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1 Resumo Executivo

Abaixo apresentamos o0s principais indicadores de gestdo da Diretoria-Geral de

Administracdo da Corregedoria Geral da Justica:

100%

1 Erradicacdo do Sub-registro Civil 100%

Indicadores da Gestao Operacional

Legenda:
Suspenso/Atrasado Em Andamento - Em Fase de Conclusao - Concluido
B-8.1 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - DEDIS B-6.8 PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO- DESOP

META: META:

8% 98,5% ’
' 87,38 ; 99,44%

B-8.2 Y DE DISTRIBUICOES EXCLUIDAS
i B-8.8 % DOCUMENTOS PRE-CADASTRADOS

<0,48% 0,29% META: .
24,5% h
1 £
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1.1 Analises e Comentéarios do Resumo Executivo

A seguir evolucdo quanto ao numero de pessoas atendidas no Projeto Estratégico
da DGADM, Erradicacao do Sub-Registro desenvolvido pelo DESOP -Departamento
de Apoio Operacional da Corregedoria Geral de Justica,:

E‘-‘OLU{;O COMPARATIVA DO RESLALTADO
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» O referido projeto, que atendeu, desde 2009, 16.336 pessoas, das quais 3464 no
ano de 2013, recebeu o Prémio Direitos Humanos, instituido pelo Forum Mundial
de Direitos Humanos.

» Abaixo os graficos de evolucdo das Pesquisas de Satisfacdo do Usuario (PSU)

realizadas:
GRAFICO DE EVOLUGAO
0,
100% 84,00% o, 87,00% 8815% 87,06% 92,58% 87,38%
90% 86,00% re N 4 PN -
¢ N v
80% 0 89,97%
82,00% 83,16% 82,619 86,30% '
70% 79,00% < ,16% 82,61%
60% T T T T T T T T T T T T 1
A ® > ® ) ) Q Q N N a9 9 %
S \)Q e\Q V}\Q Q\Q \O\Q 4\() v'\)"\ @Al)'\ V}\\ \\\'\ ?}\\ Q\\ Q\\
3 N R SN B A S s
o
DEDIS N
2007-2013

RIGER SETORIAL 2013 - DGADM 4/15



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS - 1° semestre de 2013

ATENCAO: A cépiaimpressa a partir da intranet é cépia ndo controlada.

PESOUISA DE SATISFACAC DO USUARKD
CORJUNTO CONSOLIDADD
DESOP - 2013

BOTNO s AOW G N BN & I

S

» O Percentual de Distribuicbes Excluidas do Departamento de Distribuicdo esta
abaixo do limite estabelecido. Este resultado mantém-se neste patamar desde
2010.

» O Pré-cadastrameto de Peti¢cdes Iniciais € um dos Objetivos da Qualidade da
DGADM/DEDIS, e apesar de algumas inconsisténcias no Sistema verificadas no
inicio do ano, apresenta resultados satisfatérios.

» A DGADM definiu, ainda, mais dois Objetivos da Qualidade neste periodo. A
implementagdo do CallCenter na DICIN, foi efetivada em dezembro de 2013,
restando disponibilizar pessoal capacitado para operar o equipamento, e a
Integragdo da Equipes Técnicas Interdisciplinares através das Jornadas
Interdisciplinares na DIATI, cujos resultados estdo dentro das metas
estabelecidas.

2 (Gestao Estratégica

2.1 Resumo da Avaliacdo da Gestao Estratégica

» O projeto de Erradicacdo do Sub-registro priorizou, desde sua implementacéo, um
eixo estratégico que permitisse ndo s6 o atendimento imediato aos requerentes que
nunca foram registrados, como também evitar a perpetuacédo da cadeia excludente
de direitos, que se forma a partir da auséncia de registro.Ao longo dos anos, o
projeto tem firmado posi¢cdes importantes no que tange a consecucéao de resultados
positivos, sao elas:

» A Contribuicdo para o exercicio da cidadania e dos direitos individuais, cerca de
16 mil pessoas foram diretamente atendidas pelo projeto que, por meio do SEPEC,
entregou certiddes de nascimento ou possibilitou 0 sentenciamento, de forma mais
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célere, nos casos de registro tardio;

» Divulgacao e discussédo da problematica do sub-registro civil de nascimento e suas
implicagbes sociais, com o intuito de conscientizar a sociedade da existéncia desse
tema, fortalecendo a rede institucional que atua conjuntamente para as acdes do
projeto;

» Aperfeicoamento do sistema fluminense de registro civil de nascimento,garantindo
capilaridade, mobilidade, regulamentacdo e uniformidade nos procedimentos
extrajudicialis;

> Viabilizacdo das acdes do Plano Nacional de Erradicagdo do Sub-registro da
Secretaria Especial de Direitos Humanos do Gabinete da Presidéncia da Republica,
estabelecidas pelo Decreto Presidencial n°® 6.289, de 06 de dezembro de 2007,
tendo sido observada as suas diretrizes.

Aspectos criticos das ac¢des do projeto:

» A  Ataxa de sub-registro no Estado em 2009 correspondia a 5% da populacao e,
apesar de o IBGE ter evidenciado o declinio do sub-registro de nascimento no Rio
de Janeiro, com a progressiva melhoria da cobertura desses assentamentos em
algumas é&reas, o sub-registro ainda € um problema estrutural em nosso estado,
impossibilitando atendimento médico, educacional e acesso aos diversos direitos
sociais.

» O projeto estabeleceu procedimento padréo para atendimento aos inGmeros casos
de auséncia de registro com o intuito de diminuir a incidéncia de fraudes, contudo,
como a identificacdo civil no pais ndo € unificada, eventualmente poder haver
duplicacdo de registro.

» Os centros de abrigamento coletivo do Estado tem grande demanda por
documentacéo civil e por isso tém participado de reunides mensais de trabalho para
o estabelecimento de fluxos de atendimento na Corregedoria. Nao obstante, tal
demanda crescente infla o servico em tela, impossibilitando resposta em tempo
ideal, visto a diminuicdo do quadro de servidores.

s

» Como se trata de um projeto de grande visibilidade social, € uma preocupacao
frequente nas acbes implementadas, evitar a captacdo politica, principalmente em
periodo de elei¢des.
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2.2 Projetos e Indicadores de Projetos

PLANILHA DE INDICADORES

ATENGED: & copla Imprasss a partir da intranst & copla nde controlada.

UMIDADE ORGANIZACIONAL DESOP/DIDINS INDICADOR DE DBJETIVD T T LR ETEE X INODICADOR DE FROCESSD DE INDICADOR DE QRIETIVD DA
SEPEC ESTRATEGICO! TRABALHD QUALIDADE
TEMA RESPOMSABILIDADE S0CIAL OBIETIVE ESTRATEGICD PROMOVER A CIDADAMNIA
- FROJETD, FROCESSD DE TRABALHD =
INDICADOR
NUMERD DE BEMEFICIADOS e ERRADICACAD DO SUB REGISTRO CIVIL DE NASCIMENTOS
FINALIDADE MONITORAR A QUANTIDADE DE PESS0AS ATENDIDAS PELD PROJETO CRITERIC DE ACOMPANHAMENTO | ACUMULADO
PERIODICIDADE SEMESTRAL INDICADCE DE ACOMPAMHAMENTO ] INDICADCOR E DESEFPENHD INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADDR DE EFETIVIDADE
FORMLULA WUOMEROC DE PESSOAS ATENDIDAS NAS AGOES SENTIDC DE MELHORIA
META NfA T TIIEeeTE RELATORIOS DO SETOR & CADA UNIDADE E TICADE
ACkD sO0AL MEDDA
2009 010 2011 01z 2013 nis 2013 2016 2017 D18 z019 020 Fesutado no Fer.
E‘lIDLUcE.D DO IMDICADOR
1.932 3543 1.3 1848 1037 138935
RESULTADOS NO FERIDDO R WAL o BB DU - sl - E'l'{:llLH_:pi{l COMPLELTIVE DO BESULTADD
il T3=5 6.000
LINHA DE BASE Q0 .
. 5.000
%0 4.000
RESULTADO ATUAL 13020 0 ~ 3.000
O 2,000
oy -
META HiA LRI (38 IARBSLLTACE ATLWL META £.000
2003 20190 2011 2012 2013

. . AMALISE DE DADOS: O Projeto de Erradicacao do Sub-Registro atendeu, desde 2009, 13.929 pessoas, dos guais 1.057 no 12 semestre de 2013. Ha previsao de maior numerc de atendimentos no 22 semestre
AMALISE CRITICA |t ando em vistz a inclus3o das Agdes Globais no calenddrio do setor.

ACDES

e F-.CEIES GEREMCIAIS: Reslizar movimentagdo de pessoal tendo em vista auséncia de funcionarios para que no 22 semestre s possa atender a5 6 agbes sociais previstas para o periodo.

Responsavel pela emisséo do relatcrio: luliana leronymo Villa Verde Responsavel (aprovagio e divulgacio): Simone Araujo Amado Zanatta Data: 07/08,/2013
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3 Gestao Operacional

3.1 Resumo da Avaliagdo da Gestao Operacional

>

O DEDIS apresentou evolucao positiva no resultado dos indicadores dos seus
processos de trabalho, implementou o SISCOMA no PROGER com sucesso e
conseguiu reduzir em aproximadamente 33% no nimero de documentos protocolados
no PROGER apo6s o estrito horéario do expediente (apés as 18h.). Como pontos
negativos, ressaltamos a reducdo no seu efetivo, o elevado numero de auséncias
médicas diarias dos colaboradores-terceirizados e as pendéncias em relacdo a
substituicdo das cadeiras atuais por cadeiras ergonémicas, uma vez que as atuais nao
sdo padronizadas, prejudicam a postura e colocam em risco a saude dos funcionérios.

O DESOP tem sob sua geréncia o Protocolo, o Arquivo e o Almoxarifado da
Corregedoria (DIPAC e SEARQ respectivamente), assim como a unidade que
desenvolve o projeto estratégico de Erradicacdo do Sub-Registro, também realiza
solicitacbes de busca de certiddes de antecedentes criminais e civeis oriundas do
Poder Judiciario em nivel nacional (SEPEC) e o setor que atende aos magistrados
guanto aos convénios/sistemas SEI e SEI/FAC-WEB, SIPEN, INFOSEG, RENAJUD,
solicitagcbes de FAC em nivel nacional, assim como a implantacdo em andamento do
LAUDO-WEB (SEIAC). Todas as unidades ndo sO atingiram suas metas, como as
superaram.

No DIPES as novas atividades foram a implementacdo do Malote Digital, o
processamento do cadastro e desligamento de servidores cedidos, através da
implementacdo de formulario que sintetiza todos os dados necessarios dos
funcionéarios, aumentando a celeridade e diminuindo o retrabalho, a participacdo no
edital de remocao de Titular de Direcdo, a atuacdo na implementacdo dos Chefes de
Serventia, a participagdo na otimizagdo da nova rotina de Prestagdo de Contas
Eletronica. Importante destacar o acréscimo de demanda no SEPEX no tocante as
autorizacbes para contratacdo, alteracdo de cargo e de salario solicitadas pelos
Responsaveis pelo Expediente dos Servicos Extrajudiciais ndo oficializados/
privatizados.

A DIATI consolidou indicadores para os seus processos de trabalho e todas as equipes
técnicas de Psicologia e Servigco Social utilizam planilhas eletrénicas online para
lancamento dos dados estatisticos. A utilizacdo de relatério padronizado para
inspecdo reduziu o tempo médio de andlise do procedimento administrativo de 40
para até 5 dias. Foi promovida a integracdo da atuacdo das equipes técnicas e
disseminagao de conhecimento a partir das ‘Jornadas Interdisciplinares’ e do
‘Estudo de Caso’, bem como do ‘Curso sobre Laudos e Pareceres Psicoldgicos’;
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» As rotinas e atividades da DICIN foram realizadas dentro do planejado e apresentou
bom nivel de desempenho e alcance das metas. A maior dificuldade enfrentada
refere-se ao CallCenter face a necessidade de contratacdo de operadores de tele
atendimento.

3.2 Auditorias de Gestdo da Qualidade

TIPO DE AUDITORIA DATA DE REALIZACAO APONTAMENTOS

INTERNA 19/09/2013 NENHUM APONTAMENTO
01 OPORTUNIDADE DE
EXTERNA 28 e 29/11/2013 MELHORIA (ITEM 4.2.3)
(RECERTIFICAGAO) 01 OPORTUNIDADE DE

MELHORIA (ITEM 4.2.4)

> A Ultima auditoria do DEDIS foi realizada em 28 e 29 de novembro de 2013.

» A equipe de auditoria recomendou a recertificacdo do DEDIS, e apontou como pontos
fortes: Comprometimento da lideranga, envolvimento de todo pessoal da Unidade
Organizacional, dinamica dos servi¢os e volume de pessoas atendidas nos balcbes de
protocolizagdo e persisténcia com “atingimento” dos objetivos da qualidade e foco na
celeridade.

» As Unidades DESOP, DIPES, DIATI e DICIN foram avaliadas no Nivel Gerenciado na
altima Avaliacao do SIGA ocorrida em SET/12.
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAD: A copia impressa a partir da intranet ¢ copia nao controlada.

IUIIIDADE ORGAHIZACIOHAL

INDICADOR DE

IHDICADOR DE IHDICADOR DE

IHDICADOR DE

DEDIS OBJETIVO PROJETO PROCESSO DE x OBJETIVO DA
ESTRATEGICO TRABALHO QUALIDADE
TEMA Vis&o OBJETIVO ESTRATEGICO Obter'o'reconhec[njnemo dav soc:eqade sobre a contribuig&o do PJERJ para o
exercicio democratico da cidadania
. = - PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO OU R & R
iIIIDICADOR ID.B.8.1 Grau de satisfagio do usuario QFRIF _O11A) INANE Aumentar o grau de satisfagio dos usuarios
IFlIIALlDADE Aumentar o grau de satisfagdo dos usudrios no Departamento de Distribuig&o (DEDIS) CRITERIO DE"T o Status
IHDICADOR DE IHDICADOR DE IHDICADOR DE IHDICADOR DE
I?ERIODICIDADE el ACOMPAHHAMEHNTO DESEMPEHHO X EFICIENCIA EFETIVIDADE
FORMULA (ctde de respostas O+B [ total de respostas) x 100 SEHTIDO DE MELHORIA (kb)) maior € melhor
Ficar acima de 88,5% no Grau de Satisfacao do Usuario (Otimo+Bom) ate Pesquisa de Satisfagdo do| UNIDADE DE
]META DEZ/2013. ORIGEM DOS DADOS oudiio MEDIDA Percentual
JUL/07 JAH/08 MAL03 HOV /08 MAIO/09 HOV/09 MAL110 |[HOV-DEZ10 MAL11 HOV 11 MAL12 HOV12 HOV13
EVOLU(;KO DO IHDICADOR S54% 79% 82% 86% S7% 85,15% 853,16% S52.61% 87 06% 56,309 92 58% 89 97% 87, 38%
RESULTADOS HO PERiODO < PESQUISA DE SATISFACEO DO USUARIO - 3 GREFICO DE EYOLUGAO
CONJUNTO CONSOLIDADO
LINHA DE : ey 199% 1 s4.00z 86.002°7-00%85.152 87.06% SE s 87.38%
89,97% 3 30% Z Dtz - i - — -
BASE 2 0% == = —p 86.30% 89.97%
T0% 73.002°2-00 83.16282.61%
RESULTADO $7.38% sovE " " = Z
ATUAL L S S R S T S T G L o
35 3,_9‘3‘ = \&5* ¥ &?G ég. o . & F o g 8
4.75% 7.87% <
MET 88.50%
bl e <% B 4TIMO < BOM OREGULAR B RUIM < PESSIMO , 2007-2013

AHALISE CRITICA

Em relag@o & PSU de NOVEMBRO/M 2, o resultado consolidado do DEDIS apresentou uma redugio no indice do conjunto O+B. O resultado dos indicadores por drea do
DEDIS ficou da seguinte forma: HOVEMBRO/M2: DINSP 939,37%,; DIDIC 95,28%, PROGER 84 ,41%,; SEPJU 70,62% e HOVEMBRO/13: DINSP 100 ,00%,; DIDIC 96 67%,
PROGER 73,99%,; SEPJU 86,11%.
A DINSP e a DIDIC continuaram apresentando resultado em patamar elevado. & redugo no indice do PROGER foi concentrada principalmente no item "Quanto as
Instalagdes" que no més de Novembrof 2 era de 66,96%, & Novembrof 3 atingiu 47 ,71%. Encontra-se em andamento o processo de reestruturagdo do DEDIS gue
abrange o PROGER, stualmente em analise na DGENG.
Merece destague a melhoria de aproximadamente 18% no conjunto O+B do SEPJU, entretanto, o quesito "Quanto a facilidade de encontrar o Plantdo" (80,46%) se
distanciou da curva meédia dos demais gquesitos, impedindo gque o SEPJU atingisse a meta definida para o DEDIS.

A redugdo do indice no conjunto O+B do PROGER e do SEPJU impediu que a meta do Departamento fosse alcangada.

A(;('jES GERENCIAIS

Realizar consulta junto & DGDIN a fim de estudar o tratamento acertado & meta para a Pesquisa de Satisfag@o do Usuério do DEDIS, bem como abertura de um RACAP.

Hesponsavel pela emissao do relatorio:

-

IResgonsaael |aglovasao e diuulaa Karilene Lelis Dias - Mat. 13453

Data:
B

16/1242013
—
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PLANILHA DE INDICADORES
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INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
UNIDADE ORGANIZACIO| DID?CE- DDFILSP OBJETIVO IN?:EQ?S?DDE PROCESSO DE X OBJETIYO DA
ESTRATEGICO TRABALHO QUALIDADE
TEMA Eficiénoia Operacional OBJETIVO ESTRATEGICO E::::iro 1galzljade nos tramites judiciais e buscar a exceléncia na gestio de custos
g 4 PROJETO, PROCESSO DE s s
INDICADOR =
ID.B.8.2 Percentual de distribuigdes excluidas TRABALHO OU OBJETIVO DA TornaraDIDIC e a DINSPEmals celere e eficaz
¢ g 4 A CRITERIO DE
FINALIDADE Monitorar o percentual de distribuigdes excluidas no més ACOMPANHAMENT Acumulado
INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
FERIODICIADE Mensa ACOMPANHAMENT DESEMPENHO B EFICIENCIA EFETIVIDADE
FORMULA [(n* de documentos excluidos ! total de documentos distribuidos)]"100 SENTIDO DE MELHORIA (mM] menor é melhor
META Ficar abaizo de 0,482 de distribuigdes excluidas na média anual. l)RlGEM DOS DADU{ Livro de Dcorréncias { Est3 UNIrEII:DE Porcentual
2011
MES JAN FEY MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOY DEZ Resultado no pe
DISTRIB. 12.988 16.586 15381 1 16.208 13.138 13.483 17.937 20.580 17.954 16.614 15.472 12.686 16.669
EXCLUSAO 48 75 ] q | 107 94 30 125 87 70 77 52 30
ﬁEXCLUSAg 037% 0,452, 0,44 | 044 0562 0,455 0,50 061 0,48 n42% 0,495 0,41 047
EYOLUCAOD 2
DO MES JAN FEY MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOY DEZ Resultado no pe
INDICADO DISTRIB. 13.933 13.091 16.463 14.319 18.070 14.386 18.016 19.205 15.677 17.641 14.309 13.522 15.719
R EXCLUSAO 53 52 71 2 g 85 w70 89 70 & 85 58 50 42 65
%EXCLUSAQ 0.38% 0,40 043% 0| 0367 0.4 T o 435 0,432 0.3(2.’?: 0542 0,335 0.35% 031 0,412
MES JAN FEY MAR | AB ] Ul . | AGO E SET ouT NOY DEZ Resultado no pe
DISTRIB. 13.715 1.772 14713 L | 16.7350 0 15 17172 & 14.749 12.604 8.339 6.564 13.733
EXCLUSAO 37 31 55 54 51 4 44 25 48 26 19 40
] EEXCLUSRQ 027 0.26% 037% 0.32% 0,302 0325 0,265 0,262 0172 0.38% 0312 0,28 0,292
{ESULTADOS NO PERiOD GRAFICO DO RESULTADO HO PERIODO GRAFICO DE EYOLUGAO
1,00% -
10
LINHA DE
) 0,75%
BASE 041 | 08 oo
A48%
05% 0.41% — 0,50% 1 0.37% 0.38%
RESULTAD [ .o | (. T " 0275 Ay 330y 0.26x 0.176% g °-"f"
- R 025% { &9 Iz i 3+
0 ATUAL L - d26% 0.32% 0.32% 6o .31%
0,02 4 - . T \
0,00% . . . . . . x . . . . \
META 0.48% EERIESIBASEY PeSOETAREETEAR Pl JAN  FEY MAR ABR Mal JUN  JUL  AGO  SET  OUT NOY DEZ
Constata-se que o resultado apresentado durante o ano de 2013 foi o melhor desde 2009, quando este indicador deixou de ser objetivo da qualidade.
AHNALISE CRITICA Apesar da distorgio apresentada nos meses de margo e outubro, as reunides realizadas com os funcionérios, tempestiva e periodicamente, surtiram o
efeito desejado e possibiltaram o cumprimento da meta.
A(;(')'ES GERENCIAIS |O feedback dado aos funciondrios sera feito por meio de reunides periddicas realizadas.

Responsarvel

ela emizs30 do relatorio:
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PLANILHA DE INDICADORES

ATEMGAO: & cépiaimprarra a partir da intranst & clpio ninm cantralada.

INDICADOR DE

INDICADOR DE

INDICADOR DE

UNIDADE ORGANIZACIONAL | DEDIS-DIDIC OBJETIYO INDICADOR DE PROJETO PROCESSO DE OBJETIYO DA X
ESTRATEGICO TRABALHO QUALIDADE
TEMA Eficiéncia Operacional OBJETIYO ESTRATEGICO Garantir agilidade noz trimites judiciaiz ¢ buscar 3 exceléncia na gestio de custos operacionais.
P PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO OU OBJETIYO DA Receber ¢ distribuir documentos no DEDIS!DIDICISEDCO - Tornar a
INDICADOR 10.6.5.8 Percentual de documentos pré cadastrados QUALIDADE DIDIC mais cdlere ¢ efican
3 st g i CRITERIO DE
FINALIDADE Menitorar o volume de petigdes pré cadastradaz distribuidaz pelo SEDCO ACOMPANHAMENTO Acumulado
INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
EEROMCIAE ) ACOMPANHAMENTO | DESEMPENHO | = EFICIENCIA | EFETIYIDADE
FORMULA [(Total de documentos pré-cadastrados!(Total de documentos distribuidos x 100%)] SENTIDO DE MELHORIA (M) maior & melhor
META Ficar acima de 24,5% na média anual ZJ ORIGEM DOS DADOS |Meonitoramento Menzal A Porcentual
1
Mez JAN FEY MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT HOY DEZ tezultado mo pe
RECEB. SEDCO §.285 11.343 10.130 10.433 13.150 12.403 12.085 14.251 11.331 3.766 3.063 1.373 10.307
PRE-CADASTR. 1.120 2.338 2.163 2.436 3437 2.463 2.406 2.650 2.613 2.277 2,185 2.505 2.436
A E-CAOAS’I’R 13.52% 2061% 2121% FERTES FEXE 12.82% o 12.31% 12.50% FERITER 23315 2013% 25.04% 23.03%
EYOLU
o DOc Mz= JAN FEY MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT HOY DEZ tesuitado mo pe
INDICADO RECEB. SEDCO 1.213 1.032 10.074 3.504 10.365 3.7 10.535 1744 3.335 10.506 5.633 5.423 3.401
PRE-CADASTR. 1.633 1.501 2.4352 S 25.8?5 2447 2.563 2.643 2135 2168 1301 2.332 2.258
R ZPRE-CADASTR 23 47% 25 61% 24 63% 2342% 2% 2654 % e 2. 2143% 20,83% 21.35% 25 40% 24 13%
- ¥ #
Wiz JAN FEV MAR _ABR_ AG SET ouT HOY DEZ _ Jezsltado o pe
RECEB. SEDCO 7.604 6.943 3.047 §9.948 3.562 7.787 3.755
PRE-CADASTR. 1.515 1.4356 2.218 2513 2.53 2134 2.133
ZPRE-CADASTR 13,.32% 21,.33% 24 52% 25.26% 2717% 27,40% 24 57%
IESULTADOS NO PERIOD( 30,0% X
24,132 24,87 24,502
24,0% 4
LINHA DE 24.13% 00
BASE H 18.0% 30,0% 4
& — e &
12,0% g > S = % &
20,0% ..-~—-=t-
RESULTAD 24.87% 6.0%
0 ATUAL ® ) 10,0% 1
0,0% 4 - + ] 25.26% 26, 760 40N
LINHA DE BASE RESULTADO ATUAL MET A 0,0% v v v v v v — - v v v \
META 24,502 JAN Fﬁ\s'sﬂAR AEAIZ Mal 2'2!&22 JuL AGO  SER618%T  NOV 29%:

ANALISE CRITICA

0 continuo trabalho da equipe do DEDIS junto aos usuirios, a ampliag3o do uso de servigos oferecidos através do sitio do Tribunal de Justiga do Rio de Janeiro, bem como a divulgagio do pré-
cadastro por meio de folhetos explicativos, contribuiram para o cumprimento da meta e, conseqiientemente do objetivo. Tendo em vista a obrigatoriedade da distribuigdo por meio eletrdnico nas|
Varas Civeis e Fazendirias, o indicador de pré-cadastro de petigdes iniciais perdeu a sua aplicabilidade.

ACOES GERENCIAIS

Este indicador deixara de ser Objetivo da Qualidade, porém o servigo continuara sendo disponibilizado aos usuirios, tendo em vista sua utilizagio para outras competéncias. Essa decis3o sera
ratificada na 3: RACI2013.

Rezponzarel pela emizz30 do relatorio:

N Max Mariotti Gongalres
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| Rezponzavel [aprovagio ¢ divelgacao):

Warilene Leliz Diaz
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“ans |
| :g} i PLANILHA DE INDICADORES
] ATENGAD. ACORA INPIeseaa parli 0a nansl & CoMa 10 ik 01304,
CCJ-DCADM.- INDICADOR DF ORIETIVO IADICADOR DE PROCEISO OF INDICADOR DS ORIFTIVO DX
UNIDADE DRCANZACONAL Erartacd INDICADOR DE PROJETOD TRABALHO X QUALIDADE
R Okter o raconhecimento da sociedade sobre z contribuigao do PJERJ para o exercicdo democratico da
TCMA Visso ORETIVO ESTIATEONID 3 -
cidadzania.
- PROJETD, PROCESSO DETRABALHO
[ X
NDICADOR ID.B 6.8 - Avalar 0 Grau de Sausfag3o do Usudrio DU ORISTIVO DA CUAIOADE Gerir 0 Departamento de Suporte Operacional
FINALUDADE Avaliar o grau de satisfagio do: usudrios do Departamento de Suporte Operacional CRITERIO DE ACONPANHAMENTO Seatuz
|PER|0DICDADE Semestrsl INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO I I IDICADDR DE DESEMPENHO X INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE EFETIVIDADE
IFORWLA (% do conjunto Gtimo mais bom / n2 de formularios valides) x 100 SENTIDO DE MELHORIA 1AM
- & & Formufaros oe Pesqusas fe UNIDADE DE Fmrcantual e
|mera Manter o indice do conjunto “Otimo+8om" 2 98,5% N A SatistigBo do Usuirio MEDIDA Satsfacio
EVOLUCR0DO | 2011/2012/ ju-11 nov-11 mai-i2 nov-dei/12 3go-13 Resuitydo 50 Fer.
INDICADOR 2013 96,17 $306 99,8 38,9 3544
RESULTADOS NO FERODO <
PESGUISA DE SATISFAGAD DO USIARD EVOLUCAO COMPARATIVA CO RESULTADA - FONTE:
CONJUNTO CONSOLIDADS g944
DESOP - 2013 100,00 a2 e
LINNA DE BASE - 0e.78
928,00 9008 B
BE1T
96,00
RESULTADO ATUAL 29,44 9420 -
|
0,00%. 92,00 ‘
0,56% |
META 2985% 9000 T : T - 7 - , - -
WONORON  DRSaA  RRUNessIW o Rov A ps oAz 3goid
AMALISE CRITICA |Pesquisa de Satisfacio do Usudrio reslizada em agosto de 2013 Os dados apresentados nz pesquisa mostram que o Departamenta mantsve seu nivel de excalénciz, estandoacima da meta estabelecida
GE;EI?CEISAIS Realizar reunides periodicas com 35 Sress aretas ans Servigos, discutindo & analisando as resultacos, visando 3 manutencdo dos indices alcangados.
| Responsavel psla emissao do reletdrio: Juliana Jeromymo Vila Verde - RDS do DESOP Responsavel [aprovegao e dvulgagio): Si Araujo Amado 2 - Di do DESOP Data: 25/09/2013
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INDICADOR DE INDICADOR DE
UNIDADE ORGANIZACIONAL DICIN OBJETIVO IN%;Q?EOTRODE INDICADDEOTRRDAEBEFSSESSO OBJETIVO DA
ESTRATEGICO QUALIDADE
TEMA Visio OBJETIVO ESTRATEGICO Obter o fgconheC{mento lda sociedade sobre a contribuicdo do PJERJ para o exercicio
democratico da cidadania
INDICADOR ID.B.9.8 Grau de satisfacdo do usuério HORSUCHI A OGSOl T A OHC BHC =R SO oY Aumentar o grau de satisfagdo dos usuarios
QUALIDADE
) i - CRITERIO DE
FINALIDADE Avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios na DICIN ACOMPANHAMENTO Status
INDICADOR DE INDICADOR DE - INDICADOR DE
PERIODICIDADE Semestral AT AT SRR X INDICADOR DE EFICIENCIA ST AT
FORMULA (gtde de respostas O+B / total de respostas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA (MM) maior é melhor
: . LA i i a UNIDADE
META No minimo 90% no Grau de Satisfagdo do Usuario (Otimo+Bom). ORIGEM DOS DADOS Pesquisa de S’a_tlsfagao do Percentual
Usuario DE MEDIDA
MAI/12 NOV/12
EVOLUGAO DO INDICADOR |—22.89% 89,98%
RESULTADOS NO PERIODO S unTo consoupaps 0 GRAFICO DEEVOLUGAO
DICIN - NOVEMBRO de 2012 95.89%
100% . 0
LINHA DE NA 90% ‘
89,98%
BASE 80% °
70%
RESULTADO 60% -+ T T |
0,
ATUAL 89,98% \\\’1' 4\0
Y.
4,79% A £
. 5,23%
META 90,0% ‘ ' 2012-2013
EOTIMO e BOM OREGULAR W RUIM e PESSIMO y

ANALISE CRITICA

Nao foi realizada pesquisa de satisfagcao do usuario no primeiro semestre de 2013. A proxima pesquisa sera realizada no segundo semestre . Apesar da redugéo no resultado do conjunto O+B,

tecnicamente, a meta foi atingida. Os percentuais referentes ao tempo de espera para atendimento ficaram abaixo dos demais, ja tendo sido implementadas a¢des gerenciais para reduzir o efeito
da falta de funcionérios. O CallCenter esta em faze de finalizagao de licitacdo e a previsdo € de implementacad no 2° SEM/13.

ACOES GERENCIAIS

A Unidade continuara realocando seus funcionarios em funcéo das necessidades do balcéo de atendimento e monitorando a implementagédo do CallCenter junto a DGSEI.
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4. GESTAO DE RECURSOS

Topicos @ @ .

Pessoal X

Tecnologia da Informacao X

Infraestrutura X

Observacoes

Houve uma reducdo na DIPES de 18% e no
DEDISde 10%.

A DICIN apresenta necessidade de adequacéo
da sua lotacdo de servidores para atendimento
no CallCenter.

Todas as Unidades da DGADM necessitam de
desenvolvimento e/ou melhorias nos Sistemas
de Informatica para otimizacdo dos processos,
de trabalho sobretudo quanto aos sistemas
DCP/PROGER/PROT/SISCOMA.

As Unidades avaliaram a infraestrura como
satisfatoria, com excecdo do DEDIS que
aguarda a reforma do 2° andar da Lamina II
para adequar o seus espaco fisico as suas
necessidades.

LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte . Nao Atende
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