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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 relatério)

SITUACAO NO PERIODO

NOME DO PROJETO Planejado | Realizado Comentario
(% Acumulado (% Acumulado (Concluido / Em dia / Atrasado.
até o momento) até o momento) Mencionar as agdes 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 Manifestagbes
Ano 2017
16,00% A taxa de congestionamento do ano

" de 2017 teve uma queda acentuada
o 76 em relacéo ao ano de 2016.
o 5,50% 4,30% 5,00% 4,70%

e
Ed

2012 2013 2014 2015 2016 2017
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Manifestagdes Novas X Manifestagtes Finalizadas
Ano 2017
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2012 2013

® Novas Manifestagdes

2014 2015 2016

® Manifestagdes Finalizadas

2017

O ano de 2017 teve um aumento ho
numero de manifestagbes em relagdo ao
ano de 2016.

Na virada de 2016 para 2017 ficaram
4.548 manifestacfes abertas, por esse
motivo acabamos finalizando mais do
gue o numero de novas manifestacdes.

Manifestacdes por Assunto
Ano 2017

100.000 30.806
10.936

10.000 -
514
1.000 - 288 135 g
100 -
i
Reclamagdo  Duvida Elogio Dendncia LAI Sugestdées Ouv.Mulhe

r

O ano de 2017 manteve a tendéncia
dos anos anteriores registrando a
supremacia das reclamacfes sobre
0s demais assuntos.

Observa-se também a estabilidade
das manifestacfes baseadas na LAI,
guando comparadas ao ano de 2016.

Compaténcias Mais Reclamadas
Ano 2017

= 5.827; 20%

m Civel

wJuizado
Civel

u Familia

\ = 2.548: 9%

.

= 2.781; 9%

Fazenda
Piblica
u Orfios e
Sucessodes
= Qutros

1.916; 6%

=791 3%

" 15.422; 53%

As Varas Civeis e os Juizados
Especiais Civeis seguem liderando
expressivamente o0 ranking das
competéncias mais reclamadas.
Juntos representam 73% do total
de reclamacdes.
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indice de Reclamagdes/Total de Processos em Andamento
Ano 2017

Este relatério deriva do anterior,
estabelecendo relacdo entre a
quantidade de reclamacbes de cada
2 0,96% acivel segmento e a quantidade de processos
em andamento daquele segmento. O
gue se observa € que o ranking das

| 0,39%

0 0,42%

mJuizado Esp Civel

OFszPablica competéncias mais reclamadas se
altera ao se estabelecer esta
oFamilia comparacao.

= 0!74% mO.Sucessoes
B 1,02%
Reclamagdes de Maior Incidéncia
Ano 2017
m Marosidade na Aberura de
Conclusia
u Morosidads ne Trimite Pracassual
Merosidads na Juntada da
Expadianta
N 6.764; 254, ~
B Marosidace na Digitagao de No ano de 2017 as reclamacfes
Dacumsntas . . .
_ _ derivadas das mais  variadas
m Marosidade no Atendimento s . R
Despacho modalidades de morosidade foram
PP« prosidade na Davco de Ause responsaveis por 98% do total de
= 1ass s _ _ reclamacdes.
u Procedirments Esranho & Rating
= 1740 T% Procesaual
338; 4% = Marosidade do Contador
&48; 2%
= 12.976; 4B% =18 2
4TS 2% m Marosidage na Develugdo de Autos
Canclusos 1* Instancis
Pedido de Informacéo (LAI). por Unidade
Ano 2017
43: 35% m Ouvidoria
LI ]
8 6% = DGPES
G I
1'31_/;% =CGJ .
; Para o ano de 2017, tivemos uma
5; 3% DGJUR estabilidade no nimero  de
=DGLOG manifestacbes baseadas na LAl em
[ | . ~
10; 7% “DGTEC relacéo ao ano de 2016, com um total
— de 138 manifestacdes.
u 20; 14%
GABPRES
"3 DGPCF
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4. SITUAGAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZAGOES

6. AGOES PENDENTES DE REALIZAGAO (demandas nio concluidas no
periodo de referéncia, excluidas as dos projetos)

* Implementacdo do novo Sistema da Ouvidoria em ambiente Web.
- Embora ainda ndo implementado, jA comegamos a fazer os testes no novo

sistema em ambiente web.

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

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

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

Reducao de gastos com papel e
tarifas de correio
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8. SITUAGAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ ‘ Observacoes

Tivemos uma diminuicdo no numero de
servidores lotados nesta Ouvidoria. Fator
gque vem prejudicando o atendimento
nesta Ouvidoria.

O atual sistema informatizado carece de
in0meras melhorias, e em virtude do
desenvolvimento do novo sistema, o atual
nao recebe melhorias.

A Ouvidoria mudou seu endereco de
atendimento para o 1° andar da lamina I,
0 que trouxe maior acessibilidade para
guem nos procura pessoalmente, sem a
necessidade de uso de elevadores e
rampas.

LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte ‘ Nao Atende

Pessoal X

Tecnologia da Informacéo X

Infraestrutura X

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

e A analise do RIGER do ano de 2017 nos permite observar que:

o Os Indicadores Operacionais referentes a produtividade da Ouvidoria, continuam
bastante satisfatérios. Enquanto os indicadores relativos as informacfes
gerenciais do PJERJ mantiveram-se nos mesmos patamares do ano passado,
com destaque para a quantidade de reclamagdes derivadas das mais diversas
modalidades de morosidade na marcha dos processos judiciais;

o Emrazéo das novas diretrizes da atual gestdo do PJERJ, a Ouvidoria Geral
intensificou o relacionamento com a Corregedoria Geral e com as
Diretorias Gerais, de forma a dirimir com maior celeridade as davidas ou
reclamacdes dos manifestantes que procuram este canal.

A Dr2 Andréa Pacha, Ouvidora Geral, em contato com os Juizes auxiliares
da Corregedoria e o Juiz da Vara de execucgdes penais, abriu um canal
direto para responder as manifestacdes recebidas. Desta forma, tivemos
um ganho significativo no tempo de tramitagcdo das manifestacdes. Essa
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diminuicdo no tempo vem valorizando e gerando credibilidade para quem
nos procura.

0o A Ouvidoria Geral, assim como no ultimo ano, consolidou-se como uma
ferramenta de Gestéo a disposicado da Administracdo do PJERJ.

= A Administragdo recebe mensamente relatérios estatisticos gerenciais

sobre as reclamacdes e sugestdes dos nossos usuarios, norteando

inclusive, procedimentos especificos para maior eficiéncia do Poder
Judiciario.
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS

<NAO APLICAVEL>

PLANILHA DE INDICADORES

ATENGAO: A copia impress

2 a partir da intranet é copia nao controlada.

UNIDADE ORGANIZACIONAL

INDICADOR DE OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR DE PROJETO

INDICADOR DE PROCESSO
DE TRABALHO

INDICADOR DE OBIJETIVO
DA QUALIDADE

TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO

PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR OU OBIJETIVO 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 TR
o 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.
EVOLUGCAO DO o jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Resultado no Per.
INDICADOR
e jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Resultado no Per.
RESULTADOS NO PERIODO - -
RESULTADD NG PERIODO - Periodo: - Fomrte: EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
1 10,00
LINHA DE BASE
° 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 maif12 jun/12 jul/12 agof12 set/12 out/12 nov/12 dezf12
I
ANALISE CRITICA
AGOES
GERENCIAIS
| Responsivel pela emissio do relatério: dvel (api 30 e divulgacio) Data:
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11. ANEXO Il - PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS

PLANILHA DE INDICADORES
ATENGAO: A copia impressa a partir da intranet & 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
INDICAROR OU OBIJETIVO 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 T
o jan/11 fev/11 mar/11 abr/11 mai/11l jun/11 jul/11 ago/11 set/11 out/11 nov/11 dez/11 Resultado no Per.
EVOLUCAO DO PO jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12 Resultado no Per.
INDICADOR
e jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13 Resultado no Per.
RESULTADOS NO PERIODO
RESULTADO NO PERIODO - Pesfodo: - Fonte: EVOLUGAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
1 10,00
LINHA DE BASE
8 8,00
6 6,00
RESULTADO ATUAL 4 2,00
2 2,00
o
META LINHA DE BASE RESULTADO ATUAL META 0'00
jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 jul/12 agof12 setf12 out/12 nov/12 dez/12
I
ANALISE CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
| Responsdvel pela emiss3o do relatério: a (ap cdo e di do): Data:
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