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INFORMAGOES PARA O PJERJ EM NUMEROS (do més de

referéncia)

<NAO APLICAVEL>

PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS (planejamento e

resultado acumulado até o periodo de referéncia do relatorio)

SITUACAO NO PERIODO

NOME DO PROJETO Planejado

(% Acumulado

Realizado
(% Acumulado
até o momento) | até o momento)

Comentério
(Concluido / Em dia/ Atrasado.
Mencionar as acdes atrasadas)

<NAO APLICAVEL>

QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E

OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS

GRAFICO

COMENTARIO

<NAO APLICAVEL>

INDICADORES OPERACIONAIS

GRAFICO

COMENTARIO

Taxa de Congestionamento das Manifestagdes
12 Semestre/2019
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A taxa de congestionamento do
primeiro semestre de 2019 teve um
declinio em relacdo ao 1° semestre de
2018, conforme se observa no grafico
da Taxa de Congestionamento das
Manifestacoes.
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Manifestagoes Novas X Manifestagdes Finalizadas
12 Semestre/2019
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O primeiro semestre de 2019 teve um
declinio significativo no numero de
manifestacées em relagdo ao primeiro
semestre de 2018.

As manifestacdes finalizadas somaram
93% do seu total, pois algumas
serventias ndo respondem  as
manifestacdes que sdo encaminhadas
pela Ouvidoria e esta ndo detém o
poder de imposicao.

Manifestagdes por Assunto
1° Semestre/2019
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Reclamagao Elogio Sugestoes  Ouv.Mulher

Davida Dendncia

O primeiro semestre de 2019 teve uma
diminuicéo nas manifestacoes
referentes as Reclamacdes; Elogios;
Dendncias; LAl e Sugestdes, havendo
um pequeno aumento com relagdo as
manifestacdes relacionadas as
Duvidas e Ouvidoria Mulher.

indice de Reclamacoes/Total de Processos em Andamento
1 Semestre/2019

m0,18%

) 24‘ 0’46%

B 0,34%

oCivel
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OFaz.Publica
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00,42%

Este relatério estabelece relacdo entre a
guantidade de reclamacdes de cada
segmento e a quantidade de processos
em andamento daquele segmento.
Observa-se que, excetuando o0s
processos de competéncia de Familia e
Orfaos e Sucessdes, os demais (Civel,
Juizado Especial Civel e Fazenda
Pdblica) apresentam um declinio no
percentual
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Competéncias Mais Reclamadas
12 semestre/2019

= 1.641;12%

= 7.768; 55%

= 1.715;12%

= Civel

= 1.500; 1% = Juizado Civel

= Familia

1.088; 8%
Fazenda

‘ = 367; 2% Publica

= Orfaos e
Sucessoes

= Outros

As Varas Civeis seguem liderando o
ranking das competéncias mais
reclamadas, porém os Juizados
Especiais Civeis tiveram uma queda
referente as manifestacdes recebidas
na Ouvidoria referente a 4 pontos
percentuais se comparado ao primeiro
semestre de 2018.

O numero total de reclamacdes
recebidas teve um declinio de 13%
(treze por cento), em média, em
relagdo ao periodo anterior.

Vale ressaltar que as serventias
contidas em “Outros” obtiveram um
acréscimo de 9,7% (nove, sete por
cento) em relacdo ao primeiro
semestre de 2018 e séo referentes ao
Juizado Especial Criminal e Adjunto
Criminal; Vara unica, Juizado Especial
de Grandes Eventos; Vara
Empresarial; Divida Ativa; Vara da
Infancia, Juventude e ldoso; Central de
Arquivamento;  Justica  Itinerante;
Central de Custddia; Juizado Violéncia
Doméstica e Familiar contra a Mulher.

Reclamagodes de Maior Incidéncia

1° Semestre/2019

® 4.053;31%

326;2%
u 847;6%

® 633;5%

\ 527;4%
u 230; 2%

= 188;1%

u 368; 3%

= 6.003; 46%

= Morosidade na Abertura de
Conclusdo

m Morosidade no Tramite
Processual

Morosidade na Juntada de
Expediente

m Morosidade na Digitagao de
Documentos

= Morosidade no Atendimento a
Despacho

* Morosidade na Devolug&o de
Autos Fora do Cartério

m Procedimento Estranho a Rotina
Processual

= Reclamagéo contra Cartério
Extrajudicial

= Morosidade na Devolugéo de
Autos Conclusos 12 Instéancia

No primeiro semestre de 2019 as
reclamacfes oriundas das mais
variadas modalidades de morosidade
foram responséaveis por 97% do total
de 14.960 reclamagbes de Maior
Incidéncia. Houve uma diminui¢cdo de
1% (um por cento) em relagdo ao
semestre de 2018, onde observamos
gue as modalidades que obtiveram
maior numero de diferenca a menor,
em comparagcdo com O primeiro
semestre de 2018, foram: Morosidade
da Abertura de concluséo que passou
de 6.723 para 6.003; Morosidade do
Tramite Processual que passou de
4.444 para 4.053 e Morosidade na
juntada de expediente que passou de
659 para 326.
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= 3;4%

15; 20%

= 18; 24%

Pedido de Informacao (LAI), por Unidade

1° Semestre/2019

= 10; 13%

1;1%
4; 5%

5, 7%
1;1%

u7;9%

= 12;16%

= Quvidoria

= DGPES

uCGJ
DGJUR

= DGLOG

= DGTEC
COJES
GABPRES
DGPCF
ASCNJ

Para o primeiro semestre de 2019,
observamos um pequeno declinio no
numero de manifestacbes
relacionadas a LAl (Lei de Acesso a
Informag&o), pois no primeiro semestre
de 2018 obtivemos um total de 85
pedidos de Informacdo baseados na
LAI contra um total de 76 pedidos
neste primeiro semestre de 2019.
Ressaltando que, foram excluidos do
relatério anterior a EMERJ e a DGSEI
e incluidos neste relatério a COJES e
a ASCNJ..

SITUAGCAO DAS METAS NACIONAIS

METAS

RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

PRINCIPAIS REALIZAGOES

e A Ouvidoria Geral do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro tem a precipua
misséo de servir como canal de comunicacao direto entre o cidadéo e a Justica,
acolhendo e atuando por meio de mediagéo e dialogo franco e aberto entre a parte, o
Jurisdicionado, o Advogado, o Defensor, o Promotor e os Org&os Jurisdicionais e
Administrativos do Tribunal de Justica. Cabendo a esta Ouvidoria Geral encaminhar os
problemas trazidos pelo cidaddo aos 6rgédos competentes. Com efeito, essa
realizacdo tem sido desenvolvida pela Ouvidoria com muito esmero e profissionalismo
atingindo um percentual de 93% (noventa e trés por cento) de casos atendidos e com
a satisfacdo do cidadéao.

¢ Reunido realizada na Ouvidoria com a participagéo de funcionarios da DGFEX e de
trés Defensoras Publicas, na qual ficaram esclarecidos os procedimentos para a
obtencéo de gratuidade nos atos extrajudiciais. Com efeito, obteve-se maior
seguranca e agilidade nas respostas dadas pelos nossos atendentes aos
usuarios/cidadaos.

¢ Reunido realizada na Ouvidoria com funcionarios da informatica, sobre a reivindicagéo
de melhorias no sistema, como: constar no formulario eletrénico a opcéo

“extrajudicial’;

possibilitar que uma vez marcada a opgao “com processo”, possa ser

desmarcada para a opgao “sem processo”. No sistema SOU, foi solicitado que haja a
possibilidade de identificacdo do cartdrio extrajudicial, através da informacéo do
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cbdigo da serventia, enquanto ndo é implementado o novo sistema. Com a
implementacéo destas melhorias, o cidadéo tera maior facilidade e clareza para o
preenchimento do formulério e possibilitara, também, gerar relatério estatistico
referente a reclamacao em face de cartérios extrajudiciais.

6. ACOES PENDENTES DE REALIZAGAO (demandas n&o concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

e Implementacdo do novo Sistema de Informatica: e-SOU.

e Lotacdo de novos serventuarios e contratacéo de terceirizados.

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

O encaminhamento mensal da Estatistica da | Reducdo de gasto com papel para
Ouvidoria é feito por e-mail, bem como todos os | impressdo e hora/servidor para a
relatérios solicitados. entrega dos expedientes

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

Reducéo de gastos com papel e
tarifas de correio

OBS.: Houve uma acentuada economia de resma de papel, a qual pode ser auferida em
torno de 50% (cinquenta por cento).

8. SITUAGAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observagoes

Os servidores, terceirizados e estagiarios
atendem a demanda recebida na
Ouvidoria, porém, devido a falecimento e
aposentadorias de servidores, num total
de seis, ocorridos até o més de junho de
2019, sobrecarregou os funcionarios que
permanecem prestando o valioso servigo
a sociedade. Vale informar que novos
servidores e terceirizados ja foram
solicitados, mas até a presente data

Pessoal X
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apenas 1 serventuaria foi lotada na
respectiva Unidade Organizacional.

O atual sistema informatizado carece de
inameras melhorias, e em virtude do
desenvolvimento do novo sistema, o atual
nao recebe melhorias, porém a Ouvidoria,
juntamente com a DGTEC, conseguiu
implementar algumas melhorias no atual
sistema, quais sejam: implantacdo de
alteracdo no Portal da Ouvidoria com a
inclusdo das manifestacdes extrajudiciais
Tecnologia da Informacéo X e alteracao no sistema SOU para receber
essa melhoria bem como a implantacéo
de campo para classificacdo dos cartorios
extrajudiciais, podendo, assim, a
Ouvidoria desenvolver o0s relatérios
estatisticos referentes a essas
manifestagfes e uma série de melhorias
para implantacdo do controle das
manifestacbes da Lei de Acesso a
Informacao (LAI).
A Ouvidoria continua funcionando no
primeiro andar do Forum Central, Lamina
I, sala 111-B, sendo de facil acesso para
Infraestrutura X os cidadéos e o espaco é bem distribuido,
tanto para atendimento ao publico quanto
para disponibilizar salas para o0s
serventuarios, terceirizados e estagiarios.

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

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

e A analise do RIGER do primeiro semestre de 2019 nos permite observar que:

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

o ALeide Acesso a Informacéo (LAI), vem em movimento decrescente nesse
altimo semestre de 2019. Se compararmos com o0 primeiro semestre de
2018, tivemos um declinio de 20% (vinte por cento) nos pedidos referente
a LAI;
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o Ja no atendimento da OUVIDORIA MULHER, mesmo sendo um namero
pequeno de atendimentos, ou seja, 31 (trinta e um) no total, tivemos um
aumento de 258% (duzentos e cinquenta e oito por cento) em relagéo ao
mesmo periodo de 2018;

o A Ouvidoria Geral é uma ferramenta de Gestéo a disposi¢cao da Administracdo do
PJERJ.

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

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

<NAO APLICAVEL>

PLANILHA DE INDICADORES
ATENCAO: A copia impressa a partir daintranet & copia 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 ——
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
R 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 .
RESULTABO NO PERIODO - Periodo:  Fonte: EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
w0 10,00
LINHA DE BASE
8 8,00
° 6,00
RESULTADO ATUAL 4 4,00
2 2,00
META 0 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 divulgagio): Data:
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11. ANEXO Il — PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS

| PLANILHA DE INDICADORES
ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet & copia nao controlada.
INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROCESSO INDICADOR DE OBJETIVO
UNIDADE ORGANIZACIONAL 2 INDICADOR DE PROJETO
ESTRATEGICO DE TRABALHO DA QUALIDADE
TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO
PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INPICADOR 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
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.
EVOLUCAO DO R 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
2013 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
© 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
L
ANALISE CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
| Responsavel pela emissdo do relatério: Responsavel (aprovacgdo e divulgag¢do): Data:
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