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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para monitorar manifestacdes encaminhadas aos

6rgdos competentes para respostas.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica & Ouvidoria Geral do Poder Judiciario do

Estado do Rio de Janeiro (OUVID) , e passa a vigorar a partir de 29 de marco de 2010.

3 DEFINICOES

TERMO

OBJETO

Canal de Acesso

Meio de acesso para apresentacdo de manifestacdes, oferecido pela
OUVID aos usuarios internos e externos.

Canal de Acesso
Peticao

Peca escrita pela qual o manifestante relata fatos e pede
providéncias da Ouvidoria que resultem na solucdo de seus
guestionamentos.

Manifestacéo

Mensagem do usuario interno ou externo por meio de telefone,
formulario eletrénico, atendimento pessoal, peticdo e formulario de
urna.

Manifestante

Usuario interno ou externo que busca a Ouvidoria como meio de
comunicacao para se expressar perante o PJERJ

Servidor

Funcionario do PJERJ com matricula funcional, exercendo, ou nao,
funcao gratificada.

Sistema da
Ouvidoria (SOU)

Sistema informatizado para recepg¢ao e tratamento de manifestacdes

Usuario

Pessoa, juridica ou fisica, que fagca uso dos servicos administrativos
ou jurisdicionais do PJERJ.
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4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Ouvidor- Geral da
OuVID

Conduzir a gestdao de forma a proporcionar as condi¢des
necessarias ao recebimento e ao tratamento das
manifestagcbes encaminhadas a OUVID, colaborando na
busca de solucbes adequadas e de respostas em tempo
hébil, contribuindo para o fortalecimento da imagem
institucional, e para o aperfeicoamento dos servi¢os afetos ao

Poder Judiciério.

Assessor da OUVID °

Assessorar o Ouvidor-Geral da OUVID.

gerenciar a interpretacdo de demandas de forma sistémica.

supervisionar a recep¢do de manifestacdes dos usudrios
oriundas dos diferentes canais de acesso.

Representante da .
Direcao (RD)

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

acompanhar a percepgdo do usuario através das pesquisas
de opinido e satisfacdo do usuario.

assessorar a Direcdo da OUVID na conducdo das reunifes
de analise critica.

Responsavel por

Colaborar para a efetividade do processo de trabalho,
providenciando 0s recursos necessarios a sua execucao.

Equipes e conduzir as atividades necessarias ao processo de
atendimento a manifestagoes.

» Receber o0s manifestantes que comparecerem para

Atendente atendimento pessoal, registrar seus dados e dar tratamento

a manifestacao.

5 CONDICOES GERAIS

5.1 O processo de trabalho Monitorar Manifestacdo diz respeito ao tratamento das

manifestacbes que nao lograram fechamento imediato através dos canais de

recepcao.

5.2 Compreende adocdo de medidas, através de diligéncias e monitoramento junto aos

orgaos demandados, bem como acompanhamento de prazos, remessa e resgate de

manifestacdes, resposta aos usuarios apos o fechamento das manifestacbes e

expedicao de oficios.

5.3 O monitoramento do processo de trabalho é realizado através do sistema SOU, tendo

como principais rotinas:
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MODULOS E ROTINAS DO SISTEMA SOU

Siglas Maodulos e Rotinas

CO Consultas

MV Movimento de Manifestacdes

CA Cadastro de Manifestacdes

CO-AT Consulta Manifestacao por Atendente
CO-CM Consulta Movimento de Manifestacfes
CO-DO Consulta Manifestacdes por Data e Origem
CO-NA Consulta Manifestacdes

CO-NM Consulta Manifestacdes ndo movimentadas na CGJ
CO-NS Consulta Manifestagdes por Serventia
CO-PN Consulta Manifestacdes por Nome

CO-RG Consulta Manifestacao Devolvidas a OUVID
CO-RP Estatistica Manifestacéo por Periodo
MV-AM Inclusao/Alteracdo de Movimentos

MV-EM Excluséo de Movimentos da Demanda
MV-LC Lancamento em Lote — Completo

MV-LS Langcamento em Lote — Simplificado
MV-MC Resgate da CGJ para OUVID

NU-CM Consulta Manifestacdo no NUR

CA-AM Atualiza Manifestacao

5.4 A resposta para manifestacéo ja cadastrada é feita através do sistema SOU, usando o
MODULO MV e a ROTINA AM, digitando-se a seguir o nimero da manifestacio no

campo pertinente.

6 MONITORAR MANIFESTACAO

6.1 Verifica-se, diariamente, através de consulta ao sistema SOU, as manifestacdes em

andamento.
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Para tanto, o servidor deve acessar o TIPWIN, abrir o sistema SOU e listar as

manifestacbes nao analisadas do dia util anterior, referente aos setores do

Teleatendimento e Atendimento Pessoal, através da rotina CONS.

Analisar as manifestacdes e encaminhar as que ndo foram solucionadas as Unidades
afetas ao Tribunal de Justica ou a Corregedoria Geral da Justica, através da rotina

MVAM, em até dois dias Uteis.

7 MONITORAR MANIFESTACOES AFETAS AO TRIBUNAL DE JUS TICA (TJ)

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Verificar no Sistema SOU, diariamente, as manifestaces encaminhadas aos 0rgaos

competentes do TJ, aguardando-se resposta pelo prazo de 30 (trinta) dias.

N&o sendo respondida no prazo acima, reitera, em até dois dias Uteis, constando na

reiteracdo a solicitacdo de resposta no prazo maximo de 30 (trinta) dias.

O numero da manifestacdo e a data da reiteracdo sao lancados no FRM-OUVID-004-

01 - Formulario de Acompanhamento de Envio/Reiteracdo, para controle de prazo.

Se a resposta nao for apresentada apés esse periodo, informa ao usuério e fecha a

manifestagéo.

A resposta apresentada pela UO demandada é analisada, verificando-se sua

adequacdo ao caso.

7.5.1 N&o sendo a resposta satisfatoria, devolve-se a UO, retomando os procedimentos

constantes deste capitulo, até que a resposta seja oferecida.

7.5.2 Sendo a resposta satisfatoria, encaminha ao usuario, fechando a manifestacao.

8 MONITORAR MANIFESTACOES AFETAS A CORREGEDORIA GER AL DA JUSTICA

(CGJ)

8.1 Acompanha, diariamente, através da listagem do sistema SOU, o andamento das
manifestacdes remetidas a CGJ, para verificar se ja foram respondidas no prazo de 30
(trinta) dias.
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8.1.1 Uma vez respondidas, analisa a resposta.

8.1.2 Se a resposta for satisfatéria, encaminha ao usuario e fecha a manifestacao.
8.1.3 Caso contrario, devolve a CGJ.
8.2 Caso nao tenham sido respondidas no prazo, avalia o estado da manifestagéo.

8.2.1 Se o0 objeto da manifestacéo foi solucionado independente da resposta, solicita a CGJ

o resgate da mesma, informando o resultado ao usuario e dando fechamento.

8.2.2 Se ainda n&o houver solugdo, aguarda a resposta mantendo o monitoramento,
retomando os procedimentos constantes deste capitulo, até que a resposta seja

oferecida.

9 MONITORAR RESPOSTAS DA CGJ E NUCLEOS REGIONAIS (N UR)

9.1 O procedimento de monitoramento de respostas é realizado pelo SOU.
9.2 Acessar o TIPWIN e abrir o sistema SOU.

9.3 Listar as respostas remetidas pela CGJ e NUR a Ouvidoria através das rotinas CO-RG

e NU-CM, respectivamente.

9.4 As respostas relativas a todos os canais de acesso sdo analisadas através de consulta
ao sistema SOU pela rotina MVAM.

9.5 A resposta oferecida € encaminhada para ciéncia do manifestante, fechando-se a

manifestagao.

9.6 As respostas recebidas das unidades organizacionais do TJ, via Outlook, sao
verificadas diariamente e analisadas pelo servidor responsavel, procedendo-se

conforme item anterior.

9.7 Caso a resposta ndao atenda ao objeto da manifestacdo, devolve a mesma ao setor
demandado, solicitando a reavaliacdo do contetdo da resposta oferecida.
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10 MONITORAR OUTRAS MANIFESTACOES

10.1 Elogios a magistrados, peticbes com anexos importantes, manifestacbes sobre o
Banco do Brasil e denlncias sdo encaminhados, por oficio, aos setores competentes.

10.1.1 O elogio a magistrado € encaminhado ao proprio e a Presidéncia.

10.2 Quando o0s processos administrativos gerados pela OUVID retornam, sao
encaminhados ao Assessor de Gabinete para as determinagdes de praxe (ciéncia ao

usuario e arquivamento).

10.3 Quando os processos administrativos, gerados por outros Orgéos, chegam a OUVID,

encaminha-se ao Assessor de Gabinete, para ciéncia ao usuario e devolucéo a origem.

10.4 Da-se ciéncia ao usuario através de telefone, e-mail ou oficio, conforme os meios por

ele disponibilizados.

10.5 Certifica no processo que foi dada ciéncia ao usuario.

11 INDICADORES

NOME FORMULA FREQUENCIA

Percentual de > Manifestacdes Devolvidas - £

Maglfestago.es Devolvidas Manifestagcbes Solucionadas X100 Mensal
e ndo Solucionadas

P%rcentual_ de Respostas 2 Respostas Encaminhadas — Z Respostas

N&o Solucionadas por Mensal

Origem Devolvidas por Origem X 100

12 GESTAO DE REGISTROS

12.1 O registro deste processo de trabalho é gerido pela UO e mantido em seu arquivo

corrente, de acordo com a tabela de gestao de registros apresentada a seguir:
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RETENCAO
5 (ARQUIVO
X CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- % CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Formulario de
acompanhamentode | o o, 5 9 OUVID Pasta Data Condicdes 1 ano Eliminagédo na
envio/reiteracao documento apropriadas uo
(FRM-OUVID-004-01)

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) Eliminacé@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 langados 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 Seguranca do Banco de Dados e Servidores de Aplicacéo.

13 ANEXOS

* Anexo 1 — Fluxograma “Monitorar ManifestacGes afetas ao Tribunal de Justica”

* Anexo 2 — Fluxograma “Monitorar Manifestacdes afetas a Corregedoria Geral da
Justica”.
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ANEXO 1 — FLUXOGRAMA “MONITORAR MANIFESTACOES AFETA S AO TRIBUNAL
DE JUSTICA”
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA “MONITORAR MANIFESTACOES AFETA S A
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