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1. INFORMAC@ES PARA O PJERJ EM NUMEROS (do més de
referéncia)

<NAO APLICAVEL>

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

NOME DO PROJETO

SITUACAO NO PERIODO

<NAO APLICAVEL>

3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E
OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS

<NAO APLICAVEL>

INDICADORES OPERACIONAIS
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Taxa de Congestionamento das Manifestacoes

7,60%

2011 2012 2013 2014 2015

A taxa de congestionamento em
2015 aumentou levemente em
relacdo ao ano de 2014.

No entanto € importante observar
que o valor registrado é baixissimo,
demonstrando eficiéncia no trabalho

da Ouvidoria Geral.

Manifestacdes Novas X Manifestac¢des Finalizadas
2015

2011 2012
M Novas Manifestagdes
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15.000

2013 2014
M Manifestagdes Finalizadas

2015

O percentual entre as manifestacfes
segue o padrao alcancado no ano de
2014 — 95%.

Verificou-se, no ano de 2015,
aumento do namero de
manifestacdes em relacdo ao ano de
2014.

Manifestagoes por Assunto
2015

100.000

28.367

10.000
1.000
100

1

11.134

504 254 153
76
I I I ]

o

O ano de 2015 mantém a tendéncia
dos anos anteriores registrando a
supremacia das reclamacbes sobre
os demais assuntos.

Observa-se também tendéncia de
gueda das manifestacbes baseadas
na LAI.

Além disso foram registradas, ainda
em pequeno numero as primeiras
manifestacdes feitas através do novo

: canal de acesso: ‘OUVIDORIA
Reclamagdo Duvida Elogio Dentincia Sugestdes L. Acesso Ouv.Muher M U LH ER" |m plementado em
marc¢o/2015.

RIGER/2015 Ouvidoria Geral




@1‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL (RIGER )

PJERJ 2015

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

Competéncias Mais Reclamadas
2015

= Civel As Varas Civeis e os Juizados

m Juizado Civel Especiais Civeis liderando
expressivamente o ranking das

. 26% ® Faz.Publi a .
6.789; 26% axrubles competéncias mais reclamadas.
m 2.013; 10% Famili 0
B 3 452; 51% < u Familia Juntos representam~ gquase 80%
\ . 1312 55 0.Sucessdes do total de reclamacdes.
= 616; 2%

Outros
2.199; 8%

indice de Reclamagdes/Total de Processos em Andamento
2015

Este relatorio deriva do anterior,
= 0,03% = |estabelecendo relacdo entre a
| Civel guantidade de reclamacbes de cada
mmizadoEspcver | SEgMENt0 € a  quantidade de
processos em andamento daquele
segmento. O que observa € que o
OFamilia ranking das competéncias mais
F Piblica reclamadas se altera ao se
estabelecer esta comparacao.

0O0.Sucessbes

OOutros

\
\

\_m0,84%

Reclamacoes de Maior Incidéncia
2015
® Morosidade na Abertura de
Concluséo
m Morosidade na Juntada de
Extediente
Morosidade no tramite
Processual
m Morosidade no Atendimento a No ano de 2015 as reclamagﬁes
4.939; 20% Despecho

= Morosidade na Digitagao de derivadas das mais variadas
ocumentos . .
B30 g Morosidade na devolugéo de modalidades de morosidade foram

autos fora do cartdrio

= Procedimento estranho a rotina responSéVGiS pOl’ 95% do tOta| de
prosessual reclamacées.

m Desaparecimento de Autos

= 1.361; 6%

10.338; 43%
1.027; 4% m Morosidade do contador

m 730; 3%
- 34'9;527.1; 2% ® Morosidade na Leitura de
= 300; 1% sentega
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Pedido de Informacao(LAl), por Unidade
2015
3; 4% . = DGPES
8; 10% ) 2 20/" = Ouvidoria E importante observar neste relatério
( % = DGJUR a expressiva diminuicdo do nimero
——Z3% ceJ de manifestagdes baseadas na LAl
—2%3%  aDGTEC em relagéo ao ano de 2014, que teve
= DGPCF registradas 155  manifestagdes,
GABPRES enquanto em 2015 apenas 76 foram
DGLOG apresentadas.
DGCOM
DGDIM

4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZACOES

* Criacdo, em Marco/2015 de um novo canal de recepcdo de manifestacoes -
“OUVIDORIA MULHER” - voltado exclusivamente a Mulher vitima de violéncia
doméstica, com a disponibilizacdo do e-mail ouvidoriamulher@tjrj.jus.br e do tel.
3133-4730, exclusivos para este canal

* Realizacdo na Ouvidoria Geral TJRJ, em 18 de junho de 2015, da Reunido da
Executiva do Colégio de Ouvidores dos Tribunais de Justica do Brasil, com a
presenca de Magistrados-Ouvidores do Ceara, Para, Mato Grosso e Rio Grande do
Sul

» Participacdo da Ouvidoria Geral do PJERJ no Il Encontro de Ouvidores Judiciais,
em Outubro de 2015, na cidade de Gramado/RS.
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6. ACOES PENDENTES DE REALIZACAO (demandas n3o concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

Reducdo de gasto com papel para
impressdo e hora/servidor para a
entrega dos expedientes

O encaminhamento mensal da Estatistica da
Ouvidoria passou a ser feita por email

A Ouvidoria Geral passou a encaminhar por email,
sempre que possivel Oficios digitalizados aos seus
destinatarios

Reducéo de gastos com papel e
tarifas de correio

8. SITUACAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observagoes

A despeito de pequeno aumento em
Pessoal X nosso efetivo, ainda ndo temos o niamero
ideal de servidores
As mudanca na sistemética de
solicitacdo de modificacbes no Sistema

Tecnologia da Informagao X tem prejudicado 0 atendimento
especialmente com relacdo ao tempo
As instalacabes sao satisfatorias, bem

Infraestrutura X como o0s equipamentos de iformatica e o
material de trabalho

LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte . N&o Atende

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS
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e Aandlise do RIGER do ano de 2015 nos permite observar que:

0 Os Indicadores Operacionais referentes a produtividade da Ouvidoria, continuam
bastante satisfatorios. Enquanto os indicadores relativos as informacfes
gerenciais do PJERJ mantiveram-se nos mesmos patamares do ano passado;

« Em razdo da modificacdo da Sistematica Interna da DGTEC, temos encontrado muitas
dificuldades nas propostas relacionadas com ajustes e melhorias do Sistema SOU,;

e Esta Ouvidoria Geral apresentou proposta de Projeto “Atualizacdo do Sistema da
Ouvidoria — SOU, atualmente em MUMPS, para a Plataforma ORACLE".

o O mencionado projeto foi encampado pela DGTEC e esta contemplado pelo
Projeto “REESTRUTURACAO E UNIFICACAO DAS PLATAFORMAS DOS
SISTEMAS DO PJERJ” daquela Diretoria Geral. Sem, no entanto, ter progredido
no ano de 2015.
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICO S

<NAO APLICAVEL>

PLANILHA DE INDICADORES
ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet & cO__pia nao controlada.
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACIONAL - INDICADOR DE PROJETO
ESTRATEGICO DE TRABALHO DA QUALIDADE
TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO
PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR OU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO
PERIODICIDADE INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO INDICADOR DE DESEMPENHO INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA SENTIDO DE MELHORIA
UNIDADE DE
META ORIGEM DOS DADOS e
S jan/11 fev/11 mar/11 abr/11 mai/11 jun/11 jul/11 ago/11 set/11 out/11 nov/11 dez/11 Resultado no Per.
EVOLUGAO DO 2012 jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Resultado no Per.
INDICADOR
S jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Resultado no Per.
RESULTADOS NO PERIODO :
RESULTADO NO PERIODO - Periodo:  Fonte: EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
w0 10,00
LINHA DE BASE
8 8,00
N 6,00
RESULTADO ATUAL 4 4,00
2 2,00
META ° 0,00
LINHA DE BASE RESULTADO ATUAL META
jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
I
ANALISE CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
| Responsavel pela emissdo do relatério: Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): Data:
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11. ANEXO Il —= PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACION AIS

PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet é c6 __pia néo controlada
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACIONAL z INDICADOR DE PROJETO
ESTRATEGICO DE TRABALHO DA QUALIDADE
TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO
PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR OU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO
PERIODICIDADE INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO INDICADOR DE DESEMPENHO INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA SENTIDO DE MELHORIA
UNIDADE DE
META ORIGEM DOS DADOS ESTA
2011 jan/11 fev/11 mar/11 abr/11 mai/11 jun/11 jul/11 ago/11 set/11 out/11 nov/11 dez/11 Resultado no Per.
EVOLUGAO DO 2012 jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Resultado no Per.
INDICADOR
e jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Resultado no Per.
RESULTADOS NO PERIODO : .
RESULTADO NO PERIODO - Periodo: - Fonte: EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
10
LINHA DE BASE 10,00
8 8,00
6 6,00
RESULTADO ATUAL 4 4,00
2 2,00
o
META LINHA DE BASE RESULTADO ATUAL META 0,00
jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
I
ANALISE CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
I Responsavel pela emissdo do relatério: Responsavel (aprovagdo e divulgagdo): Data:
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