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ATENCAO: A copia impressa a partir da

1 OBJETIVO

intranet é cépia ndo controlada.

Estabelecer critérios e procedimentos para a realizagdo da gestdo da Ouvidoria Geral do
Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica a Ouvidoria Geral do PJERJ (OUVID), e

passa a vigorar a partir de 29 de margo de 2010.

3 DEFINICOES

TERMO

OBJETO

Relatério de Acbes
Corretivas e Acbes

Documento utilizado para estruturar e registrar correcdo, acao

(RIGER) setorial

Preventivas corretiva e agao preventiva.

(RACAP)

Relatorio de

Informacdes Relatorio que consolida a analise de dados e melhorias continuas de
Gerenciais unidades organizacionais.

Representante da
Administracéo

1-Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificacdo I1SO 9001:2008, que detém responsabilidade e
autoridade para representa-la na gestédo da qualidade ( RAS).

Superior 2-Membro da unidade organizacional que detém responsabilidade e
autoridade para representa-la na gestdo da qualidade (RD).
. Funcionario do PJERJ com matricula funcional, exercendo, ou néo
Servidor

fungéo gratificada.

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Ouvidor Geral da
Ouvidoria

 Conduzir a gestdo de forma a proporcionar as condi¢cdes
necessarias ao recebimento e ao tratamento das
manifestacbes encaminhadas & OUVID, colaborando na busca
de solucbes adequadas e de respostas em tempo habil,
contribuindo para o fortalecimento da imagem institucional, e
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

para o0 aperfeicoamento dos servicos afetos ao Poder
Judiciério.

Assessorar o Ouvidor-Geral da OUVID.
Assessor da OUVID « gerenciar a interpretacdo de demandas de forma sistémica.

e Controlar a emissdo, acompanhamento e analise dos
indicadores de desempenho da OUVID.

Representante da e acompanhar a percep¢do do usuario através das pesquisas

Direcao (RD) de opinido e satisfacdo do usuario.

» assessorar a Direcdo da OUVID na conducéo das reunides de
analise critica.

5 REALIZAR A GESTAO DA OUVIDORIA

5.1 O Assessor de Gabinete realiza a gestdo da Unidade Organizacional (UO), visando
transformar as orientacdes estratégicas do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro (PJERJ) em acdes concretas, com o objetivo de atender as necessidades na
formacéao de um canal de comunicagéo eficiente entre o PJERJ e o cidadao.

5.2 O gerenciamento do Relatorio de Acbes Corretivas e Agcbes Preventivas (RACAP) é

realizado pelo Assessor de Gabinete, com o apoio do RD.

5.3 O Assessor de Gabinete zela pela atualizagdo das diretrizes contidas no Documento
Estratégico da OUVID, bem como pelo seu entendimento e cumprimento por toda a

equipe.

5.4 O Assessor de Gabinete zela continuamente para que a equipe da UO pratique o bom
atendimento aos clientes internos e externos.

6 REALIZAR A GESTAO DE PESSOAS

6.1 O monitoramento da lotagcdo da OUVID é mantido em condi¢cdes de assegurar a plena

realizacdo de seus processos de trabalho, mediante:

a) Solicitacdo de pessoas a unidade organizacional responsavel, quando cabivel,
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6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.
b) Gerenciamento da escala de férias.

c) Gerenciamento de licengas-prémio.

A integracdo de novos servidores € realizada pelo RD, que disponibiliza o Documento
Estratégico da OUVID e fornece informacdes sobre o Sistema Integrado de Gestdo
(SIGA) e sobre o funcionamento da OUVID. A orientacdo sobre o funcionamento de
cada equipe de trabalho da OUVID é realizada pelo Responsavel pela Equipe, que
disponibiliza a RAD pertinente e fornece as orientacdes relacionadas aos respectivos

processos de trabalho.

A capacitacdo permanente de seus servidores € conduzida pelos respectivos
Responsaveis pela Equipe, de acordo com os procedimentos descritos na RAD-

DGPES-040 - Identificar Competéncias Profissionais dos servidores.

A frequéncia mensal dos servidores é lancada em link especifico na intranet, até o
terceiro dia 0t do més, por servidor que possui acesso autorizado a essa

funcionalidade.

As férias dos servidores sdo definidas a partir de escala anual, lancada no link
especifico na intranet, no més de novembro, organizada de modo que garanta a

suficiéncia da lotacdo na OUVID durante todo o exercicio.

O Assessor de Gabinete encaminha a Diretoria Geral de Gestdo de Pessoas (DGPES)
relacdo mensal de frequéncia Unica dos empregados de empresas contratadas
(terceirizados).

As férias dos empregados de empresas contratadas (terceirizados) sdo comunicadas

pelos préprios a empresa de terceirizagdo dos servi¢os, apos aprovacao do gestor.

Os gestores buscam, continuamente, promover o bom ambiente de trabalho e o

relacionamento interpessoal harmonioso entre os servidores da equipe.

Os gestores estabelecem a distribuicdo das tarefas entre os integrantes de sua equipe

e supervisionam o cumprimento dos deveres funcionais.
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7 GERENCIAR A DOCUMENTACAO DA OUVID

7.1

Toda documentacdo necessaria para a gestdo da OUVID € mantida, classificada e
conservada, de modo a garantir a sua pronta recuperagao, acesso, movimentacao,
arquivamento e desarquivamento, conforme a Tabela de Temporalidade de
Documentos do PJERJ.

8 GERENCIAR A INFRAESTRUTURA DA OUVID

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

O controle de entrada e saida de materiais de consumo e permanente, bem como a
provisdo dos recursos necessarios ao bom funcionamento da OUVID, é realizado por
funcionario especifico para exercer tal funcdo administrativa, por delegacdo do

Assessor de Gabinete.

A solicitagdo de material é realizada mediante registro no Sistema de Solicitagdo de
Material (SM) online, disponibilizado na intranet do PJERJ, por servidor autorizado,
utilizando procedimentos pormenorizados na RAD-DGLOG-009 — Fornecimento de
Materiais e no MAN-DGLOG-009-01 — Manual de Solicitacdo de Material de Consumo

e Permanente.

A identificacdo das instala¢des, materiais e mobiliarios da OUVID € providenciada por

servidor indicado pelo gestor da OUVID para tal.

A manutencdo das instalacbes em adequadas condicbes de organizacao,
apresentacdo, conservacdo, limpeza e funcionamento € providenciada por servidor
encarregado pelo Assessor de Gabinete para tal, mediante solicitacdo a unidade

organizacional responsavel.

Cada servidor toma providéncias para que os equipamentos de informatica sob sua
responsabilidade sejam mantidos operantes, de acordo com as necessidades, e
atendendo aos requisitos dos processos de trabalho, inclusive em situacbes de

urgéncia.
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Transferéncias ou devolucbes de patriménio s&do providenciadas por servidor

autorizado.

9 CONTROLAR OS INDICADORES DA OUVID

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

O monitoramento e andlise de evolugdo dos indicadores de desempenho sé&o

realizados mediante planilhas, tabelas e graficos

A andlise critica do SIGA/OUVID ¢ realizada em reunifes ordinarias de analise critica,
a cada trimestre, ou extraordinarias, sempre gque necessarias, registradas em Atas pelo
RD.

O resultado dessas analises € comunicado a equipe.

Com base nessas andlises sdo propostas e implementadas acbes gerenciais de

melhoria.

A cada semestre, o0 RD, sob coordenagcdo do Assessor de Gabinete da OUVID,
encaminha para a Diretoria Geral de Desenvolvimento Institucional (DGDIN) a
consolidacéo dos indicadores e respectivas analises que fardo parte do Relatério de

Informacdes Gerenciais (RIGER).

10 CONTROLAR PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO

10.1 A pesquisa de opinido do usuéario € realizada conforme procedimento descrito na RAD-

PJERJ-010 — Medir a Percepcéo do Usuario.

10.2 Os usuérios tém acesso aos formularios da Pesquisa de Opinido na pagina da OUVID,

localizada no site do PJERJ, e na recepgéo da OUVID.

10.3 O preenchimento dos formularios da Pesquisa de Opinido, realizada de forma

permanente, é estimulado pelos servidores da OUVID apds os atendimentos e

assessoramento as UO.
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11 GERENCIAR O RELACIONAMENTO DA OUVID COM USUARIOS

11.1 Os quadros de aviso da OUVID, utilizados para prestar informacdes aos usuarios e

demais servidores, sdo mantidos atualizados.

12 INDICADORES

NOME FORMULA FREQUENCIA
Quantidade de Total de ma_lnlfestzigoes recepmonadas 2 (de
. ~ manifestagdes recepcionadas do
manifestacdes . .
. teleatendimento + atendimento pessoal + Mensal
recebidas em cada o ” L.
formulério eletrénico + formulario de urna +
canal de acesso .
peticao)
Percentual de (> Manifestacoes tratadas / ) manifestactes
: ~ . Mensal
manifestacdes tratadas recepcionadas) X 100
Perc_entual ~de (> Manifestacdes solucionadas/ ) manifestacoes
manifestagdes : Mensal
. recepcionadas) X 100
solucionadas

13 GESTAO DE REGISTROS

13.1 Os registros deste processo de trabalho sdo geridos pela UO e mantidos em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestéo de registros apresentada a seguir:

RETENGAO
(ARQUIVO
x CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- x CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Ata de reunido de Condicdes DGCON/
anélise critica 0-1-1-1b RD Pasta Data apropriadas 4 anos DEGEA***
Bolet_!rp d? 0-2-9-1-1b Assessor Pasta Data Condl_(;oes 2 anos Eliminagao na
Frequéncia Mensal apropriadas uo
Copia da Cx P
correspondéncia 0-6-2-2 RDS Pasta Data Condicoes 2 anos Eliminaggo na
! apropriadas uo
expedida
Correspondéncia 5.5.4 RDS Pasta Data Condicdes 2 anos Eliminag&o na
recebida apropriadas uo
Formul&rio pesquisa
de opini&o (FRM- Condigoes Lo
PIERJ-010-01- 0-0-3b RD Pasta Data Apropriadas 2 anos Eliminacdo na UO
Versé&o impressa)

. Condicdes DGCON/
Livro de ponto 0-2-9-1-1a| Assessor Estante Data apropriadas 5 anos DEGEA
Frequéncia dos Condicdes Eliminacédo na
Servidores (copia 0-2-9-5b Assessor Pasta Data aoro ri%a\ das 2 anos UCQ)
impressa) prop
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RETENGAO
(ARQUIVO
~ CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- % CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)

Escala de Férias Condicdes DGCON/
(copia) 0-2-4-2 a Assessor Pasta Data apropriadas 2 anos DEGEA
Termo de eliminacao

de Documentos

(livros, fichas, pastas, | -~ 5 Condicdes DGCON/
envelopes e 0-6-2-6-2a uo Pasta Data apropriadas 5 anos DEGEA
similares)(FRM-

DGCON-020-01)

Termo de eliminacao

de Documentos

(Processos Judiciais oA Condicdes DGCON/
ou administrativos) 0-6-2-6-2a uo Pasta Data apropriadas 5 anos DEGEA
(FRM-DGCON-020-

02)
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
*UO = Unidade Organizacional.
***DGCON/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestdo do Conhecimento.

Notas:

a) Eliminac¢&@o na UO - procedimentos da RAD-DGCON-020 - Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais.

b) DGCON/DEGEA — procedimentos da RAD-DGCON-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA,; procedimentos da RAD-
DGCON-017 - Avaliar, Selecionar e Eliminar Documentos do Arquivo Intermediario e procedimentos da RAD-DGCON-021 — Gerir

Arquivo Permanente.

c) Os registros langcados no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecdo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de

Armazenamento de Seguranc¢a do Banco de Dados e Servidores de Aplicacéo.
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