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1 RESUMO EXECUTIVO

Este Relatorio de Informacgbes Gerenciais (RIGER) tem por finalidade apresentar
os resultados do desempenho da gestdo da OUVID, relativos ao periodo de 01/2012 a
12/2012.

Quanto a gestao estratégica a OUVID redefiniu para 3 os objetivos da qualidade ,
destes, 2 estdo sendo implementados por meio de Plano de Acdo. Os detalhes sao

encontrados no item 2 deste relatério.

A OUVID néo é responsavel pela medicao de indicadores estratégicos , definidos
na Resolucédo TJ/OE n°. 21/2009 e detalhados no item 2.5 deste relatorio.

No que se refere a recursos relacionados a pessoal , constata-se que a
produtividade da equipe esté dividida em diferentes extratos, sendo necessaria a adogao
de critérios para melhor distribuicdo. A principal dificuldade da gestdo é decorrente das
condic@es fisicas diferenciadas, por exemplo, a UO conta com 4 deficientes visuais (em
diversos graus) e 2 readaptados, o que repercute no desempenho da produtividade, pois

mesmo o atendimento por telefone precisa ser cadastrado pelo atendente no sistema.

No que diz respeito a gestdo operacional , a andlise dos indicadores de
acompanhamento e desempenho 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. A UO possui indicadores de acompanhamento.

Quanto a capacitagdo , as funcionarias que fazem atendimento pessoal estdo sendo
incentivadas a realizarem curso na ESAJ relativos ao atendimento ao publico; ha caréncia
de acbes de capacitacdo 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 de algumas turmas.

Quanto aos recursos de tecnologia da informacdo , houve provimento satisfatorio
de equipamentos. No que se refere aos sistemas, a unidade obteve o apoio da DGTEC no
desenvolvimento de melhorias para o sistema SOU, conforme detalhado no item 4.2 deste
relatério, com a criagdo de relatorios estatisticos mais detalhados, para que a Ouvidoria

possa atender as solicitacfes das serventias e dos NUR.
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No que se refere aos recursos de infraestrutura , as instalacbes estdo
relativamente adequadas as necessidades da unidade; o provimento de material de
consumo e permanente € satisfatorio e a seguranca das instalacdes estd adequada as
necessidades da unidade.

No que se refere a documentacédo e registro dos processos de trabalho , a
OUVID possui 5 processos de trabalho (um inativo por falta de pessoal), revisou 4
processos de trabalho, contando com o apoio da DGDIN, estando providenciando o
cancelamento da RAD relacionada com o processo inativo (Fazer inter-relacdo social e
projetos de comunicacgéo), tendo em vista a infima possibilidade de pessoal para efetivar o

referido processo.

Para a organizacao do arquivo corrente , a OUVID recebeu o apoio do DEGEA, ja
tendo elaborado relagcdo de acervo documental e estando ciente dos procedimentos para
analise, eliminacdo e arquivamento de documentos, conforme definido nas RAD que
tratam do assunto. As pastas do SIGA foram adicionadas ao acervo documental conforme

orientacdo da DGDIN na ultima auto-avaliagdo, no segundo semestre de 2011.
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 avaliacdo do SIGA , a OUVID foi avaliada no dia 24/09/2012,
tendo obtido 90,91% de respostas positivas no Nivel Planejado.

No periodo de abrangéncia deste relatorio, a OUVID n&o 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:

Misséo: Resolver os conflitos de interessesem | Visdo: Obter o reconhecimento da sociedade sobre a contribuicao
tempo adequado a sua natureza do PJERJ para o exercicio democratico da cidadania
% L ) 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 L ! utc_vs < a’o_r Barala oc_le_ CLeIcH ;
alcancara Visao estabelecida 3 *Acessibilidade; « Celeridade; « Etica; « Imparcialidade; « Modernidade;
g .+ Probidade; » Responsabilidade Social e 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 interagdo e a troca de *Promover a cidadania Isseminarvalores eticos emorals por
) O ; . - meio de atuacéo institucional efetiva
Pt experiéncias entre Tribunais (nacional e ) L L
o . . «Aprimorar a comunicacado com publicos
internacional)
externos
s ¢
2 GESTAO DE PESSOAS INFRAESTRUTURAE TECNOLOGIA ORGCAMENTO
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

Foi realizada alteracdo nos Direcionadores Estratégicos da OUVID, com vista ao

alinhamento com a Resolug&o 103/2000 do CNJ. Segue abaixo a redagao atual:

-Misséo: “Servir de canal de comunicacao direta entre o cidadao e o Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro, com vistas a orientar, transmitir informacdes e colaborar no
aprimoramento das atividades desenvolvidas pelo Tribunal de Justica, bem como
promover a articulagdo com as demais Ouvidorias Judiciais para o eficaz atendimento das

demandas acerca dos servicos prestados pelos 6rgéaos do Poder Judiciario”;

-Visao: “Contribuir para o alcance da exceléncia da gestdo na administragao do Poder
Judiciério do Estado do Rio de Janeiro, mediando a comunicacao entre a expressao dos

anseios do cidadao em relacao aos servi¢os prestados e as instancias administrativas”.
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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 Promover estratégias de divulgacdo da OUVID como se  ndo o meio de comunicagéo da X ) )
populagdo com os 6rgédos judiciais
2 Buscar o alinhamento com a Resolugdo 103/2010 do CN  J para as ouvidorias judiciarias X - -
3 Estabelecer junto a DGTEC medidas de aperfeicoament 0 do sistema corporativo para melhoria X ) )
de estatisticas e indicadores

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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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
INDICADOR DE RESULTADO ORCAMENTO ESTIMADO

PROJETO / CRONOGRAMA
OBJETIVO DA HE Resultad Resultad
QUALIDADE % Planejado % Realizado Pl?nuejg dg al(zzlrjlc;z d(c)) Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Fav 5 i) (No periodo) (Para o Periodo) (No Periodo)
1) Atualizar
folders e
cartazes, A CGJ atendeu a

Zin;trr)ilé)ahr;ggos-uz? solicitacao da
' OUVID e divulgou

Promover
estratégias de D‘fesen_volver a os cartazes
divulgacéo da Desenvolver novos 100% 33% Ca}rnlh_a“(_ja atualizados da i )
OUVID como sendo materiais de OEuc\j/]dorla : 3) Ouvidoria, através
0 meio de divulgacao e Etar nol\_/a de publicacéo de
comunicacao da atualizar antigos Versao do Ivro Aviso no DJERJ.
populacdo com os de mformggoes
orgéos judiciais gerenciais da
OuVID

OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: Foram tomadas providéncias no sentido de retomar a divulgacéo de cartazes para divulgacdo interna, por meio da CGJ. Para tanto, foi enviado oficio
a CGJ solicitando comunicagao eletronica as serventias para fixagdo de cartazes em formato A4 em locais visiveis. A CGJ atendeu ao pedido, publicando Aviso no DJERJ.
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ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.
AGOES GERENCIAIS: Ap6s a publicagdo do Aviso determinando que as serventias afixassem os cartazes atualizados da Ouvidoria em suas
dependéncias, foram recebidas algumas ligac6es de Escrivdes com divida sobre a localizacdo do cartaz na pagina da intranet, para
impressao, tendo sido esclarecidas todas as davidas. Quanto aos itens 2 e 3, ainda ndo foi possivel a realizacao, por falta de pessoal

TEMA: ALINHAMENTO E INTEGRACAO

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

INDICE DE CUMPRIMENTO DO INDICE DE CUMPRIMENTO DO

PROJETO / CRONOGRAMA [NPlIEAIDIOIR (P12 N2 SEILIARO) ORCAMENTO ESTIMADO
OBJETIVO DA META
QUALIDADE % Planejado % Realizado E);Snugggg Zi;ﬁggﬂg Planejado Realizado
(No periodo) (No periodo) (Fav 5 i) (No periodo) (Para o Periodo) (No Periodo)
No intercambio
realizado com a
Ouvidoria do
Promover a Intercambio com Tribunal de Justica
Buscar o alinhamento [interacdo com outras lo menos uma de Santa Catarina
com a Resolugéo Ouvidorias Judiciais £e doria pabli foi constatado que
103/2010 do CNJ para | e afins visando a 100% 100% uvi ortla pu d|ca, esta Ouvidoria esta - -
as ouvidorias implementacéo de 'p:\ra roca de 1 mais estruturada, o
judiciarias um sistema de troca informacoes e gue aponta no
de informacbes EXPENENCIas. | sentido da visdo da
Ouvidoria, que é a
de ser referéncia na|
area.
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ATENCAO: A copia im

Promover a
interacdo com os

demais 6rgéos do TJ

visando contribuir
para o

aprimoramento dos

servicos prestados

Dar ampla
publicidade das
estatisticas de
manifestacdes
recebidas e
providéncias
tomadas

Verificar junto ao
Gabinete da
Presidéncia e a
DGDIN formato de
relatorio util para
alicercar tomada de
medidas
administrativas

pressa a partir da

intranet é cépia ndo controlada.

50%

50%

Manter dialogo
com as unidades
intervenientes
visando a
melhoria continua
no processo de
trabalho.

No decorrer do ano
de 2012 foram
mantidos contatos
com os NUR, a
CGJ, a DGSEl, a
DGDIN, a COJES,
a DGTEQC, etc.,
tendo sido obtidas
melhores praticas
para aperfeicoar o
processo de
trabalho da OUVID.

50%

50%

Divulgar os dados
estatisticos a
Administracdo

Superior, ao
publico, em geral
e as unidades
mais reclamadas,
para que
providéncias
sejam tomadas
visando a solugao
dos problemas
apontados.

A OUVID divulgou
mensalmente seus
dados estatisticos,
enviando-os a
Administracao
Superior e a outros
Orgéos da
administracdo, bem
como publicou no
DJERJ e enviou
relatérios aos
cartorios mais
reclamados, para
auxiliar na busca de
solucdes.

100%

Nao realizado

Por alteracdo de
pessoal no quadro
administrativo, este

plano foi
inviabilizado
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ATENCAO: A copia im

pressa a partir da

intranet é copia

nao controlada.

Formalizar
solicitacao relativa 50%
ao Art. 9°

25%

De acordo com o
art. 9° da
Resolugcao CNJ n°
103/2010, as
Ouvidorias
judiciais deverdo
ter estrutura
permanente e
adequada ao
atendimento das
demandas dos
usuarios, tendo as
atribuicbes das
competéncias
relacionadas no
referido ato.

Embora a OUVID
esteja em pleno
funcionamento,

buscando cumprir

todas as atribuicdes
determinadas pela
Resolucao, ainda
ndo hi uma
estrutura formal,
exercendo suas
funcbes através da
formacéo de
equipes de
trabalho, sob a
supervisédo do
Assessor do
Ouvidor.

OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: As metas estabelecidas para objetivos da qualidade foram apresentados como obrigatérios (“deverdo”) pela Res. 103/2000, do CNJ, e
as medidas para a sua implementacdo estdo sendo, gradativamente, revistas.

ACOES GERENCIAIS: Em 06/12/2012 foi realizado intercAmbio entre a Ouvidoria do TJERJ e a Ouvidoria do TJ de Santa Catarina, havendo troca de
experiéncias, onde houve a constatacdo de que a OUVID, apesar de ainda nado ter uma estrutura formal, estd mais bem organizada, tendo mais acesso e
dialogo com a Administragcdo Superior e as unidades intervenientes, o que contribui para um melhor funcionamento dos seus servigos.

RIGER anual / 2012 — OUVID
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TEMA: INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIA

ATENCAO: A copia impressa a partir da

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantir a disponibilidade de

PROJETO /

OBJETIVO DA
QUALIDADE

META

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
CRONOGRAMA

% Planejado
(No periodo)

% Realizado
(No periodo)

intranet é cépia ndo controlada.

sistemas essenciais de Tl

INDICADOR DE RESULTADO

Resultado

Planejado
(Para o Periodo)

Resultado

alcancado
(No periodo)

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
ORCAMENTO ESTIMADO

Planejado
(Para o Periodo)

Realizado
(No Periodo)

Estabelecer junto a
DGTEC um
protocolo de
medidas de

aperfeicoamento do

sistema corporativo

para melhoria de

estatisticas e
indicadores

Solucionar os
problemas de
inconsisténcia dos
relatérios e de falta
de filtros que
atendam as
demandas de
outras UO com
processos de
trabalho que
dialogam com a
QuVID

100%

100%

Possibilidade de
filtragem
satisfatoria de
dados e
cruzamento de
dados no SOU
que atenda aos
relatérios
pleiteados por
UO como a
DGDIN e NURs

A DGTEC
desenvolveu rotinas|
que possibilitam a
filtragem e
cruzamento de
dados no SOU, de
modo a atender aos
relatérios
pleiteados por UO
como a DGDIN e
NURs

OBSERVACOES

ANALISE DE DADOS: Foram realizadas reunides com o pessoal da DGTEC e abertos chamados em relacdo a problemas no SOU. A DGTEC sinalizou no

sentido de que melhorias estariam previstas para o segundo semestre de 2012.

ACOES GERENCIAIS: A OUVID acompanhou o cumprimento do prazo dado pela DGTEC, tendo sido atendida no periodo previsto. Logo ap6s terem as melhorias sido

colocadas em producgéo, a OUVID entrou em contato com as unidades interessadas colocando-se a disposicao para fornecer os relatérios solicitados.

RIGER anual / 2012 — OUVID
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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 Resolugdo 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 é c6pia ndo controlada.

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

| ouviD

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR

14.1 Quantidade de manifestacdes recebidas pelos ca

acesso

nais de

DESEMPENHO

ACOMPANHAMENTO

FINALIDADE DO INDICADOR

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

FORMULA 14.1 ¥ (de manifestagGes recepcionadas do teleatendimento + atendimento pessoal + formuléario 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

" JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
EVOLILAY 2011 3204 | 4.144 3.785 3503 | 4.144 | 3.700 3.924 4.552 3.702 3.469 3.949 3.825
DO . . . . . . . . . . . .
INDICADOR 2012 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.

3.182 3.104 4.166 3.453 3.897 3.062 3.757 3.677 3.207 3.896 2.964 3.487

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

(2011)

4.150

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2012)

3.487

META

MEDIA MENSAL DAS MANIFESTACOES
RECEPCIONADAS PELOS CANAIS DE ACESSO
- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

3.487

@MEDA MENSAL DAS
MANFESTACOES
RECEPCIONADAS (3.487)

(©uvidoria

P iciario (@)
PegerJudicidro i@y

MANIFESTACOES RECEPCIONADAS PELOS CANAIS DE ACESSO
- JANEIRO A NOVEMBRC/2012 -

TOTAL: 38.365

5.000

3.897 3757

A
4.000
3.182 3.453 3677 D
i 3.062
3.000 s

b
2.964

2.000

RIGER anual / 2012 — OUVID
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ATENCAO: A copia impressa a partir da _intranet é copia ndo controlada.

A andlise dos dados permite observar que houve uma reducdo de 9% do nimero de manifestacdes recepcionadas em relacdo ao ano
ANALISE DE DADOS: anterior. Considerando que a UO contou com 25 pessoas para 0s processos de recepgdo, temos uma média de 1.534 manifestagfes
por atendente.

Nos ultimos anos, a Ouvidoria vem conscientizando os usudrios sobre seus limites de competéncia, tendo em vista que diversas
ACOES GERENCIAIS: solicitagc6es dq cidad&@o, como: dar orientacdo jur_idica, se manifestar acerca de decisdes judiciais ou i_nter_ferir em matéria processugl
de competéncia do advogado, ndo podem ser objeto de atuacédo da Ouvidoria. Cremos que esta conscientizacdo tem levado o usuario
a evitar procurar este érgao em situacdes semelhantes, o que tem reduzido o nimero de manifestacdes.

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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ATENCAO: A copia impressa a partir da

intranet é cépia ndo controlada.

{5
O

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: OuVID

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR

14.2 Percentual de manifestacdes encaminhadas aos 6

competentes

rgaos

DESEMPENHO

ACOMPANHAMENTO

FINALIDADE DO INDICADOR

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

14.2 (X Manifestacdes solucionadas mediante respostas dos 6rgaos competentes + ~ Manifestagdes em processamento nos 6rgdos competentes / ¥ Manifestacdes

HRGLA 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
o JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
EVOLUCAO DO 13% 14% 16% 20% 23% 13% 17% 15% 17% 17% 18% 16,6%
INDICADOR 5 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
16% 20% 20% 18% 19% 17% 19% 9% 8% 10% 13% 15,3%

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

(2011)

16,6%

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2012)

15,3%

META

MEDIA MENSAL DO PERCENTUAL DE MANIFESTACOES

ENCAMINHADAS AOS ORGAOS COMPETENTES

- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

15%

MEDIA MENSAL DO
PERCENTUAL DE
MANIFESTAGOES
ENCAMINHADAS A
ORGAOS COMPETENTES]
(15%)

(©uvidori 1

Poder Judicia
do Estado do Ao de

30

20

10

PERCENTUAL DE MANIFESTACOES

ENCAMINHADAS AOS ORGAOS COMPETENTES

- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 —

TOTAL DE RECEPCIONADAS: 38.365

% 20%

| Bue 18% 9% 17%  19%

- 13%
9% gy 10% 4

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV

©uvidoria

Poder Judiciario (@)
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Observa-se que nos Ultimos anos tem ocorrido uma diminuicdo gradativa do percentual de envio de manifestacées para outros
orgaos, como um efeito de acordos firmados com a CGJ e NURs no sentido de filtrar as manifestagfes que deveriam ser remetidas
aos seus o6rgdos. Deixaram de ser enviadas para o 1°. NUR, por exemplo, manifestacdes sobre demora na juntada de pecgas, as
quais passaram a ser objeto de intervencédo da OUVID diretamente com as unidades.

No primeiro semestre de 2012 houve um ligeiro aumento da remessa de manifestacbes a outros érgdos, porém, no segundo
semestre, a reducdo foi significativa.

ANALISE DE DADOS:

Esforcos estdo sendo despendidos para que um maior nimero de manifestacdes sejam solucionadas pela prépria Ouvidoria,

ACOES GERENCIAIS: ) N . . , ; ~ .
trazendo celeridade as respostas aos usuarios e evitando um acuimulo de manifestacdes em outros 6rgaos.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL: |

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR 14.3 Percentual de Manifestacdes Solucionadas DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO
FINALIDADE DO INDICADOR Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestéo para promover melhorias continuas
FORMULA 14.3 (Z manifestag¢des solucionadas / = manifestagdes 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
2011 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
EVOLUCAO DO 80% 7% 80% 80% 75% 83% 80% 85% 80% 61% 71% 77,4%
INDICADOR T JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET OouT NOV DEZ Md. no Per.
74% 79% 79% 81% 83% 7% 83% 86% 83% 85% 82% 81%

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

(2011)

77,4%

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2012)

81%

META

PERCENTUAL DE MANIFESTACOES SOLUCIONADAS

- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

TOTAL DE RECEPCIONADAS: 38.365

100

. o 86%
¥ h 79%  81% ,8“’ % g

33%

85%  83%

o~

JAN FEY MAR ABR MAI JUN JUL AGO

SET

OuT  NOV

(©vuvidoria
P @

MEDIA DO PERCENTUAL DE MANIFESTACOES SOLUCIONADAS

- JANEIRO A NOVEMBRO0/2012 -

81%

mMEDIA DO PERCENTUAL DE
MANIFESTACOES
SOLUCIONADAS (81%)
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ANALISE DE DADOS: Em 2011, tinhamos 77,4% de manifestacfes solucionadas. Esse valor aumentou para 81% em 2012.

Geralmente as manifestacfes ndo solucionadas sao aquelas que foram remetidas a outros 6rgdos e ainda estdo sendo objeto de
apreciacdo. Ressaltamos que estamos monitorando constantemente a obtencédo de respostas de outros 6rgaos, tendo estabelecido

ACOES GERENCIAIS:
internamente um prazo maximo de espera e, caso ndo haja solucdo, a prépria Ouvidoria intervém para resolver o problema.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE TRABALHO

Gerir a Ouvidoria

INDICADOR 14.4 Quantidade de Manifestac@es recebidas por aten  dente DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR Extrair dados que possam subsidiar medidas de gestao para promover melhorias continuas
FORMULA Quantitativo Bruto
CRITERIO DE o
ACOMPANHAMENTO Estatistica Mensal SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
2011 Dados na Dados na | Dados na Dados na Dados na | Dados na | Dados na | Dados na Dados na Dados na Dados na
EVOLUGCAO DO tabela de tabela de tabela de tabela de tabela de | tabelade | tabelade | tabelade tabela de tabela de tabela de 1597
INDICACD;OR 2011 2011 2011 2011 2011 2011 2011 2011 2011 2011 2011
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
2012 Dados na Dados na | Dados na Dados na Dados na | Dados na | Dados na | Dados ha Dados na Dados na Dados na 1534
Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela Tabela
RESULTADO NO PERIODO QUANTIDADE DE MANIFESTACOES POR ATENDENTE
- JANEIRO A NOVEMBRO /2012 -
MEDIA Gaveg o | (e e e s | | | T MEDIA DA QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
< e s 2 = = = ke e i 8 2 = t RECEBIDAS POR ATENDENTE NOS CANAIS MAIS UTILIZADOS
PERIODO 1507 = e T -JANEROANOVEMBROZOZ-
ANTERIOR o v | w [ w [ s [ w | % [ @ [w ] 5 | » |« =
(2011) = S Tm e ltele T ol | =
MEDIA = R e e e e
PERIODO = o S I - O
ATUAL (2012) 1534 = o e T lie Tw e o el B
= R R ILNERERE R e
= R EEE R A aaeaTaoueNTo sz
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Os dados evidenciam uma maior concentracdo de manifestacdes no servico de Formulario Eletrdnico e uma necessidade menor no servico
ANALISE DE DADOS: de Teleatendimento. A discrepancia entre o nimero de manifestacdes recepcionadas tendo-se em vista o quadro comparativo entre
atendentes se justifica pela natureza distinta dos servigos, em relacdo a complexidade dos mesmos. Verifica-se que, pela natureza do
servico ha uma demanda maior de atendimentos pelos canais que usam a web.

Esforgos constantes estao sendo realizados no sentido de manter sempre um nimero minimo de funcionarios atendendo as manifestacées
ACOES GERENCIAIS: provenientes_ da web, para que néo_ haja um a_lcumulo de serv_igo neste setor. Ex: em casos de afastamentos de funcionarios por férias,
licenca médica e outros, sdo organizados mutir6es onde funcionarios de outros setores sdo convocados para atender as manifestacdes
originarias de formulario eletrdnico, de modo a manter sempre em dia as respostas.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE TRABALHO

Monitorar ManifestacGes

INDICADOR 14.6 Percentual de Manifestacdes Solucionadas pela ~ OUVID DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO
FINALIDADE DO INDICADOR Subsidiar politica de gestao
FORMULA 14.6 (= Manifestac¢des solucionadas diretamente pela OUVID / ~ Manifestagdes recepcionadas) X 100
CRITERIO DE | Relatério extraido do sistema para elaboragdo das estatisticas
ACOMPANHAMENTO mensais SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2011 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
EVOLUGAO DO 73% 72% 76% 72% 70% T7% 75% 78% 73% 58% 65% 71,7%
INDICADOR S JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
69% 71% 72% 75% 73% 73% 76% 83% 81% 83% 81% 76%

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

(2011)

71,7%

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2012)

76%

META

MEDIA MENSAL DO PERCENTUAL DE MANIFESTACOES
SOLUCIONADAS DIRETAMENTE PELA OUVID
- JANEIRO A NOGVEMBRO/2012 -

BMEUIA MENSAL DO
PERCENTUAL DE
MANIFESTACOES
SOLUCIGNADAS
DIRETAMENTE PELA
OUVID (76%)

PERCENTUAL DE MANIFESTACOES SOLUCIONADAS PELA QUVID

40

- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 —

TOTAL DE RECEPCIONADAS: 36.365

190 T5% 3% T3%  76% ‘e 8% %% s

83% g4,

69%

%

JAN

FEV¥ MAR ABR MAI JUN  JuL

AGO

SET OUT NOV
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Em comparacdo 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. Do conjunto que
compdem os 81% de manifestacdes solucionadas, 76% foram solucionadas pela prépria OUVID e 5% pelos érgaos competentes.

ANALISE DE DADOS:

AGOES GERENCIAIS: A Ouvidoria tem procurado, na medida do possivel, solucionar as manifestacdes dentro da propria unidade, evitando uma eventual
’ demora na resposta de outros 6rgéos, contribuindo, assim, para um atendimento mais célere ao usuario.
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)

PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

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 . N - ~ . . . - . e
INDICADOR Servir de suporte & Administragdo Superior para implementar, se entender conveniente, altera¢des que possam contribuir para a melhor prestacéo jurisdicional
FORMULA (Z Total de Manifestacdes por tipo / Z Manifesta¢des recepcionadas) X 100
CRITERIO DE | Quantitativo Bruto. S&o levantados dados quantitativos em relacéo ao total de Reclamacgdes (R),
ACOMPANHAMENTO Duvidas (DU), Elogios (E), Sugestdes (S) e Denuncias (DE) EERIRCIRENERLGRIS
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
Md. no
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Per
R 56% R 53% R 55% R 54% R 50% R 48% R 51% R 50% R 58% R 60% R 60% R 54,2%
2011 DU 40% DU 44% DU 40% DU 42% DU 46% DU 48% DU 44% 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%
EVOLUCAO
210 Md. no
INDICADOR JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Pér
R 57% R 60% R 62% R 57% R 60% R 60% R 61% R 55% R 56% R 55% R 58% R 58,3%
2012 DU 40% DU 37% DU 34% DU 39% DU 36% DU 37% DU 35% DU 41% DU 41% | DU 41% | DU 39% DU 38,2
E 1% E 1% E 2% E 2% E 2% E 1% E 2% E 2% E 1% E 2% E 1% E 1,5%
S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1% S 1%
DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1% DE 1%
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RESULTADO NO

PERIODO
weon | S
PERIODO E 20t °
ANTERIOR o
(2011) S 1%
DE 1%
weon | B8
PERIODO !
E 1,5%
ATUAL .
(2012) S 1%
DE 1%
META

PERCENTUAL DE MANIFESTACOES POR TIPO
- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

TIPOS JAN FEV MAR ABR MAIT Jun JUL AGO SET ouT NOV
RECLAMACOES 57% B0% 62% 57% B0% B0% B1% 55% 56% 55% 58%
DUVIDAS 0% 3% 4% 3% 36% 3T 35% 41% 4% 41% 39%
ELOGIOS 196 1% % 2% 2% 1% 2% 2% 1% 2% 1%
SUGESTOES 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
DENUNCIAS 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

ANALISE DE DADOS:

Observa-se uma elevacao de 4% no numero de reclamacdes em desfavor dos demais indices. Algumas serventias judiciais de primeiro grau
estdo com caréncia de funcionarios, o que acarreta morosidades excessivas nos andamentos processuais, levando o usuario a buscar a
Ouvidoria na tentativa de solucionar o problema. Este érgédo tem levado ao conhecimento da administracao superior a relagdo das serventias
mais reclamadas, no intuito de dar ciéncia dos problemas existentes.

AGOES GERENCIAIS:

A Ouvidoria tem mensalmente levado ao conhecimento da Administracdo Superior relatério constando a relacdo das serventias mais
reclamadas, a fim de que providéncias sejam tomadas para dirimir os problemas.
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PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL:

PROCESSO DE TRABALHO

Monitorar ManifestacGes

INDICADOR 14.2.1 Média de Tempo de Fechamento das Manifestacd es DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO
FINALIDADE DO INDICADOR Subsidiar politica de gestao
FORMULA
CRITERIO DE | Relatério extraido do sistema para elaboragdo das estatisticas
ACOMPANHAMENTO mensais SENTIDO DE MELHORIA
ORIGEM DOS DADOS Sistema Corporativo SOU SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2011 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
EVOLUGAO DO 1 0 1 3 4 2 2 1 1 2 1 1,6
INDICADOR i JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Md. no Per.
3 2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 2,5

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

(2011)

16

MEDIA
PERIODO
ATUAL (2012)

2,5

META

MEDIA DE TEMPO DE FECHAMENTO DAS MANIFESTA COES
NO PERIODO DE 30 DIAS

- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

aMEDIA DE TEMPO DE
FECHAMENTC DAS
MANIFESTACOES (2)

Poder Judiciario {@

NO PERIODO DE 30 DIAS
- JANEIRO A NOVEMBRO/2012 -

TOTAL DE RECEPCIONADAS: 38.365

MEDIA DE TEMPO DE FECHAMENTO NA OUVID DAS MANIFESTA cOES

A 4

3
4
3 3 3 3 3 3 3
3 » ———————
'\V\‘zz/
2 —W¥ —o
1 V
0

JAN

FEV MAR ABR MAI

JUN JUL AGO SET OUT Nov
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A OUVID trabalha com um tempo médio de fechamento de 3 (trés) dias. Nos meses de janeiro e marco e de julho a novembro, a
ANALISE DE DADOS: estatistica ficou na linha limitrofe desta meta, em virtude do grande nimero de feriados. A média esta mais elevada do que em 2011,
mas ainda dentro da conformidade.

Os esforcos para responder as manifestacbes em prazo cada vez menor sdo continuos na Ouvidoria. Houve momentos neste
ACOES GERENCIAIS: semestre em que as manifestacfes foram respondidas no mesmo dia em que foram formuladas, fruto de organizacéo interna no
sentido de mobilizar um maior nimero de funcionarios possivel para responder as manifestacdes.
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4 GESTAO DOS RECURSOS

4.1 Situacao do Quadro de Pessoal

Servidores Estagiarios Terceirizados Total geral
UNIDADES DA DIRETORIA = - — = - — = - = = - ~
S| 8| &8 | 8| R | 8| &8|E8|&8|&|&8 | 8
GABINETE 1 1 1 - - - - - - 1 1 1
Recepcéo - - - - - - 1 1 1 1 1 1
Atendimento Pessoal 1 1 2 - - 1 1 2
Formulario Eletrénico 4 6 4 - - 1 - - 1 4 6 6
Teleatendimento 4 4 6 3 3 2 2 2 1 9 9 9
PeticBes e Urnas 1 2 - - - 1 - - - 1 2 1
Monitoramento 1 1 - - - - 2 2 2 3 3 2
Medic&o e Divulgacéo de Resultado 1 - - - - - - - - 1 - -
Comunicacéo Social e Projetos 1 - - - - - - - - 1 - -
Servidores Afastados 3 2 1 - - - - - - 3 2 1
RD - 1 1 - - - - - - - 1 1

- A tabela evidencia diminuicdo no quadro da equipe OUVID.

- O processo de trabalho “Comunicacdo Social e Projetos” esta suspenso, desde 2010, por falta de servidor disponivel para
assumir o desenvolvimento e coordenacgéo das atividades. Esta em discussdo com o DEDOC o procedimento a ser adotado, tendo em
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vista que a existéncia da RAD e metas ndo tem como ser efetivada por caréncia de pessoal. A medida de gestdo prevista é o

cancelamento da RAD e respectivos FRMs com a excluséo do processo de trabalho.

- As atribuicdes do processo de trabalho “Medicao e Divulgacdo de Resultado” foram distribuidas entre outros servidores para que

sejam realizadas minimamente.

- Capacitagao
Equipe — OUVID
. Carga Total de horas Total
AREA AREg |a éth'AELT:I fAD : CURSOS di-(l)oéi:isi part:z:?gsqﬁes investdas érggrda %

(CH) (CHxparticipacdes) MC

EXCEL | 16 1 16
1 Informética POWERPOINT 14 1 14 62 13,75

WORD AVANCADO 16 2 32
DIREITO ADMINISTRATIVO V - SERVICO PUBLICO 18 1 18
EVENTO COMEMORATIVO — ETICA E A ADMINISTRAGAO PUBLICA 2 1 2
MONITOR ACADEMICO — PRATICAS ABUSIVAS 2 1 2
MONITOR ACADEMICO — DIREITO PENAL DO CONSUMIDOR 2 1 2
MONITOR ACADEMICO - LEI DO SMUC 2 1 2
TEMA EM DESTAQUE — A INVERSAO DO ONUS DA PROVA NO 5 1 5

2 Direito e Legislacdo PROCESSO CIVIL BRASILEIRO 54 11,97
TEMA EM DESTAQUE — OS AVANCOS E RETROCESSOS DO NOVO

CODIGO DE PROCESSO CIVIL 2 2 4
TEMA EM DESTAQUE — CONTRATOS DE CONSUMO A DISTANCIA 2 1 2
AS RESPONSABILIDADES CIVIL E CONSUMERISTA 2h30m 1 2h30m
INTRODUGAO AOS MEIOS ALTERNATIVOS DE SOLUCAO DE 15 1 15
CONFLITOS
REDES SOCIAIS: DIREITO DE INFORMAR E RESPONSABILIDADE 1
3 Gestao e ADMINISTRAGAO DO TEMPO — UFF 9 1 9 123 | 27,28
Qualidace MEDICOES FUNDAMENTAIS NO SIGA - PESQUISAS E PNC 16 1 16
INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL 9 1 9
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VALORIZANDO O USUARIO 12 1 12
GESTAO DE ESTRESSE E GESTAO DE PESSOAS 30 1 30
QUALIDADE DE VIDA NO AMBIENTE DE TRABALHO 15 1 15
COMO REALIZAR SUAS METAS UTILIZANDO A PROGRAMACAQ 9 5 18
NEUROLINGUISTICA
SEMINARIO ACESSIBILIDADE E INCLUSAO 3h30m 4 14
4 Procedimentos e IMPLEMENTACAO DE RAD 6 2 12 14 31
Rotinas IMPLEMENTACAO DE RAD 2 1 2 ’
COMPREENSAO E INTERPRETAGCAO DE TEXTOS 18 1 18
COLOCACAO PRONOMINAL 12 1 12
5 Técnico- Administrativa A REFORMA ORTOGRAFICA 12 3 36 106 23,5
TECNICAS DE REDACAO E REDAGAO OFICIAL 20 1 20
TERMOS DA ORAGAO E PONTUAGAO 20 1 20
TJ EM FORMA - PALESTRA 2 2 4
MOMENTO CULTURAL - ORGANIZAGAO PESSOAL INFORMATIZADA 2 1 2
MOMENTO CULTURAL — A SAUDE HORMONAL DA MULHER 2 1 2
MOMENTO CULTURAL — AMPLIANDO O AUTOCONHECIMENTO 2 1 2
MOMENTO CULTURAL — SEGURANGCA NA INTERNET 2 1 2
MOMENTO CULTURAL — DO FUTURO QUE QUEREMOS AO FUTURO 5 1 5
6 Outros QUE FAREMOS — UM BALANCO DA RIO+20 92 20.40
PROGRAMA DE PREPARAGAO PARA APOSENTADORIA 8 2 16
EVENTO COMEMORATIVO - ESPUMANTES E CHAMPANHES 2 2 4
EVENTO COMEMORATIVO — ESTRESSE NA VIDA MODERNA 2 1 2
COMPREENDENDO A DINAMICA FAMILIAR 30 1 30
PALESTRAS SOBRE MEDIAGAO FAMILIAR 14 1 14
| JORNADA INTERNACIONAL DE MEDIAGAO 6 2 12
TOTAL GERAL DE HORAS INVESTIDAS EM CAPACITACAO 451
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15
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- Ha uma servidora em licenca para fins de aposentadoria, a qual ndo far4 cursos de capacitacdo, embora seja contabilizada na média

final face a divisdo da carga horaria entre os servitores lotados na OUVID.

- Verifica-se que cerca de 80% das horas de capacitacdo cumpridas se referem a conhecimentos alinhados com a matriz de

competéncia, com énfase na area de gestéo e qualidade.
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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 usuarias Situacéo Manutencao/modificagéo solicitada

Sim — Foram realizadas adequag6es
e resolucdes de alguns problemas,
Sistema da Por ser um sistema antigo como falhas de registro e relatérios
S Todas (em mumps), tem algumas inconsistentes. Porém, para
Ouvidoria (SOU) PRI L i
limitagdes. ampliacdo dos recursos, seria
necessaria a susbstituicdo por um
sistema mais moderno.

hY

As solicitagbes que foram feitas a DGTEC para aperfeicoamento e resolucdo dos
problemas no sistema atual, foram realizadas, ndo havendo, porém, como estipular prazo
para a substituicdo por um sistema mais moderno, face a hierarquia de prioridades. O
programa virtual vision, utilizado pelos funcionarios que apresentam alguma deficiéncia
visual, ndo atende em sua integralidade as necessidades dos que o utilizam. A DGTEC
informou que o Tribunal estard providenciando licitagdo para substituicdo do software por
outro mais adequado.

- Equipamentos

A tabela abaixo demonstra a situacdo dos bens patrimoniais de informatica,
comparando-se os dois ultimos anos.

FINAL DE 2011 ANO 2012
Material de Informatica Material de Informética
Disponivel EQUIPE Disponivel EQUIPE
(N°. de pessoas) (N°. de pessoas)
Computador Impressora Computador |Impressora
26 12 26 26 12 24

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

- Instalacbes

As instalagbes n&do sdo totalmente adequadas, considerando recorrentes problemas no
banheiro do gabinete que fazem com que tanto o gabinete figue com muito mal cheiro,

guanto a recepcao da OUVID. Tal aspecto além de ser desagradavel para os funcionarios,
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sinalizam impressdes negativas para o publico externo que vem procurar a OUVID. Do

ponto de vista gerencial, ja foram solicitadas providéncias, tendo sido obtida informacao de
gue novas Iinstalacbes estdo sendo preparadas, em carater provisorio, no prédio

administrativo, para mudanca do espaco fisico da OUVID.
- Materiais de Consumo

Adequados e satisfatoérios.

- Materiais Permanentes

Adequados e satisfatorios.

- Seguranca

A Ouvidoria disp0e de botbes de panico nas salas de atendimento pessoal, tendo em vista
as caracteristicas do servico e a exposicao dos servidores a toda sorte de usuarios, que
incluem pessoas violentas e, inclusive, pessoas com alteracbes psicolégicas e de

comportamento.

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';LTJG(A;?O OBSERVACAO
RAD-OUVID Recepcionar e
602 i Tratar 03 - Revisada
Manifestacbes
RAD-OUVID- Gerir a 00 ) ) Revalidada em
003 Ouvidoria Geral 09/04/2012
RAD-OUVID- Monitorar o1 ) ) Revalidada em
004 Manifestacdo 22/05/2012
RAD-OUVID Medir, Avaliar e Revalidada em
005 Divulgar 00 - - 10/12/2012
Resultados
rAD-OUVID. | Realizar Inter- Revalidada em
006 Relagaq Social 00 - - 29/03/2010
e Projetos
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4.5 Situacédo dos Contratos Fiscalizados pelas Unida  des

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

5 AUTOAVALIACAO DO SIGA E AUDITORIAS
» AUTOAVALIACAO DO SIGA

Na ultima avaliacdo, a DGDIN indicou as a¢des abaixo, que deverdo constar do plano para

conclusdo da implementacéo do SIGA da Ouvidoria em 2013:

1.

2.

Elaborar o quadro de Requisitos do Produto/servi¢co da Ouvidoria,

Implementar as RADs operacionais para os servidores responsaveis

pela execucado do processo de trabalho;
Elaborar documento estratégico.

Realizar reunides para apresentar metas/objetivos e resultados
periodicamente com gestores e integrantes de equipe.

Implementar a RAD-DGCON-002 (Arquivar e Desarquivar Documentos
no DEGEA) e 020 (Eliminar Documentos nas UO) para o RDS e para 0s

responsaveis pelo arquivo corrente.

Solicitar ao DEDEP nova implementacdo da RAD-DGPES-040, em

razao da alteracdo do Representante da Administracéo.

Analisar os indicadores, estabelecer acbes, definir Objetivos da
Qualidade e seus Planos de Acé&o e manter os respectivos registros,
conforme diretrizes da RAD-PJERJ-006;

Solicitar apoio a DGDIN para implementar o Controle e o Tratamento do
PNC de acordo com as diretrizes da RAD-PJERJ-004;

Solicitar apoio a DGDIN para realizar Reunides de Analise Critica a
intervalos planejados, em conformidade com os requisitos da NBR 1SO
9001:2008.
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« AUDITORIAS DE GESTAO

N&o se aplica: unidade nao certificada.

TIPO DE AUDITORIA DATA DE REALIZACAO APONTAMENTOS

6 ATIVIDADES COMPLEMENTARES

Nao se aplica.

7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

- O quadro de requisitos do usuario esta sendo revisto segundo orientacédo da DGDIN;

- Estéo sendo realizadas reunides de equipes, contando com um funcionario de cada setor
para unificar as informag6es sobre os procedimentos com relacdo as manifestacdes, bem
como buscar um melhor entrosamento entre os servidores;

- Foi criada uma pasta com orientacbes gerais para que todos os funcionarios do
teleatendimento possam ter acesso as informagBes, nas quais estardo constando
atualizacbes dos procedimentos para que 0s responsaveis pelo setor possam manter a
equipe atualizada (Obs: ha dois deficientes visuais nesse setor);

- Incentivo a que os funcionarios busquem informacGes sobre as diversas legislacfes
internas, visando a dar a melhor resposta aos usuarios sobre duvidas com relacdo aos
procedimentos internos do TJ;

- Mutirdes organizados para responder as manifestacoes formuladas pela web, apés
feriados prolongados ou nos periodos de férias de funcionarios, para manter sempre as
respostas em dia;

- Organizacgdo de rodizio de funcionarios que fazem atendimento pessoal, para que este
canal esteja sempre funcionando adequadamente, suprindo problema de caréncia de
servidores especificos para o atendimento por este canal.

- Criacdo de um prazo maximo para resposta a manifestacdes que ficam aguardando
resposta do setor competente, o qual serd de 90 dias, passando a compor o quadro de
nao conformidade a espera por tempo superior a este;
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- Envio de relatérios estatisticos aos gestores das serventias mais reclamadas;

Os dados apresentados neste relatorio revelam as acdes adotadas pela OUVID no intuito

de alinhar a execucéao de suas atividades ao sistema de gestdo do PJERJ

Os resultados estatisticos divulgados mensalmente pela OUVID, elaborados a luz das
informacgdes 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 usuarios, 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 manifestagdes encaminhadas aos 6rgdos competentes.
P.14 Gerir a Ouvidoria ID. 14.3 Percentual de manifestacdes solucionadas

ID. 14.4 Quantidade de Manifestacdes recebidas por atendente

ID 14.5 Quantidade de manifesta¢des solucionadas pela OUVID

2° NIVEL INDICADORES

ID. 14.1 Percentual dos Diferentes Tipos de Manifestacéo

P.14.1 Recepcionar e tratar
manifestacdes o
P.14.2 Monitorar manifestaces ID. 14.2.1 Média de Tempo de Fechamento
P.14.3 Avaliar manifestacdes e divulgar
resultados

ID. 14.4.1 Quantidade de acdes desenvolvidas
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