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2. ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA GERAL - OUVID

A Ouvidoria do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro tem a missao servir de canal de
comunicagao direta entre o cidadao e a instituigdo. A Ouvidoria orienta, informa e colabora no
aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Tribunal, bem como promove a articulagdo com os
demais 6rgaos administrativos, judiciais e extrajudiciais para o eficaz atendimento das demandas que lhe
sdo encaminhadas. Por intermédio da Ouvidoria o cidaddo pode sugerir, reclamar, criticar, elogiar e
solicitar informacdes relacionadas as atividades do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.

Cabe a Ouvidoria prestar o Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC, a fim de garantir o efetivo direito
constitucional a informacado, protecdao de dados e ampliacdao da transparéncia, em cumprimento as Leis n.
12.527 de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e n2 13.709 de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Protecdo de Dados).

As informacGes colhidas pela Ouvidoria, diretamente com o usudrio sem qualquer interferéncia, servem
como importante elemento para a gestdo da instituicdo, que se utiliza delas para o aprimoramento dos
Servigos.

A Ouvidoria Geral do Tribunal de Justica prima pelo padrdo de qualidade na prestacdo dos seus servicos,
buscando um atendimento célere, transparente e eficaz, respeitando as prioridades de atendimento, em
observancia aos direitos e garantias previstos na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, nas
legislacOes vigentes e resolucdes do Conselho Nacional de Justica — CNJ.

Ouvidora Geral: Juiza Juliana Kalichsztein
Endereco: Rua Dom Manuel, s/n, 4° andar — sala 430 — bloco F — Ldmina | — Rio de Janeiro - RJ
Telefone: (21) 3133-3915/0800-2852000

E-mail: ouvidoriageral @tjrj.jus.br

2.1 SERVICO DE APOIO A OUVIDORIA

Cabe ao Servico de Apoio a Ouvidoria:

a) receber consultas, diligenciar junto aos setores administrativos competentes e prestar informacées e
esclarecimentos sobre os atos praticados no ambito do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro;

b) receber informacgbes, sugestdes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios sobre as atividades do
Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro e encaminhar tais manifestagcdes aos setores administrativos
competentes, colaborando na busca de solu¢des adequadas e mantendo o interessado sempre informado
sobre as providéncias adotadas;

c) interpretar demandas de forma sistémica, buscando inferir oportunidades de melhoria dos servicos
prestados, e sugerir aos demais érgaos do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro a adogdo de
medidas administrativas tendentes a melhoria e ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas;
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d) apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacdes recebidas e providéncias
adotadas, transmitindo ao cidaddo e a populacdo em geral os resultados das medidas adotadas,
garantindo transparéncia as acdes correcionais do Poder Judicidrio do Estado do Rio de Janeiro e o
fortalecimento de sua imagem institucional;

e) encaminhar ao Presidente do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro relatério mensal das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

2.2 SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO (SIC)

a) assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacdo, de forma eficiente e adequada
aos ditames da Lei 12.527/11;

b) monitorar a implementacao do disposto na Lei de Acesso a Informacdo, de forma eficiente;

c) recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento das normas e
procedimentos necessarios ao correto cumprimento da Lei 12.527/11.
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3. CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA

Formulario eletrénico da Ouvidoria/SIC:

Disponivel no link Carta de Servicos ao cidaddo - Ouvidoria - Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro (http://www4.tjrj.jus.br/ESOU/HomeVisitante/Index).

Web:

Fale com a Ouvidoria (http://wwwa4.tjrj.jus.br/ESOU/HomeVisitante/Index) - Cadastrar manifestacao.
Apds o preenchimento, clique em "Salvar".

Teleatendimento:
Capital — 159 ou 0800-2852000 (ligacdo gratuita).

Capital e demais localidades: (21) 3133-3915 ou 0800-2852000 (ligacdo gratuita). Ouvidoria Mulher: (21)
3133-4730.

Hordrio de Funcionamento: das 11h as 18h

Ouvidoria Mulher:

ouvidoriamulher@tjrj.jus.br

Atendimento Presencial:

Rua Dom Manuel, s/n, 4° andar — sala 430 — Bloco F — LAmina | — Rio de Janeiro - RJ
Horario de Funcionamento: das 11h as 18h

Por Peti¢do/Correspondéncia:

Entregue diretamente ou enderegada exclusivamente a Ouvidoria do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro, inclusive as manifestacdes relativas a Lei de Acesso a Informacao (LAI) e Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD).

Rua Dom Manuel, s/n, 4° andar — sala 430 — Bloco F — Ldmina | — Rio de Janeiro - RJ — CEP 20010-090.
Balcdo Virtual:

Disponivel no link Carta de Servigos ao cidaddo - Ouvidoria - Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro (/web/guest/institucional/ouvidoria/ouvidoria)
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4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA OUVIDORIA GERAL

4.1 - Rotinas Administrativas

Sistema Normativo Administrativo do Poder Judiciario
Base Normativa: Ato Executivo 2.950/2003,
publicado no DORJ de 20/08/2003

. . A .~ Data de Unidade
Titulo Vigéncia | Revisao .~ ..
Revalidagdo Organizacional
RAD- Recepcionar, Tratar e Responder
OUVID- | Manifestactes Encaminhadas a|15/01/2024 1 OUVID

008 Ouvidoria
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5. INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO

MANIFESTACOES RECEBIDAS, EM
ABERTO E RESPONDIDAS -
SEMESTRAL/24

1565 17425

RECEBIDAS ~ RESPONDIDAS mEM ABERTO

RIGER OUVID

ANALISE GERAL

O Sistema Eletronico da Ouvidoria (ESOU) registrou

o recebimento de 17.569 manifesta¢des no primeiro

semestre de 2024. Ressalte-se que o total de

manifestagdes recebidas nao coincide com as

respondidas/em aberto porque as andlises ou

respostas podem ocorrer nos dias/meses anteriores

ou posteriores ao periodo selecionado para

extragdo do grafico.
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO

MANIFESTACOES POR CANAL DE
ACESSO

FORMULARIO ELETRONICO
TELE ATENDIMENTO

B E-MAIL

B ATENDIMENTO PESSOAL
CORRESPONDENCIAS
PETICAO/PROCESSO ADMINISTRATIVO

RIGER OUVID

ANALISE GERAL

Observa-se que, acompanhando a tendéncia do ano

passado, o Formulario Eletrénico (12.301) foi o

canal de acesso mais utilizado pelos usudrios dos

servicos da Ouvidoria Geral, sendo acompanhado

pelo Teleatendimento (3.237) e pelo e-mail (1.732).
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO

TIPO DE MANIFESTACOES

1716
610 342 221 148 120 71 58 29

[ E——
RECLAMACAO/DENUNCIA
OUVIDORIA CNJ

m DUVIDA

B CGJ - RECLAMACAO/DENUNCIA
ELOGIO/AGRADECIMENTO
LEI DE ACESSO A INFORMAGAO
DENUNCIA ANONIMA

B SUGESTAO
OUVIDORIA MULHER
INFORMAGOES - LEI N213608/2018

RIGER OUVID

ANALISE GERAL

As ReclamagBes/Dendncias continuam como a

demanda predominante na Ouvidoria Geral. Ao final

do primeiro semestre de 2024, esse tipo de

manifesta¢ao alcangou alto patamar com um total

de 14.216 manifestacdes, seguido da Ouvidoria CNJ

(1.716), Duvidas (610), CGJ-Reclamagdo/Denuncia

(342), Elogios (221), além dos outros.

Pag.11




RELATORIO DE INFORMAGOES GERENCIAIS SETORIAL (RIGER)

PJERJ OUVIDORIA GERAL (OUVID)

ATENGCAO: A cépia impressa a partir da intranet é c6pia ndo controlada.

INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MANIFESTACOES DE MAIOR INCIDENCIA Dentre os variados tipos de reclamacdo ilustrados
POR TIPO DE RECLAMACAO

8144 no grafico, destacaram-se a Morosidade no Tramite

do Processo (8.144), as ReclamacgGes/Denuncias

Diversas (3.483), a Morosidade na Abertura de

Conclusdo (1.000) e a Morosidade na Digitacdo de

1000 Documentos (499).

ﬂaa‘; 246 g5 83 79 72

MOROSIDADE NO TRAMITE DO PROCESSO
RECLAMACOES/DENUNCIAS DIVERSAS
m MOROSIDADE NA ABERTURA DE CONCLUSAQ
m MOROSIDADE NA DIGITACAO DE DOCUMENTOS
MOROSIDADE JUDICIAL 12 INSTANCIA
ORGAOS EXTRAJUDICIAIS
MOROSIDADE DO CONTADOR
B DIGITALIZACAO/INDEXACAO
ORGAOS EXTERNOS AOT)
INFORMATICA / DGTEC

RIGER OUVID pPag.12



RELATORIO DE INFORMAGOES GERENCIAIS SETORIAL (RIGER)

PJERJ OUVIDORIA GERAL (OUVID)

ATENGCAO: A cépia impressa a partir da intranet é c6pia ndo controlada.

INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MAN|FESTA(;()ES POR AREA O grafico demonstra que a Atividade Jurisdicional de

15909 19 grau (15.909) foi a area de manifestacdo mais

demandada pelos usudrios, sendo seguida pela Area

513 437 415
A ay .o Administrativa e pela Atividade Extrajudicial.

ATIVIDADE JURISDICIONAL 1 GRAU
AREA ADMINISTRATIVA

mATIVIDADE EXTRAJUDICIAL

W ATIVIDADE JURISDICIONAL 2 GRAU
AREA JUDICIARIA
ORGAOS PUBLICOS EXTERNOS AO PJER)
PESSOA JURIDICA DE DIREITO PRIVADO

MAN'FESTACGES REMET'DAS‘ACGJ A Corregedoria Geral da Justiga (CGJ) recebe

995 manifestagdes que foram classificadas no momento
da abertura e, também, aquelas remetidas no
momento da resposta, por iniciativa da equipe da

Ouvidoria. Por isso o numero total de manifestagdes

33 5 3

- remetidas a CGJ é elevado.

FORMULARIO ELETRONICO  TELE ATENDIMENTO
B ATENDIMENTO PESSOAL B CORRESPONDENCIAS
E-MAIL
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MAN|FE5TA(;6ES-|.E| DE ACESSO A Com relagdo as demandas baseadas na Lei de
INFORMACAO

Acesso a Informagdo, houve o registro de 93

pedidos atendidos, 42 indeferidos e 15 em aberto

ao final do primeiro semestre de 2024.

RECEBIDO  ATENDIDO wINDEFERIDO mEM ABERTO
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MANIFESTAcﬁEs_OUVIDORIACNJ As manifestagdes do tipo Ouvidoria CNJ

representam parcela expressiva no coOmputo das
demandas processadas na Ouvidoria Geral, sendo
observado um aumento significativo no nimero de
relatos encaminhados em comparacdo aos anos

anteriores.
SOLUCIONADO

RECEBIDO
I EM ABERTO

n
=

OUVIDORIA CNJ
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MANlFESTA(;ﬁES- OUVIDORIA CNJ As demandas oriundas da Ouvidoria Nacional da
OUVIDORIA NACIONAL DA MULHER

Mulher, criada em 2022 pelo Conselho Nacional de

Justica, sdo registradas no Sistema ESOU. Apds o

recebimento das respostas dos &rgdos com

atribuigdo, a Ouvidoria Geral comunica o resultado

ao CNJ e ao(a) usuario(a).
RECEBIDO
SOLUCIONADO

OUVIDORIA CNJ
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MAN|FESTAC6E5-0UV|DORIA MULHER A Ouvidoria Mulher é um canal para facilitar o

acesso das mulheres, ou de quem as represente,
gue tenham duvidas, reclamacdes, elogios ou
sugestOes relativas a processos ja existentes na

competéncia de Violéncia Doméstica, bem como
EM ABERTO
prestar informagdes em caso de ndo existéncia de

RECEBIDO

processo em curso.

N REMETIDO /
SOLUCIONADO

Ouvidoria Mulher
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MAN|FESTAC6ES - OUVIDORIA INTERNA A Ouvidoria Interna do Tribunal de Justica do Estado

do Rio de Janeiro foi criada em julho de 2022, com a
missdo de canal de comunicacdo direta entre o

Servidor do Tribunal de Justica e a institui¢do.

RECEBIDO
SOLUCIONADO

Ouvidoria Intemna
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

MAN|FE5TAC6ES - LE| GERAL DE As manifestagdes com base na Lei Geral de Protegao
PROTECAO DE DADOS - LGPD

de Dados (LGPD) sdo remetidas ao Comité Gestor de

Protecdo de Dados Pessoais (CGPDP), momento em

gue se encerra a atribuicdo da Ouvidoria Geral.

RECEBIDO

REMETIDO /
SOLUCIONADO

Lei Geral de Protegao de Dados - LGPD
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

TEMPO ME’mo DE RESPOSTA AO No primeiro semestre de 2024 o tempo médio de
USUARIO EM DIAS JANEIRO A
JUNHO/2024

resposta ao usuario foi de 7,05 dias.

Média Geral
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

TEMPO ME’Dlo DE RESPOSTA AO Observa-se que a grande maioria das respostas aos
USUARIO EM PERCENTUAL JANEIRO A
JUNHO/2024

usuarios foi dada no intervalo entre 0 a 4 dias.

100.00%
90.00%

80.00%

- 0a4 dias

60.00% 5al0dias
W11 a 14 dias
B 152 19 dias

- 20 24 dias

30.00% 25 a 30 dias

30.00%

20.00% 16.75%

10.00%

0.00% —
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INDICADORES E METRICAS INSTITUCIONAIS

GRAFICO ANALISE GERAL

PESQUISA DE SAT'SFACEO OUV”JORIA Os dados apresentados no gréfico apontam um
GERAL - PERCENTUAL POR RESPOSTAS

resultado positivo acima de 80% relacionado a
49,98h satisfacdo do usudrio com os servicos oferecidos

pela Ouvidoria Geral no primeiro semestre de 2024.

1812%
15,9%

Otimo  Muitobom mBom NRegular ~Péssimo
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6. FORTALECIMENTO DA RELAGCAO INSTITUCIONAL DO JUDICIARIO COM A
SOCIEDADE

A Ouvidoria Geral é um importante canal de relacdo do Judicidrio com a sociedade. Sua funcdo é
intermediar as relagdes entre os cidaddos que demandam do TJRJ, zelando pela rapidez e qualidade da
comunicacao. Em consequéncia, estreitam lagos de confianga entre a sociedade e a instituicdo.

As principais realizagdes da Ouvidoria Geral no primeiro semestre de 2024 foram:

e Disponibilizagao da Estatistica Anual de 2023 no sitio eletronico da Ouvidoria Geral;

e A Ouvidoria Geral gerou e divulgou mensalmente estatisticas baseadas nas manifestagdes dos

usuarios;

e Reunido com a equipe do Departamento de Seguranca da Informacdo (DESEG), responsavel pelo

mapeamento dos dados pessoais tratados pelo TJRJ, para fins de atendimento a Lei Geral de

Protecdo de Dados (LGPD) — encontro realizado nas dependéncias da Ouvidoria Geral em

24.01.2024. Para conclusdo desse trabalho, foram executadas as seguintes etapas, via Teams:

RIGER OUVID

» Workshop apresentado pela equipe do DESEG a fim de ilustrar os conceitos e principios da

LGPD — 29.01.2024;

» Levantamento das atividades de trabalho da Ouvidoria que envolvem dados pessoais —

29.01.2024;

» Resposta da Ouvidoria Geral ao questiondrio de Mapeamento dos Dados Pessoais —

31.01.2024.
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e Participagao da Ouvidora Geral, juiza Juliana Kalichsztein, na solenidade de inauguragao das novas

instalacGes da Ouvidoria da Mulher do TRT1 em 05.03.2024;

e Disponibilizagdo dos atendimentos realizados através do Balcao Virtual no sitio eletrénico da

Ouvidoria Geral;

e Treinamento junto a Coordenadoria Estadual da Mulher em Situagao de Violéncia Doméstica e
Familiar (COEM) para continuidade da capacitagdo da equipe da Ouvidoria Geral na tematica

relacionada a Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher — 20.03.2024;

e Reunido inaugural do Grupo de Trabalho instituido pela Portaria CNJ n? 213 de 28.08.2023 para
elaboracdo de estudos e propostas pertinentes a coleta e producdo de dados pelas Ouvidorias do
Poder Judicidrio, bem como para formulagao de especificacdes e parametros técnicos para o
desenvolvimento do Sistema Nacional de Quvidorias - evento sediado no Tribunal de Justica do

Estado do Rio de Janeiro nos dias 21 e 22 de marco de 2024;

e Reunido do Grupo de Trabalho responsavel pelo Projeto “Plataforma Eletrénica das Ouvidorias”,
instituido pelo Férum Permanente do Poder Judicidrio no Estado do Rio de Janeiro (FOJURJ), por
meio da Portaria FOJURJ N2 TRF2-PTP-2024/00005 de 10 de janeiro de 2024 - encontro realizado

nas dependéncias da Ouvidoria Geral em 25.03.2024;

e Participacdo da Ouvidora Geral, juiza Juliana Kalichsztein, no X Encontro do Colégio Nacional de
Ouvidores Judiciais (COJUD), realizado no Tribunal de Justica do Estado do Parana, na cidade de

Foz do Iguacu, nos dias 03, 04 e 05 de abril de 2024;

e Atualizagdo mensal do Relatdrio de Informagao ao Cidadao no site da Ouvidoria Geral;
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e Reunides semanais da Ouvidora Geral com os gestores para capacitagdo, orientacdo,
planejamento e desenvolvimento de ideias e solu¢des que melhor atendam aos objetivos da

gestao;

e Para atualizar o site da Ouvidoria Geral foram tomadas algumas medidas, notadamente:

» Insercdo na pagina “Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD/SIC / Lei de Acesso a
Informacgdo — LAI/SIC” do link para acesso ao Ato Normativo 8/2018, que dispde sobre o
Servico de Informacdo ao Cidadao, do Acesso as Informacdes do Poder Judiciario do Estado

do Rio de Janeiro e da outras providéncias;

» Apresentagdo do curriculo atualizado da Ouvidora Geral;

» Inclusdo de novos textos para a pagina eletronica da Ouvidoria Mulher;

» Exibicdo dos novos cartazes - com acessibilidade digital - nas pdaginas das Ouvidoria Geral,

Ouvidoria Interna e Ouvidoria Mulher.

e Andlise qualitativa da Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria Geral com os usuarios;

e Reunido remota das equipes da Ouvidoria Geral e da Secretaria-Geral de Tecnologia da
Informacdo e Comunicag¢do de Dados (SGTEC) com vistas a apresentacao do Sistema Eletronico de
Ouvidoria (ESOU) para o setor de Tecnologia da Informacdo do Tribunal de Justica do Estado de

S&do Paulo —19.04.2024;

e Criacdo do correio eletronico ouvidoria.fojurj@tijrj.jus.br , destinado a comunicacdo da Ouvidoria

Geral do TJRJ com as ouvidorias que compdem o grupo de trabalho responsavel pelo projeto

“Plataforma Eletronica das Ouvidorias”;
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e Atualizagdo mensal da Pesquisa de Satisfagdao no site da Ouvidoria;

e FElaboracdo de novos textos padronizados da Ouvidoria Geral;

e Reunido remota das equipes da Ouvidoria Geral e do Departamento de Governanca e
Planejamento Estratégico (DEGEP), em 10.05.2024, para analise da minuta do novo modelo de

Relatério de Informacgdes Gerenciais Setorial (RIGER) da Ouvidoria;

e Elaboracdo do relatério de providéncias tomadas pelo Grupo de Trabalho responsavel pelo Projeto
“Plataforma Eletronica das Ouvidorias” e posterior encaminhamento do referido documento a

Coordenacdo do FOJURJ em 15.05.2024;

e Validacdo do novo modelo de RIGER da Ouvidoria Geral —20.05.2024;

e Confeccdo de cartazes remodelados dos servicos das Ouvidoria Geral, Ouvidoria Interna e
Ouvidoria Mulher com distribuicdo no Férum Central, prédios adjacentes, comarcas do interior e

regionais;

e Exibicdo dos novos cartazes das Ouvidoria Geral, Ouvidoria Interna e Ouvidoria Mulher nos totens

digitais localizados no Férum Central;

e No Sistema Informatizado da Ouvidoria Geral - ESOU — ocorreram mudangas, destacando-se:

» Inclusdo de novos campos facultativos (nome social; estado civil: solteiro(a), casado(a),
divorciado(a), unido estavel, vilvo(a), outros; gestante: sim, ndo) na tela de cadastro para

todos os tipos de manifestacdo, exceto para aquelas do tipo Desisténcia;
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Criagdao do novo tipo de manifestagao Ouvidoria CNJ - Ouvidoria Nacional da Mulher,

disponivel para cadastro apenas pelos usuadrios internos do ESOU;

Inclusdao da nova caixa suspensa denominada “Classes” na tela de andlise para as
manifestacGes do tipo Ouvidoria Mulher e Ouvidoria CNJ - Ouvidoria Nacional da Mulher,
contendo as op¢des de classe: violéncia doméstica e familiar, assédio moral, assédio

sexual, discriminacdo, demanda de outro érgdo e outros;

Criacdo do relatdrio estatistico e do grafico por Classes para as manifestacdes do tipo

Ouvidoria Mulher e Ouvidoria CNJ - Ouvidoria Nacional da Mulher;

Possibilidade de insercdo de anexos em formato de imagem, audio ou video no cadastro de

manifestacdes.

e Ao longo do ano foram realizadas junto com a equipe técnica da SGTEC um total de 07 “SPRINTS”

(reunides periddicas) para planejamento, entrega e implementacdo de melhorias no sistema

ESOU, a fim de atender as necessidades da Ouvidoria Geral, conforme calendario descrito abaixo:

CALENDARIO DAS SPRINTS TRABALHADAS PELA OUVIDORIA NO 12 SEMESTRE DE 2024:

102 21-fev 05-mar
105 08-abr 19-abr
106 22-abr 05-mai
107 06-mai 20-mai
108 21-mai 05-jun
109 06-jun 20-jun
110 21-jun 05-jul

RIGER OUVID
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