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Unidade Organizacional: Aprovado por: Periodo: Emisséao:
Des. Amaury Arruda de Souza Anual -2008 Jan/2009
OUVIDORIA GERAL (OUVID) Ouvidor-Geral

1 RESUMO EXECUTIVO

Este Relatério de Informagdes Gerenciais (RIGER) tem por finalidade apresentar os
resultados do desempenho da gestao da Ouvidoria Geral do Poder Judiciario do Estado do
Rio de Janeiro, relativos ao periodo compreendido entre os meses de janeiro a dezembro
de 2008.

No que diz respeito a gestdo estratégica, a Ouvidoria previu para o ano 2008 a
realizacdo de (05) cinco Objetivos Estratégicos. Até a data de emissdo deste RIGER,
01(um) Objetivo foi integralmente cumprido conforme o planejamento inicial e os demais

se encontram atrasados tendo em vista os fatos posteriormente esclarecidos.

No que diz respeito a gestdo operacional, a andlise dos indicadores e os resultados
apresentados mostram que a Ouvidoria esta realizando os seus processos de gestdo com

a eficiéncia e a eficacia esperadas.

No que se refere aos recursos pertinentes a pessoal, verifica-se que o provimento
nao foi satisfatorio, tendo em vista que ha necessidade de aumento do quadro de
serventuarios, conforme descrito no item especifico deste relatério. Quanto aos recursos
materiais, constata-se que houve provimento satisfatorio. Os recursos de informatica
referentes a equipamentos nao atenderam a necessidade da Ouvidoria, conforme
apresentado no item especifico. Os recursos pertinentes a manutencdo e ao

aperfeicoamento do sistema SOU mostraram-se deficitarios e precarios.

No que se refere a documentagcdo e ao registro dos processos de trabalho, a
Ouvidoria esta em fase de elaboragédo das rotinas administrativas, com apoio da DGDIN.
Para a organizacdo dos documentos pertencentes ao Arquivo Corrente, a Ouvidoria
necessitara do apoio do DEGEA.

A Ouvidoria ndo possui sob sua responsabilidade contratos de manutencido e
servigos.

A Ouvidoria ndo passou por Auditorias de Gestdo no periodo, porém realizou trés

Avaliagbes do SIGA, obtendo o seguinte resultado:

RIGER SETORIAL ANUAL - OUVID 3/21



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

Avaliacéo Grau de Pontuacéao Pontuacéao
Implementacao Maxima Obtida
iE 39,6
22 59,46 148 88
32 53,57 140 75

2 AVALIACAO DA GESTAO ESTRATEGICA
2.1 Avaliacado dos Direcionadores Estratégicos

Os Direcionadores Estratégicos da OUVID foram definidos a partir da missdo e da

visao do Poder Judiciario.

Missdo da OUVID: “Ouvir o cidaddo e prover com informagdes os 6rgdos competentes do
Poder Judiciario para a criacdo de politicas publicas de atendimento a populagao,

objetivando o aperfeicoamento da prestacao jurisdicional”.

Visdo da OUVID: “Consolidar-se como instrumento de cidadania, visando ao fortalecimento

da Instituigao”.
Valores da OUVID:

Foco no cidadao-usuario
“A Ouvidoria representa o cidadao dentro da Instituicdo, zelando pelos seus legitimos
interesses e necessidades”.
Credibilidade
“A Ouvidoria busca desenvolver a confiabilidade como elemento fundamental em suas
relagdes”.
Presteza

“A Ouvidoria tem o compromisso de oferecer um servigo de qualidade, com agilidade no

atendimento”.
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Acessibilidade
“A Ouvidoria dispbe de diferentes meios de acesso aos seus servigos, para bem atender ao
usuario”.

Universalidade

“A Ouvidoria trata de maneira igual, objetiva e imparcial todos os cidadaos”.
Politica da OUVID: “Realizar a gestdao da recepcao das manifestagdes
oriundas dos usuarios internos e externos do TJERJ de forma eficiente e eficaz, na

perspectiva de subsidiar melhorias continuas dos processos de trabalho e do

fortalecimento do exercicio da cidadania no PJERJ”.

2.2 Objetivos Estratégicos

% PERIODO DE_ A
OBJETIVOS META IMPLEMENTACAO | OBSERVACAO
ESTRATEGICOS Planej | Real DO OBJETIVO
Integrar a
Rotion Administrac&o
Superior e as
MELHORAR A Diretorias Gerais no
CELERIDADE sentido de 100 90 JAN/Q7- DEZ/2008 Redirecionada

reconhecerem a
QOuvidoria como

para o biénio

NA PRESTACAO 2009/2010

JURISDICIONAL

CONVERGIR AS
MANIFESTAGOES
REFERENTES AO
PJERJ NA
OUVIDORIA GERAL

Unico canal de
acesso nas
manifestagbes
oriundas da
sociedade

Publicar ato oficial
acerca do
direcionamento para
a Ouvidoria da
recepcgao de todas
as manifestagdes

100

JAN/O7- DEZ/2008

Redirecionada
para o biénio
2009/2010

Analise de dados:

Para o desenvolvimento deste objetivo estratégico € necessario um trabalho de conscientizagdo junto as Unidades
Organizacionais. A integracao se fez em 90% em fung&o da parceria firmada com a Corregedoria Geral da Justica - CGJ.
Os 10% restantes se devem & formalizagéo junto aos demais 6rgdos da administracdo que devera ocorrer com a
publicagéo do correspondente ato.

Acdes Gerenciais:
Estédo sendo reiterados os contatos com as Unidades Organizacionais envolvidas neste processo.

Promover
intercambio Realizada de
com acordo com a
Ouvidorias 100 100 JAN/QO7- meta
FOCO 9 Publicas e DEZ/2008 estabelecida
Privadas
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AMPLIAR A REDE
DE Participar
RELACIONAMENTO de Realizada de
FOMENTAR COM AS Encontros 100 100 JAN/07- acordo com a
RELACOES OUVIDORIAS de DEZ/2008 meta
INSTITUCIONAIS E PUBLICAS E Ouvidorias estabelecida
PARCERIAS PRIVADAS Publicas e
EXTERNAS Privadas
Promover
Encontros Redirecionada
de 100 0 JAN/07- para o Biénio
Ouvidorias DEZ/2008 2009/2010
Judiciais

Analise de dados:

No ano de 2008, houve a promogdo de intercAmbio através da participagdo deste 6rgéo no Il Encontro de Ouvidores e no
curso de Gestao e Implantagdo de Ouvidorias. Eventos estes especificos para integrantes da area, que contaram com uma
gama de Ouvidorias Publicas e Privadas deste e de outros Estados do Brasil.

Quanto a promogéo de encontros de Ouvidorias Judiciais, ndo foi possivel sua realizagéo, por se tratar de evento
carecedor de grande logistica, envolvendo outros érgdos da Administragéo, a ser proposto no biénio 2009-2010.

Acdes Gerenciais:
Pretende-se aumentar a participagdo da Ouvidoria em eventos que versem sobre a area, visando ao aprofundamento do

aprendizado e a atualizagdo do assunto. Para tanto, foi feito o credenciamento junto a Associacdo Brasileira de Ouvidores -
Ombudsman e contatos com outras instituicdes.

Reavaliar a
Arvore do 100 100 OUT/07- DEZ/08 Realizada no 1°
processo de semestre de
trabalho da 2008
FOCO 11 Ouvidoria
11.1 MAPEAR OS
PROCESSOS DE Identificar os Realizada no 1°
TRABALHO processos de 100 100 OuT/07 - DEZ/08 semestre de
MODELAR, trabalho 2008
DOCUMENTAR E
MEDIR PROCESSOS
DE TRABALHO Elaborar os Redirecionada
fluxogramas 100 0 OuT/07 - DEZ/08 para o biénio
dos processos 2009/2010
de trabalho
Redirecionada
Elaborar as 100 0 OuT/07 - DEZ/08 para o biénio
Rotinas 2009/2010
Administrativas
RAD
Levantar os ABR/07- JUL/08 Realizada no
dados 100 100 1° sem/08
gerenciais e
11.2 operacionais
: Compilar as
”\Igzti'lMgSIEASEO informagdes 100 100 ABR/07- JUL/08 Realizada no
INFORMACOES estatisticas 1° sem/08

RIGER SETORIAL ANUAL - OUVID

6/21




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS SETORIAL ANUAL

GERENCIAIS
(RIGER)

Avaliar os
resultados 100 100 ABR/07 — JUL/08 Realizada no
obtidos 1° sem/08
Elaborar o 100 100 ABR/07- JUL.08 Realizada no
RIGER 1° sem/08
Submeter a
aprovacéo do 100 100 ABR/07 - JUL/08 Realizada no

Ouvidor-Geral

1° sem/08

Andlise de dados:

A elaboragdo dos fluxogramas e das Rotinas Administrativas - RADs restou prejudicada em fungdo das mudancgas
ocorridas nos procedimentos internos, necessarias a atender parceria, dependendo de aprovagao de sistema ja esbogado,

a ser concedida pelo 6érgao competente.

Acdes Gerenciais:

A DGTEC ja providenciou a extensao do SOU aos NURs e aguarda a aprovacédo da CGJ para conclus&o da rotina.
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3 AVALIACAO DA GESTAO OPERACIONAL

3.1 Indicadores e Andlise de Dados (1° nivel dos Processos de Trabalho)

fe PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
= UNIDADE ORGANIZACIONAL: | OUVIDORIA
PROCESSO DE . . ~
TRABALHO Recepcionar manifestac6es
INDICADOR Quantidade de manifestac¢des recebidas por canal de acesso DESEMPENHO ‘ | ACOMPANHAMENTO
FINALIDADE DO Mensurar ntidade de manifestacd r canal d n riodo mensal
INDICADOR ensurar a quantidade de manifestagdes por canal de acesso no periodo mensal.
FORMULA Total de manifestagdes recepcionadas = Y (de manifestagbes recepcionadas do teleatendimento + atendimento pessoal + formulario
eletrénico + formulario de urna + peticao)
ORIGEM DOS DADOS Estatistica mensal SENTIDO DE MELHORIA
META UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2007 JAN/07 FEV/07 MAR/07 ABR/07 MAI/07 | JUN/Q7 JUL/07 AGO/07 SET/07 ouT/07 NOV/07 DEZ/07 Mgérno
JAN/08 FEV/08 MAR/08 ABR/08 | MAI/08 | JUN/08 | JUL/08 AGO/08 SET/08 OouT/08 NOV/08 DEZ/08 Mgépo
EVOLUCAO
DO
INDICADOR 2008
4.153 3.511 3.452 3.100 3.585 4.265 4.149 3.750 4.151 3.859 3.238 2.602 3.651,3
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RESULTADO NO
PERIODO

MEDIA
PERIODO
ANTERIOR

2007

MEDIA
PERIODO
ATUAL 3651,3

Anual - 2008

Nao

META .y
aplicavel

MEDIA MENSAL DAS MANIFESTACOES

RECEPCIONADAS POR CANAL DE ACESSO

- JANEIRO A DEZEMBRO/2008 -

3651,3

@ MEDIA MENSAL DAS

MANIFESTACOES
RECEPCIONADAS

((Ouvidoriq

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

QUADRO DAS MANIFESTACOES

RECEPCIONADAS
- JANEIRO A DEZEMBRO/2008

TOTAL : 43.815

4.153
*

4.265 4.149 4151
3750 4~ _ 3859

3.452 ~
3.585
3.238
3,511

3.100 ~

2.602

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

(Quvidoria

Poder Judiciario {&;

ANALISE DE DADOS:

No ano de 2008, percebeu-se, particularmente nos meses de janeiro, junho, julho e setembro, uma elevacdo nos numeros de
manifestagdes recebidas, o que pode ser atribuido, em parte, ao gozo de férias de uma camada da sociedade, que disporia de maior tempo
para interagir e buscar informacgdes junto ao Poder Judiciario.

Registrou-se nos meses de outubro e novembro uma queda na recepgdo de manifestagdes, que tem como possivel causa a greve de
serventuarios, ocorrida no periodo de 23/9 a 26/11/08. Quanto ao més de dezembro, observa-se o menor n° de manifestagbes
recepcionadas, fato gerado, muito provavelmente, em razdo do recesso forense.

ACOES GERENCIAIS:

A Ouvidoria vem aperfeigcoando seus servigos, visando a ampliar o acesso dos usuarios ao 6rgao, bem como vem promovendo reunidoes
sistematicas com a equipe, na busca do eficaz atendimento ao publico.

No ano de 2008, a Ouvidoria também participou de cursos e seminarios especificos da area, visando ao aprofundamento do aprendizado e
a atualizacado no assunto.
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3.1.1.1 PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

~
it UNIDADE
ORGANIZACIONAL: OuVID
3.1.2 PROCESSO DE | Avaliar manifestagdes e divulgar resultados
TRABALHO

INDICADOR

Temporariamente sem indicador

FINALIDADE DO INDICADOR

FORMULA

ORIGEM DOS DADOS

Estatistica mensal

SENTIDO DE MELHORIA

META

UNIDADE DE MEDIDA

PERIODICIDADE

Mensal

EVOLUCAO DO 2007

JAN/O7 | FEV/O7 | MAR/O7 | ABR/07 | MAI/O7 | JUN/O7

JUL/07 AGO/07 SET/07 ouT/07 NOV/07 DEZ/07 | Md. no Per.

INDICADOR 2008

JAN/O8 | FEV/08 | MAR/08 | ABR/08 | MAI/08 | JUN/08

JUL/08 AGO/08 SET/08 ouT/08 NOV/08 DEZ/08 | Md. no Per.

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO
ANTERIOR -
(2007)

MEDIA PERIODO
ATUAL (2008)

META -

GRAFICO COM O RESULTADO NO PERIODO
(Conforme Tabela a Esquerda)

GRAFICO COM A EVOLUCAO DO INDICADOR
(Conforme Tabela Acima)
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A avaliagdo das manifestagdes é feita através da interpretagédo dos relatérios gerados pelo sistema SOU e a divulgagdo de seus resultados através
de estatistica:

e Encaminhada por oficio ao Presidente, 1°, 2 % 3° Vice-Presidentes, Corregedor-Geral, membros do Conselho da Magistratura, Presidente
ANALISE DE DADOS: da COJES, Presidente da Comissédo de Legislacdo e Normas, Diretora Geral da DGDIN e Diretor do DEIGE;

e Publicada no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro - Poder Judiciario e atualmente no DJERJ.

e Divulgada na pagina do TJERJ — Publicagbes Oficiais, atualmente extinta.

e Divulgada no link da Ouvidoria

ACOES GERENCIAIS: Egt;c;;%?elsstt;zgaez em atas as solicitagdes a DGTEC de aperfeicoamento das rotinas no SOU para fins estatisticos, de consultas e de levantamentos
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3.1.2.1 PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

’ ‘.‘

o)

- UNIDADE

ORGANIZACIONAL: OuVvID
3.13 PROCESSO L= Realizar inter-relag&o social
TRABALHO
INDICADOR Temporariamente sem indicador
FINALIDADE DO INDICADOR -
FORMULA -
ORIGEM DOS DADOS Estatistica mensal SENTIDO DE MELHORIA
META - UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2007 JAN/O7 | FEV/07 | MAR/Q7 | ABR/O7 | MAI/O7 | JUN/O7 | JUL/07 AGO/07 SET/07 ouT/07 NOV/07 DEZ/07 | Md. no Per.

EVOLUCAO DO - - - - - - - - - - - - -
INDICADOR 2008 JAN/08 | FEV/08 | MAR/08 | ABR/08 | MAI/08 | JUN/08 | JUL/08 AGO/08 SET/08 OuUT/08 NOV/08 DEZ/08 | Md. no Per.

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO
ANTERIOR -
(2007)

MEDIA PERIODO
ATUAL (2008)

META -

GRAFICO COM O RESULTADO NO PERIODO
(Conforme Tabela a Esquerda)

GRAFICO COM A EVOLUGAO DO INDICADOR
(Conforme Tabela Acima)

ANALISE DE DADOS:

A Ouvidoria Geral proferiu palestras e concedeu entrevistas a radios, TVs e jornais, visando a divulgar o 6rgao.
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B Houve o ingresso da Ouvidoria na ABO com o fim de ampliar a realizagdo de inter-relagdo social, bem como a participagdo, deste 6rgao, no Il
ACOES GERENCIAIS: Encontro de Ouvidores e no curso de Gestdo e Implantagao de Ouvidorias. Eventos estes especificos para integrantes da area, que contaram com
uma gama de Ouvidorias Publicas e Privadas deste e de outros Estados do Brasil.

3.2 Indicadores e Analise de Dados (2° nivel dos Processos de Trabalho)

i.' PLANILHA PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES
‘;'-f'.

: UNIDADE ORGANIZACIONAL : | OUVIDORIA

PROCESSO DE TRABALHO | Tratar manifestacfes

INDICADOR Percentual de man!festa(;oes tratad.as DESEMPENHO ACOMPANHAMENTO
Percentual de manifestagdes solucionadas
mg’%*%%%‘i DO Mensurar a quantidade de manifestagdes tratadas e selecionadas no periodo mensal.
FORMULA Percentual de manifestac¢des tratadas = (manifestagdes tratadas / manifestagdes recepcionadas) X 100
Percentual de manifesta¢des solucionadas = (manifestagées solucionadas / manifestagdes recepcionadas) X 100
ORIGEM DOS DADOS Estatistica mensal SENTIDO DE MELHORIA
META - UNIDADE DE MEDIDA
PERIODICIDADE Mensal
2007 JAN/07 FEV/07 | MAR/O7 | ABR/07 | MAI/O7 | JUN/O7 | JUL/07 AGO/07 SET/07 ouT/07 NOV/07 DEZ/07 Mgéﬂo
2008 JAN/08 FEV/08 | MAR/08 | ABR/08 | MAI/0O8 | JUN/O8 | JUL/08 AGO/08 SET/08 OouT/08 NOV/08 DEZ/08 Mgépo
EVOLUCAO DO
INDICADOR
T 3.983 3.354 3.257 2.944 3.190 4.062 3.719 3.381 3.914 3.675 2.977 2.436 3.407
S 2.883 2.289 2.148 1.805 2.092 2.489 2.349 2.142 2.331 2.324 1.934 1.599 2.198
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RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO

ANTERIOR
(2007)
MEDIA PERIODO | T 93%
ATUAL (2008) S 60%
T 90%
META
S 60%

MEDIA MENSAL DAS MANIFESTACOES
TRATADAS E SOLUCIONADAS
- JANEIRO A DEZEMBRO/2008

93%

60%

0O TRATADAS
O SOLUCIONADAS

Poder Judicirio (|

100% -
80% -
60% +
40% -
20% -

0%

MANIFESTACOES

TRATADAS E SOLUCIONADAS

- JANEIRO A DEZEMBRO/2008 -

96% 96% 94% 95% 95% o 90% 94% 95% go0 94%

55% 65% 62% 8o 5306 58% gyer o

89%

o

o

o
7% 56%

60% 60% 61%

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

—&— TRATADAS
—— SOLUCIONADAS

Poder Judicidrio (5

ANALISE DE DADOS:

O percentual de manifesta¢des tratadas, 93% no ano de 2008, esta ligado diretamente a atuagdo da Ouvidoria. O seu aumento depende de sua gestao
interna, mas também, de um nimero maior de serventuarios, de equipamentos, da manutengao do sistema SOU e de uma reestruturagéo organizacional
compativel com o volume de atividades do érgdo. Por este motivo, fixou-se a meta em 90%.
Quanto ao percentual de manifestagdes solucionadas, registrou-se como 60% o percentual de manifestagdes solucionadas, visto que depende-se, em

parte, da atuagdo das demais unidades organizacionais para o alcance do resultado.

ACOES GERENCIAIS:

Considerando um numero elevado de manifestagdes represadas nos 6rgdos competentes, a partir de outubro/2008, a Ouvidoria procedeu a levantamento
e estudo de cada caso que culminou com o resgate eletrénico das manifestagdes solucionadas. Com isto, foi possivel dar ciéncia ao usuario e finalizar

manifestagdes pendentes de respostas a Ouvidoria.
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4 GESTAO DOS RECURSOS

4.1 Situacédo do Quadro de Pessoal

4.1.1 Quadro de Pessoal

Unidade/ Magistrado  Servidor Requisitado Estagiario | Terceirizado | Projeto Total
Processo Justica Geral
pelos
De Trabalho Jovens
Gabinete 01 - 03 - - - 04
Departamento

de Gestéo de
Manifestacdes e
Apoio a = 02 = = 01 01 04
Cidadania

(Virtual)

Divisdo de
Processamento
de
Manifestagdes e - 01 - - - - 01
Projetos
(Virtual)

Servico de
Atendimento a
Manifestagdes

(Virtual) - 11 - 03 02 - 16

Servigo de
Analise e
Tratamento de
Manifestacées - 03 - - 02 - 05

(Virtual)

Servico de - 03 - - - - 03
Inter-relacéo

Social e

Projetos(Virtual
Bl 0 - = » | o =

A estrutura organizacional da Ouvidoria foi citada como virtual, tendo em vista nao

existir de forma oficial, mas fatica. A Resolugcédo 46/2006 extinguiu-a, porém as rotinas de
trabalho seguiram seu curso como se a estrutura de cargos e hierarquia ainda existissem.
Ha projeto de reestruturagdo em analise nos termos do registrado, visando a retomada da
plena capacidade operativa da Ouvidoria Geral em nivel de igualdade com as demais
areas da instituicdo e a fim de que haja uma estrutura compativel com as atribui¢cdes e

atividades constitucionais que Ihes foram destinadas.
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No tocante aos serventuarios, vislumbra-se a necessidade de ampliar seu numero,

considerando a abrangéncia e especificidade dos servigcos afetos a Ouvidoria que

requerem profissionais dotados de especializacdes, para atender eficazmente as

manifestagcbes de um publico cada vez mais exigente e conscientizado. Além disso, ha

projetos a serem realizados, que exigirdo um numero maior de serventuarios, vez que a

estrutura do instituto deve ser acompanhada na mesma propor¢ao de sua divulgagao.

4.1.2 Capacitacao

v

v

N N N SR N

\

v

v

Alteracdes no Processo de execugdo com base na Lei 11.382/06, ESAJ/2008;
Atributos pessoais do Auditor Interno, ESAJ/nov.2008;

Aula Inaugural do Curso de Mediacao, EMERJ/dez.2008;

Bem de Familia do Fiador e do Direito Humano, ESAJ/nov.2008;

Capacitacdo em Rotinas Administrativas — RAD. FGV/ 2008;

Como definir e analisar indicadores de processo de trabalho, FGV/ ago.2008;
Como elaborar o Quadro de Requisitos dos Usuarios. FGV/ 2008;

Como identificar e controlar produtos ndo-conformes, FGV/set.2008;

Como realizar reunido de analise critica, FGV/set.2008;

Curso de Auditoria de Gestdo da Qualidade, ESAJ/set.2008;

Curso de Capacitagao dos Instrutores do Virtual Vision 6.0, Sdo Paulo/
MicroPower/out. 2008;

Desenvolvimento das relagdes interpessoais, FGV/2008;
Direito Constitucional, ESAJ/2008;
Direito Constitucional, ESAJ/fev.2008;

Estatuto dos Servidores Publicos Civis do Estado do Rio de Janeiro,
ESAJ/out.2008;

EXCEL |, ESAJ/dez.2008;
Gestao Contemporanea — On-Line, ago.2008;

Gestao e Implantacédo de Ouvidoria, IBRC/SP, nov.2008;
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v' Gestao do capital Intelectual. ESAJ/out.2008;
v' Histodria e Direito, ESAJ/mar.2008;
v | Congresso Brasileiro do Trabalho da Pessoa com Deficiéncia, CONDEF/2008;

v" | Congresso Brasileiro do Trabalho da Pessoa com Deficiéncia, Florianépolis/nov.
2008;

v | Congresso Muito Especial de Tecnologias Assistivas e Inclusdo Social das
Pessoas com Deficiéncia do Rio de Janeiro;

v | Seminario Sensibilizar — Um novo olhar sobre a acessibilidade, DGPES/jun.2008;
v Il Encontro de Ouvidores, 2., ABERJ/ABO-RJ/nov./2008;

v Il Feira Nacional de Acessibilidade e Reabilitagdo, Florianépolis/nov.2008;

<\

Implementacao de RAD, ESAJ/nov/2008;

Interpretagdo da Norma ISO 9001:2000, ESAJ/ago. 2008;

AN

Nogdes de Direito Civil, ESAJ/jul.2008;

\

Nocoes de Responsabilidade Civil, ESAJ/2008;

<\

Organizagao Judiciaria, ESAJ/2008;

Portugués Juridico, ESAJ/2008;

AN

Portugués: colocagao dos pronomes aténos, ESAJ/dez.2008;

\

Portugués: oragao e pontuagao, ESAJ/jan.2008;

<\

Portugués Instrumental, ESAJ/nov.2008;

Produzindo documentos no word, ESAJ/fev.2008;

AN

Programa Arte e Educacao, ESAJ/out.2008;

\

Seminario de Gestao Estratégica no Servigo Publico, Hotel Guanabara/out.2008;

v" Seminario Ver e Sentir Através do Toque, Museu nacional de Belas
Artes/nov.2008;

v" Treinamento de Implementagao e Aperfeicoamento do Sistema de Ouvidoria —
SOuU.
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4.2 Situagdo dos Recursos de Tecnologia da Informacé&o

- Sistemas

Tentou-se, sem éxito, no ano de 2008, o aperfeicoamento do Sistema Integrado de
Manifestagbes da Ouvidoria (SOU). Além disso, a manutengcdo do sistema foi precaria,
trazendo inumeros transtornos no cotidiano e retrabalhos na busca de respostas imediatas
aos 6rgaos internos e externos.

O aperfeicoamento do SOU depende necessariamente do cumprimento de
solicitagdes, oriundas da Ouvidoria, cujas agdes foram praticamente interrompidas no 2°
semestre de 2008, por parte da DGTEC, sob alegacdo de possuir prioridades outras que
nao contemplaram o aperfeicoamento do sistema, em que pesem o0s registros e

compromissos firmados em atas.

- Equipamentos

Houve atendimento parcial das solicitacdes, através do aumento da memoaria dos
equipamentos. Contudo, o envio de computadores novos nao ocorreu seja para
substituicdio como para acréscimo, restando pendente a necessidade de sete

microcomputadores, sendo dois novos e cinco para substituicbes de maquinas existentes.

A falta de equipamentos impacta negativamente no desenvolvimento dos servigos,

prejudicando o atendimento célere e o0 alcance de metas operacionais.

4.3 Situagdo dos Demais Recursos de Infra-Estrutura

- Instalagfes - ha necessidade de se ampliar todos os setores e, de forma premente, o

servigo de teleatendimento em fung&o do exiguo espaco e problemas de acustica.
- Materiais de Consumo — atendidos de forma satisfatoria.
- Materiais Permanentes — atendidos de forma satisfatéria.

- Seguranca — tendo em vista o atendimento ao publico, € necessaria a permanéncia de

uma segurancga de forma ostensiva nas proximidades da Ouvidoria.
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4.4 Documentacgéo e Informacgédo (RAD e Registro)

No que se refere a documentacgao e registro dos processos de trabalho, a Ouvidoria
esta em processo de elaboragdo das rotinas administrativas com o apoio da DGDIN.
Ressalte-se que a confecgdo das RAD(s) restou prejudicada em fungdo de mudancgas
ocorridas nos procedimentos internos, necessarias a atender parceria estabelecida e que
atualmente estdo em fase de reavaliacdo, dependendo de aprovagao de sistema ja
esbogado, a ser concedida pelo 6rgao competente.

4.5 Situacéo dos Contratos Fiscalizados pelas Unidades
A Ouvidoria ndo possui sob sua responsabilidade contratos de manutencdo e de

servigos.

4.6 Atividades Complementares

Concluséao do curso de Gestdao Contemporanea — On-Line;
Conclusao do Curso de Gestao e Implantacdo de Ouvidoria;
Participagédo na aula inaugural para formagao de Mediadores;

Participacdo no Curso de Auditor Interno - nivel 1;

YV V. V VYV V

Participacdo no | Congresso Brasileiro do Trabalho da Pessoa com Deficiéncia do
CONDEF,;
» Participagédo no | Congresso Brasileiro do Trabalho da Pessoa com Deficiéncia em

Floriandpolis;

» Participacao no | Congresso Muito Especial de Tecnologias Assistivas e Inclusao
Social das Pessoas com Deficiéncia do Rio de Janeiro;

Participacéo no |l Encontro de Ouvidores;

Participacado no | Seminario Sensibilizar — Um novo olhar sobre a acessibilidade;

Participacdo no Seminario Ver e Sentir Através do Toque;

vV V VYV V¥V

Visita a Feira Nacional de Acessibilidade e Reabilitacdo de Floriandpolis.
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5 AVALIACAO DA GESTAO

51 Auditorias de Gestao

Até o momento a Ouvidoria ndo foi submetida a auditorias internas, bem como a

nenhuma certificagao.

5.2 Avaliacdo do Grau de Implementacdo do SIGA

A Ouvidoria ndo passou por Auditores de Gestdo no periodo, porém realizou a

Avaliagbes do SIGA, obtendo o seguinte resultado:

Avaliacéo Grau de Implementacéo Pontuacéo Pontuacéo
Maxima Obtida
1@ 26,76 148 39,6
22 59,46 148 88
32 53,57 140 75

6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os dados apresentados neste relatério revelam as ag¢des adotadas pela Ouvidoria no
intuito de alinhar a execugdo de suas atividades ao sistema de gestdo do PJERJ. Os
resultados ja obtidos revelam a consolidagdo da Ouvidoria Geral do PJERJ como um

orgao reconhecido pela sociedade.

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 um Poder Judiciario proficuo e atuante.
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7 ANEXO

7.1 Arvore de Processos de Trabalho e Indicadores

(OUVIDORIA)
INDICADOR DE INDICADOR DE

MACROPROCESSO MACROPROCESSO PROCESSO PROCESSO

ID. 14.1.1 Quantidade de
manifestagdes recebidas por
canal de acesso.

P.14.1 Recepcionar
manifestacdes

P.14.2 Tratar ID. 14.1.2 Percentual de
ID. 14.1 Acompanhamento | manifestacoes manifestages tratadas
) de manifestagbes ID. 14.1.3 Percentual de
P.14 Gerenciar manifestagdes solucionadas
Ouvidoria
P.14.3 Avaliar

manifestacdes e
divulgar resultados

P.14.4 Realizar

ID. 14.2 Acompanhamento . ~ .
inter-relacéo social

de inter-relagao social e
projetos
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