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1. INFORMAC}OES PARA O TJERJ EM NUMEROS (do més de
referéncia)

<NAO APLICAVEL>

2. PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS (planejamento e
resultado acumulado até o periodo de referéncia do relatoério)

SITUACAO NO PERIODO

NOME DO PROJETO Planejado | Realizado Comentario
(% Acumulado (% Acumulado (Concluido / Em dia / Atrasado.
até o momento) | até o momento) Mencionar as acdes atrasadas)

<NAO APLICAVEL>

3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E
OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS
GRAFICO COMENTARIO

<NAO APLICAVEL>
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INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO COMENTARIO

Em 19/04/2021, a nova gestédo
implementou o Sistema Eletronico
Grafico Geral - Manifestacdes da Ouvidoria Geral (ESOU). Tal
Recepcionadas Respondidas x em fato, na pratica, revelou-se como
Processamento - Anual/21 verdadeira mudanca de paradigma,
Total: 30052 proporcionando, dentre  outros

avancos: a otimizacdo do processo

29677

de trabalho, maior transparéncia e
celeridade do servico prestado ao
usuario, bem como a possibilidade
de serem gerados os mais diversos
dados estatisticos relativos ao
trabalho realizado. Ressalte-se que
mRESPONDIDAS  EM PROCESSAMENTO todos os graficos apresentados
neste relatério foram extraidos do
ESOU.
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO
A Ouvidoria Geral dispbe dos

seguintes canais de acesso:
Formulario Eletronico,
Gréfico Geral - Total de Manifestagdes Por Canal teleatendimento, e-mail,
de Acesso atendimento pessoal,
correspondéncias e
peticdo/processo administrativo.
Em 2021, com larga diferenca em
relacdo aos demais, o formulario
eletronico foi o canal de acesso
mais utilizado pelos usuérios. Por
meio do link Carta de Servigos ao
Cidadado — Ouvidoria — Tribunal de
Justica do Estado do Rio de
Janeiro(http://www4.tjrj.jus.br/ESO
¥ FORMULARIO ELETRONICO TELE ATENDIMENTO U/HomeViSitante“ ndex), 0
o IO FESONL interessado acessa o formuléario
CORRESPONDENCIAS B PETICAO/PROCESSO ADMINISTRATIVO
eletrbnico para cadastrar a
manifestagdo e acompanhar sua

tramitacgao.
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO

Gréfico Geral - Total de Manifestagdes por Tipo Observa-se que, acompanhando a
de Manifestacdo

tendéncia dos anos anteriores, as

22677

Reclamacgfes/Denuncias continuam
como a demanda predominante na
Ouvidoria Geral. Ao final do ano,
esse tipo de manifestacdo alcancou

4481 alto patamar com um total de

Wse 178156 55 1s 22677 manifestacdes, seguido das
2 : Duvidas (4481), Ouvidoria CNJ
# RECLAMACAO/DENUNCIA

DUVIDA (1460), Elogios (528), além dos
W OUVIDORIA CNJ
W ELOGIO/AGRADECIMENTO OUtrOS
SUGESTAO
= LEI DE ACESSO A INFORMAGAO
CGJ - RECLAMACAO/DENUNCIA
N OUVIDORIA DA MULHER
DESISTENCIA DA MANIFESTACAO
LE! GERAL DE PROTECI\O DE DADOS - LGPD
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO

Grafico Geral - Total de Manifestagdes Dentre o0s variados tipos de
de MaiorIncidénciapor Tipo de
Reclamacao

reclamacéo ilustrados no gréfico e
que foram levados ao
conhecimento da Ouvidoria Geral,
destacaram-se a morosidade no

tramite do processo (10450), as

3469350,

reclamagfes/dendncias  diversas

49 204 .
S5 284 pA2-233 (3469) e a morosidade na abertura

1 de concluséo (3052).

= MOROSIDADE NO TRAMITE DO PROCESSO
RECLAMAGOES/DENUNCIAS DIVERSAS

m MOROSIDADE NA ABERTURA DE CONCLUSAO

= MOROSIDADE NA DIGITACAO DE DOCUMENTOS
MOROSIDADE DO CONTADOR

® MOROSIDADE JUDICIAL 12 INSTANCIA
INFORMATICA / DGTEC

® MOROSIDADE NO ATENDIMENTO A DESPACHO
ORGAOS EXTRAJUDICIAIS
RECLAMACAO CONTRA A INFORMATICA
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO

Grafico Geral - Total de Manifestagdes Em 2021, os mais diversos tipos de
de Maior Incidénciapor Tipo de Duvida

Duvidas dos usuarios

1421 representaram um  quantitativo

1110 importante no total de
manifestacfes. Ao serem dirigidas
a Ouvidoria, as duvidas séo
encaminhadas aos setores com
atribuicdo e, em seguida, 0 usuario

€ informado da providéncia

= DUVIDAS DIVERSAS adotada.
DUVIDA SOBRE PROCEDIMENTO JUDICIAL
m DUVIDA SOBRE CONSULTA PROCESSUAL
= 12 INSTANCIA
DUVIDAS E ORIENTACOES ADMINISTRATIVAS
m DUVIDA SOBRE MOROSIDADE JA SANADA
ADMINISTRATIVO
m DUVIDA SOBRE FUNCIONAMENTO DA INFORMATICA
DUVIDA SOBRE PROCEDIMENTO EXTRAJUDICIAL
DUVIDA SOBRE CONSULTA JURIDICA
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INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO

Grafico Geral - Total de Manifestacgoes
Por Area

25793

e 1022 5964 33110

® ATIVIDADE JURISDICIONAL 1 GRAU
AREA ADMINISTRATIVA
W ATIVIDADE JURISDICIONAL 2 GRAU
W ATIVIDADE EXTRAJUDICIAL
ORGAOS PUBLICOS EXTERNOS AO PJER]
B AREA JUDICIARIA
PESSOA JURIDICA DE DIREITO PRIVADO

Grafico Geral - Total de Manifestacoes
Remetidas a CGJ

1057

® FORMULARIO ELETRONICO  TELE ATENDIMENTO

B ATENDIMENTO PESSOAL N E-MAIL

RIGER Anual - 2021

COMENTARIO

Durante o ano de 2021, na
divisdo detalhada por area de
manifestacbes, o grafico revela
gue a Atividade Jurisdicional de
1° grau (25793) consolidou-se
com ampla diferengca em relacéo
as demais como a area de
manifestagdo mais demandada

pelos usuarios, sendo
acompanhada da Area
Administrativa e a Atividade
Jurisdicional de 2° grau que

também apresentaram numeros
significativos no total de
manifestacdes que tramitaram na
Ouvidoria Geral.

Diversos relatos dirigidos pelos
manifestantes & Ouvidoria Geral
foram remetidos a Corregedoria
Geral da Justica. Em 2021, essas
demandas representaram um total
de 1414 manifestacBes. Além
dessas manifestacdes
mencionadas, a Ouvidoria Geral
encaminha a CGJ aquelas que
nao foram respondidas pelos
orgaos judiciais, administrativos e
extrajudiciais com atribuicao.
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO

Grafico Detalhado - Total de Com base na Lei de Acesso a
Manifestagdes - Lei de Acessoa Informacéao (LAI), qualquer

Informacéo interessado pode apresentar
Pedido de Acesso a Informacgdes
aos orgaos do Tribunal de Justica
através do formulario eletrénico,
pessoalmente, teleatendimento ou
por correspondéncia enderecada
ao Servico de Informacdes ao
Cidadao/Ouvidoria. @] grafico
demonstra que, em 2021, o
formulario eletrébnico foi o Unico
canal de acesso pelo qual os
usuarios ingressaram com
manifestacbes do tipo Lei de
Acesso a Informacao.

® FORMULARIO
ELETRONICO

Grafico Detalhado - Total de Todas as manifestacbes com

Manifestacdes - LGPD base na Lei Geral de Protecéao de
Dados (LGPD) séo inseridas no
sistema informatizado da
Ouvidoria Geral - ESOU -
recebendo numero de protocolo
anico para fins de
acompanhamento e tramitam por
meio de fluxos de trabalho
proprios do  6rgdo, sendo
remetidas ao Comité Gestor de
Protecdo de Dados, momento em
gque se encerra a atribuicdo da
Ouvidoria.

B SOLUCIONADO
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO
Grifico Detalhade - Total de A partir dos relatos provenientes do
Manifestagoes - Ouvidoria CNJ CN‘Jg Sao ggradas o as
manifestacbes do tipo Ouvidoria
CNJ que representaram parcela
importante  no  cOmputo das
demandas processadas na
Ouvidoria Geral no ano de 2021.
Ao todo foram 1426 manifestacdes
,‘ solucionadas com posterior
mEM - ~
e Tho ) comunicacdo do resultado ao CNJ
St € ao usuario, restando apenas 34
manifestagbes em processamento
para solucdo no ano seguinte.

LT LR I e i [ C i Cle- Ll Ao final da prestacao dos servigos,
= percentual por Respostas a OUVidOI’ia Gel’al diSponibi|i2a a

‘Pesquisa de Satisfacdo” para
preenchimento voluntario através
de correio eletronico, ou pela
pagina inicial do Portal do Tribunal
de Justica do Estado do Rio de
Janeiro e acesso ao link do “Fale
com a Ouvidoria”
(http://www4.tjrj.jus.br/ESOU/Home
Visitante/Index). Por meio desse
mecanismo € possivel aferir a
satisfacéo do usuario.
Os dados apresentados no grafico
apontam um resultado positivo no
gque se refere a satisfacdo do
usuario com os servi¢os oferecidos
pela Ouvidoria Geral.

49,05%

m Otimo Muito bom mBom M Regular Péssimo
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4. SITUAQAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZACOES

1° SEMESTRE:

e Foram realizadas reunides de equipe com orientacdo sobre as responsabilidades
dos profissionais que atuam na Ouvidoria para uma compreensdo maior sobre o
desempenho desejado;

e Operou-se a divisdo de trabalho por funcéo/setor: formulario eletrénico,
teleatendimento, e-mail ouvidoria geral, CONA (n&o respondidos), CNJ, Ouvidoria
Mulher, Lei de Acesso e LGPD;

e Criacdo do tipo de manifestacdo Ouvidoria CNJ, a partir da implementagdo do
sistema ESOU, em 19/04/2021, que se destina exclusivamente ao registro dos
relatos provenientes do CNJ;

e Sao geradas mensalmente estatisticas baseadas nas manifestacdes dos usuarios
perante a Ouvidoria Geral, com graficos antigos e novos criados para melhor
compreensao das demandas e possibilitar eventuais tomadas de providéncias pela
administracdo superior;

e Mudanca dos icones de acesso a Ouvidoria Geral no site do Tribunal, visando a
certificacdo de qualidade estabelecida pelo CNJ;

e Os gestores da éarea passaram a ter tarefas definidas e divisdo de
responsabilidades;

e Processo de valorizagdo constante do jurisdicionado/usuario;

RIGER Anual - 2021 Pag. 12
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Foi realizada reunido com a Corregedoria Geral de Justica e com a Presidéncia

para estabelecer fluxo comum de atuacao, especialmente quanto as manifestacdes
ndo respondidas pelos Orgdos e para elaboracdo de planilhas mensais de
estatisticas de 6rgados mais demandados;

Foi realizada reunido com o Comité Gestor de Protecdo de Dados Pessoais —
CGPDP - para estabelecer fluxo comum de atuacdo, especialmente quanto as
manifestacdes dirigidas ao 6rgao;

Foram criados e-mails de comunicacdo direta entre a Ouvidoria Geral, CGJ e
Presidéncia;

Foi publicado o AVISO CONJUNTO TJ/ CGJ N° 11/ 2021 para atendimento do
prazo para resposta a Ouvidoria Geral,

Foi verificada inconformidade parcial com as metas estabelecidas pelo CNJ,
especialmente quanto ao site do TJ, e regularizadas - PREMIO CNJ DE
QUALIDADE;

Migracdo para sistema informatizado ESOU (via web) em abril de 2021,
demandando diariamente contato com a DGTEC para reparos necessarios;

Na auséncia de CALL CENTER: foi instalada pela DGSEI uma gravacéo de espera
ao usuario quando os ramais estiverem ocupados;

Restabelecimento do Canal “Ouvidoria Mulher”;

Fluxo do atendimento compreendido e seguido pelos profissionais com controle
dos gestores;

Confeccéo de textos padronizados no envio das manifestacdes aos 6rgaos/setores
com atribuicdo, no envio de reiteragdes, nas respostas ao jurisdicionado, respostas
aos 6rgaos e encaminhamento a CGJ e Presidéncia;

Todos os textos padrdo constam prazos de cumprimento;

Elaborado fluxo em conjunto com COMITE GESTOR DE PROTECAO DE DADOS
— CGLGPD - e elaborado texto padréo e definicao de arquivamento;

Em caso de OMISSAO/INERCIA do 6rgdo/setor, sem resposta ao jurisdicionado,
todas as manifestagbes que estavam aguardando ha mais de 60 dias foram

encerradas e enviadas a administracdo superior para providéncias de praxe
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(obtivemos um volume de aproximadamente 1500 manifestacfes do periodo de

setembro de 2020 a fevereiro de 2021);

e Foi determinada a publicacdo das estatisticas obrigatorias no site do TJ dos meses
de abril de 2020 a janeiro de 2021;

e Com a alteracdo do sistema informatizado para web — ESOU - todos os
funcionarios passaram a ter acesso remoto nas residéncias;

e Mudanca de espaco fisico com salas, maquinario, divisérias e visdo global
facilitada, localizag&o atual no 4° ANDAR, SALA 430, ANEXO F, LAMINA |, FORUM
CENTRAL. Espaco totalmente remodelado e adequado ao exercicio da fungéo;

¢ Houve aumento de um cargo de gestdo CAI 3 cedido pela Presidéncia do TJRJ.

2° SEMESTRE:

Reformulagéo do fluxo para o correto encaminhamento dos elogios dirigidos
pelos usuarios aos magistrados, servidores, colaboradores, estagiarios, 6rgaos
administrativos, judiciais e extrajudiciais vinculados ao Tribunal de Justica;

¢ Realizacao de reunides mensais na Ouvidoria com a equipe da Diviséo de
Gestao de Processos de Trabalho (DIGEP) para elaboracéo das novas Rotinas
Administrativas da Ouvidoria Geral,

e Participagdo da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, como integrante do
grupo de trabalho criado pelo Presidente do Conselho Nacional de Justica
(CNJ), Ministro Luiz Fux, com o objetivo de estudar e elaborar propostas
voltadas a organizacdo e a gestdo das ouvidorias do Judiciério e a revisdo da
Resolucdo CNJ n° 103/2010, que determinou a criacdo das ouvidorias nos
Tribunais;

¢ Reunibes semanais da Ouvidora Geral com 0s gestores para orientacao,
planejamento e desenvolvimento de idéias e solugbes que melhor atendam aos
objetivos da nova gestéao;

e Em 18/10/2021, a Ouvidoria Geral promoveu um curso para capacitacdo da

equipe no atendimento a mulheres vitimas de violéncia doméstica. O
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treinamento foi dado pela Juiza Titular do | Juizado de Violéncia Doméstica e

Familiar, Dra. Adriana Ramos de Mello, que integra a Coordenadoria Estadual
da Mulher em Situacao de Violéncia Doméstica e Familiar (COEM) e sua equipe
técnica. A partir desse evento, foram elaborados textos padronizados com novos
fluxos de trabalho de modo a contemplar as diversas demandas relacionadas as
manifestagbes da Ouvidoria Mulher;

e Em cumprimento as exigéncias estabelecidas pela Resolu¢cdo CNJ n° 432, de 27
de outubro de 2021, que dispbe sobre as atribuicbes, a organizacdo e o
funcionamento das Ouvidorias dos tribunais, da Ouvidoria Nacional de Justica e
da outras providéncias, iniciou-se, ja no ultimo bimestre do ano, uma série de
medidas para adequacdo do fluxo de trabalho da Ouvidoria Geral as novas
regras, notadamente: A formulagdo dos Termos da Politica de Uso e de
Tratamento de Dados Pessoais dos Servicos prestados pela Ouvidoria
Geral do TJRJ, que foram exibidos na pagina e no formulario eletrénico da
QOuvidoria Geral e a criacdo dos tipos de manifestacao “Informacdes — Leli
13608/2018” e “Denuncia Anénima”;

e Participacdo da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, no VI Encontro do
Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais: “Transparéncia e Integridade”, evento
realizado nos dias 09 e 10 de dezembro, em Belo Horizonte/MG, que abordou as
praticas de boa governanca, bem como a aplicacdo e a integracdo dos
dispositivos da Lei de Acesso a Informacédo — LAl e da Lei Geral de Protecéo de
Dados — LGPD;

¢ Ao longo do ano de 2021, a nova gestao realizou junto com a equipe técnica da
DGTEC um total de 19 “SPRINTS” (reunibes periddicas), para planejamento,
entrega e implementacdo de melhorias no sistema ESOU, a fim de atender as

necessidades da Ouvidoria Geral, conforme calendario descrito abaixo:
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CALENDARIO DAS SPRINTS TRABALHADAS PELA NOVA GESTAO DA

OUVIDORIA
SPRINT INICIO FIM
25 02-fev 12-fev
26 15-fev 26-fev
27 01-mar 15-mar
28 16-mar 08-abr
29 09-abr 13-mai
30 14-mai 31-mai
31 01-jun 16-jun
32 17-jun 02-jul
33 05-jul 23-jul
34 26-jul 30-jul
35 02-ago 30-ago
36 31-ago 15-set
37 20-set 0l1-out
38 04-out 15-out
39 18-out 29-out
40 0l1-nov 15-nov
41 16-nov 30-nov
42 01-dez 17-dez
43 19-dez 31-dez

TOTAL: 19 SPRINTS
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6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas nao concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

e Elaboracdo das novas Rotinas Administrativas da Ouvidoria Geral de modo a

contemplar os novos fluxos de trabalho estabelecidos pela nova gestéao;

e Confeccdo de Ato regulamentando os fluxos de trabalho implementados pela
Ouvidoria para eventual e futura publicacao.

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

O encaminhamento mensal da Estatistica da | Reducéo de gasto com papel para
Ouvidoria é feito por e-mail, bem como todos 0os | impresséo e hora/servidor para a
relatorios solicitados. entrega dos expedientes.
A Ouvidoria Geral encaminha por e-mail,
sempre que possivel, oficios digitalizados aos
seus destinatarios.

Reducéo de gastos com papel e
tarifas de correio.

8. SITUACAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observactes

Os servidores, terceirizados e estagiarios

atendem a  demanda. Recursos
Humanos: somando 21 servidores, entre
eles Ouvidor Geral (1), gestores (3),
servidores  (5), terceirizados @ (4),
Pessoal X estagiarios (9).
Um terceirizado de nome Rodrigo da
Silva Santos foi substituido por
Shayanne Victorino da Silva. Uma

funcionaria Bianca Montez Veras foi
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removida para DGPES. Houve permuta
entre funcionarios, saindo André Luiz
Soares da Costa e entrando Alvaro
Augusto Matheus Mascarenhas.

Houve aumento de um cargo de gestéo
CAI 3 cedido pela Presidéncia do TJRJ.

O atual sistema informatizado esté
realizando as melhorias para atender a
todas as necessidades pendentes.
Migragdo para o sistema informatizado
ESOU (via web) em abril de 2021,

demandando diariamente contato com a

Tecnologia da Informacéo X DGTEC para reparos necessarios.

Com a alteracdo do  sistema
informatizado para web ESOU - todos os
funciondrios passaram a ter acesso

remoto nas residéncias.

Mudanca de espaco fisico com salas,
maquinario, divisorias e visdo global
facilitada, localizacdo atual no 4°
ANDAR, SALA 430, ANEXO F, LAMINA

Inf .
hiraestrutura X |, FORUM CENTRAL. Espaco totalmente
remodelado e adequado ao exercicio da
funcao.
LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte . N&o Atende
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9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

A andlise do RIGER do ano de 2021 nos permite observar que:

e As diversas realizacdes descritas neste relatério revelam que, na comparacao
com o0 ano anterior, a Ouvidoria Geral passou por importante mudanca que ja
representa avancos relevantes e efetivos nos servicos prestados para a
sociedade.

¢ Os Indicadores Operacionais referentes a produtividade da Ouvidoria continuam
bastante satisfatorios. No ano de 2021, a Ouvidoria Geral do TJRJ recebeu e
processou aproximadamente 30.000 manifestacbes, estando a equipe
empenhada diariamente na consecuc¢ao da sua finalidade.

A Ouvidoria Geral é uma ferramenta de Gestéo a disposicédo da Administracao do
PJERJ, que auxilia na transparéncia institucional e na qualidade do servico publico:

= A Administracdo recebe mensalmente relatorios estatisticos gerenciais
sobre as reclamacdes e sugestbes dos nossos usuarios, norteando
inclusive, procedimentos especificos para maior eficiéncia do Poder
Judiciério.

= Encaminha a CGJ relatorios estatisticos das Serventias sempre que
solicitados para instruirem as devidas fiscalizacoes.
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS
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11. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS
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