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1 OBJETIVO

Estabelecer os procedimentos para a realizacdo de pesquisas destinadas a avaliar o

grau de percepcdo dos usuarios sobre os servicos prestados pelo Departamento de
Administracdo de Pessoal (DGPES/DEAPS), da Diretoria Geral de Gestdo de Pessoas

(DGPES), visando a melhoria continua do atendimento.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica ao Departamento de Administracdo de

Pessoal, da Diretoria Geral de Gestao de Pessoas (DGPES), passando a vigorar a partir
de 04 de setembro de 20009.

3 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretora-Geral de
Gestdo de Pessoas

Acompanhar e incentivar a realizacdo das pesquisas;

acompanhar os resultados das pesquisas, bem como as acdes
gerenciais e corretivas pertinentes.

Gabinete, da
Diretoria Geral de .
Gestdo de Pessoas
(DGPES/GBPES)

Apoiar o DEAPS na elaboracédo, realizacdo, avaliacdo e no
tratamento dos resultados das pesquisas.

Representante da
Administracéo
Superior (RD)

Enviar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario e da
Pesquisa de Opinido do Usuario a Diretoria Geral de
Desenvolvimento Institucional (DGDIN), até o 5° dia util do més
subsequente a realizacdo das pesquisas.

Diretor do
Departamento de
Administracéo de
Pessoal, da Diretoria
Geral de Gestao de
Pessoas
(DGPES/DEAPS)

Gerenciar o0 atendimento aos magistrados e servidores,
incentivando o Representante Setorial da Administracao Superior
(RDS) e os servidores do DEAPS na realizagcdo das pesquisas
de percepcao do usuario;

analisar os dados coletados e adotar as acdes gerenciais e
corretivas pertinentes.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE
» Manter legivel, identificavel e recuperavel o material destinado as
pesquisas;

» disponibilizar planilhas de controle de indicadores ou relatérios
Setorial da * realizar as pesquisas, planejando, coletando os dados e
Administracéo auxiliando o Diretor do DEAPS na analise, tratamento e
Superior (RDS) do divulgacao dos resultados;
DEAPS * enviar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario e da

Pesquisa de Opinidao do Usuario ao RD, até o 4° dia atil do més
subsequente a realizacdo das pesquisas;

* implementar as acdes gerenciais determinadas.

CEAPE/DIMAG

* Realizar as pesquisas, estimulando a participacdo dos usuarios
da CEAPE e da DIMAG, respectivamente no preenchimento dos

formularios de pesquisa de opinido e satisfacéo;
e divulgar o resultado das pesquisas.

4 CONDICOES GERAIS

4.1

4.2

4.3

4.4

Os usuarios do DEAPS (servidores ativos, servidores aposentados, magistrados ativos,

magistrados aposentados, pensionistas e outros), poderdo manifestar a sua opiniao e

satisfacdo através de formulérios préprios, que serdo disponibilizados no balcdo de

atendimento e/ou por meio eletrénico.

A metodologia da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (periodicidade semestral) e da
Pesquisa de Opinido do Usuario (realizada de forma continua — sem interrup¢éo) sera
aplicada de acordo com o procedimento descrito na RAD-PJERJ-010 — Medir a

Percepcao do Usuario.

Para facilitar o acompanhamento das Pesquisas de Satisfacdo e Opinido do Usuario do

DEAPS, serd designado responsavel na Central de Atendimento de Pessoal
(DGPES/CEAPE) e na Divisdo de Pessoal da Maagistratura (DGPES/DIMAG), cujas

atribuicdes estdo descritas nesta RAD.

As reunifes realizadas para implementacdo e analise das pesquisas poderdo ser
formalizadas, a critério do responsavel, por meio do FRM-DGPES-033-05 - Ata de

Reunido.
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5 MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO DO USUARIO DO DEAPS

5.1 Pesquisa de opinido

5.1.1

5.1.2

5.1.3

5.1.4

5.1.5

5.1.6

Os formularios para coleta de sugestbes, reclamacdes e elogios de usuérios do
DEAPS (FRM-DGPES-033-01), séo disponibilizados em locais de facil acesso, junto

a urnas proprias, durante todo o ano.

Semanalmente, o responsavel pela CEAPE e pela DIMAG retira da urna os

formularios preenchidos pelos usuarios e registra, no formulario Acompanhamento da
Pesquisa de Opinido do Usuério (FRM-DGPES-033-02), as sugestdes, reclamacdes
e elogios recebidos, bem como o nome, telefone e e-mail dos usuarios que tiverem

optado por se identificar.

Mensalmente, até o segundo dia util subsequente a realizacdo da pesquisa, 0
responsavel pela CEAPE e pela DIMAG consolida os dados e os encaminha ao RDS-
DEAPS.

O RDS-DEAPS consolida os dados e encaminha o FRM-DGPES-033-02 -

Acompanhamento da Pesquisa de Opinido do Usuario ao Diretor do DEAPS, que

realiza a analise de dados, prop6e e determina a implementacdo das acdes
gerenciais e corretivas e encaminha o formulario ao RD da DGPES, até o quarto dia

atil do més subsequente a realizacdo da pesquisa.

No caso de opinides sobre o atendimento do DEAPS, que tragam em seu contexto
perspectiva de agregar melhoria, o Diretor do Departamento orienta o RDS a dar
tratamento similar ao atribuido a nao-conformidades ou oportunidades de melhoria,
podendo desencadear RACAP ou outra acdo gerencial, conforme critérios e
procedimentos descritos na RAD-PJERJ-004 - Tratamento Mediante Acoes

Corretivas e Agbes Preventivas.

O RD da DGPES encaminha o FRM-DGPES-033-02 — Acompanhamento da
Pesquisa de Opinido do Usuario do DEAPS para a Administracdo Superior da
DGPES e para a DGDIN, até o quinto dia Gtil do més subsequliente a realizacdo da
pesquisa.
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Sempre que for possivel identificar o usuario, o responsavel pela CEAPE e pela

DIMAG entra em contato, por e-mail ou telefone, informando-o sobre as providéncias

adotadas ou resultados.

Na impossibilidade de identificacdo do usuario, o responsavel pela CEAPE e pela

DIMAG elabora quadro de resposta as queixas, sugestbes e elogios mais frequentes
e providencia a sua divulgacdo em local acessivel e de facil visibilidade para os

usuarios.

5.2 Pesquisa de satisfacéo

5.2.1

5.2.2

5.2.3

5.2.4

5.2.5

A pesquisa de satisfacdo do usuario do DEAPS é realizada com base na amostra
representativa, por meio do FRM-DGPES-033-03 - Pesquisa de Satisfacdo do
Usuario do DEAPS, objetivando medir a disponibilidade, a presteza, a pontualidade, a
totalidade, a cordialidade, a confiabilidade, os aspectos tangiveis e a satisfacao geral

do usuario.

O modelo de escala utilizado no formulario € baseado no tipo Likert, com cinco
opcbes graduadas, onde, do lado positivo, agrupam-se as graduagdes “Otimo” e
“Bom”; a graduacdo neutra é representada pelo conceito “Regular” e, do lado

negativo, séo oferecidas as graduacdes “Ruim” e “Péssimo”.

Definida a amostra, o RDS do DEAPS encaminha os FRM-DGPES-033-03 -
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario do DEAPS aos responséaveis pela realizacao da
pesquisa — a cada semestre. A pesquisa nao sera interrompida até que se atinja a

amostra representativa.

Até o segundo dia util do més subsequente a realizacdo da pesquisa, 0 responsavel
pela CEAPE e pela DIMAG consolida os dados e os encaminha ao RDS do DEAPS.

O RDS do DEAPS, com base nos dados fornecidos, preenche o FRM-DGPES-033-04
- Formulario para Monitoramento de Indicadores e o encaminha ao Diretor do DEAPS

para analise critica.
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5.2.6 O Diretor do DEAPS realiza a analise de dados, determina a implementacdo das

acOes gerenciais e corretivas e encaminha o formulario para o RD da DGPES, até o

quarto dia util do més subsequente a realizagdo da pesquisa.

5.2.7 No caso da pesquisa de satisfacdo apresentar indice acima de 50% nos quesitos
Regular, Ruim e Péssimo, o Diretor do DEAPS orienta o RDS a dar tratamento similar
ao atribuido a ndo-conformidades ou oportunidades de melhoria, conforme critérios e
procedimentos descritos na RAD-PJERJ-004 - Tratamento Mediante Acoes
Corretivas e Agbes Preventivas.

528 O RD da DGPES encaminha o FRM-DGPES-033-04 - Formulario para
Monitoramento de Indicadores para Administracdo Superior da DGPES e para a

DGDIN, até o 5° quinto dia util do més subsequente a realizacdo da pesquisa.

5.2.9 Na pesquisa de satisfacdo, a divulgagéo do resultado para os usuérios e servidores é
realizada mediante grafico percentual e evolutivo, afixado no Quadro de Avisos da

unidade, juntamente com as providéncias adotadas.

6 INDICADOR

NOME MUEN[;PDAODFEA FORMULA FREQUENCIA
 mticfans DGPES/ [(Z dos resultados .Otimo e Bom
Sgl?ériosggsé?z(flgsd 0 DEAPS atribuidos ao atendimento / ~ dos| Semestral
guestionarios validos) X 100]

7 GESTAO DE REGISTROS

7.1 Os registros deste processo de trabalho sé&o geridos pela U.O. e mantidos em seu

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

RETENCAO
P ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- | ARMAZE- | RECUPE- % ( ~
IDENTIFICACAO P ~ PROTECAO | CORRENTE-PRAZO DISPOSICAO
CCD* SAVEL |NAMENTO RACAO DE GUARDA NA
UO**)
Formulario Pesquisa de
Opini&o do Usuario do . CondicGes Eliminacéo na
DEAPS (FRM-DGPES- 0-0-3b DEAPS Pasta Assunto apropriadas 2 anos Uo
033-01).
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RETENCAO
y - ) i i : (ARQUIVO y
IDENTIFICAGAO CORISO | RESPON- | ARMAZE. RFE/SCL’/{’()E PROTECAO | CORRENTE-PRAZO | DISPOSICAO
DE GUARDA NA
UO**)
Formulario
Acompanhamento da . Lo
Pesquisa de Opinidodo | 0-0-3b | DEAPS | Pasta | Assunto ;‘r’gd;f;f;s 2 anos E"m"ﬁ‘gao na
Usudrio do DEAPS prop
(FRM-DGPES-033-02).
Formulario Pesquisa de
Satisfacdo do Usuério . CondicGes Eliminacéo na
do DEAPS (FRM- 0-0-3b DEAPS Pasta Assunto apropriadas 2 anos uo
DGPES-033-03).
Formulario para
Monitoramento de CondicGes Eliminacéo na
Indicadores (FRM- 0-0-3b DEAPS Pasta Assunto apropriadas 2 anos Uo
DGPES-033-04).
Formulério Ata de Namero/ CondicGes DGCON/
Reunido (FRM-DGPES- | 0-1-1-1b DEAPS Pasta ¢ 4 anos
Assunto apropriadas DEGEA***
033-05).
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¢é@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.

8 ANEXOS
* Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepcdo do

Usuério do DEAPS — Pesquisa de Opinido.

* Anexo 2 — Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepcdo do

Usuario do DEAPS — Pesquisa de Satisfacao.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO MEDIR E AVALIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO DO DEAPS - PESQUISA DE OPINIAO

| | |
CEAPE/DIMAG | RDS-DEAPS | DIRETOR-DEAPS | RC-DGPES
| | |
I I '
I I [
I I |
INiCIO ! : :
| | |
| | |
[ [ [
4 I ! !
DISPONIBILIZA : ENCAMINHA O : D:B‘étlsfg%ic :
0s , FRM-DGPES-033- . ERENCIASE | !
FORMULARIOS I 0z I GERENCIAIS I
| | CORRETIVAS | |
I | !
4 ! ! '
RETIRA OS ! ' ! :
FORMULARIOS | IMPLEMENTA |o | |
DA URNA - | AGOES | [
SEMANALMENTE | | [
| | |
| | |
[ [ [
REGISTRANO | | | | ENCAMNHAC | | || paRanGRESE
FRM-DGPES-033- | FRM-DGPES-0z i =™ DGDIN (5° DIA
0z | {4°DIA UTIL, | [ T
I I ' '
I | '
I I |
4 | | |
I | ' 3
ENCAMINHA 0S | | |
DADOS (2° DIA | | | FIM
UTIL DO MES) I I |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
[ [ [
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
[ [ [
| | |
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ANEXO 2 — FLUZ(OGRAMA QO PROCESSO DE TRABALHO MEDIR E AV@LIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO DO DEAPS — PESQUISA DE SATISFACAO

I I I
RDS-DEAPS I CEAPE/DIMAG | DIRETOR-DEAPS | RD-DGPES
I I I
I I I
I I I
INiCIC | | |
< > I I I
I I I
I I I
Y I I I
I I I
DEFINE A I REALIZA A I I
AMOSTRA I PESQUISA I I
I I I
I I I
Y I I I
I I I
ENCAMINHA I CONSOLIDA OS I I
FORMULARIC | DADOS | |
I I I
I I I
I I I
[ 4 [ [
I ENCAMINHA OS | I
I DADOS (2° DIA I I
I UTIL, I I
I \ I I
\ 2 I I I
PREENCHE O ! ! !
FRM-DGPES-033- ' ' '
04 I I I
I I I
I I I
I I I
[ [ A [
| | ANALISE DE |
IMPLEMENTA |, ! : DADOS AGOES
AGOES ' ! GERENCIAISE | !
: : CORRETIVAS :
I I I
I I I
I I I
ENCAMINHA C I I | ENCAMINHA
FRM-DGPES-033- | | | PARA DGPES E
o » DGDIN (5° DIA
04 (4° DIA UTIL} I I I i
| | | UTIL
I I I
I I I
I I I v
I I I
I I I FIM
I I I
I I I
I I I
I
Base Normativa: Cadigo: Revisao: Péagina:

Ato Executivo 2.950/2003 RAD-DGPES-033 03 8de 8




