MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO
DE TRABALHO DA EMERJ g!@
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IMPORTANTE: sempre verifique no site do TJRJ se a versao impressa do documento esta atualizada
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CAMPO DE APLICACAO, OBJETIVO E VIGENCIA @ -

Esta rotina administrativa (RAD) se aplica a Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro
(EMERIJ). Visa regulamentar a metodologia utilizada para medir a satisfacdo e orientar a
comunicacdo dos clientes da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ),

passando a vigorar em 26/05/2025.

DEFINICOES &

TERMO

DEFINICAO

Analise Critica

Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacao, a
eficiéncia e a eficacia do que é examinado, com o fim de alcancgar os
objetivos estabelecidos.

Pessoa, fisica ou juridica, que demonstre interesse ou participe das

Cliente - ;
atividades desenvolvidas pela EMERJ.
Correcgao Acao para eliminar ndao conformidade identificada.
Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais, a qual dispde sobre o
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
LGPD pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado,

com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e
de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural.

Pesquisa de Satisfacao

Indicacdo de parametros na qualidade do ensino oferecido pela
percep¢do dos préprios alunos do Curso de Especializacdo em
Direito Publico e Privado, apresentando informacdes necessarias
para a identificacdo de oportunidades de melhoria e a elaboracdo de
um plano de agdes.

Plataforma FORMS

Plataforma on-line gratuita, de pesquisa personalizada, para coleta

de dados, que permite o gerenciamento das informacoes por

planilhas e graficos.
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TERMO DEFINIGAO

Sistema on-line para cadastro das comunicagdes que chegam por e-
mail, site da EMERJ (Formulario Fale Conosco) e Formulario Elogios,

Sistema EMERJ-Eale Conosco | Sugestdes, Reclamagdes e Informagbes (FRM-EMERJ-029-01).

E dividido em dois bancos de dados: Comunicacdes e Comissdo de
Etica.

3 RereréNciAs [LE]
e Lein213.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

e Ato Regimental n? 8/2023 - Institui o Cédigo de Etica da Escola da Magistratura do Estado
do Rio de Janeiro.

e Cartilha do Cédigo de Etica da EMERJ - 2023.

e RAD-PJERJ-010 — Medir a percepc¢do do Usuario.

e NR-1 - Disposicoes Gerais e Gerenciais de Riscos Ocupacionais.

20
4  RESPONSABILIDADES GERAIS S&EE,

FUNGAO RESPONSABILIDADE

e Analisar as comunicag¢des dos clientes, cabendo admitir ou

denegar o registro;

e apresentar a retroalimentacdo dos clientes nas Analises
Criticas;

Assessora de  Governanca,| e propor a emissio de Relatério de Avaliacio de n3o
Sustentabilidade e Compliance conformidade (RANAC);

da Escola da Magistratura do ) ) ) L )
e operacionalizar a Pesquisa de Satisfacdo e a Pesquisa de

Estado do Rio de Janeiro

Clima Organizacional;
(EMERJ/ASGET)

e coordenar o programa de integridade da EMERJ;

e analisar e tratar as denuncias e/ou consultas recebidas pelo
canal Fale Conosco;

e secretariar a Comissdo de Etica da EMERJ.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Representante da Administracdo
Superior da Escola da
Magistratura do Estado do Rio

de Janeiro (EMERJ/RAS)

Encaminhar os resultados para a Administracdo Superior;

divulgar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo para os
gestores, colaboradores e alunos;

emitir o Relatdrio de Avaliacdo de ndo Conformidade
(RANAC).

Secretdrio-Geral da Escola da
Magistratura do Estado do Rio
de Janeiro (EMERJ/SECGE)

Aprovar a Consolidagdo da Comunicagao com o Cliente do

Curso de Especializacdo em Direito Publico e Privado.

Assessores/Diretores de
Departamento/ Secretario-Geral
da Escola da Magistratura do
Estado do Rio de Janeiro (EMERJ)

Analisar, tratar e responder a ASGET de forma conclusiva as

comunicacdes com os clientes;

examinar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo
correspondente a sua drea de atuacao;

estabelecer acbes para elevar o indice de satisfacdo da
pesquisa.

Departamento de Tecnologia de
Informagdo da Escola da
Magistratura do Estado do Rio
de Janeiro (EMERJ/DETEC)

Divulgar a Consolidacdo da Comunicacdo com o Cliente do
Curso de Especializacdo em Direito Publico e Privado (Quadro

de Avisos do SIEM) e a Pesquisa de Satisfacao;

fornecer o acesso ao Sistema Fale Conosco (Comunicacdes e

Comissdo de Etica);
dispor melhoria e/ou adequacdo do Sistema Fale Conosco;

monitorar o backup do Sistema Fale Conosco realizado pela

empresa terceirizada contratada;

disponibilizar a Pesquisa de Satisfacdo na Plataforma Moodle

aos alunos do Curso de Especializacdo em Direito Publico e

Privado.

Departamento de Administracdo

da Escola da Magistratura do

Estado do Rio de Janeiro

(EMERJ/DEADM)

Fornecer os dados dos servidores e colaboradores a ASGET

para envio da Pesquisa de Clima Organizacional.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Servidores e Colaboradores da
Escola da Magistratura do
Estado do Rio de Janeiro (EMERJ)

Informar a ASGET as comunica¢des dos clientes que ndo sao
registradas no formuldrio Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e
Informacgdes (FRM-EMERJ-029-01);

promover as ac¢des necessarias quanto as comunicagdes

registradas e tratadas pela ASGET;

informar a ASGET as acles efetuadas no tratamento das

comunicacdes que lhes sdo direcionadas;

informar aos clientes o canal adequado para atendimento.

Equipe da  Assessoria de

Governanca, Sustentabilidade e

Compliance da Escola da
Magistratura do Estado do Rio
de Janeiro (EMERJ/ ASGET)

Receber as comunicacdes por meio do formuldrio Elogios,
Sugestoes, Reclamagdes e Informagdes (FRM-EMERJ-029-01),

e-mail ou Fale Conosco;
analisar as comunicacdes dos clientes;

registrar e monitorar as comunicacGes no sistema Fale

Conosco (Comunicacdes e Comissdo de Etica);

fazer o backup semanal dos registros mantidos em meio

eletronico, em HD externo;

realizar o teste do Fale Conosco (preenchimento do
formulario no site da EMERJ) e reportar ao DETEC qualquer

anormalidade;

identificar inconsisténcias/erros no sistema Fale Conosco —
(Comunicacdes, Comissdo de Etica) e solicitar ao DETEC a

correcao;

consolidar os dados da Pesquisa de Satisfacdo e da Pesquisa

de Clima Organizacional e elaborar os referidos relatorios.

5 CONSIDERAGOES GERAIS

5.1 Osrequisitos estabelecidos nesta RAD sao aplicados com a finalidade de viabilizar a medigdo e o

monitoramento da satisfacdo dos clientes da EMERJ, consolidando as informacgdes dos diferentes

tipos de avaliagdo, proporcionando a realizagao de analise critica e contribuindo para melhoria

do desempenho dos processos da EMERJ.
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5.2

5.3

5.4

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Os indices gerais das avaliagdes sao medidos e analisados pelas unidades organizacionais
responsaveis, de acordo com a periodicidade apropriada e informada a ASGET até o 52 dia til de

cada més, exceto nos meses de janeiro e julho que deverdo ser enviados até o 32 dia util.

A representa¢do grafica da consolida¢cdo dos dados obtidos nas avaliagcbes é apresentada no

fluxograma — Medida da Satisfagcdo dos Clientes da EMERJ.

Os registros mencionados nesta RAD, mantidos em meio eletrbnico, sdo protegidos mediante

backup semanal, por meio do HD externo.

Orr
()]
PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL Og

A Pesquisa de Clima Organizacional é realizada semestralmente pela ASGET via Plataforma

FORMS (online) com os servidores, terceirizados e estagidrios da EMERJ.

A pesquisa é composta de 45 questdes (ANEXO I), distribuidas entre os seguintes temas: perfil

dos participantes, gestdo e lideranca, infraestrutura da organizacdo, responsabilidade social,

capacitacdo e desenvolvimento profissional e acessibilidade, com 5 opcdes de respostas,

adequadas da seguinte forma:

== Concordo totalmente/ Muito satisfeito
= Concordo parcialmente/ Satisfeito

= Neutro

= Discordo totalmente/ Insatisfeito

= Discordo parcialmente/ Muito insatisfeito

A ASGET solicita ao Departamento de Administracdo a listagem atualizada com os homes e e-

mails dos servidores e colaboradores da EMERJ a fim de viabilizar o envio do link de acesso a

pesquisa, cuja participacdo é voluntaria e sigilosa.

Durante o periodo de aplicacdo, a ASGET realiza o monitoramento da amostragem, a fim de

garantir a representatividade necessaria para a validade dos resultados.

A ASGET procede com a andlise dos dados e apds, é elaborado relatério contendo os graficos dos

resultados, destagues positivos, pontos criticos e de satisfacdo dos colaboradores.

A ASGET submete o relatorio da Pesquisa de Clima Organizacional ao Diretor-Geral para validacdo

e aprovacdo. Apos aprovacdo, os resultados sdo divulgados na Reunido de Anadlise Critica e na

Reunido de Integracdo da Escola para ciéncia dos servidores e colaboradores.
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6.7

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

Os dados da pesquisa sdo exportados para Excel e arquivado junto ao relatério na pasta

eletrdnica Clima Organizacional da EMERJ.

Ow
PESQUISA DE SATISFACAO 85
A Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes (ANEXO lll), é realizada semestralmente pela ASGET com
os alunos do Curso de Especializagdo em Direito Publico e Privado. Preferencialmente, as

pesquisas sdo realizadas nos meses de maio e novembro.

A ASGET solicita ao Servico de Assisténcia de Turmas (EMERJ/SEATU) indicagdo do periodo para

aplicagdo da pesquisa, tendo em vista o calendario de aulas e provas dos CPs.

A ASGET requere ao Departamento de Tecnologia de Informag¢do (EMERJ/DETEC), por meio do
Portal de Servicos DETEC, a disponibilizacdo da pesquisa na plataforma Moodle aos alunos do

Curso de Especializacdo em Direito Publico e Privado.

A pesquisa é monitorada pela equipe ASGET no sistema EMERJ — Fale Conosco. A tabulagdo e os

graficos sdo gerados automaticamente pelo sistema conforme envio das respostas pelos alunos.

A ASGET faz o tratamento dos dados da seguinte maneira: a amostra é considerada
representativa se for atingido o indice de 40% (quarenta por cento) do total dos questionarios
distribuidos. Caso tal indice ndo seja atingido, a ASGET aumenta o prazo de aplica¢do da Pesquisa.
O questionario contém 12 (doze) perguntas que abrangem algumas dimensdes da qualidade
(disponibilidade, presteza, totalidade, cordialidade e satisfacdo geral com os servicos de apoio) e
05 (cinco) op¢des de resposta conforme legenda abaixo:

LEGENDA
2 OTIMO - @ BOM - & REGULAR - & RUIM - @ PESSIMO

As respostas sdo tabuladas no Sistema EMERJ — Fale Conosco, apurando-se a ocorréncia
percentual dos conceitos de 6timo + bom relacionados a cada quest3o (indice de Satisfacdo por
Assunto - ISA). Em complemento, é estabelecido o indice Geral da Pesquisa de Satisfacdo — IGPS,

representado pela média aritmética de todos os indices de Satisfagcdo por Assunto.

Apds término do periodo de aplicacdo, a ASGET elabora relatério com o resultado da pesquisa,
acompanhado do Indice Geral da Pesquisa de Satisfagdo, dos indices de satisfagio por assunto,
e da demonstracdo grafica dos dados compilados e encaminha ao(a) Diretor(a)-Geral da EMERJ

para analise, com cdpia para o(a) Secretdrio(a)-Geral, o(a) Diretor(a) do DENSE, o(a) Diretor(a)
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7.8

7.9

8.1

8.2

do DEADM, para o(a) Diretor(a) do DETEC e para o (a) Direto(a) do DEBIP para subsidiar possivel
tomada de decisdes ou diretrizes estipuladas pela Administracao Superior nas Reunides de

Andlise Critica.

A ASGET envia ao DETEC o resultado da Pesquisa para divulgar no Quadro de Avisos do Sistema
Académico, por meio do acesso ao Portal de Servigo do DETEC (opgdao Chamados — Publicagdo no

site).

A ASGET arquiva na pasta da Pesquisa de Satisfacdo: o Relatério com o resultado da Pesquisa,
os e-mails contendo os nimeros das solicitacdes geradas pelo Portal de Servico do DETEC para

disponibilizacdo e divulgac3o da pesquisa e o indicador indice Geral da Pesquisa de Satisfac3o.

%
SATISFACAO DOS CLIENTES

Para medir e monitorar as informacdes relativas a percepcdo dos clientes sao utilizados quatro
instrumentos: Pesquisa de Satisfacdo, Avaliacdo Consolidada dos Cursos para Magistrados,

Avaliacdo do Curso de Formacdo de Magistrados e Avaliacdo dos Mddulos.

As responsabilidades, os critérios e os métodos utilizados nas avaliagdes estdo descritos na

seguinte tabela:

INSTRUMENTO RESPONSAVEL COMO E FEITO

Pesquisa de Satisfacao ASGET Capitulo 6

Avaliacdo Consolidada dos Cursos

ASGET Cabitulo 8
para Magistrados apitulo

Avaliacdo do Curso de Formacao

Divisdo de Apoio a Formacdo da
Escola da Magistratura do Estado RAD-EMERJ-011

Inicial do Rio de Janeiro (EMERJ/DIFOR)

Avaliacdao dos Médulos DENSE RAD-EMERJ-005

8.3

As avaliacgOes, realizadas pelas unidades organizacionais responsdaveis, sdao consolidadas pela
ASGET, em um Unico grau de satisfacdo, expresso mediante média ponderada dos indicadores

de cada um dos instrumentos, com os seguintes pesos:
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GRAU DE SATISFAGAO GERAL
INSTRUMENTO PESO
Pesquisa de Satisfacao 1
Avaliacdo Consolidada dos Cursos para Magistrados 3
Avaliacdo do Curso de Formacao Inicial 2
Avaliagdo dos Médulos 4

9.1

9.2

9.3

[T
AVALIAGAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS =4
A avaliagdo consolidada dos cursos para magistrados mede e monitora os cursos de

aperfeicoamento para fins de vitaliciamento e os cursos de aperfeicoamento para promocao.

A avaliacdo dos cursos para magistrados considera dois tipos de publico: os juizes do curso de
aperfeicoamento, mediante a apuracdo do Questiondrio de Avaliagdo de Cursos para os
Magistrados, e os juizes para promocao de carreira, para fins de vitaliciamento. A avaliacdo é
realizada na plataforma dos cursos. As avaliagbes de ambas as modalidades de cursos sdo

monitoradas pelas unidades organizacionais responsaveis.

As responsabilidades, os critérios e os métodos utilizados nas avaliacdes dos cursos para

magistrados estdo descritos na seguinte tabela:

INSTRUMENTO RESPONSAVEL COMO E FEITO
Avallagaq do's‘Cursos Oficiais de Aperfeicoamento para DIFOR RAD-EMERJ-012
Fins de Vitaliciamento
AvallagaNo dos Cursgs Oficiais de.Aperfelgoamento para DIFOR RAD-EMERJ-013
Promocdo na Carreira - Presencial
AvallagaNo dos Cursqs Oficiais de Aperfeicoamento para DIFOR RAD-EMERJ-013
Promocgao na Carreira - EaD

9.4

Os resultados das avaliagOes sdo consolidados pela ASGET, em um Unico indice, expresso pela
média aritmética das avaliagdes dos cursos oficiais de aperfeicoamento para promogao na
carreira nas modalidades presencial e EaD, apds, é realizada a média ponderada com as
avaliacBes dos cursos oficiais de aperfeicoamento para fins de vitaliciamento, com os seguintes

pesos:
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INDICE DE AVALIACAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS

INSTRUMENTO PESO
Avaliacdo dos Cursos Oficiais de Aperfeicoamento para Fins de )
Vitaliciamento
Avaliacdo dos Cursos Oficiais de Aperfeicoamento para Promocado na )
Carreira
10 COMUNICACAO COM O CLIENTE @&

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

O tratamento e monitoramento das comunicagdes recebidas pelas unidades que possuem canais
diretos com os clientes da EMERJ é de responsabilidade dos gestores, que realizam a andlise,

tratamento e retorno ao cliente demandante.

A comunicacdo do cliente com a EMERJ, também pode ser feita pelo formulario - Elogios,
Sugestdes, Reclamacgdes e Informacdes (FRM-EMERJ-029-01), pessoalmente, via telefone, RDA

(Relatdrio Diario de Aulas), e-mail e Fale Conosco.

Os formularios Elogios, Sugestdes, Reclamacgdes e Informacdes (FRM-EMERJ-029-01), para serem

preenchidos pelos clientes internos e externos, ficam a disposicao na ASGET, no Servico de Apoio

as Turmas (EMERJ/SEATU), no Departamento de Biblioteca e Publicaces (EMERJ/DEBIP) e na

Divisdo de Secretaria da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ/DIDSE).

As observacdes dos clientes, mesmo que ndo registradas no formulario Elogios, Sugestodes,
Reclamacdes e Informagdes (FRM-EMERJ-029-01), sdo consideradas pela equipe da EMERJ,

guando sdo transmitidas pelas demais unidades a ASGET.

A ASGET também é responsavel pelo recebimento e registro das comunicacdes, pelo Fale

Conosco, disponivel no site da EMERJ.

A ASGET envia semanalmente e-mail de teste para verificar a estabilidade do trafego de
mensagens da caixa de correio do Fale Conosco. Caso ocorra desvio, sera enviado e-mail ao
Departamento de Tecnologia de Informacdo (DETEC), destinado ao endereco eletronico

emerj.detec@tjrj.jus.br, solicitando a verificacdo da caixa de e-mail do Fale Conosco.

Com afinalidade de facilitar a rastreabilidade, o controle estatistico e a realimentacdo do cliente,

a ASGET consolida os dados recebidos no sistema Fale Conosco — Comunicagdes.
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10.8 A ASGET arquiva na pasta Comunicagao com o Cliente - EMERJ, a Consolidagdao da Comunicagao

com o Cliente, as correspondéncias expedidas (e-mail de teste) e os e-mails de tratamento das

comunicac¢des recebidas por meio do canal Fale Conosco.

11 T

111

11.2

11.3

114

11.4.1

11.4.2

11.4.3

11.4.4

11.4.5

[0
RATAMENTO DA COMUNICACAO COM O CLIENTE s

A ASGET recebe diariamente as comunicagdes.

A ASGET analisa as comunicacOes e verifica se existe a necessidade de correcdo imediata, de

emissdao de RANAC ou simples registro no sistema Fale Conosco - Comunicacdes.

A ASGET registra no sistema Fale Conosco - Comunicag¢ées as informac¢des do (FRM-EMERJ-029-
01) e/ou do Fale Conosco, no prazo de 2 (dois) dias Uteis e, caso o cliente tenha se identificado,

a ASGET informa o recebimento da comunicagao.

A ASGET envia a comunicacdo por e-mail a unidade organizacional responsdvel, para esta

analisar, tratar adequadamente e responder de forma conclusiva a manifestagao.

Caso a ASGET encaminhe a comunicacdo ao setor que ndo seja o responsavel pela demanda,

este terd o prazo de 2 (dois) dias Uteis para devolvé-la a ASGET.

A unidade organizacional responsdvel descreve a acdo realizada e a encaminha a ASGET no

prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis.

Caso a unidade organizacional verifique que o prazo previsto para conclusdo da comunicagdo
ndo foi suficiente, esta deve informar por e-mail a data prevista para a conclusao, justificando

a ASGET o motivo da prorrogacao.

A ASGET monitora mensalmente as comunicacdes em analise, e 5 (cinco) dias antes do
término do prazo, cobra a unidade organizacional responsavel pela conclusdo da

comunicacgao.

A ASGET registra a acdo realizada no sistema Fale Conosco - Comunicagdes e, sempre que o
cliente se identificar, entra em contato com ele a fim de informa-lo sobre o tratamento dado

a sua comunicacgao.
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11.4.6

11.4.7

115

11.6

11.7

11.8

11.9

11.10

12 TRATAMENTO DAS CONSULTAS E/OU DENUNCIAS =

Caso o cliente conteste a resposta que |he foi enviada, a ASGET registra no Sistema Fale
Conosco, junto a primeira comunicagdo recebida, a fim de facilitar a rastreabilidade, e

encaminha a U.O responsavel para o devido tratamento.

Ocorrendo instabilidade no funcionamento do Sistema Fale Conosco — Comunicagdes, a

ASGET informa a ocorréncia ao DETEC para a devida corregao.

Se houver necessidade de emissao de RANAC, é dado o tratamento descrito na RAD-PJERJ-004-

Tratamento de Ndo Conformidades.

Mensalmente, a ASGET lanca os Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e Informagdes, com as
respectivas respostas, no formuldrio de Consolidagao da Comunica¢do com o Cliente do Curso
de Especializacdo em Direito Publico e Privado (FRM-EMERJ-029-07), envia o formuldrio para
o(a) Secretario(a)-Geral, até o 52 dia util do més. Este(a), tem 5 dias Uteis para encaminhar a

aprovacao.

Ap0ds receber a aprovacdo do(a) Secretdrio(a)-Geral, a ASGET envia a Consolidacdo ao DETEC,
por meio do cadastro no sistema Portal de Servigo do DETEC, para disponibilizar a divulgacao

aos alunos no Quadro de Avisos do Sistema Académico, SIEM/Académico.

Os e-mails referentes a aprovacgao e publicacao da Consolida¢cdao da Comunica¢dao com o Cliente,

ficam arquivados na pasta eletrénica Comunicacdo com o Cliente — EMERJ.

As comunicag¢des que se encontram em analise serdo reiteradas no FRM-EMERJ-029-07 até

obter resposta conclusiva, mantendo-se a divulgacdo conforme item 11.6.

Os dados registrados no sistema Fale Conosco - Comunicagdes sdo consolidados pela ASGET e
apresentados na Analise Critica ordinaria ou extraordindria (quando necessaria), convocadas
pelo(a) Diretor(a)-Geral, que decide sobre a necessidade de emitir RANAC ou de tomar acdes

gerenciais complementares.

i

12.1 Aequipe da ASGET registra as denuncias e consultas & Comiss3o de Etica no sistema Fale Conosco

— Comissdo de Etica e as informa ao presidente da Comissdo de Etica para tratamento junto a

Comissao.
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MEDIR APERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERJ

12.2 O presidente da Comissdo de Etica analisa a dentncia e/ou consulta e julga a necessidade de

abertura de processo para acompanhamento pelo SEL.

12.3 A ASGET recebe as consultas, registra no sistema e envia resposta ao cliente, caso tenha se

identificado.

f‘/’
13 INDICADORES Hllilll

Grau de Satisfagdo Geral

Média ponderada dos indices de satisfacao por
tipo de avaliacao

Mensal

indice Geral da
Pesquisa de Satisfacao

(Quantidade de Respostas O + B / Quantidade
Total de Respostas) x 100

Mensal

14 GESTAO DA INFORMAGCAO DOCUMENTADA =

EE

o110

14.1 As informacgbes deste processo de trabalho sdo geridas pela UO e mantidas em seu arquivo

corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informac¢do documentada apresentada a seguir:

Formuldrio - Elogios,

Sugestdes, Reclamagdes Pasta Eliminagdo na
0-0-3b ASGET Restrito Data Backup 2 anos

e InformagBes (FRM- Eletrénica uo

EMERJ-029-01)

Comunicagdo com o Pasta Eliminagdo na
0-0-3b ASGET Irrestrito Nome Backup 2 anos

Cliente - EMERJ Eletrénica uo

Pesquisa de Satisfacdo

EMER) - Curso de Pasta Eliminagdo na
0-0-3b ASGET Restrito Data Backup 2 anos

Especializagdo em Direito Eletronica uo

Publico e Privado

Pesquisa de Clima Pasta Eliminacdo na
0-0-3b ASGET Restrito Data Backup 2 anos

Organizacional - EMERJ Eletrénica uo
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MEDIR APERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERJ

Legenda:

Notas:

*CCD = Cddigo de Classificagcdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

***SGCON/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Secretaria Geral de Gestdo do Conhecimento.

a) Eliminagdo na UO — procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

a) SGCON/DEGEA — procedimentos - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos do
Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

b) Os dados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protegdo e o descarte desses dados cabem a Secretaria Geral de tecnologia da Informagdo SGTEC, conforme RAD-SGTEC-021 —

Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento de cdpias de seguranga de dados.

3

Base Normativa: Ato Executivo n2 2.950/2003

l

r@] Elaborado por: Representante da Administragdo Superior (RAS)

I

Aprovado por: Secretario da Secretaria Geral da EMER) (EMERJ/SECGE)
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERJ

=] -

14 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO = -

14.1 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - MEDIDA DA SATISFACAO DOS CLIENTES DA EMERJ

GSg% = GRAU DE
SATISFACAC
GERAL (Média

ponderada dos
indices de
satisfagso por tipo
de avaliagao)

H1% = (1) INDICE

GERAL DA PESQUISA DE

indices de
agio dos

X2% =(2) indice de
avaliagio consolidada dos
curses para Magistrados

X3% = (3} INDICE DA
AVALIACAQ DO CURSO DE
FORMAGAD INICIAL

/f:\
)
PESO 3
PESO 1 J'
v
s —
{Quantidade Aperfeicoamento Aperfeicoamento (Quantidade
2 respostas © + B a respostas O = B ARITMETICA DA
= por assunto / total presenc o por assunto/iotal AVALIACAD DOS
= de respostas por ial (152l +... tIsal +.. de respostas par VALIAGID DO
-1 assunto} x 100 I5a7/7*100) 1528/97100) assunta) x 100
] “
5 L
=
g s
=3 .
2 MEDIA Aperfeicoamento adia At MED!
3 ARITMETICA DOS para fins de M;d"‘l :’.'"“e:“ ARITMETICA DOS
= INDICES DE vitaliciamento P ) INDICES DE X4%
B SATISFAGCAD POR fsal + ... per E""“’“"g e SATISFAGAC POR
= ASSUN I5a7/7+100) para promaocia ASSUNTO
3 L L J
= T
2 ¥ :
s :
= PESO 2 PESO 2
%4 = (4 INDICE DA
X1%% X3% AVALIAGAD DOS
MODULOS
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERIJ

14.2 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO- PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

-

Salicitar listagem de
servidores e
colaboradores

1

Enviar link de
pesquisa

1

Manitorar a
atmastragem

) elaborar relatérios e Submetet o relatério i :_'\
H Analiar dados H graficas H a0 Diretor-Geral ]_)\@4)[

PEQUISA DE CLIMA ORGAMNIZACIONAL

Divulgar o5
resultados em
TEUnian

H Exportar dados H Arquivar ]—)O
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14.3 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - PESQUISA DE SATISFACAO

ASGET

- . Requerer
Sl per_mdo &3 disponibilizagao
=D no MOODLE

Monitorar a pesquisa Realizar o
tratamento dos
dadas

Elabarar relatdrio
dos resultados

Encaminhar a
Direcio geral @
demais
departamentos

Encaminhar ag
DETEC

Arguivar a
documentacio

PESQUISA DE SATISFACAD

DETEC

Divillgar ne quadre

de avisos
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14.4 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - COMUNICAGAO COM OS CLIENTES

COMUNICAGCAO COM OS5 CLIENTES

Dcorre desvia 7

=
= & Mio
w Werificar )
. n
@ estabilidade das Consolidar os dados Arqurfrar £ [Pt
9 x . COMUNICAGAT COm o
MENSAgens o Sistema diente
A
7]
Sim . T
E Solicitar verificago
o na caixa de e-mail
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERIJ

14.5

FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - TRATAMENTO DA COMUNICAGAO COM O CLIENTE

TRATAMENTO DA
COMUNICAGCAOCOM O CLIENTE
SG

resposta 7

Monitorar as

a Regist 3
comunicagdes FIRITa 0

[©)
kA

i =

| 80~

g Devolver 3 ASGET

3 r}@_)ﬂ\@ /—)@ I”h:r;:cﬂ?;pm (E) Justificar o motivo (I)
u Caso sefa -
H g ¢ hadad Prorrogasdo no 9
a uma unidade ndo prazo
o competente
3
8
2 Necessidade de
4 abertura de
E RANAC?
z
] =
]
v Receber as . Verifiear a correcio Y Enviara _ Recebera

T
E @ comunicacties Analisar nacessiria Registrar no sistema —}@ comunicagdo a UQ informagdo da agio
2 responsivel realizada
: |§
o
R
g
3
F 's
oo Tratar conforme RAD
Emitir RANAC PIERJ-04
Ha instabilidade no
sistema ?
i g Manitarar as Consolidar as
Regisar na setema Encaminhar & U.O Sim Informar a Registar o PN fa EI\ Tratar conforme comunicagio ¢ Argquivar os e-mails conmikacdes em informagiesa
Cliente contestou s responsivel ocoméndia ao DETEC =/ PIER) 04 =/ fespostas no de comunicagio anise ASCET
Havendo sistema
de
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14.6 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - TRATAMENTO DAS CONSULTAS E/OU DENUNCIAS

v} 5 .
Z 9 ::E:jﬂn::?;:; Encaminhar ao
2 4 e Presidente da Receb i N
@ [ea3 eceber as ’ : nviar resposta ao
=) 2 - ] Comissao ;
= ‘5 Comisso de Etica consultas e ST cliente
9 | g
uf
5
2
Z
K
2 Analisar a '
o E - Julgar a necessidade
“ E Atz 2y de abertura de SEI
o constilta,
E |9
i
: (2
E |5
2 |z
F =
&
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES E DO GRUPO DE TRABALHO DA EMERJ.

15 ANEXO | - QUESTOES DA PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL POR TEMA

TEMA: Perfil dos participantes

LA N

Qual é o seu sexo?

Ha quanto tempo vocé esta na organizagao?
Qual é a sua faixa etaria?

Qual é o seu nivel de escolaridade?

Qual é a sua categoria funcional?

TEMA: Gestdo e Lideranga

6.

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24.
25.
26.
27.
28.

Em sua perspectiva, os funcionarios na EMERJ sdo tratados com respeito, independentemente do cargo/
posicdo que ocupam?

Como vocé se sente em trabalhar na EMERJ?

Como vocé se sente em relacdo a cooperacao entre os diversos setores da EMERJ?

Como vocé se sente em relagao a harmonia do setor em que trabalha?

Sua equipe tem um numero adequado de funciondrios para realizar as atividades com exceléncia?

As divergéncias sdo resolvidas adequadamente no ambiente de trabalho?

Vocé considera que o seu potencial de realizagdo profissional tem sido adequadamente aproveitado?
Na sua equipe de trabalho, os assuntos relacionados ao convivio entre os funciondrios sdo debatidos
antes de uma decisao ser tomada?

Vocé tem liberdade para fazer o seu trabalho da maneira que considera melhor?

Quando ofereco sugestées, meu chefe costuma aceita-las facilmente?

As orientagcOes que vocé recebe sobre o seu trabalho sdo claras e objetivas?

Existe pressdo nas atividades desempenhadas no trabalho?

O seu superior hierarquico incentiva o trabalho em equipe?

Existe reconhecimento no trabalho realizado?

Eu sou informado por meu chefe sobre o que ele acha do meu desempenho?

O gestor/chefe apresenta boa capacidade de lideranga?

Vocé se sente seguro em dizer o que pensa?

Existe a participacdao dos colaboradores na definicdo de metas, objetivos e decisdes relacionadas ao
trabalho?

Como vocé se sente com a Comunicacdo Institucional da EMERJ?

Como vocé avalia a forma como a equipe auxilia um novo colaborador a lidar com suas dificuldades?

A equipe acolhe um novo colega de maneira receptiva?

Como vocé classificaria o clima organizacional da EMERJ?

Como vocé se sente em relacdo a sua atividade?
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TEMA: Estrutura fisica da Organizacdo

29. A organizacado estd bem preparada tecnologicamente para que seus colaboradores exercam suas funcdes
com qualidade?

30. A EMERJ esta bem preparada tecnologicamente para melhorar seus servigcos?

31. As condicg0es fisicas de trabalho na organizagdo sdo satisfatorias (ruido, temperatura, higiene, mobilidrio

etc.)?

TEMA: Responsabilidade Social

32. A atuacdo do drgdo é guiada por valores éticos?
33. Os funcionarios sdo tratados com respeito, independente dos seus cargos?

34. A organizacdo tem compromisso com a qualidade dos servicos prestados?

TEMA: Capacitagao e desenvolvimento profissional

35. Tenho ciéncia de oportunidades de crescimento profissional da EMERJ?

36. Seu superior imediato apoia sua participacdo em programas de treinamento?

37. AEMERIJ da condicdes de treinamento/desenvolvimento para que vocé tenha um aprendizado continuo?

38. O progresso profissional dos funcionarios e/ou terceirizados se da com base no mérito de cada um deles?

39. Sua remuneragdo é adequada ao trabalho que vocé faz?

40. Vocé considera seu saldrio adequado em comparagdo com o salario recebido por outros funcionarios do
mesmo nivel na EMERJ?

41. A permanéncia de um funcionario na empresa tem sido definida principalmente pelo seu desempenho?

TEMA: Acessibilidade

42. Ainfraestrutura da EMERJ é adequada para pessoas com necessidades especiais?
43. Ha banheiros adaptados para pessoas com necessidades especiais?
44. Ha condicGes de acessibilidade nas comunicagdes e informacées?

45, Voceé esta satisfeito com a acessibilidade do site da EMERJ?
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16 ANEXO Il - PESQUISA DE SATISFACAO

RAD-EMERJ-029

Pesquisa de Satislogdo EMERJ
EMERS

vo stMEsTRL/ano Cr/TumMAlToRNG
e

O T O i 4 0 O

Pre1ado ANino,
- q soguir e a EMER),
Ajude O OPITeICOOr NOSIOS SeVICos.

SUG OPINKAD & Mo IMportante pora nés!

LLGENDA
© OTAM0 = & DOV ~ @ RIGLLAR = @ Fum - @ PISSM0

Quot Conceito Vocd Atribul?

1-0 diadnico ( de exercicio o thenica de )
EEPONibEIOTO Pess EME
O Os O# O« Oe
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