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1 RESUMO EXECUTIVO

Este Relatério de Informacdes Gerenciais (RIGER) tem por finalidade apresentar os
resultados do desempenho da gestdo da OUVID, relativos ao periodo de 01/2011 a
12/2011.

Quanto a gestao estratégica, a QuVID definiu 6 (seis)
objetivos da qualidade , destes, seguindo orientacdo da DGDIN, foram tomadas medidas
para a reducdo do numero daqueles a serem implementados por meio de Plano de Acao
de 6 (seis) para 3 (trés). Os detalhes sé&o encontrados no item 2 deste relatério.

A OUVID néo é responsavel pela medicdo de indicadores estratégicos , definidos

na Resolucédo TJ/OE n°. 21/2009 e detalhados no item 2.5 deste relatorio.

No que diz respeito a gestdo operacional , a analise dos indicadores e o0s
resultados apresentados mostram que a OUVID esta realizando os seus processos de
gestdo com a eficiéncia e a eficacia esperadas, conforme detalhado no item 3 deste
relatorio. Em decorréncia das peculiaridades de suas atribuicdes, a UO n&o possui

indicadores de desempenho, mas sim de acompanhamento.

No que se refere a recursos relacionados a pessoal , constata-se que a
produtividade da equipe € alta e a distribuicdo € equanime. Os servidores deficientes
visuais e funcionarios readaptados estdo perfeitamente ajustados as suas atribuicdes,
apresentando a produtividade esperada das limitacdes especiais especificas. O quadro de
funcionarios sofreu reducdo no primeiro semestre, por motivo de aposentadoria (trés

funcionarios), tendo recebido uma funcionaria no segundo semestre.

Quanto a capacitacdo , verifica-se a necessidade de melhoria nas acdes
correspondentes, no que se refere a quantidade dos cursos e treinamentos ministrados
estdo adequadas. Ja quanto a qualidade, observa-se a necessidade de melhoria em
relacdo a criacdo de turmas que atendam as necessidades especificas da OUVID, por
exemplo, as tentativas de inscricdo dos atendentes em cursos de atendimento ao publico

acabaram frustradas, tendo em vista o cancelamento das turmas.

Quanto aos recursos de tecnologia da informacdo , houve provimento satisfatorio

de equipamentos. No que se refere aos sistemas, a unidade necessita de apoio prioritario
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da DGTEC no desenvolvimento de melhorias para o sistema SOU, conforme detalhado no
item 4.2 deste relatorio e no fornecimento e manutencao de softwares para os deficientes
visuais, haja vista os problemas enfrentados com o virtual vision durante o segundo

semestre.

No que se refere aos recursos de infraestrutura , as instalacfes estdo adequadas
as necessidades da unidade; o provimento de material de consumo e permanente €&

satisfatorio e a seguranca das instalacfes estad adequada as necessidades da unidade.

No que se refere a documentacédo e registro dos processos de trabalho , a
OUVID documentou 5 processos de trabalho e revisou 4 processos de trabalho, contando
com o apoio da DGDIN. Resta revisar apenas uma RAD, o que ainda nao foi feito em face

das alteragbes em curso no processo de trabalho.

Para a organizacdo do arquivo corrente , a OUVD recebeu o apoio do DEGEA, ja
tendo elaborado relacdo de acervo documental e estando ciente dos procedimentos para
analise, eliminacdo e arquivamento de documentos, conforme definido nas RAD que

tratam do assunto.
A OUVID néo é fiscal de contratos do PJERJ.
A unidade nédo passou por auditorias de gestdo (internas ou externas) no periodo.

No que se refere a autoavaliacdo do SIGA , a OUVID realizou 01 avaliagdo no

periodo de abrangéncia deste relatorio.

No periodo de abrangéncia deste relatério, a OUVID ndo realizou atividades

complementares aquelas previstas entre as suas atribuicoes.
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2 AVALIACAO DA GESTAO ESTRATEGICA

2.1 Avaliacado dos Direcionadores Estratégicos

Os Direcionadores Estratégicos da OUVID sao definidos a partir dos Direcionadores

Estratégicos do PJERJ, definidos no Mapa Estratégico do PJERJ:

MAPA ESTRATEGICO DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Missdo: Resolver os conflitos de interessesem ‘ Visdo: Obter o reconhecimento da sociedade sobre a contribuicéo
tempo adequado a sua natureza do PJERJ para o exercicio democratico da cidadania
% (o ) Valores do PJERJ (Crencas da instituicao):
g Politica: Desenvolver continuamente as + Conhecimento Atualizado; « Etica; + Objetividade; + Melhoria Continua;
] melhores praticas de gestao, para que « Foco no Usudrio; « Busca de Conciliagdo para solugéo de conflitos;
o as unidades organizacionais doPJERJ e + Comprometimento: » Transparéncia
Q seus respectivos Magistrados e 2 Atrib de val TR
2] servidores, cumpram a Missao, a fim de 3 . ! utqs AL LA kRS o )
alcancara Visao estabelecida 3 *Acessibilidade; « Celeridade; « Etica; « Imparcialidade; « Modernidade;
g .+ Probidade; « Responsabilidade Sociale Ambiental; « Transparéncia
P
n EFICIENCIA OPERACIONAL ACESSO AO SISTEMA DE JUSTIGA
g *Garantir a agilidade nostramites judiciais e administrativos || *Facilitaro acesso a Justica
5 *Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais *Promover a efetividade no cumprimento das decisdes
R
[= =
» ALINHAMENTO E INTEGRAGAO RESPONSABILIDADE AT INS_’TITUCIONA:L
8 «Garantir o alinhamento estratégico em todas SOCIAL AenElloesrs Elm e AEEr £e el Ee 25
7 . L entre os Poderes, setores e instituicdes
® as unidades do Judiciario } ) .Di . | i .
Q *Fomentar a interagéo e a troca de *Promover a cidadania Isseminarvaores sticos &morals por
) O ; . - meio de atuacéo institucional efetiva
Pt experiéncias entre Tribunais (nacional e ) L L
o . . «Aprimorar a comunicacado com publicos
internacional)
externos
( ¢
2 GESTAO DE PESSOAS INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIA ORCAMENTO
2 *Desenvolver conhecimentos, habilidades || «Garantir a infraestrutura apropriada as +Assegurar recursos
S e atitudes dos magistrados e servidores atividades administrativas e judiciais orgamentarios
= *Motivar e comprometer magistradose | «Garantir a disponibilidade de sistemas necessarios para a
(12 servidores com a execucioda Estrateégia || essenciaisde Tl execugao da Estratégia

A Ultima alteracdo efetuada nos Direcionadores Estratégicos da OUVID ocorreu em

2010. Segue abaixo a redacao atual:

-Missédo: “Formar um canal de comunicacao eficiente entre o TJRJ e o cidad&o, por meio
das melhores praticas de atendimento as manifesta¢cdes dos usuarios, buscando solugdes
adequadas no ambito de suas atribuicdes.”;

-Visado: “Consolidar-se como instrumento de cidadania de referéncia, visando o
fortalecimento institucional do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.”;
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ATENCAO: A copia impressa a partir da  intranet € copia ndo controlada.

2.2 Projetos e Objetivos da Qualidade

O quadro geral de objetivos da qualidade da OUVID € o seguinte:

. Objetivo da . Projeto
[0}

N Nome/Descri¢do Qualidade Projeto Estratégico

1 Adotar medidas e fazer parcerias para a maior celer idade no atendimento do usuario X - -

2 Promover estratégias de divulgacdo da OUVID como se  ndo o meio de comunicagéo da X ) )
populacdo com os 4rgéaos judiciais

3 Desenvolver a¢des que contribuam para o fortalecime  nto da educacéo e consciéncia publica X ) )
do papel da OUVID na defesa da cidadania

4 Buscar o alinhamento com a Resolucédo 103/2010 do CN  J para as ouvidorias judiciarias X - -

5 Estabelecer junto a DGTEC um protocolo de medidas d e aperfeigoamento do sistema X ) )
corporativo para melhoria de estatisticas e indicad ores

Objetivos da qualidade sendo implementados por plano de acao.

Os resultados detalhados de cada um dos objetivos da qualidade seguem nas tabelas abaixo:
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TEMA: EFICIENCIA OPERACIONAL

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantir a agilidade nos tram

INDICE DE CUMPRIMENTO DO

ATENCAO: A copia impressa a partir da

ites judiciais e administrativos

intranet é cépia ndo controlada.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO

a maior celeridade
no atendimento do
usuario

simplificando os
procedimentos
burocréticos

procedimentos

PROJETO / CRONOGRAMA INDICADOR DE RESULTADO ORCAMENTO ESTIMADO
OBJETIVO DA META ——— E———
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pl?nuejg dg al(zzlrjlgz d(c)) Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Fav 5 i) (No periodo) (Para o Periodo) (No Periodo)
. Em reunido, foram
: Negociagdo com i’
Adotar medidas e Reduzir o tempo de 100% 100% 2 DGFAJ e estqbglgmdas i )
¢ . resposta ao redefinicbes dos
azer parcerias para usu&rio DGFEX

OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: O objetivo foi alcancado, sendo firmado com a DGFAJ acordo em relacdo aos procedimentos para simplificacdo dos tramites das manifestacées, a
através do envio de e-mail contendo o gréafico das serventias mais reclamadas para a Diretoria Geral da DGFAJ. Foram restringidas as manifestagbes que deverdo ser

encaminhadas & DGFEX. Foi autorizado o encaminhamento de manifestacdes diretamente A Chefe do Setor de fiscalizagdo do 1°. NUR, quando se verificar tratar de
morosidade antiga em procedimento.

ACOES GERENCIAIS : Seré feito o acompanhamento dos novos procedimentos com o fim de verificar sua eficécia.

Fonte:
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ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.

TEMA: ACESSO AO SISTEMA DE JUSTICA

OBJETIVO ESTRATEGICO: Facilitar o0 acesso a Justica

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PROJETO/ CRONOGRAMA [NPlIEAIDIOIR (P12 N2 SEILIARO) ORCAMENTO ESTIMADO
OBJETIVO DA META p—— —
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pgsnuejz dg alizl;gg dg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Para o Periodo) TRy (Para o Periodo) (No Periodo)
Atualizar folders
e ampliar sua
distribuicao; g .
Promover Desenvolver a in:\cl:?::r ]:;sl gggzlsv(:)lor
estratégias de “Cartilha da
divulgagéo da Desenvolver novos 50% 0% Ouvidoria”; falta d’e pessoal e i i
OUVID como sendo materiais de Editar nova acumu~lo de
0 meio de divulgacéo e versao do livro fungoes
comunicacao da atualizar antigos de informacdes
populacdo com os gerenciais da
orgéos judiciais -
OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: Nao foi possivel dar inicio ao desenvolvimento do material, por falta de servidores e actimulo de fungdes.

ACOES GERENCIAIS: Pleitear o aumento do quadro funcional e ndo sendo possivel, suspender a execucio da acao ‘sine die’ até que haja pessoal disponivel.
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ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.

TEMA: RESPONSABILIDADE SOCIAL

OBJETIVO ESTRATEGICO: Promover a cidadania

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PROJETO/ CRONOGRAMA [NPlIEAIDIOIR (P12 N2 SEILIARO) ORCAMENTO ESTIMADO
OBJETIVO DA META Resultad Resultad
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pgsnuejz dg alizl;gg dg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Para o Periodo) TRy (Para o Periodo) (No Periodo)
Participar de 02
eventos e/ou
encontros
nacionais

Desenvolver aces o voltados para |A OUVID participou
que contribuamgpara Efetuar visitas Comunicacgio do Ill Seminario
o fortalecimento da mensais de 50% 50% Organizacional, Ouvidorias e - -

educacio e conscientizagao; divulgando a Ouvidores, em
consciéncia publica | Participar em pelo experiencias agosto de 2011.
do papel da OUVID |  menos 2 (dois) OUVID,

na defesa da eventos auxnu_smdo a

cidadania consolidar sua
Viséo
OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: Foi agendada a primeira participacdo para o primeiro semestre, todavia por motivo de salde o servidor responsavel afastou-se (licenca),
inviabilizando a participacdo. No segundo semestre, a OUVID participou de evento organizado pela Associacdo Brasileira de Ouvidorias (ABO), trazendo inovacgfes e novas
perspectivas alinhadas com as boas préaticas da area.
ACOES GERENCIAIS: Divulgagéo das informacdes obtidas aos serventuarios da UO.
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ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.

TEMA: ALINHAMENTO E INTEGRAGAO

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fomentar a interacdo e atroc a de experiéncias entre Tribunais (nacional e inter  nacional)

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO
INDICADOR DE RESULTADO ORCAMENTO ESTIMADO

PROJETO / CRONOGRAMA
OBJETIVO DA META . E—
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pgsnuejz dg alizl;gg dg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Para o Periodo) TRy (Para o Periodo) (No Periodo)
Buscar o 009 009
alinhamento com a 100% 100% 1 1 ) )
Estabelecer

ouvidorias
judiciarias

Resolucdo 103/2010 parcerias e visitas a
do CNJ para as outras Ouvidorias OBSERVACOES

103/2010.

ANALISE DE DADOS: Foi realizada reunido com representante da Ouvidoria do Municipio de S&o Gongalo com o fim de mapear possiveis novas solugdes e
melhorias adotadas por aquela instituicdo para o atendimento dos usuarios. Foram realizadas ag8es no sentido de atender determina¢des da resolugao

semestre com o fim de aprimorar as melhores técnicas de gestéo na area especifica da UO.

ACOES GERENCIAIS: Para 2012, serdo realizadas pelo menos duas reunides com representantes de outras ouvidorias (uma publica e uma particular) no segundo
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ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.

TEMA: INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantir a disponibilidade de  sistemas essenciais de TI

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PROJETO/ CRONOGRAMA [NPlIEAIDIOIR (P12 N2 SEILIARO) ORCAMENTO ESTIMADO
OBJETIVO DA META Resultad Resultad
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pgsnuej: dg alizl;g: dg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Para o Pefodo) (05 i) (Para o Periodo) (No Periodo)
Solucéo dos
problemas de
desaparecimento
de
Estabelecer junto a . manifestacoes,
Solucionar os de dados
DGTEC um problemas de contraditérios
prL()etgi%cgg g: inconsisténcia dos 50% 100% nos relatorios e Solucionado - -
aperfeicoamento do s:)(lallfggrr:g? aes de néo
sistema corporativo falhas de carregamentNO de
para melhoria de ; manifestacoes
P abastecimento de através das
estatisticas e dados no SOU -
indicadores listagens da
rotina CONA
OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: Foram realizadas diversas reunides e chamados em relacdo a problemas no SOU. Até junho, ainda ndo havia solugdo. O sistema
permaneceu diversos dias fora do ar, impedindo o recebimento de manifesta¢gfes, ap0s este periodo passou a gerar inconsisténcias nos relatorios tanto de
manifestagfes quanto estatisticos. Em julho, os problemas apontados cessaram, sem, contudo, identificagdo da causa. Outros problemas surgiram no
segundo semestre: travamento de alguns campos durante o cadastramento, ndo estdo aparecendo os nimeros do NUR e do processo em alguns comandos.

ACOES GERENCIAIS: Foi solicitada & DGTEC a criagdo de novas rotinas de estatistica, cujo pedido se encontra em andamento, tendo sido parcialmente
atendidos. Serdo marcadas reunides com a DGTEC para acompanhamento das necessidades ainda n&o solucionadas.-------------

RELATORIO DE INFORMAGOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL DE 2011 - OUVIDORIA 11/37




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

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

2.3 Indicadores Estratégicos

A OUVID néo é responsavel pela medicéo de indicadores estratégicos definidos na Resolu¢do TJ/OE n°. 21/2009.
3 AVALIACAO DA GESTAO OPERACIONAL
3.1 |Indicadores e Analise de Dados (1° nivel dos Pr  ocessos de Trabalho)
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ATENCAO: A copia impressa a partir da  intranet € copia ndo controlada.

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: OuVID

PROCESSO DE

Gerir a Ouvidoria

TRABALHO
INDICADOR 14.1 Quantidade de manifestagdes recebidas pelos ca  nais de acesso DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO ) - . . . .
INDICADOR Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestéo para promover melhorias continuas
FORMULA 14.1 Z (de manifestagBes recepcionadas do teleatendimento + atendimento pessoal + formulario eletrénico + formulério de urna + peti¢éo)
CRITERIO DE o
ACOMPANHAMENTO Estatistica Mensal SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS . .
DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
5 2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 | OUT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
E\SOLUQAO 3.606 3.654 5.021 4.100 5.407 4236 | 4974 4.724 4.069 | 4.003 3711 2.286 4.150
. no Per.
INDICADOR 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 Md P
3.204 4.144 3.785 3.503 4.144 3.700 3.924 4.552 3.702 3.469 3.949 3.825
RESULTADO NO
PERIODO
MANIFESTACOES RECEPCIONADAS PELOS CANAIS DE ACESSO
- - JANEIRO A NOVEMBRO/2010 -
MEDIA
1 : 5.000
PERIODO 4.150 TOTAL: 47.505
ANTERIOR 4444 p—_— 4.552
(2010) .- : 3.949
: . Am - v, Vi WA
MEDIA N —— . = o = 3204 3785 73503 3700 3.469
PERIODO 3.746 ) 37 3.000
ATUAL . 2.000
(2011) 0
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV znnn : . : - . . :
JAN FE¥ MAR ABR MAl JUN JUL AGO SET OUT NO¥ DEZ
META
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ATENCAO: A copia impressa a partir da _intranet é copia ndo controlada.

ANALISE DE A analise dos dados permite observar uma queda de 7,9% no nimero de manifesta¢des recepcionadas. Vale destacar que entre marco e julho
DADOS: de 2011, apdés a migracéo de servidor pela DGTEC, muitas manifestacdes foram perdidas no sistema.

ACOES Ao longo dos meses em que perdurou a falha no sistema SOU, a equipe tentou manualmente resgatar o maior nimero possivel de
G%RENQ AIS: manifestacdes, todavia, pela falha no sistema de informatica, muitas manifestacdes foram perdidas ainda assim. Em reunido realizada no final

de junho, a DGTEC informou que o problema causador desta perda de dados havia sido solucionada.

OBS: Os itens relacionados no campo “Resultado no Periodo” podem ser alterados, a fim de atender as especificidades de medi¢&o de cada indicador.
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{5
0O

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: OuVID

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR

14.2 Percentual de manifestagdes encaminhadas aos 6  rgdos competentes DESEMPENHO

ACOMPANHAMENTO X

FINALIDADE DO INDICADOR

Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestdo para promover melhorias continuas

14.2 (£ Manifestacdes solucionadas mediante respostas dos 6rgdos competentes + X ManifestacGes em processamento nos 6rgdos competentes / ¥ ManifestagGes

AR IEIEA recepcionadas) X 100
CRITERIO DE ..
ACOMPANHAMENTO Estatistica Mensal SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OUT/10 NOV/10 DEZ/10 Mgépo
E\éo'-UCAO 32% 39% 46% 42% 24% 21% 15% 12% 16% 17% 14% 13% 24%
INDICADOR 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 Mgépo
13% 14% 16% 20% 23% 13% 17% 15% 17% 17% 18% 16,6%
RESULTADO NO PERIODO
. PERCENTUAL DE MANIFESTACOES
MEDIA ENCAMINHADAS AOS ORGAOS COMPETENTES
PERIODO - JANEIRO A JUNHO/2011 — 30
ANTERIOR 24%
TOTAL DE RECEPCIONADAS: 22.480 23%
(2010) 17% 17% 18%
= 20 1
MEDIA s 2a%
PERIODO 16% 201 . "
ATUAL (2011) N To% - 13%
13%
o 0 : : : : : : : : : : :
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
META
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A diminuicdo do percentual de envio para outros 6rgaos, em relacdo ao mesmo periodo em 2010, é um efeito de acordos firmados com a
CGJ e NURs no sentido de filtrar as manifestacdes que deveriam ser remetidas aos seus 6rgédos. Deixaram de ser enviadas para o 1°.
NUR, por exemplo, manifestacdes sobre demora na juntada de pecas (até 30 dias), as quais passaram a ser objeto de intervencao da

OUVID diretamente com as unidades, quando o prazo é muito superior ao admissivel. Tal fato resultou na aceleracédo das respostas ao
usuario.

ANALISE DE DADOS:

ACOES GERENCIAIS:

Tendo em vista o efeito positivo das mudancas, as mesmas serdo mantidas.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR

14.3 Percentual de Manifesta¢fes Solucionadas

DESEMPENHO

ACOMPANHAMENTO X

FINALIDADE DO INDICADOR

Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestao para promover melhorias continuas

FORMULA

14.3 (Z manifestacgdes solucionadas / £ manifestacdes recepcionadas) X 100

CRITERIO
ACOMPANHAMENTO

DE

Estatistica Mensal

SENTIDO DE MELHORIA

ORIGEM DOS DADOS

Sistema Corporativo SOU

SENTIDO DE MELHORIA

META

UNIDADE DE MEDIDA

PERIODICIDADE

Mensal

" 2010
EVOLUCAO DO

JAN/10 | FEV/10 | MAR/10

ABR/10

MAI/10

JUN/10

JUL/10 AGO/10 SET/10

OouT/10

NOV/10

DEZ/10

Md. no Per.

70% 61% 64%

63%

70%

74%

76% 75% 76%

67%

71%

70%

70%

INDICADOR
2011

JAN/11 | FEV/11 | MAR/11

ABR/11

MAI/11

JUN/11

JUL/11 AGO/11 SET/11

OouT/11

NOV/11

DEZ/11

Md. no Per.

80% 77% 80%

80%

75%

83%

80% 85% 80%

61%

71%

77,4%

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR
(2010)

70%

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2011)

89%

META

120

100

80% 7794 80%

80 A

60 T T

83%

85%

80%

JUN

JuL

AGO

SET OUT NoV

DEZ

ANALISE DE DADOS:

Os indices evidenciam que as medidas tomadas junto & CGJ e NURs, visando ao oferecimento de respostas mais rapidas ao usuario
surtiram efeito, resultando em um aumento consideravel de manifestages solucionas, subindo a média anual de 70% (em 2010) para
77,4% (em 2011) de manifestacdes solucionadas.

AGCOES GERENCIAIS:

Tendo em vista o efeito positivo das mudancas, as mesmas serdo mantidas.
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@ PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
& UNIDADE ORGANIZACIONAL: |
PROCESSO DE TRABALHO | Gerir a Ouvidoria
INDICADOR 14.4 Quantidade de Manifestagdes recebidas por aten  dente DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO . - . . . .
INDICADOR Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestéo para promover melhorias continuas
FORMULA Quantitativo Bruto
CRITERIO DE .
ACOMPANHAMENTO Estatistica Mensal SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OouT/10 NOV/10 DEZ/10 Mg;o
EVOLUCAO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Mdo
DO JAN/11 FEV/11 MAR/11 ABR/11 MAI/11 JUN/11 JuL/11 AGO/11 SET/11 OouT/11 NOV/11 DEZ/11 P. no
INDICADOR 2011 Ello
Dados na | Dados na Dados na Dados na | Dados na | Dados na D?gos Dados na D?]C;OS D?}ios Dados na 564
Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela
Tabela Tabela Tabela
RESULTADO NO P ER[ODO QUANTIDADE DE MANIFESTACOES POR ATENDENTE — 01/2011 A 11/2011
e e
PERIODO 0 o w s [ [ w [ w [ w [ w5 [ w [ e [ » -
ANTERIOR = 0 e =
(2010) = e e ST | | =
MEDIA e
PERIODO 564 = bl e e el o ©
ATUAL (2011) QUANTIDADE DE MANIFESTACOES POR ATENDENTE T e B[ e B B | |3 e
- JANEIRO A JUNHO /2011 - 1Y ® | » 55 | m | & [ & e | m | 1w @ 2
META I - - R
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ANALISE DE DADOS:

Os dados evidenciam uma maior concentracdo de manifestacées no servico de Formulario Eletrénico e uma necessidade menor no
servigo de Peticdes e Urnas. A discrepancia entre o numero de manifestagdes recepcionadas tendo-se em vista 0 quadro comparativo
entre atendentes se justifica pela natureza distinta dos servigos, em relacdo a complexidade dos mesmos.

AGCOES GERENCIAIS:

Foram redistribuidos os servigos para melhor adequacao no segundo semestre.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: |

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR 14.5 Percentual de Manifestacdes Resgatadas e Soluc  ionadas DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR | Subsidiar politica de gestdo
FORMULA 14.5 (2 Manifestagdes resgatadas / = Manifesta¢des recepcionadas) X 100
CRITERIO 2= Relatério extraido do sistema para elaboracéo das estatisticas mensais SENTIDO DE MELHORIA
ACOMPANHAMENTO P ¢
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OUT/10 NOV/10 DEZ/10 Mgépo
[E)‘(go'-UQAO 94% 151% 153% 125% 104% 52% 59% 30% 37% 50% 35% 20% 75%
INDICADOR i1 JAN/11 FEV/11 MAR/11 ABR/11 MAI/11 JUN/11 JuL/11 AGO/11 SET/11 ouT/11 NOV/11 DEZ/11 Mgérno
15% 13% 12% 25% 30% 20% 24% 16% 18% 20% 21% 19,45
RESULTADO NO PERIODO
MEDIA PERCENTUAL DE MANIFESTACOES RESGATADAS E SOLUCIONAD AS
PERIODO 7504 - JANEIRO A JUNHO/2011 —
0
ANTERIOR TOTAL DE RECEPCIONADAS: 22.480 50
(2010)
40
MEDIA 50 20 SEU 24%
PERIODO 19% 409 % 21%
ATUAL (2011) 20 //e“/\‘ 00 | 15% /&/\/o\ 1o 18% 20% 2%
N = — 2o e
10 10
0 N : : : 13%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN O T T T T T T T T T T T
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
META
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ANALISE DE DADOS:

Em 2010, a CGJ apresentava um acumulo muito elevado de manifestacdes que incluiam as de 2010 (100%) mais sobras de 2009 (que
lancavam os indices para valores percentuais de resgate mais altos do que o de manifestacdes remetidas em 2010. Em 2011, o acumulo
foi drasticamente reduzido, embora se verifique certa elevagcdo no més de maio, 0 qual ja registra queda. As margens no segundo
semestre atingiram média aceitavel de retencdes (20%).

ACOES GERENCIAIS:

N&o sdo necessarias medidas de intervencdo, tendo em vista a normalidade do procedimento e melhora significativa em relagdo as
medidas tomadas.
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Indicadores e Analise de Dados (2° nivel dos Pr
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intranet é cépia ndo controlada.
ocessos de Trabalho)

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE TRABALHO

Monitorar Manifestacdes

INDICADOR 14.6 Percentual de Manifesta¢des Solucionadas pela  OUVID DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR Subsidiar politica de gestao
FORMULA 14.6 (Z Manifestacdes solucionadas diretamente pela OUVID / ¥ Manifesta¢cfes recepcionadas) X 100
CRITERIO DE | Relatério extraido do sistema para elaboragdo das estatisticas
ACOMPANHAMENTO mensais SIS OARISL 2 pIOSUA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 | JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OuUT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
EVOLUCAO DO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INDICADOR o JAN/11 | FEV/11 | MAR/11 | ABR/11 | MAI/11 | JUN/11 | JUL/11 AGO/11 SET/11 0ouUT/11 NOV/11 DEZ/11 | Md. no Per.
73% 2% 76% 2% 70% 7% 75% 78% 73% 58% 65% 71,7%
RESULTADO NO PERIODO
ME’DIA PERCENTUAL DE M-P:l]\lAII:\‘IfESI;giOJIfJSN'S_‘%&;ﬁIfLQADAS PELA OUVID 100
PERIODO O TOTAL DE RECEPCIONADAS: 22.480
ANTERIOR
(2010) o 80 73% 76% 7% 75%  78%
MEDIA 80 73% 76% 77% 73%
PERIODO 71,7% ] 72% T 0% 58% & 65%
ATUAL (2011) 60
40
40 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
META JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

((Ouvidoriq

ANALISE DE DADOS:

Em comparacédo com o indicador 14.3, é possivel observar que as manifestacdes que demandam a intervencdo de outros 6rgdos
para a resolucdo das manifestacdes é pequena, sendo a expressiva maioria solucionada ainda no ambito da OUVID.
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AGCOES GERENCIAIS:

Em junho foi realizada reunido com a DGFEX, DGFAJ e DENUR com o intuito de ampliar as possibilidades de interacdo da OUVID
com as serventias e outros 6rgaos com o fim de tentar solucionar um maior nimero de manifestacdes sem sobrecarregar estes
orgéaos.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

©

=g UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE

Recepcionar e Tratar Manifestacdes

TRABALHO
INDICADOR 14.3.1 Percentual dos Diferentes Tipos de Manifesta  ¢Ges DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO . R L ~ . . . o - . .
INDICADOR Servir de suporte & Administrag@o Superior para implementar, se entender conveniente, alteragdes que possam contribuir para a melhor prestacao jurisdicional
FORMULA (= Total de Manifestag¢des por tipo / £ Manifesta¢des recepcionadas) X 100
CRITERIO DE | Quantitativo Bruto. S&o levantados dados quantitativos em relagéo ao total de
ACOMPANHAMENTO Reclamagdes (R), Duvidas (DU), Elogios (E), Sugestdes (S) e Denuncias (DE) SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OUT/10 NOV/10 DEZ/10 Mgérno
DU 1835 DU 1680 DU 1944 DU 1837 DU 1949 | DU 1807 | DU 2022 DU 1851 DU 1666 DU 1424 DU 1353 DU 723
2010 | R1469 | R1682 R 2689 R2010 | R2487 | R1864 | R2243 R 1945 R 1912 R 1809 R 1626 R 1170 DU 1868
DE 27 DE 34 DE 48 DE 29 DE28 |DE49 | DE20 DE 45 DE 28 DE 27 DE 27 DE 20 E 2243
E 47 E 54 E 92 E 60 E 84 E 48 E 66 E 84 E 63 E 64 E 60 E 50 DE 34
S 35 S12 S 38 S 15 S 26 S 38 S 25 S 22 S5 S 24 S 26 S11 s 27
EVOLUCAO
DO Md. no
INDICADOR JAN/11 FEV/11 MAR/11 ABR/11 MAI/11 JUN/11 JuL/11 AGO/11 SET/11 OouT/11 NOV/11 DEZ/11 Pér
R 54,2%
R 56% R 53% R 55% R 54% R 50% R 48% R 51% R 50% R 58% R 60% R 60% .
2011 DU40% | DU44% | DU40% | DU42% | DU46% | DU48% | DU44% | DU 46% DU 38% DU 36% DU 36% D 41,8%
E 2% E 1% E 3% E 2% E 2% E 2% E 2% E 2% E 2% E 2% E 2% E 2%
S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 2% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1%
DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 2% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1%
(1]
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RESULTADO NO .
PERIODO PERCENTUAL DE MANIFESTACOES POR TIPO
MEDIA DU 1868 - JANEIRO A NOVEMBRO/2011 -
PERIODO | R 2043
ANTERIOR
(2010) DE 34
s 27
R 53% TIPOS JAN | FEV |MAR | ABR | MAl | JUN | JUL | ABGD | SET | DUT | NOV | DEZ
PI'\E/IREI’I(D)ISO DU 44% RECLAMAGOES 58% 53% 55% 54% 50% A8% 51% 50% 58% 60% 60%
E 2% ]
'?'ZréJlAl'i <104 DUVIDAS 40% | 4% |A0% | 42% | 48% | 48% | 44% | 45% | 38% | 36% | 26%
(1]
DE 1% ELOGIDS 2% | 1% | 3% | 2% | 2% | 2% | 2% | 2% | 2% | 2% 3%
SUGESTOES 1% | 1% | 1% | 1 | 1% | 1% | % | 1w | 1| 1% | 1%
META DENUNCIAS 1% | 1% |1 | 1w | 1% | 1% | 1% 1% | 1% | 1% 1%
ANALISE DE : o A . oA n L
DADOS: Em 2011, foi redefinido o indice, optando-se pelo percentual no lugar do nimero bruto. Observa-se a predominancia de Reclamac8es e Davidas.
ACOES : . Lo
GERENCIAIS: Indicador de acompanhamento para abastecimento de outros 6rgéos, sob demanda.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: |

PROCESSO DE TRABALHO Monitorar Manifestaces

INDICADOR 14.2.1 Média de Tempo de Fechamento das Manifesta¢d es DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR Subsidiar politica de gestao
FORMULA
CRITERIO DE . ] . x o .
ACOMPANHAMENTO Relatério extraido do sistema para elaboracéo das estatisticas mensais SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2010 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OuT/10 NOV/10 DEZ/10 Mgépo
EVOLUGAO
DO Md
INDICADOR 2011 JAN/11 FEV/11 MAR/11 ABR/11 MAI/11 JUN/11 JuL/11 AGO/11 SET/11 OouT/11 NOV/11 DEZ/11 Pérno
1 0 1 3 4 2 2 1 1 2 1 1,6

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA DE TEMPO DE FECHAMENTO NA OUVID DAS MANIFESTA COES

MEDIA NO PERIODO DE 30 DIAS

PERIODO - JANEIRO A JUNHO/2011 —

ANTERIOR TOTAL DE RECEPCIONADAS: 22.480 5
(2010) 4l ¢
MEDIA o 3

PERIODO
ATUAL (2011)

N
o B N W M O
p
w>

1/

N
SN
p—
‘\

N
IN)
¢

—
>’\J

-

v A
JAN FEV MAR ABR MAI JUN 0

T T T T

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

META
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ANALISE DE DADOS:

Este indicador de acompanhamento foi desenvolvido em 2011, ndo havendo como estabelecer uma comparacdo com 0 ano anterior. A
OUVID trabalha com um tempo médio de fechamento de 3 (trés) dias. Em maio, verificou-se o aumento neste indice, tendo em vista
problemas no sistema SOU, os quais foram solucionados pela DGTEC na Ultima semana de junho, retomando ao prazo médio regular.

AGCOES GERENCIAIS:

Quando h& acumulo de manifestacdes a serem tratadas, sdo realizados mutirdes, a fim de manter a média de tempo de resposta.
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@ PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
S UNIDADE ORGANIZACIONAL: |
PROCESSO DE TRABALHO Realizar inter-relacéo social e elaborar projetos
INDICADOR 14.4.1 Quantidade de Contatos e Parcerias firmadas DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR Estabelecer network entre Ouvidorias
FORMULA Quantidade de Contatos e Parcerias firmadas
CRITERIO DE
ACOMPANHAMENTO SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS SENTIDO DE MELHORIA
META 3 UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Anual
2009 JAN/10 FEV/10 MAR/10 ABR/10 MAI/10 | JUN/10 JUL/10 AGO/10 SET/10 OuUT/10 NOV/10 DEZ/10 Md. no Per.
EVOLUQAO DO 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 MdZN
INDICADOR 6 JAN/11 | FEV/11 | MAR/11 | ABR/11 | MAI/11 | JUN/11 | JUL/11 AGO/11 SET/11 ouT/11 NOV/11 DEZ/11 Per 0
0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2
RESULTADO NO PERIODO
MEDIA
PERIODO 2
ANTERIOR
(2009) GRAFICO COM O RESULTADO NO PERIODO GRAFICO COM A EVOLUCAO DO INDICADOR
3 (Conforme Tabela & Esquerda) (Conforme Tabela Acima)
MEDIA
PERIODO 2

ATUAL (2010)

META 3

Houve a intencdo de ampliacdo do quadro de parcerias, mas por questdo de limitacdo do quadro para este processo de trabalho (1

ANALISE DE DADOS: . X : ~ o : A X
servidor) e por motivo de licenca néo foi possivel atingir a meta desejada.

ACOES GERENCIAIS: Serédo buscadas novas oportunidades de contatos e parcerias em 2012.
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4 GESTAO DOS RECURSOS

4.1 Situagao do Quadro de Pessoal

intranet é cépia ndo controlada.

Servidores Estagiarios Terceirizados Total geral
UNIDADES DA DIRETORIA

3 = = 3 3 = 3 3 = 3 3 =

S & & S S & & & S & & &

GABINETE 1 1 1 1
Recepcéo 1 1 1 1
Atendimento Pessoal 1 1 1 1
Formulario Eletrénico 4 6 0 1 4 7
Teleatendimento 4 6 3 3 2 2 9 11
Peticdes e Urnas 1 1 1 1
Monitoramento 1 0 2 2 3 2
Medicéo e Divulgacdo de Resultado 1 0 1 0
Comunicacéao e Projetos 1 1 1 1
Servidores Afastados 3 2 3 2
TOTAL 17 18 3 4 5 5 25 27
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Houve a saida de uma servidora para a DGTEC (que antes ocupava-se do processo de trabalho “Medicdo e Divulgacdo de

Resultados”, bem como o afastamento de mais dois servidores para fins de aposentadoria (gozo de licengas restantes), os quais
desempenhavam as funcdes de “Assessor de Gabinete” e “Atendimento Pessoal’. Chegaram duas novas servidoras, aumentando
oficialmente o quadro de funcionarios em dois, devendo-se ressaltar que na pratica houve descréscimo do quadro, por conta dos
afastamentos para fins de aposentadoria. O namero total de servidores é insuficiente para o desempenho de todos os processos de
trabalho, tendo em vista que a UO conta com estagiarios e terceirizados para minimizar o déficit, valendo destacar que os primeiros tém
carga horéria reduzida. A UO conta com 7 funcionarios com limitagGes (readaptados ou deficientes visuais) que trabalham com afinco,

mas cuja produtividade € diferenciada.

O processo de trabalho “Medic&o e Divulgacao de Resultados” vem sendo executado por trés servidores, cumulativamente, tendo

em vista a saida da servidora entdo responsavel.

- Capacitacao

Equipe — OUVID

AREA DA MATRIZ DE Carga Total de horas Total
i Horaria n°de investidas por
AREA COMPETENCIA CURSOS do curso | participacdes area da %
(CH) (CHxparticipacdes) MC
Outlook 2003 12 3 36
. Produzindo documentos no Word 12 1 12
1 Informatica : 72
Powerpoint 12 1 12
Excel | 12 1 12
Diviséo Organica do Poder Judiciario 20 1 20
2 Direito e Legislacéo Principio Constitucional 5 1 5 45
Processo Civil 20 1 20
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Balanced Scorecard 12 1 12
Criatividade e Inovagéo 1 6
IV Encontro de Gestores 2 16
Implementacédo de RAD 3
SIGA 4 2
5 Qualidade no relacionamento Interpessoal 15 2 30
Gestao e oA
3 . Noc¢des Basicas da Norma ISO - SIGA 12 2 24 194
Qualidade
Interpretacdo da Norma ISO 18 1 18
Administracéo do Tempo 1
Exceléncia no atendimento 1
Metodologia e Implementagdo de Projetos 40 2 40
Sustentabilidade no dia-a-dia 5 1 5
Qualidade no Ambiente de Trabalho 15 1 15
4 Procedimentos e Implementagéo de RAD 2 2 4
. 13
Rotinas Treinamento e-prot 3 3 9
P L . A reforma ortogréfica 12 2 24
Técnico- Administrativ 36
5 écnico- Ad strativa Crase 12 1 %
Temas em Destaque 2 6 12
Evento comemorativo 2 2 4
Os desafios em foco 3 1 3
6 Outros Etiqueta Corporativa 12 1 12 52
Programa de Preparacéo para Aposentadoria 7 1 7
Momento Cultural 2 1 2
Mediacao 12 1 12
TOTAL GERAL DE HORAS INVESTIDAS EM CAPACITACAO
Total de servidores da UO 18
Média de horas em capacitacao por servidor = Total de horas em curso / total de servidores da unidade 22,88 horas/servidor

Estao faltando os servidores que estavam de férias e licenca na data da confec¢éo do presente relatori  o.

RELATORIO DE INFORMAGOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL DE 2011 - OUVIDORIA

31/37




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

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

4.2 Situacdo dos Recursos de Tecnologia da Informag  &o

- Sistemas

Abaixo, apresentamos de forma consolidada a situacéo dos sistemas utilizados pelas

areas da (sigla da unidade):

Sistema Areas usuérias Situacéo Manutencao/modificagéo solicitada
. Atende com muita Sim — Aguardando as adequagdes e
Sistema da . >
S Todas precariedade as resolucdo de problemas (falhas de
Ouvidoria (SOU) X ) . ;
necessidades registro e relatdrios inconsistentes)

- Equipamentos

A tabela abaixo demonstra a situacdo dos bens patrimoniais de informatica,

comparando-se os dois ultimos anos.

FINAL DE 2010 1° SEMESTRE 2011
Material de Informéatica Material de Informatica
Disponivel EQUIPE Disponivel EQUIPE
(N°. de pessoas) (N°. de pessoas)
Computador Impressora Computador |Impressora
26 12 27 26 11 27

O quantitativo de computadores e impressoras € suficiente.
4.3 Situacdo dos Demais Recursos de Infra-Estrutura

- Instalagbes

As instalacbes s&o adequadas, salvo por recorrentes problemas no banheiro do gabinete.

Ja foram solicitadas providéncias, sem contudo chegar a solucfes definitivas.
- Materiais de Consumo

Adequados e satisfatoérios.

- Materiais Permanentes

Adequados e satisfatorios.

- Seguranca
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A Ouvidoria disp0e de botbes de panico nas salas de atendimento pessoal, tendo em vista

as caracteristicas do servico e a exposi¢cao dos servidores a toda sorte de usuarios. Seria
recomendavel a permanéncia de um seguranca durante o periodo de atendimento, a
saber, de 11h as 18h.

4.4 Documentacdo e Informacdo (RAD e Registro) e Or ganizacdo do Arquivo

Corrente

Este item descreve a situacdo das Rotinas Administrativas referentes a OUVID,

conforme detalhado na tabela a seguir:

SITUACAO DAS ROTINAS ADMINISTRATIVAS DA UNIDADE
CODIGO TITULODARAD | REVISAO | DEPTO. S';%ﬁf‘o OBSERVAGAO
RAD-OUVID Recepcionar e
002 Tratar 02 - Revisada Vigéncia 01/08/2011
Manifestacbes
RAD-OUVID- Gerir a Data de avaliagao
003 Ouvidoria Geral 00 - sem revis&o
uvidoria Gera 20/06/2011
RAD-OUVID- qutorat 01 - Revisada Vigéncia 01/08/2011
004 Manifestacéo
RAD-OUVID. Medir, Avaliar e Data de avaliagéo
005 Divulgar 00 - sem revis&o
Resultados 12/08/2011
Realizar Inter- Data de avaliagio
RAD_O%EVID_ Relacdo Social 00 - sem revisdo
e Projetos 20/06/2011
Fonte:
4.5 Situacdo dos Contratos Fiscalizados pelas Unida  des

A OUVID néao possui sob sua responsabilidade contratos de manutencéo e de servigos.

SITUACAO DOS CONTRATOS

VALOR TOTAL VALOR
N°. PROT / DO CONTRATO VALOR TOTAL A
EMPRESA CONTRATO / DATA INICIAL EMPENHADO ATESTADO OBSERVAGOES
E FINAL PARA 2010

RELATORIO DE INFORMAGOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL DE 2011 - OUVIDORIA

33/37



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

ATEN(;%O: A cOpia impressa a partir da  intranet é cdpia nédo controlada.
5 AUTOAVALIACAO DO SIGA E AUDITORIAS

» AUTOAVALIACAO DO SIGA

Resultados (2010)
12 Avaliacao

Resultado: 46% AcOes Gerenciais Propostas

» Os resultados da autoavaliagdo apontam que o UO atingiu
0 nivel basico (80%) e o nivel planejado (89%)
Periodo de = Para o nivel gerenciado a avaliagéo foi de 46%.

o B 04/11/2011 _ .
Realizacao: * Tendo em vista que o resultado da autoavaliacédo foi

recebido em 07/12/2011, em janeiro seréo elaborados os
objetivos do Plano de Acédo de 2012 com base nos itens a
serem melhorados.

22 Avaliacao
Resultado: Acdes Gerenciais Propostas
Periodo de
Realizagéo: -

Fonte: Memorando 252/2011 (DGDIN)

- AUDITORIAS DE GESTAO

N&o se aplica: unidade nao certificada

TIPO DE AUDITORIA DATA DE REALIZACAO APONTAMENTOS

Fonte:

6 ATIVIDADES COMPLEMENTARES
Nao se aplica.

7 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES
Os dados apresentados neste relatorio revelam as acdes adotadas pela OUVID no intuito

de alinhar a execuc¢ao de suas atividades ao sistema de gestado do PJERJ
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Os resultados estatisticos divulgados mensalmente pela OUVID, elaborados a luz das

informagdes aqui prestadas, sdo fontes que podem contribuir para tomada de providéncias

gue resultem no aperfeicoamento da prestacéao jurisdicional.
Estamos nos estruturando com o objetivo de cada vez mais atender aos anseios de

nossos usudrios, gerando, assim, a credibilidade necessaria ao fortalecimento de nossa

imagem institucional como érgédo de um Poder Judiciario proficuo e atuante.
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8 ARVORE DE PROCESSOS DE TRABALHO E INDICADORES

A Arvore de Trabalho e indicadores estdo sendo revistos.

1° NiVEL INDICADORES

ID. 14.1 Quantidade de manifestacdes recebidas por canal de acesso.

ID. 14.2 Percentual de manifestacdes encaminhadas aos 6rgdos competentes.
ID. 14.3 Percentual de manifestacdes solucionadas

P.14 Gerir a Ouvidoria . . ~ .
ID. 14.4 Quantidade de Manifestacdes recebidas por atendente

ID 14.5 Percentual de manifestacdes resgatadas e solucionadas na OUVID

ID 14.6 Quantidade de manifestacdes solucionadas pela OUVID

2° NIVEL INDICADORES

P.14.1 Recepcionar e tratar ID. 14.1 Percentual dos Diferentes Tipos de Manifestacéo

manifestacdes
P.14.2 Monitorar manifestacdes

P.14.3 Avaliar manifestacdes e divulgar ID. 14.2.1 Média de Tempo de Fechamento

resultados

P.14.4 Realizar inter-relacdo social e

elaborar projetos. ID. 14.4.1 Quantidade de contatos e parcerias firmadas
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9 ANEXOS
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