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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 Manifestagoes
2018

16,00%

20% A taxa de congestionamento do ano

de 2018 teve uma queda em relagéo
4,70% 4,50% ao ano de 2017.

2013 2014 2015 2016 2017 2018

15% 7 7 60% !
10% 4,30% 4,30% |

« e m

0%

RIGER Anual/2018 — Ouvidoria Geral Pag. 3




A

[ N—]

PJERJ

RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL
(RIGER)

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

Manifestag6es Novas X Manifestagées
Finalizadas
2018

BEREAN

2013 2014 2015 2016 2017 2018
m Novas Manifestacbes m Manifesta¢des Finalizadas

50.000
45.000
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35.000
30.000
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O ano de 2018 teve um aumento
significativo no namero de
manifestacdes em relacdo ao ano de
2017.

As manifestacoes
somaram 95.50% do
manifestacdes.

finalizadas
total de

Manifestacdes por Assunto
2018

100.000 31. 483

10.000 I I

Reclamaqao Duavida Elogio Dendncia Al Sugestdes Ouv.Mulhe  r

O ano de 2018 manteve a tendéncia
dos anos anteriores registrando a
supremacia das reclamacfes sobre
0s demais assuntos.

Observa-se também o crescimento
das manifestacbes baseadas na
LAl e Ouvidoria Mulher, guando
comparadas ao ano de 2017.

Competéncias Mais Reclamadas
2018

= Civel

= 4.531; 15%

= Juizado

= 2.986; 10% Civel

= Familia

2.373; 8%

. —

= 3.297;11%

Fazenda
Publica

= Orfdos e
Sucessodes

= Out|
= 15.826: utros

53%

As Varas Civeis seguem liderando o
ranking das competéncias mais
reclamadas, porém o0s Juizados
especiais Civeis tiveram uma queda
das manifestacbes na meédia de 5
pontos percentuais se comparado ao
ano de 2017.
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indice de Reclamacdes/Total de

Processos em Andamento

2018

B 0,38%

0 0,48%

0 0,92%

oCivel

@ Juizado Esp
Civel

OFaz.Publica

OFamilia

B 0,94%
B O.Sucessbes

Este relatério deriva do anterior,
estabelecendo relacdo entre a
guantidade de reclamacdes de cada
segmento e a quantidade de processos
em andamento daquele segmento.
Observa-se que as trés primeiras
competéncias se equilibram em
percentual.

m 12.823;46%

Reclamac@es de Maior Incidéncia
2018

= 8.257; 29%

u Morosidade na Abertura de
Concluséo

u Morosidade no Tramite
Processual

Morosidade na Juntada de
Expediente

1.051; 4% = Morosidade na Digitagéo de
Documentos

® 1.632;6% mMorosidade no Atendimento a
Despacho

B 1.215; 4% Morosidade na Devolucéo de
Autos Fora do Cartério
1.280; 5%
m 573;2%

B 439; 1%
B 724; 3%

u Procedimento Estranho a
Rotina Processual

® Morosidade na Leitura de
Sentenca

m Morosidade na Devolugédo de
Autos Conclusos 1?2 Instancia

No ano de 2018 as reclamacfes
derivadas das mais variadas
modalidades de morosidade foram
responsaveis por 98% do total de
reclamacdes.

Pedido de Informacéo (LAI), por Unidade

46; 22%

H 46; 22%

2018
mA42% 22: 1% ® Quvidoria
1: 1% 1 DGPES
" 17;8% " e
’ DGJUR
zfﬁ; ¥ DGLOG
1: 1% uDGTEC
= 24;12% DGCOM
GABPRES
DGPCF
B 39;19% DGSEI
3.V.P

Para o ano de 2018, tivemos um
aumento no nimero de
manifestacbes baseadas na LAl em
relacdo ao ano de 2017, com um total
de 206 manifestacdes.
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4. SITUAGAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>

5. PRINCIPAIS REALIZAGOES

A mudanca de endereco da Ouvidoria para o primeiro andar da lamina I, trouxe maior
acessibilidade a quem nos procura pessoalmente.

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.

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, ~
. e o Reducéo de gastos com papel e

sempre que possivel Oficios digitalizados aos seus . :

C tarifas de correio
destinatarios
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8. SITUAGAO DOS RECURSOS

Topicos @ @ . Observacoes

Tivemos uma diminuicdo no numero de
servidores lotados nesta Ouvidoria. Fator
gue vem prejudicando o0 atendimento
nesta Ouvidoria.

O atual sistema informatizado carece de
inimeras 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 |,
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 Informacédo X

Infraestrutura X

9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

* A analise do RIGER do ano de 2018 nos permite observar que:

0 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 reclamacdes derivadas das mais diversas
modalidades de morosidade na marcha dos processos judiciais;

o0 A Lei de Acesso a Informacédo, LAI, vem em movimento crescente nos
altimos anos. Se compararmos com o0 ano de 2017, tivemos um aumento
de 51% nos pedidos de LAI.
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o O canal de atendimento “OUVIDORIA MULHER”, teve um crescimento
expressivo no ano de 2018. Os funcionérios desta Ouvidoria, responsaveis
pelo atendimento ao canal,
estdo participando de inimeros cursos e palestras para um atendimento
diferenciado a quem nos procura.

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

= A Administracdo recebe mensalmente relatorios 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
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82

=]

<NAO APLICAVEL>

PLANILHA DE INDICADORES

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

UNIDADE ORGANIZACION

INDICADOR DE OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR DE PROJETO

INDICADOR DE
PROCESSO DE

INDICADOR DE OBJETIVO
DA QUALIDADE

Data:

TRABALHO
TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO
PROJETO, PROCESSO DE
INDICADOR TRABALHO OU OBJETIVO
DA QUALIDADE
CRITERIO DE
R — ACOMPANHAMENTO
INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
FEREPIEIRAPE ACOMPANHAMENTO 1 DESEMPENHO W EFICIENCIA 1 EFETIVIDADE
FORMULA SENTIDO DE MELHORIA
UNIDADE
META ORIGEM DOS DADOS DE MEDIDA
5011 jan/11 fev/il mar/il abr/il mai/ll jun/1l jul/il ago/il set/11 out/11 nov/11 dez/11 Resuitado no Pe
EVO:SSCAO 2012 jan/iz2 fev/i2 mar/i2 abr/i2 mai/i2 jun/i2 jui/iz age/iz set/12 out/12 nov/i2 dez/12 Resuitado no Pe
INDICEDOR 5013 jan/13 fev/i3 mar/13 abr/i3 mai/l3 jun/i3 jul/i3 ago/1i3 set/13 out/i3 nov/13 dez/13 Resuitado no Pe
=
RESUITABOSINOIRERIO B0 RESULTADO NO PERIODO - Periodo: EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO- FONTE:
Fonte:
LINHA DE 1o 10,00
BASE 8l
8,00
& 6,00
RESULTADO
ATUAL 4 4,00
2 2,00
META LINHA DE BABFSULTADO META 0.00
ATUAL jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 maif12 jun/12 jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dezf12
ANALISE
CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
P pela ao do Responsavel (aprovagao e divulgacao): N
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11. ANEXO Il - PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS
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INDICADOR DE
UNIDADE ORGANIZACION I INDICADOR DE PROJETO PROCESSO DE ’ND’C;:’gﬁAﬁ’fDi‘yETNO
TRABALHO
TEMA OBJETIVO ESTRATEGICO
PROJETO, PROCESSO DE
INDICADOR TRABALHO OU OBJETIVO
DA QUALIDADE
CRITERIO DE
ALYALIRYAbIE ACOMPANHAMENTO
INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE INDICADOR DE
FEN@RIERAPLE ACOMPANHAMENTO l ‘ DESEMPENHO l EFICIENCIA 1 EFETIVIDADE
FORMULA SENTIDO DE MELHORIA
UNIDADE
ORIGEM DOS DADOS
LISz DE MEDIDA
5011 jan/11 fev/11 mar/il abr/11 mai/ll jun/11 jul/il ago/il set/11 out/il nov/11 dez/11 Resultade no Pe
EVO'IS‘(’)CAO 2012 Jan/iz fev/12 mar/i2 | abr/i2 | maviz jun/iz iz 390/12 seyiz out/iz nov/i2 dez/12  Resutado no Pa
LDICADOR 5013 jan/i3 fev/13 mar/13 abr/13 mai/l3 jun/13 jul/i3 ago/13 set/13 out/i3 nov/13 dez/13 Resultade no Pe
BESUIADOSINGIRERIONO RESULTADO NO PERIODO - Periodo: EVOLUCAO COMPARATIVA DO RESULTADO - FONTE:
Fonte:
LINHA DE o 10,00
BASE s
8,00
& 6,00
RESULTADO
ATUAL 4 4,00
2 2,00
META ° LINHA DE BARESULTADO META 0,00
ATUL jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 maif12 jun/12 jul/12 agof12 set/12 out/12 nov/12 dezf12
ANALISE
CRITICA
ACOES
GERENCIAIS
P & pela issdo do io: Responsavel (aprovacao e divulgacao): A Data:
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