YA

PJEE

PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Relatdorio de Informacdes Gerenciais
Setorial (RIGER) do 1° Semestre/2021

OUVIDORIA GERAL



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL
ﬁr—‘ (RIGER) DO 1° SEMESTRE
OUVIDORIA GERAL
PJ E R Periodo de Referéncia: Emitido em: Aprovado por:
1° Semestre/2021 14/07/2021 Juliana Kalichsztein

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet é copia ndo controlada.

SUMARIO
1.INFORMACOES PARA O TIERJ EM NUMEROS .......ccoeiiiiiiiecece e 3
2.PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS .....cci oo, 3

3.QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E OPERACIONAIS .3

4.SITUACAO DAS METAS NACIONAIS .....cocveveeeeeeeeeeceeeeeeeenesee e e e, 5
5.PRINCIPAIS REALIZACOES ......ooooviieeeeeeeeeeeeeeee et 5
6.ACOES PENDENTES DE REALIZAGCAO.........ciieeeieeeeeeeeeeeee e, 8
7.DESTAQUES DE ECONOMICIDADE.........c.coviiiiieiieieiteeeees e seeeee e nen e nn e, 8
8.SITUACAO DOS RECURSOS ......oovvicieeeeeteeeeeeteeee s eesesnenn e s s en s, 8
9.CONCLUSAOQ / COMENTARIOS GERAIS ......oovoeiieeeeeeeeeeeeeee e 10
10.ANEXO | - PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS .......ccccovvveeeenne. 11
11.ANEXO Il — PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS ........ccccvevevevnnn. 11

RIGER do 1° Semestre — Ouvidoria Geral

Pag. 2



EV_A‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL

—d )
PIER] (RIGER) DO 1° SEMESTRE

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet é copia ndo controlada.

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 relatorio)

SITUACAO NO PERIODO

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

<NAO APLICAVEL>

3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E
OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS
GRAFICO COMENTARIO

<NAO APLICAVEL>

INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO

Taxa de Congestionamento das Manifestacées
12 Semestre/2021

A taxa de congestionamento do
primeiro semestre de 2021 teve
20,61% um declinio significativo com
16,00% relacdo ao primeiro semestre de
2020, conforme se observa no
4,21% grafico de Taxa de
| i | ' -3 Congestionamento das
Manifestacoes.
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INDICADORES OPERACIONAIS

Manifestagdes Novas X Manifestagdes Finalizadas
12 Semestre/2021

30.000

25.000

20.000

15.000
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® Manifestages Finalizadas

2015 2016
m Novas Manifestacdes

O primeiro semestre de 2021 teve
um aumento no numero de
manifestacbes em relacdo ao
primeiro semestre de 2020.

As manifestacbes finalizadas
somaram 67,8% do seu total, pois
algumas serventias nao
respondem as manifestacdes que
sdo encaminhadas pela Ouvidoria
e esta ndo detém o poder de
imposicao.

Manifestagoes por Assunto
1° Semestre/2021

100.000
11.412

10.000 3.190
1.000 274 439
103 76
100
10 5
2
1 -

No primeiro semestre de 2021 houve
uma diminuicdo nas manifestacdes
referentes as Duavidas e Ouvidoria
Mulher. Observa-se um aumento de

manifestacdes referentes a
Reclamacdes, Elogios, Sugestbes e
LAI.  Neste semestre, também

surgiram manifestacfes referentes a
LGPD (2) e a Ouvidoria do CNJ
(439), manifestacbes criadas a partir

= Juizado Civel

= 924; 15%
= Familia
Fazenda
399; 7% Publica
s Orfios e
= 3.428; 56% = 436; 7% Sucessdes

da implementacdo do Sistema
Reclamagao Duavida Elogio Ouvid CNJ LAl Sugestdo LGPD Ouvid Mulher E|etr6n|C0 da OUVIdorla _ ESOU

ocorrida em 19/04/2021.

Competéncias Mais Reclamadas
1° Semestre/2021 ;.

As Varas Civeis seguem
© 950;15% " Civel liderando o  ranking das
competéncias mais reclamadas

(56%), seguidas pelo Juizado
Civel (15%), Familia (15%),
Fazenda Publica (7%) e Orféos e
Sucessbes (7%).

O numero total de reclamacdes
aumentou 22,3% em relagcdo ao
periodo anterior.
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INDICADORES OPERACIONAIS
GRAFICO COMENTARIO
Reclamagdes de Maior Incidéncia
1° Semestre/2021 ® Morosidade no Tramite Processual NO primeiro SemeStre de 2021 as
u Morosidade na Abertura de reC|ama(}C~)eS Ol’iundas daS maIS
Concluséao . .
. o variadas modalidades de
eclamacdes/Denlncias diversas . L, )
= 1.802; 20% morosidade foram responsaveis
e Drgttacao de por 87% do total de 9.455 de
= Morosidade do Contador Reclamacgdes de Maior Incidéncia.
784; 8% y Houve aumento de 88,4% em
orosidade no Atendimento a ~
_ Despacho relacdo ao semestre do ano
' :15:3;:% = Reclamacéo contra a Informatica antel’i OI’, on d e se Obse rva o)
u 4.9 254; 30,4: u Procedimento Estranho a Rotina au mento de reClam a(;C)eS em
m 233; 3% Processual . e
= 217 2% . todos os itens do grafico com
= 181; 2% m Morosidade na Expedicéo de - .
Documentos relacdo ao semestre anterior.
Manifestagoes Lei Acesso a Informacgao Para 0 primeiro semestre de 2021
o . cer .
1° Semestre/2021 observamos um significativo
1o aumento de manifestacoes
relacionadas a LAI, pois no primeiro
100 L% semestre de 2020 obtivemos um
total de 70 pedidos e no primeiro
10 semestre de 2021 este numero subiu
para 103 pedidos, representando um
; percentual de 47,1% de aumento.
LAI

4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZACOES

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

desempenho desejado;
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Operou-se a divisdo de trabalho por funcdo/setor: formulario eletrdnico,

teleatendimento, e-mail ouvidoria geral, CONA (n&o respondidos), CNJ, Ouvidoria
mulher, Lei de Acesso e LGPD.

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

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

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

Os gestores da é&rea passaram a ter tarefas definidas e divisdo de
responsabilidades;

Processo de valorizacdo constante do jurisdicionado/usuario;

Foi realizada reunido com a Corregedoria Geral de Justica e com a Presidéncia
para estabelecer fluxo comum de atuacéo, especialmente quanto as manifestacdes
nao respondidas pelos Orgdos e para elaboracdo de planilhas mensais de
estatisticas de 6rgdos 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;
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e Migracdo para sistema informatizado e-SOU (via web) em abril de 2021,

demandando diariamente contato com a DGTEC para reparos necessarios;

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

e Restabelecimento do Canal “Ouvidoria Mulher”;

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

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

e Todos os textos padrao constam prazos de cumprimento;

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

e Em caso de OMISSAO/INERCIA do 6rgéo/setor, sem resposta ao jurisdicionado,
todas as manifestacbes que estavam aguardando ha mais de 60 dias foram
encerradas e enviadas a administracdo superior para providéncias de praxe
(obtivemos um volume de aproximadamente 1500 manifestac6es do periodo de
setembro de 2020 a fevereiro de 2021);

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

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

e Mudanca de espaco fisico com salas, maquinario, divisorias e visdo global
facilitada, localizag&o atual no 4° ANDAR, SALA 430, ANEXO F, LAMINA I, 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.
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6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas ndo concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

e Atualizacdo das rotinas administrativas da Ouvidoria Geral de modo a contemplar

os novos fluxos de trabalho estabelecidos pela nova gestéo.

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 os | impressédo 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 @ @ . Observacdes

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 (8).
Um terceirizado de nome Rodrigo da
Silva Santos foi substituido por
Shayanne Victorino da Silva. Uma
funcionaria Bianca Montez Veras foi

removida para DGPES. Houve permuta
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Tecnologia da Informacéo X
Infraestrutura X
LEGENDA: @ Atende

RIGER do 1° Semestre — Ouvidoria Geral

entre funcionarios, saindo André Luiz
Soares da Costa e entrando Alvaro
Augusto Matheus Mascarenhas.

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

O atual sistema informatizado esta
realizando as melhorias para atender a
todas as necessidades pendentes.
Migracdo para sistema informatizado e-
SOU (via web) em abril de 2021,
demandando diariamente contato com a

DGTEC para reparos necessarios.

Com a alteracdo do  sistema
informatizado para web — e-SOU — todos
os funcionarios 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
|, FORUM CENTRAL. Espaco totalmente
remodelado e adequado ao exercicio da
funcao.

@ Atende em Parte . Nao Atende
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9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

* A analise do RIGER do primeiro semestre de 2021 nos permite observar que:

e As diversas realizacdes descritas neste relatorio revelam que, na comparacéo
com o0 mesmo periodo do ano passado, a Ouvidoria Geral passou por importante
mudanca, que ja representa avangos relevantes e efetivos nos servigos
prestados para a sociedade.

¢ Os Indicadores Operacionais referentes a produtividade da Ouvidoria continuam
bastante satisfatérios, com destaque para a quantidade de reclamacbes
derivadas das mais diversas modalidades de morosidade na marcha dos
processos judiciais;

A Ouvidoria Geral € uma ferramenta de Gestéo a disposicao da Administracdo do
PJERJ.

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

= Encaminha a CGJ relatdrios estatisticos das Serventias sempre que
solicitados para instruirem as devidas fiscaliza¢cfes.
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS

<NAO APLICAVEL>

11. ANEXO Il = PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS

RIGER do 1° Semestre — Ouvidoria Geral
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Pag. 11



