO

NC / “Preocupacao” / OM

APONTADAS

PRE-CERTIFICACAO N&o se aplica N&o se aplica
CERTIFICACAO - 12 FASE () N&ao se aplica N&ao se aplica
CERTIFICACAO - 22 FASE Nao se aplica N&o se aplica
SUPERVISAO N&ao se aplica N&ao se aplica

Fonte:
(*) Realizada junto com a Pré-certificagédo

OBS: Explicar se a auditoria foi realizada como Unida

5.2 AUTOAVALIACAO DO SIGA

de de Apoio

Resultados (No ano)
12 Avaliacdo

Resultado: 59,8%
Periodode | 1¢/03/2010
Realizacao:

Acdes Gerenciais

Em relacdo aos resultados da autoavaliacéo, foram
tomadas as seguintes acoes:

Elemento 2 - Estudo de projeto para inclusao
no planejamento do biénio 2011/2112
Elemento 4 - Revisédo das RADs

Elemento 8 - Estudo para revisdo dos
indicadores

Elemento 9 - Foram realizadas as
identificagBes de competéncia da UO
Elemento 10 - Os servidores comecaram a
ser capacitados nas competéncias em que
foram verificadas deficiéncias, mas nao foi
possivel a liberacdo de todos os que
apresentavam de capacitacdo para que
fizessem os cursos.

Elemento 14 - Providéncias junto a DGTEC
para fornecimento de dados que viabilizem o

controle de produtos ndo conformes

Fonte: Relatério de avaliacéo do grau de implementacéo do sistema integrado de gestéo da OUVID
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GRAFICO COM O RESUMO DO RESULTADO DA AUTOAVALIACAO DO SIGA

Resultado Global
12, avaliagao de 2010

_— GRAU DC
IMPLERMENTACAQ

59,8%

. DIRECIONADORES ESTRATEGICOS

. PLANOS E PROJETOS

. DOCUMENTO ESTRATEGICO

. ROTINAS ADMINISTRATIVAS GERAIS

. ROTINAS ADMINISTRATIVAS OPERACIONAIS
. ORGANIZAGAO DO ARQUIVO CORRENTE

. DOCUMENTOS E REGISTROS

. INDICADORES

. COMPETENCIAS

OO NOOUA WNER

10. CAPACITACAO
11. AMBIENTE DE TRABALHO E CLIMA ORGANIZACIONAL

12. INFRAESTRUTURA

13. PESQUISA DE SATISFACAO E DE OPINIAO
14. CONTROLE DE PRODUTO NAO-CONFORME
15. REUNIAO DE ANALISE CRITICA

16. AVALIAGAO DO SISTEMA DE GESTAO

17. RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

22, avaliagao de 2010

RESULTADO GLOBAL - OUVID

GRAU DE
MPLEMENTA
70,1%

m J:

98,1%

77,8%
87,3%

44,0%

93,5%
100,0%
92,5%
94,7%
98,0%
100,0%
100,0%
98,4%

80,0%

9 w11 12 13 14 6 17

A segunda auto-avaliacdo foi realizada evidencia pequenas alteracdes, sendo as mais
significativas em relacédo a melhoria do item 15 (de 0,0% para 28,6%) e a mais negativa no
item 3 (de 92,7% para 44,3%).

Em relacdo ao primeiro, temos como ponto principal os esforcos da gestao para implantar
aspectos do siga antes inexistentes.
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Em relacdo ao segundo, temos a mudanca dos gestores com a entrada de novos que

ainda precisam se familiarizar com o SIGA, bem como um déficit cada vez mais acentuado
de funcionarios que leva a necessidade de ocupacédo de funcbes com estagiarios, cuja
flutuacdo semestral inviabiliza uma adequada apreensdo das praticas envolvidas no

processo de gestao.

6 ATIVIDADES COMPLEMENTARES

Dentre as atividades realizadas no periodo pela unidade e que, ndo necessariamente,

fazem parte de suas atribuicbes especificas, destacam-se as seguintes.

6.1 Elaboracéo de relatérios para o COJES

O COJES solicitou a OUVID a elaboracdo mensal de relatérios com as reclamacgdes
referentes aos Juizados Especiais Civeis do Estado, bem como a relacdo das serventias

mais reclamadas entre tais juizados.

O sistema SOU néao dispde de rotinas que apresentem os dados solicitados. Para atender
a esta solicitacdo, é necessario acrescentar nova atribuicdo ao servidor responsavel para
apurar em cada uma das manifestacdes identificadas os diferentes tipos de queixas. Este
procedimento impactou sobre o processo de trabalho “avaliar manifestagdes e divulgar
resultados”, uma vez que a uUnica servidora deste processo de trabalho teve que
reestruturar suas atribuicdes, incluindo em sua rotina o mapeamento solicitado, caso a

caso.

6.2 Elaboracao de relatérios para a DGDIN

A DGDIN solicitou a OUVID a elaboracdo de relatérios com as reclamacdes das varas
civeis certificadas de alguns NUR.

O sistema SOU néo dispbe de rotinas que apresentem os dados solicitados. Para atender
a esta solicitacdo foi necesséario deslocar um servidor para apurar em cada uma das
manifestacdes identificadas os diferentes tipos de queixas. Este procedimento impactou
sobre o processo de trabalho “avaliar manifestagdes e divulgar resultados”, uma vez que a
Unica servidora deste processo de trabalho teve que reestruturar suas atribuicdes,

incluindo em sua rotina 0 mapeamento solicitado, caso a caso.
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7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os dados apresentados neste relatorio revelam as a¢fes adotadas pela OUVID no intuito

de alinhar a execuc¢éao de suas atividades ao sistema de gestdo do PJERJ

Os resultados estatisticos divulgados mensalmente pela OUVID, elaborados a luz das
informagdes aqui prestadas, sdo fontes que podem contribuir para tomada de providéncias

gue resultem no aperfeicoamento da prestacéao jurisdicional.
Estamos nos estruturando com o objetivo de cada vez mais atender aos anseios de

Nossos usuarios, gerando, assim, a credibilidade necessaria ao fortalecimento de nossa

imagem institucional como érgédo de um Poder Judiciario proficuo e atuante.

8 ANEXOS

Houve a atualizac&o da Arvore de Processos de trabalho e dos indicadores, conforme item
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(OUVIDORIA)

MACROPROCESSO

INDICADOR DE MACROPROCESSO

PROCESSO

INDICADOR DE PROCESSO

P.14 Gerir a Ouvidoria

ID. 14.1 Quantidade de manifestacdes
recebidas por canal de acesso.

ID. 14.2 Percentual de manifestacdes
encaminhadas aos 6rgaos
competentes.

ID. 14.3 Percentual de manifestacdes
solucionadas

ID. 14.4 Percentual dos diferentes
tipos de manifestacdes

ID 14.5 Percentual de manifestacdes
resgatadas da CGJ e solucionadas na
OuVvID

ID 14.6 Média de Tempo de
Fechamento das Manifestacfes

ID 14.7 Quantidade de Manifestacdes
recebidas por atendente

ID 14.8 Quantidade de manifestacdes
solucionadas pela OUVID

ID 14.9 Percentual de manifestacdes
solucionadas pelos 6rgaos
competentes

P.14.1 Recepcionar e tratar
manifestacdes

ID. 14.1.1 Porcentagem de Distribuicdo de Trabalho

P.14.2 Monitorar manifestacdes

ID. 14.2.1 Quantidade de manifestacdes fechadas em 30
dias ou menos

ID. 14.2.2 Quantidade de manifestacdes fechadas com
mais de 30 dias

ID.14.2.3 Tempo médio de permanéncia na CGJ
ID.14.2.4 Tempo médio de permanéncia na OUVID

P.14.3 Avaliar manifestacdes e divulgar
resultados

ID. 14.3.1 Quantidade de planilhas elaboradas

ID. 14.3.2 Quantidade de érgaos para divulgacéo de
resultados

ID 14.3.3 Tempo médio entre elaboracao e divulgagdo
de dados estatisticos

P.14.4 Realizar inter-relacdo social e
elaborar projetos.

ID. 14.4.1 Quantidade de contatos e parcerias firmadas
ID. 1.4.4.2 Quantidade de participacdes em eventos

ID. 14.4.2 Quantidade de projetos elaborados e
finalizados
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