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1. INFORMACOES PARA O TJERJ EM NUMEROS (do més de

referéncia)

<NAO APLICAVEL>

2. PROGRESSO DOS PROJETOS ESTRATEGICOS (planejamento e
resultado acumulado até o periodo de referéncia do relatério)

NOME DO PROJETO

SITUACAO NO PERIODO

Planejado
(% Acumulado
até o momento)

Realizado
(% Acumulado
até o momento)

Comentario
(Concluido / Em dia / Atrasado.
Mencionar as ag6es atrasadas)

<NAO APLICAVEL>

3. QUADRO DE BORDO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS E

OPERACIONAIS

INDICADORES ESTRATEGICOS

GRAFICO

COMENTARIO

<NAO APLICAVEL>
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTACOES RECEBIDAS, EM
ABERTO E RESPONDIDAS - ANUAL/23

O Sistema Eletrénico da Ouvidoria
(ESOU) registrou o recebimento de
34.370 manifesta¢des no ano de 2023, o
34392 34370

gue representa um aumento significativo
em relacdo aos anos anteriores.
Ressalte-se que o] total de
manifestacdes recebidas ndo coincide
com as respondidas/em aberto porque
as andlises ou respostas podem ocorrer
nos dias/meses anteriores ou
posteriores ao periodo selecionado para
extracao do grafico.

RESPONDIDAS ~ RECEBIDAS MEM ABERTO
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES POR CANAL DE
ACESSO

Observa-se que, acompanhando a
tendéncia do ano passado, o Formuléario
Eletrénico (24.453) foi o canal de acesso
mais utilizado pelos usuarios dos servigos
da Ouvidoria Geral, sendo acompanhado

FORMULARIO ELETRONICO pelo Teleatendimento (6.377) e pelo e-malil
TELE ATENDIMENTO
B E-MAILL
M ATENDIMENTO PESSOAL
CORRESPONDENCIAS
PETICAO/PROCESSO ADMINISTRATIVO

(2.928).
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INDICADORES OPERACIONAIS

TIPO DE MANIFESTAGOES

2819 1679

645 498 294 261 205 176 152
RECLAMAGAO/DENUNCIA
OUVIDORIA CNJ

mDUVIDA

B (GJ - RECLAMAGAO/DENUNCIA
ELOGIO/AGRADECIMENTO
OUVIDORIA MULHER
LEI DE ACESSO A INFORMAGAQ

B DENUNCIA ANONIMA
OUVIDORIA INTERNA
SUGESTAQ

RIGER Anual - 2023- OUVID

As Reclamagdes/Dendncias continuam
como a demanda predominante na
Ouvidoria Geral. Ao final de 2023, esse
tipo de manifestagcdo alcancou alto
patamar com um total de 27.569
manifestacdes, seguido da Ouvidoria
CNJ (2.819), Duvidas (1.679), CGJ-
Reclamacao/Denlncia (645), Elogios

(498), além dos outros.
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTACOES DE MAIOR INCIDENCIA
POR TIPO DE RECLAMACAO

15004

Dentre os variados tipos de reclamacéo
ilustrados no gréfico, destacaram-se a
Morosidade no Tramite do Processo

2123 (15.004), as Reclamagdes/Denuncias

y 679 564 375 189 179 158 Diversas (6.500), a Morosidade na

Abertura de Conclusdo (2.223) e a

MOROSIDADE NO TRAMITE DO PROCESSO Morosidade  na  Digitagdo  de
RECLAMAGOES/DENUNCIAS DIVERSAS
B MOROSIDADE NA ABERTURA DE CONCLUSAO
B MOROSIDADE NA DIGITAGAO DE DOCUMENTOS
DIGITALIZACAO/INDEXACAO
MOROSIDADE JUDICIAL 12 INSTANCIA
ORGAOS EXTRAJUDICIAIS
B MOROSIDADE DO CONTADOR
INFORMATICA / DGTEC
JUIZ LEIGO

Documentos (1.300).
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTACOES POR AREA

31264

O gréfico demonstra que a Atividade
843 761 694 419 388 1 Jurisdicional de 1° grau (31.264) foi a
area de manifestacado mais demandada
ATIVIDADE JURISDICIONAL 1 GRAU pelos usuarios, sendo seguida pela
ATIVIDADE EXTRAJUDICIAL Atividade Extrajudicial e pela Area
B AREA ADMINISTRATIVA Administrativa.
W ATIVIDADE JURISDICIONAL 2 GRAU
ORGAOS PUBLICOS EXTERNOS AO PJER]

AREA JUDICIARIA
PESSOA JURIDICA DE DIREITO PRIVADO
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTACOES REMETIDAS A CGJ

2104 A Corregedoria Geral da Justica (CGJ)
recebe manifestagbes que foram
classificadas no momento da abertura e,
também, aquelas remetidas no momento
da resposta, por iniciativa da equipe da
Ouvidoria. Por isso o numero total de
manifestacdes remetidas a CGJ ¢é
FORMULARIO ELETRONICO  TELE ATENDIMENTO elevado.

WATENDIMENTO PESSOAL  WE-MAIL
CORRESPONDENCIAS
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES - LEI DE ACESSO A
INFORMACAO

Com relagdo as demandas baseadas na
Lei de Acesso a Informacdo, houve o
registro de 186 pedidos atendidos, 84
indeferidos e 2 em aberto ao final do ano

de 2023.

RECEBIDO  ATENDIDO MINDEFERIDO MEM ABERTO
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES - OUVIDORIA CN)

28142819

As manifestacdes do tipo Ouvidoria CNJ
representam parcela expressiva no
cbmputo das demandas processadas na

S0l el | Ouvidoria Geral, sendo observado um
RECEBIDO
B EM ABERTO

aumento significativo no ndamero de
relatos encaminhados em comparacéo

aos anos anteriores.

45

OUVIDORIA CNJ
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES - OUVIDORIA CNJ
OUVIDORIA NACIONAL DA MULHER

As demandas oriundas da Ouvidoria
Nacional da Mulher, criada em 2022 pelo
Conselho Nacional de Justica, sao
registradas no Sistema ESOU. Ap6s o

SRS recebimento  das respostas dos  6rgdos

RECEBIDO
B SOLUCIONADO

com atribuicdo, a Ouvidoria Geral
comunica 0 resultado ao CNJ e ao(a)

usuario(a).

OUVIDORIA CNJ
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTACOES - OUVIDORIA MULHER

A Ouvidoria Mulher é um canal para
facilitar o acesso das mulheres, ou de
guem as represente, que tenham duvidas,
EM ABERTO _

reclamacdes, elogios ou sugestbes
RECEBIDO relativas a processos ja existentes na
competéncia de Violéncia Doméstica, bem
B REMETIDO /

S0iiele el | como prestar informacdes em caso de nao

existéncia de processo em curso.

Ouvidoria Mulher
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES - OUVIDORIA INTERNA

Ouvidoria Interna

RIGER Anual - 2023- OUVID

EM ABERTO
RECEBIDO

B SOLUCIONADO instituicdo. Ressalte-se que houve um

crescimento importante no

dessas demandas em 2023.

A Ouvidoria Interna do Tribunal de
Justica do Estado do Rio de Janeiro foi
criada em julho de 2022, com a missao
de canal de comunicacédo direta entre o

Servidor do Tribunal de Justica e a

nimero
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INDICADORES OPERACIONAIS

MANIFESTAGOES - LEI GERAL DE
PROTEGAO DE DADOS - LGPD

As manifestacGes com base na Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD) sao
remetidas ao Comité Gestor de Protecéo
sl de Dados Pessoais (CGPDP), momento
REMETIDO / em que se encerra a atribuicdo da

SOLUCIONADO L
Ouvidoria Geral.

Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD
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INDICADORES OPERACIONAIS

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AQ
USUARIO EM DIAS JANEIRO A
DEZEMBRO/2023

748

No ano de 2023 o tempo médio de

resposta ao usuario foi de 7,48 dias.

Media Geral
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INDICADORES OPERACIONAIS

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AO
USUARIO EM PERCENTUAL JANEIRO A
DEZEMBRO/2023

100.00%
90.00%

80.00% Observa-se que a grande maioria das

0a4 dias
70.00% respostas aos usudarios foi dada no

59.24% 5a 10 dias

0,
60.00% "\ |intervalo entre 0 a 4 dias.

50.00%
H 15a 19 dias

20 a 24 dias
253 30 dias

40.00%
30.00%

20.00% 16.49%

10.00% 5.00% 055% 3 g1 5 e

0.00% —— —
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INDICADORES OPERACIONAIS

PESQUISA DE SATISFACAO OUVIDORIA
GERAL - PERCENTUAL POR RESPOSTAS

50,71%

Os dados apresentados no grafico
apontam um resultado positivo acima de
80% relacionado a satisfacdo do usuario
com os servicos oferecidos pela

13,25% Ouvidoria Geral no ano de 2023.
14,70%

TR 387

Otimo  Muitobom WBom MRegular  Péssimo

4. SITUACAO DAS METAS NACIONAIS

METAS RESULTADOS

(% Acumulado até o momento)

<NAO APLICAVEL>
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5. PRINCIPAIS REALIZACOES

As principais realiza¢des da Ouvidoria Geral no ano de 2023 foram:

e Participacdo remota da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, na posse da
Comisséo Executiva do Colégio de Coordenadores da Mulher (COCEVID) e na |
Reunido das Ouvidorias das Mulheres, ambos os eventos realizados no Tribunal
de Justica do Estado do Parana em 15.02.2023;

e A Assessoria de Imprensa do TJRJ publicou a matéria “Ouvidoria Geral do
TJRJ: canal direto entre o cidadado e o Poder Judiciario” no site do Tribunal de
Justica em 19.02.2023;

e A Ouvidoria Geral gerou e divulgou mensalmente estatisticas baseadas nas

manifestacdes dos usuarios;

¢ Disponibilizacdo dos atendimentos realizados através do Balcao Virtual no sitio

eletrbnico da Ouvidoria Geral;

¢ Inclusdo do relatério das 40 Serventias Extrajudiciais mais reclamadas nos

ultimos 12 meses na Estatistica Mensal encaminhada a Alta Administracao;

e Atualizacdo mensal do Relatério de Informacdo ao Cidad&do no site da Ouvidoria

Geral;

e Realizacdo de reunides semanais da Ouvidora Geral com 0s gestores para
capacitacdo, orientacédo, planejamento e desenvolvimento de ideias e solugcbes

gue melhor atendam aos objetivos da gestao;

e Participacdo da Ouvidora Geral, juiza Juliana Kalichsztein, como mediadora da

palestra “A integracdo da participacdo social através da Lei de Acesso a

RIGER Anual - 2023- OUVID Pag. 19
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Informacao (Lei n® 12.527/2011) ”, realizada no Tribunal de Contas do Estado

do Rio de Janeiro no dia 16.03.2023, em comemoracao ao Dia do Ouvidor;

e Para atualizar o site da Ouvidoria Geral foram tomadas algumas medidas,

notadamente:

» Insercao do link “Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD/SIC / Lei de
Acesso a Informacgéo — LAI/SIC” no menu do sitio eletrdnico da Ouvidoria
Geral, remetendo o usuario a pagina com informacGes sobre esses

Servicos;

» Apresentacado do curriculo atualizado da Ouvidora Geral;

» Elaboracdo de novos textos para as paginas eletrébnicas das Ouvidoria

Mulher e Ouvidoria Interna;

» Inclusdo da opcédo “Pesquisa de Satisfacdo” contendo os graficos
referentes a avaliagcdo dos usudrios sobre os servicos prestados pela

Ouvidoria Geral;
» Atualizacdo da regulamentacéo referente a Ouvidoria Geral.
e Participacdo da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, no | Encontro do

Colégio de Ouvidorias Judiciais das Mulheres (COJUM), realizado no Tribunal
de Justica do Estado do Maranh&o nos dias 03, 04 e 05 de maio de 2023;

e Participagdo da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, no VIII Encontro do
Colégio Nacional de Ouvidores Judiciais (COJUD), realizado no Tribunal de
Justica do Estado do Maranh&o nos dias 03, 04 e 05 de maio de 2023,
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Inscrigdo da Pratica intitulada “Ouvidoria como Instrumento Democrético da
Cidadania” na 202 Edigdo do PREMIO INNOVARE;

e Andlise qualitativa da Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria Geral com o0s

usuarios;

e Selecao da Pratica “Ouvidoria como Instrumento Democratico da Cidadania”
como concorrente da 202 Edigéo do PREMIO INNOVARE;

e Afixacdo de novas faixas de identificacdo da Ouvidoria Geral na porta de

entrada;
e Atualizacdo mensal da Pesquisa de Satisfacdo no site da Ouvidoria Geral,

e O Departamento de Comunicacdo Interna do Tribunal de Justica (DECOI)
realizou, no dia 21.06.2023, a gravac¢ao do video institucional da Ouvidoria Geral
- publicado na conta do TJRJ no YouTube e na pagina do portal do Tribunal,
respectivamente, em 06.07.2023 e 07.07.2023;

e Instalacdo do letreiro e da placa de inauguracao do atual espaco fisico;
¢ Disponibilizacédo do video institucional no site da Ouvidoria Geral - 10.07.2023;

e Apresentacdo da Pratica “Ouvidoria como Instrumento Democratico da
Cidadania” para a consultora do PREMIO INNOVARE, Dra. Viviane Machado -

realizada na Ouvidoria Geral em 12.07.2023;

e O Ouvidor da Secretaria Municipal de Assisténcia Social da Prefeitura do Rio de
Janeiro, Senhor Willian Brand, visitou, em 09.08.2023, a estrutura da Ouvidoria
Geral, visando melhorar os processos e métodos de atuacdo da ouvidoria

daquela secretaria;
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e Participacdo remota da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, na Reunido
Ordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias, instituida pela Resolucdo CNJ n°
432/2021, realizada na sede do Tribunal Superior do Trabalho em 29.08.2023;

e Solicitacdo de procedimento informatizado junto a Secretaria-Geral de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagcao (SGTEC), no qual foram alcancadas

as seguintes finalidades:

» Realizacdo de “Backup” de todas as pastas de e-mail da caixa de
entrada da Ouvidoria Geral, as quais foram devidamente armazenadas em

ambiente local e de nuvem:;

» Limpeza ampla das referidas pastas para liberacdo de espaco e melhor

gestao das informacdes nelas contidas.

e A Ouvidora Geral do TJRJ, juiza Juliana Kalichsztein, foi indicada, em
13.09.2023, pelo Presidente do Colégio de Ouvidores Judiciais (COJUD),
Desembargador Altair de Lemos Junior, para integrar o grupo de trabalho
instituido pela Portaria CNJ n° 213, de 28 de agosto de 2023, com vistas a
elaboracdo de estudos e propostas pertinentes a coleta e producdo de dados
pelas Ouvidorias do Poder Judiciario, bem como para formulacdo de
especificacbes e paradmetros técnicos para o desenvolvimento do sistema

nacional de ouvidorias;

e Participagdo da Ouvidora Geral, Dra. Juliana Kalichsztein, no Il Encontro do
Colégio de Ouvidorias Judiciais das Mulheres (COJUM), realizado na sede do
Tribunal de Justica do Estado de Santa Catarina, na cidade de Floriandpolis,

nos dias 22, 23 e 24 de novembro;

e Revisao e atualizagcédo da Rotina Administrativa da Ouvidoria Geral;
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¢ No Sistema Informatizado da Ouvidoria Geral - ESOU — ocorreram mudancas,

destacando-se:

> Alteragdo dos titulos dos graficos estatisticos;

> Inclusdo de filtros para extragdo de novos relatorios estatisticos relativos

as reclamacodes e elogios;

» Insercdo de ferramenta para identificar a localizacdo dos processos

judiciais que tramitam no sistema PJe;
» Criacao do relatério Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria ao Usuario;

> Elaboracédo dos graficos Tempo Médio de Resposta ao Usuéario em Dias e

Tempo Médio de Resposta ao Usudario em Percentual;

» Aperfeicoamento do relatério de estatistica Por Tipo de Manifestacéo
para possibilitar a extracdo de dados relativos aos itens de todos os tipos

de manifestacbes gerados no ESOU.

e Ao longo do ano de 2023 foram realizadas junto com a equipe técnica da
SGTEC um total de 09 “SPRINTS” (reunides periddicas) para planejamento,
entrega e implementagcédo de melhorias no sistema ESOU, a fim de atender as

necessidades da Ouvidoria Geral, conforme calendario descrito abaixo:
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CALENDARIO DAS SPRINTS TRABALHADAS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2023:

SPRINT INICIO FIM
74 21-dez 05-jan
75 06-jan 20-jan
76 23-jan 03-fev
77 06-fev 17-fev
81 06-abr 20-abr
83 08-mai 19-mai
86 21-jun 05-jul
88 21-jul 04-ago
94 23-out 09-nov

RIGER Anual - 2023- OUVID

Pag. 24




r—‘ RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS
Al SETORIAL (RIGER) - ANUAL/2023

| M | |
PJERJ

OUVIDORIA GERAL (OUVID)

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

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

Realizac&o de novo treinamento junto a Coordenadoria Estadual da Mulher em
Situacao de Violéncia Doméstica e Familiar (COEM) para continuidade da

capacitacdo da equipe da Ouvidoria Geral na teméatica relacionada a Violéncia
Domeéstica e Familiar contra a Mulher.

7. DESTAQUES DE ECONOMICIDADE

ACOES DE DESTAQUE ECONOMIA OBJETIVA GERADA

O encaminhamento mensal da Estatistica da | Reducao de gasto com papel para
Ouvidoria é feita por e-mail, bem como todos os | impresséao e hora/servidor para

relatorios solicitados. entrega dos expedientes.
A Ouvidoria Geral encaminha por e-mail, ~
. . o Reducéo de gastos com papel e
sempre que possivel oficios digitalizados aos

L tarifas de correio.
seus destinatarios.
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8. SITUACAO DOS

RECURSOS

Tbpicos

Pessoal

Tecnologia da Informacéo

Infraestrutura

LEGENDA: @ Atende

RIGER Anual - 2023- OUVID

@ @ . Observacoes

Os servidores, terceirizados e estagiarios
atendem a demanda. Recursos
Humanos: somando 20 servidores, entre
eles: Ouvidor Geral (1), gestores (3),
servidores  (4), terceirizados (4),
estagiarios (8).
O atual sistema informatizado — ESOU-
estd realizando as melhorias para
atender a todas as necessidades
X pendentes, demandando contato
permanente com a SGTEC para reparos
necessarios.

Espaco fisico com salas, maquinario,
divisérias e visdo global facilitada,
localizacdo atual no 4° ANDAR, SALA
430, ANEXO F, LAMINA |, FORUM
CENTRAL. Espaco totalmente adequado
ao exercicio da funcéo.

@ Atende em Parte . N&ao Atende
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9. CONCLUSAO / COMENTARIOS GERAIS

A analise do RIGER do ano de 2023 nos permite observar que:

¢ Os Indicadores Operacionais referentes a produtividade da Ouvidoria continuam
bastante satisfatorios. No ano de 2023, a Ouvidoria Geral do TJRJ recebeu
34.370 manifestacdes, estando a equipe empenhada diariamente na
consecucao da sua finalidade.

e As diversas realizacBes desse periodo revelam que a Ouvidoria Geral do TJRJ
vem norteando suas acdes tendo como diretrizes o aprimoramento dos
processos de trabalho, a busca pela exceléncia no atendimento e o
fortalecimento da relacdo institucional do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro com a sociedade.

e Através de mecanismos de inovacdo que proporcionam celeridade, qualidade e
transparéncia no atendimento da populagdo, a Ouvidoria Geral tem se
consolidado como instrumento de cidadania.

A Ouvidoria Geral € uma ferramenta de Gestédo a disposicédo da Administracao do
PJERJ, que auxilia na transparéncia institucional e na qualidade do servi¢o publico:

¢ A Administracdo recebe mensalmente relatérios estatisticos gerenciais sobre as
reclamacfes e sugestdes dos nossos usuarios, baseando inclusive,
procedimentos especificos para maior eficiéncia do Poder Judiciario.

e Encaminha a CGJ relatérios estatisticos das Serventias sempre que solicitados
para instruirem as devidas fiscalizagdes.
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10. ANEXO | — PLANILHAS DOS INDICADORES ESTRATEGICOS

<NAO APLICAVEL>

11. ANEXO Il = PLANILHAS DOS INDICADORES OPERACIONAIS

<NAO APLICAVEL>
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