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PORTARIA N° 001/2021
Institui os Indicadores e Metas do Desdobramento do Plano Estratégico 2030 da Ouvidoria Geral do Poder Judiciario

A OUVIDORA-GERAL DO PODER JUDICIARIO DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas
atribuicoes legais;

CONSIDERANDO a Resolugdo n° 7, de 18 de fevereiro de 2021, do Orgao Especial do Tribunal de Justica do Estado do
Ceara, que institui o Plano Estratégico do Poder Judiciario do Estado do Ceara para o periodo de 2021 a 2030;

CONSIDERANDO a Resolugdo do Conselho Nacional de Justica n° 325, de 29 de junho de 2020, que dispde sobre a
Estratégia Nacional do Poder Judiciario para o periodo 2021-2026;

RESOLVE:

Art. 1° Instituir os Objetivos de Contribuicdo assim como os Indicadores e Metas do Desdobramento do Plano Estratégico
2030 da Ouvidoria-Geral do Poder Judiciario, nos termos dos Anexo | e Il, respectivamente, desta Portaria.

Art. 2° Os objetivos de contribuicdo constantes no Desdobramento do Plano Estratégico da Ouvidoria-Geral do Poder
Judiciario estao vinculados, no minimo, a um indicador estratégico.

Paragrafo Unico. O monitoramento dos indicadores possibilitara a medigédo do aprimoramento da Ouvidoria-Geral do Poder
Judiciario para o alcance de seus objetivos.

Art. 3° Cada indicador possui metas correspondentes ao periodo de 2021-2026 desta Ouvidoria.

Art. 4° Cada meta tera como gestora uma unidade administrativa da Ouvidoria.

§ 1° Cabera ao gestor da meta elaborar o plano de agédo contendo as atividades e medidas destinadas ao seu cumprimento,
visando, assim, a concretizar os objetivos do Desdobramento do Plano Estratégico 2030 da Ouvidoria-Geral do Poder Judiciario.

§ 2° A unidade responsavel pelos dados descritos no Anexo Il fornecera as informagdes necessarias ao calculo do indicador
de cada meta.

Art. 5° Os Indicadores e Metas estabelecidos nesta Portaria serédo reavaliados a cada revisdo do Desdobramento do Plano
Estratégico.

Art. 6° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo, revogadas as disposigbes em contrario.

PUBLIQUE-SE. REGISTRE-SE. CUMPRA-SE.
OUVIDORIA-GERAL DO TRIBUNAL DE JUSTIGCA DO ESTADO DO CEARA.

Fortaleza, 30 de abril de 2021.

Des.? TEREZE NEUMANN DUARTE CHAVES
Ouvidora-Geral do Poder Judiciario

Anexo 1

Painel de Contribuicado WV
Ouvidoria

Fomantara

Objetivos de Contribuicao da Ouvidoria
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Anexo 2

Indicadores e Metas do Desdobramento da Estratégia -
Ouvidoria-Geral do Poder Judiciario Estadual

| Indicador 1: Percentyal de execucao do plano de comunicagéo

Contribuicdo

Objetivo Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e resolutivo
|_Estratégico
Objetivo de Fomentar a transparéncia das agdes do TJCE junto a seus beneficiarios e sociedade

Descrigédo do

Mede o percentual de execucédo do plano de comunicacéo da Unidade

indicador

QOrientacdo 1 (maior-melhor)
Frequéncia de Trimestral
medicdo

Como medir

Numero de agdes de comunicagao realizadas / total de agbes previstas

Forma de
acompanhamento
el/ou fonte de
consulta

Plano de comunicagao

Responsavel pelos
dados

Coordenacgédo e Equipe da Ouvidoria do Poder Judiciario

Linha de base

1. Realizagdo de Audiéncias Publicas no biénio 2021-2023, conforme calendario; 2. Realizagao
de reunides periddicas com os magistrados e servidores de Comarcas do Interior, conforme
calendario; 3. Publicagao de relatério trimestral das atividades da Ouvidoria; 4. Atualizagao da
estatistica mensal da Ouvidoria no sitio eletrénico do TJCE; 5. Publicagao das agdes estratégicas
da Quvidoria; 6. Adocdo da pesquisa de satisfacdo como norteadora de agdes

Descrigdo da Meta

Desenvolvimento do plano até setembro de 2021, com a execugao e revisao de 50% das agdes
previstas

Metas anuais

2021 2022 2023 2024 2025 2026
Plano
desenvolvido | 60% 75% 85% 95% 100%

até set/2021
50%

Gestor das Metas

Coordenacgio da Ouvidoria

Observagdes

Audiéncias Publicas para 2021/2022.
Elaborado Ari eunio

O pard INioes p

| Indicador 2: Grau de satisfacdo com o atendimento

Contribuicdo

Objetivo Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e resolutivo
| Estratégico
Objetivo de Garantir um atendimento prestativo, célere e humanizado aos publicos interno e externo

Descrigéo do

Mede o grau de satisfagdo com o atendimento, utilizando instrumento de avaliagdo por percentual

indicador relativo ao tipo de resposta
Qrientagédo 1 _(maior-melhor)
Frequéncia de Mensal

medicdo

Como medir

Numero de respostas que consideram os atendimentos bom ou 6timo / total de respostas

Forma de
acompanhamento
e/ou fonte de
consulta

Pesquisa de satisfagdo (formulario a ser criado)

Responsavel pelos
dados

Equipe da Ouvidoria

Linha de base

Extracdo e publicagdo mensal de dados da pesquisa de satisfagdo apds a implantagdo do sistema
SIOGE e criagao do formulario da referida pesquisa.

Descricdo da Meta Obter, no minimo, 60% de respostas satisfatérias em 2021
Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026
60% 70% 80% 80% 85% 90%

Gestor das Metas

Coordenacgao da Quvidoria

L Observacées
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| Objetivo Estratégico

Indicador 3. T ~dio de atendimento

Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e resolutivo

Objetivo de Contribuicdo

Garantir um atendimento prestativo, célere e humanizado aos publicos interno e externo

Descrigéo do indicador

Mede o tempo médio gasto na realizagédo de atendimentos, comegando pelo recebimento da
demanda e finalizando com o envio da resposta

Qrientacdo

| (menor-melhor)

Frequéncia de medigdo

Mensal

Como medir

Somatdrio dos tempos de atendimento / total de atendimentos realizados

Forma de
acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Planilha de Controle da Unidade

Responsavel pelos dados

Equipe da Ouvidoria

Linha de base

Recebimento e encaminhamento diario das demandas, para ciéncia e/ou providéncias do setor
administrativo ou unidade judiciaria competente.

Identificagdo das demandas nao respondidas no prazo e acionamento do setor administrativo
ou unidade judiciaria competente para o suprimento da omissao

Descrigdo da Meta

Realizagédo de atendimentos em, no maximo, 20 dias no ano de 2021 e, no maximo, 15 dias
até o ano 2026

Metas anuais

2021 2022 2023 2024 2025 2026

20 19 18 17 16 15

Gestor das Metas

Quyvidoria-Geral

Observagdes

Tempo de resposta — 20 dias — LAl — Art. 10, § 1°

| Objetivo Estratégico

| Indicador 4: indice de atendimento de demandas da Quvidoria

Garantir o atendimento acessivel, acolhedor e resolutivo

Objetivo de Contribuicdo

G . , . . , blicos |

Descrigdo do indicador

Mede o percentual de demandas atendidas pela Quvidoria

acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Qrientacdo 1 (major-melhor)

Frequéncia de medigdo Mensal

Como medir Numero de demandas atendidas / total de demandas recebidas
Forma de

Planilha de Controle da Unidade

| Responsavel pelos dados

Coordenacdo da Quvidoria

Linha de base

85% - Extragdo mensal de dados estatisticos

Descrigédo da Meta

Atendimento de 90% das demandas recebidas em 2021 e
100% a partir de 2023

ggico

Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026
90% 95% 100% 100% 100% 100%

Gestor das Metas Quyvidoria-Geral

Observacgoes

I I- I 5 'I I. [ . . ~ |h0

Promover a celeridade e a qualidade na prestacdo dos servicos

Objetivo de Contribuicdo

Aprimorar a gestdo da Ouvidoria com solugées modernas e integradas

Descricdo do indicador

Mede o percentual de processos de trabalho aprimorados e padronizados

Orientacado

1 (maior-melhor)

Frequéncia de medicdo

Trimestral

Como medir

Numero de processos de trabalho aprimorados e padronizados / total de processos de
trabalho previstos

Forma de
acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Plano de aprimoramento e padronizagdo de processos de trabalho

Responsavel pelos dados

Equipe da Ouvidoria

Linha de base

1. Elaboragao de fluxos de processos para as demandas recebidas; 2. Padronizagao de
respostas a serem encaminhadas aos setores ou unidades judiciarias; 3. Elaboracgao de
Manual de Rotinas e Procedimentos da Ouvidoria

Descrigdo da Meta

Desenvolver o plano até setembro de 2021 com o aprimoramento e padronizagdo de 60% dos
processos previstos para 2021

Metas anuais

2021 2022 2023 2024 2025 2026

60% 80% 100% 100% 100% 100%
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Gestor das Metas

Quvidoria-Geral

Observacdes

Indicador 6: Percentual d

ggico

e execucdo do plano de aprimoramento tecnoldgico da Ouvidoria

Promover a celeridade e a qualidade na prestacdo dos servigas

Objetivo de Contribuicdo

Aprimorar a gestdo da Quvidoria com solugdes modernas e integradas

Descricdo do indicador

Mede o percentual de execugao do plano de aprimoramento tecnoldgico da Ouvidoria

Orientacado

1 (maior-melhor)

Frequéncia de medigdo

Semestral

Como medir

Numero de agdes de aprimoramento tecnoldgico realizadas / total de agdes de aprimoramento
previstas

Forma de
acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Plano de aprimoramento tecnolégico da Ouvidoria

Responsavel pelos
dados

Coordenacao da Ouvidoria

Linha de base

1. Unificacado do recebimento de demandas através do SIOGE; 2. Extracdo de dados
estatisticos através do SIOGE; 3. Aprimoramento do sistema SIOGE; 4. Capacitagao
da equipe para utilizagdao do sistema SIOGE aprimorado; 4. Capacitagdo da equipe em

programas estatisticos de planilhas e de melhoria de gestdo (excel, scrum, trello, etc). |

Descrigao da Meta

Desenvolvimento do plano até o agosto de 2021, com a execugao de 60% das agdes previstas
para o ano

Metas anuais

2021 2022 2023
60% 80% 100%

2024
100%

2025
100%

2026
100%

Gestor das Metas

Coordenagao da Ouvidoria

Observacoes

| Objetivo Estratégico

Indicador 7: Médi int |

Promover a celeridade e a qualidade na prestacdo dos servigos

Objetivo de Contribuicao

Garantir a qualidade e consisténcia das informagdes disponibilizadas com seguranca e
responsabilidade

Descricdo do indicador

Mede a quantidade de encaminhamentos realizados para atender as demandas

Orientacao

| (menor-melhor)

Frequéncia de medigdo

Mensal

Como medir

Somatério de encaminhamentos realizados / total de demandas

Forma de
acompanhamento e/ou Planilha de Controle da Unidade
| fonte de consulta
Responsavel pelos Coordenacao e Equipe da Ouvidoria
dados

Linha de base

Recebimento e encaminhamento diario de demandas para ciéncia e/ou providéncias do setor
administrativo ou unidade judiciaria competente

Descrigédo da Meta

Em média, até 2 encaminhamentos por demanda em 2021 e

1 encaminhamento até 2026
Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026
2 2 2 2 1 1
Gestor das Metas Quvidoria-Geral
Observagdes
| Indicador 8: indice de as
Objetivo Promover a celeridade e a qualidade na prestagao dos servigos
| Estratégico
Objetivo de Garantir a qualidade e consisténcia das informagdes disponibilizadas com seguranca e
Contribuicdo responsabilidade
Descrigéo do Mede o percentual de respostas de demandas complexas revisadas
indicador
Qrientacgdo 1 (maior-melhor)
Frequéncia de Mensal
medicdo
Como medir Numero de respostas de demandas complexas revisadas / total de respostas de demandas
complexas geradas
Forma de
acompanhamento Planilha de Controle da Unidade
e/ou fonte de
consulta
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Responsavel pelos Equipe da Ouvidoria
dados
Linha de base Analise inicial das demandas complexas pela equipe da Ouvidoria que elaborara resposta a ser

revisada pelo Ouvidor antes do encaminhamento ao demandante

Descricdo da Meta Revisdo de 90% de respostas de demandas complexas em 2021 e 100% 3 partir de 2023
Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026

90% 95% 100% 100% 100% 100%
Gestor das Metas Quvidoria-Geral

Observacgbes Demandas complexas serdo definidas pela equipe
| Indicador 9: Percentual de execucdo do plano de interagio
jeti gégico Fortalecer agdes integradas com instituicées do sistema de justica

Objetivo de Contribuigcédo

Fomentar o relacionamento produtivo da Ouvidoria com as unidades do TJCE e demais 6rgaos
e instituicbes externos pertinentes

| Descricdo do indicador

Mede o percentual de execucdo do plano de interacdo da Unidade

Qrientagdo

1 (maijor-melhor)

Frequéncia de medigdo

Trimestral

Como medir

Numero de agbes de interagdo com parceiros realizadas / total de agdes previstas

Forma de
acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Plano de interagao

Responsavel pelos dados

Equipe da Ouvidoria

Linha de base

1. Realizagéo de reunides mensais com os diversos setores administrativos do TJ, para
alinhamento de procedimentos e condutas de cunho estratégico, e estreitamento de relagdes
intersetoriais; 2. Realizagdo de reunides trimestrais com instituicdes e outros 6rgaos para
alinhamento de condutas que visem a facilitar o acesso do jurisdicionado ao Poder Judiciario;
3. Alinhamento de procedimentos que visem a agilizar os processos; 4. Realizagéo de
reunides periédicas com as Comarcas do Interior do Estado, visando a ouvir demandas e
sugestdes; 5. Publicacao de ac¢des integrativas da Ouvidoria e fomento de parcerias para a
resolugcdo de demandas dos jurisdicionados; 6. Integragdo da Ouvidoria nas reunides de cunho
estratégico do TJCE; 7. Realizagc&o de reunibes com a gestdo do TJCE para alinhamento de
condutas que propiciem a execucdo do plano estratégico do Poder Judicidrio

Descrigdo da Meta

Desenvolvimento do plano até julho de 2021, e execugao de 50% das agdes previstas para o
ano

Objetivo de Contribuicdo

Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026
50% 80% 100% 100% 100% 100%
Gestor das Metas Quvidoria-Geral
| Observagébes
| Objetivo Estratégico Fortalecer agées integradas com instituicées do sistema de justica

Promover a atuagdo da Ouvidoria contribuindo estrategicamente com o TJCE

Descrigéo do indicador

Mede o percentual de demandas de melhoria que, efetivamente, geraram processos
administrativos

acompanhamento e/ou
fonte de consulta

Qrientagdo 1 (maijor-melhor)

Erequéncia de medigdo Mensal

Como medir Numero de demandas de melhoria que geraram processos administrativos / total de demandas
de melhoria produzidas

Forma de

CPA

Responsavel pelos dados

Equipe da Ouvidoria

Linha de base

Encaminhamento de demandas complexas e demais solicitagées de cunho administrativo por
via de CPA

Descrigdo da Meta

Geragao de processos administrativos em 50% das demandas de melhoria em 2021 e 100% a

partir de 2023
Metas anuais 2021 2022 2023 2024 2025 2026
50% 80% 100% 100% 100% 100%

Gestor das Metas

Coordenagdo da Quvidoria

Observacdes

Assessoria de Precatoérios
DESPACHO DE RELATORES
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