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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para medi¢cdo, avaliagdo e melhoria continua do

Sistema Integrado de Gest&o da Escola de Administracao Judiciaria (SIGA/ESAJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica a Escola de Administragdo Judiciaria, da

Diretoria Geral de Gestao de Pessoas (DGPES/ESAJ), passando a vigorar a partir de 15

de janeiro 2010.

3 DEFINICOES

TERMO OBJETO
Indicador estratégico | Dado ou informagdo numérica que quantifica o desempenho
do SIGA/ESAJ estratégico da ESAJ.
Participante Usuario da ESAJ que participa de agao de capacitagao promovida

pela Escola.

Pesquisa de opinido

Instrumento utilizado para analisar as sugestdes, reclamacgodes e
elogios registrados por usuarios da ESAJ.

Pesquisa de
satisfacao

Modalidade de pesquisa cuja finalidade é registrar o grau de
satisfagdo com os servigos realizados e o atendimento prestado
pela UO.

Avaliacao de eficacia

Modalidade de avaliagdo que tem por objetivo verificar se a agao
de capacitacdo e desenvolvimento planejada foi realizada e os
resultados planejados foram alcangados.

Avaliacdo de reagao

Modalidade de avaliacdo, efetuada ao final de uma acao de
capacitagcdo, com o fim de captar a percepcdo imediata do
participante e do instrutor quanto a atividade realizada.

Relatério de Agdes
Corretivas e Agoes

Documento utilizado para estruturar e registrar tratamento de nao-

Preventivas conformidade, mediante agao corretiva e acao preventiva.
(RACAP)

Técnica de selegdo em que de um dado conjunto elege-se um
Amostra

subconjunto representativo do todo.

Representante da

1-Membro da unidade organizacional participante de escopo de
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TERMO OBJETO
Administracao certificagao ISO 9001:2008, que detém responsabilidade e
Superior autoridade para representa-la na gestdo da qualidade (RAS).

2-Membro da unidade organizacional que detém responsabilidade
e autoridade para representa-la na gestdo da qualidade (RD).

Usuario da ESAJ

Servidor, instrutor, conciliador, estagiario, terceirizado, gestor de
UO do PJERJ, e outros que fagam uso dos servigos prestados
pela ESAJ.

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretor da ESAJ

Gerenciar o desempenho do SIGA/ESAJ;

gerenciar a medigado, o controle e a avaliagdo da satisfagdo e
da opinido dos usuarios realizados pelo RAS;

avaliar e determinar a implementagdo de agbes gerenciais
simples ou estruturadas, com base na analise dos dados
resultantes das pesquisas de satisfacéo e de opinidao do usuario
e dos demais indicadores do SIGA/ESAJ.

Administracao
Superior

Analisar as agbes gerenciais propostas, relativas aos
resultados das medigdes definidas nesta RAD, nas reunides de
analise critica do SIGA/ESAJ, bem como a eficacia das agdes
implementadas.

RAS

Manter legivel, identificavel e recuperavel o material destinado
as pesquisas;

receber ou ter acesso as seguintes informagdes/documentos:
planilhas de controle de indicadores ou relatorios estatisticos;

Quadro de Controle de Produtos N&o-Conformes (FRM-
DGPES-050-01), de acordo com critérios e procedimentos
descritos na RAD-DGPES-050-Tratar Produto Nao-Conforme
da ESAJ;

relatérios de auditorias do SIGA/ESAJ;

medir e controlar a satisfagcado de usuarios com o SIGA/ESAJ;
monitorar e avaliar a opiniao de usuarios sobre o SIGA/ESAJ;
monitorar a eficacia das agdes de capacitagao da ESAJ;
acompanhar o preenchimento das planilhas de indicadores;

acompanhar a implementacéo de ag¢des gerenciais.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretor de Divisao

Acompanhar e controlar as medi¢cbes realizadas em suas
respectivas divisdes;

ratificar ou reformular propostas de correcdo de desvios
observados pelos chefes de servigo;

determinar a agédo gerencial mais apropriada ou propor analise
critica a Administragcao Superior.

Chefe de Servigo

Acompanhar e controlar as medi¢cbes realizadas em seus
respectivos servigos;

ratificar ou reformular propostas de correcdo de desvios
observados por sua respectiva equipe.

Equipe da ESAJ

Estimular a participagdo dos usuarios no preenchimento dos
formularios de pesquisa de opinido e de satisfacdo do usuario;

propor a chefia imediata correcdo de desvios observados, no
seu nivel de competéncia;

implementar as agdes gerenciais determinadas.

Diretor da Divisdo de
Ensino e Pesquisa da

Diretoria Geral de
Gestao de Pessoas

(DGPES/DIEPE)

Coordenar o Banco de Sugestdes do Usuario.

Chefe do Servico de
Pesquisa de Novos
Conhecimentos e
Tecnologias da
Diretoria Geral de
Gestao de Pessoas

(DGPES/SEPCOQO)

Analisar o Banco de Sugestdes do Usuario.

Equipe do Servigo de
Avaliacéo e
Acompanhamento da
Diretoria Geral de
Gestéo de Pessoas
(DGPES/ SECAV)

Consolidar os resultados da Pesquisa de Opinido do Usuario
realizada ao final dos cursos e palestras;

atualizar o Banco de Sugestdes do Usuario.

5 MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO DE USUARIOS
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5.1 Pesquisade opiniao

5.1.1 Os formularios da Pesquisa de Opinido dos Usuarios - FRM-DGPES-049-02 sao
disponibilizados pelo RAS, em locais de facil acesso, junto a urnas proprias, durante

todo o ano, e sao distribuidos ao final de cursos e de palestras.

5.1.2 Em intervalo menor ou igual a um més, o RAS retira da urna os formularios
preenchidos pelos usuarios e registra as manifestagbes na planilha de

Acompanhamento da Pesquisa de Opinidao do Usuario.

5.1.2.1 A planilha de Acompanhamento da Pesquisa de Opinido do Usuario contém, no
minimo, as seguintes informacgdes: classificagdo do usuario (servidor, conciliador,
gestor, instrutor ou outros), nome do usuario, telefone ou email, conteudo resumido

da manifestacao, assunto tratado e resposta.

5.1.2.2 Os formularios de Pesquisa de Opinido do Usuario distribuidos ao final de cursos e

palestras séo recolhidos e consolidados pelo SECAV.

5.1.3 Preenchida a planilha de acompanhamento, o RAS solicita aos diretores o registro

das respostas as opinides dos usuarios.

5.1.4 O RAS providencia a divulgagao da planilha com as respostas em local acessivel e de

facil visibilidade para os usuarios.

5.1.5 O RAS contabiliza as manifestacbes e elabora graficos com percentuais de

sugestdes, reclamacdes e elogios.

5.1.6 O RAS divulga os gréficos, junto as repostas, em local acessivel e de facil visibilidade

para 0s usuarios.

5.1.7 O RAS disponibiliza as respostas e os graficos na rede interna de dados para

conhecimento do diretor da ESAJ e demais membros da equipe.

5.2 Pesquisa de satisfacéo
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5.2.2

5.2.3

ATENCAO: A c6pia impressa a partir da intranet é copia n&o controlada.
O modelo de escala utilizado no formulario é do tipo Likert, com cinco opcgodes

graduadas, onde o 5 (cinco) representa Otimo; 4 (quatro), Bom; 3 (trés), Regular; 2
(dois), Ruim e 1 (um), Péssimo. Do lado positivo agrupam-se as graduacgdes 5 (cinco)
e 4 (quatro); do lado negativo, as graduagdes 2 (dois) e 1 (um), sendo a graduagao 3

(trés) neutra.

O RAS encaminha o FRM-DGPES-049-04 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuario aos
usuarios, nao interrompendo a pesquisa até que se atinja a amostra definida como
representativa, respeitados os prazos e procedimentos previstos na RAD-PJERJ-010

- Medir a Percepgao do Usuario.

O RAS consolida os dados da pesquisa de satisfacdo, encaminha a direcido da ESAJ

para analise e determinagao de agdes gerenciais e divulga os resultados.

5.3 Avaliacéo de Reacéao

5.3.1

Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados na RAD-DGPES-048 -

Implementar Acdes de Capacitacao.

5.4 Avaliacao de Eficécia

5.4.1

Semestralmente, o RAS encaminha aos gestores das unidades organizacionais o

formulario Comunicacdo de Nao Eficacia de A¢bdes Formais de Capacitagdo (FRM-
DGPES-049-06), solicitando que informem as a¢des de capacitagao formais avaliadas
como NAO EFICAZES, de acordo com o formulario Identificacdo de Competéncias
Profissionais do Servidor (FRM-DGPES-040-06).

5.4.1.1 A ESAJ disponibiliza na intranet o FRM-DGPES-049-06, para que o gestor possa

5.4.2

comunicar as agdes nao eficazes em qualquer tempo.

O RAS consolida as informacdes recebidas e encaminha para Direcdo da ESAJ para

analise e determinacao de acgdes gerenciais.

5.5 Banco de Sugestdes do Usuario
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5.5.1 O SECAV atualiza, mensalmente, o Banco de Sugestbes do Usuario, a partir das

informacgdes geradas pela Pesquisa de Opinidao do Usuario.

5.5.2 O SEPCO analisa as sugestoes e registra o andamento, de acordo com a pertinéncia

ou n&o da sugestao.
5.5.3 A DIEPE disponibiliza, semestralmente, o resultado da analise do Banco de

Sugestdes no Quadro de Avisos da ESAJ.

6 MEDIR E AVALIAR INDICADORES DO SIGA/ESAJ

6.1 O RAS acompanha a medigcao dos indicadores, preenchimento de planilhas, propondo,

se necessario, alteracdes e complementacao das informacgdes.

6.2 Os diretores da ESAJ, com base na anadlise dos resultados de seus respectivos

indicadores, determinam a ag¢ao gerencial pertinente.

6.3 Trimestralmente, os diretores da ESAJ apresentam os resultados para a administragao

superior em reunides ordinarias de analise critica.

7 INDICADOR

INDICADOR FORMULA PERIODICIDADE
Eflca0|§ dés Acdes de 2 das acbes de capacitagao ineficazes Semestral
Capacitacao.

8 GESTAO DE REGISTROS

8.1 Os registros deste processo de trabalho sdo geridos pela UO e mantidos em seu

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

RETENCAO
. (ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- | ARMAZE- RECUPE- ~ ~
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO
PRAZO DE
GUARDA NA UO**)
Planilha para Gf:é(e);:c? Backup e Eliminagéo na
Monitoramento de 00-3b | P it Disco Rigido | Assunto | Condigdes 2 anos 5 8
Indicadores apropriadas
trabalho
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RETENCAO
a (ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- ARMAZE- RECUPE- ~ ~
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO
PRAZO DE
GUARDA NA UO**)
Pesquisa de Opinido do Condigoes Eliminagéo na
Usuario (FRM-DGPES- 0-0-3b RAS Caixa arquivo Més 'gd 2 anos U(%
049-02) apropriadas
Planilha de
acompanhamento da Backup e Eliminagéo na
: L 0-0-3b RAS Disco rigico Més condigdes 2 anos
Pesquisa de Opinido do ad uo
Usuario apropriadas
Pesquisa de Satisfagédo do Condicdes Eliminacéo na
Usuario (FRM-DGPES- 0-0-3b RAS Caixa arquivo Més ¢ 2 anos ¢
apropriadas uo
049-04)
Comunicagao de Nao
Eficacia de Agdes Formais Condicdes Eliminagéo na
de Capacitagdo (FRM- 0-2-21¢ RAS Pasta Data apropriadas 2anos uo
DGPES-049-06)
- Backup e Lo
. . . — o}
Ban(’:o. de Sugest6es do 0-0-3b DIEPE Disco rigico Més condicdes 2 anos Eliminacgo na
Usuario > uo
- apropriadas
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

***DGCON/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestdo do Conhecimento.
Notas:

a) Eliminagéo 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 sao 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 Seguranga do Banco de Dados e Servidores de Aplicagéo.

9 ANEXOS
e Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepgédo do
Usuario — Pesquisa de Opinido;
e Anexo 2 - Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepgao do
Usuario — Pesquisa de Satisfacao;
e Anexo 3 — Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar Indicadores do

SIGA/ESAJ.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROC}ESSO DE TRABALHO MEDINR E AVALIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO — PESQUISA DE OPINIAO

RAS/SECAV

INiCI0

DISPOR JUNTO
AS URNA OU
DISTRIBUIR

FORMULARIOS

COLETAR
FORMULARIOS
PREENCHIDOS

REGISTRAR NA
PLANILHA DE
ACOMPANHAME
NTO

|

SOLICITAR AOS
DIRETORES
RESPOSTAS AS
OPINIOES

l

PROVIDENCIAR
DIVULGAGAO DA
PLANILHA

CONTABILIZAR
MANIFESTAGOES
E ELABORAR
GRAFICOS

l

DIVULGAR
GRAFICOS

DISPONIBILIZAR
RESPOSTAS E

ADM

.SUPERIOR/
DIRETOR DA ESAJ

ANALISAR

GRAFICOS PARA
DIRETOR E EQUIPE

PROVIDENCIAR
IMPLEMENTAGAO

= OPINIOES

A NAO-CONFORMIDADE?

SIM

DETERMINAR A
IMPLEMENTAGAO
DE AGOES
GERENCIAIS

DE AGAO <
GERENCIAL OU
RACAP

DAR TRATAMENTO SIMILAR

NAO

FIM

4
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ANEXO 2 — FLUXOGRNAMA DO PR'OCESSO DE TRABALHO MEDIR~E AVALIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO — PESQUISA DE SATISFACAO

ADM.SUPERIOR RAS

INICIO

A
ENCAMINHAR
FORMULARIOS
PARA OS
USUARIOS

ATINGIU A
AMOSTRA?

S

v

CONSOLIDAR OS
DADOS

DETERMINAR
AGOES <
GERENGIAIS

o DIVULGAR
"] RESULTADOS

FIM
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ANEXO 3—- FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO MEDIR E AVALIAR O SIGA/ESAJ

RESPONSAVEIS
PELA MEDICAO RAS

INIiCIO

v

DIRETORES DE DIVISAO

ALIMENTAR
DADOS

A

DISPONIBILIZAR SIM
INFORMAGAO

ACOMPANHAR
» PREENCHIMENTO
DAS PLANILHAS

NECESSARIO
ALTERAR OU
COMPLEMENTAR?2

i ANALISAR
NAG > RESULTADOS

N

DETERMINAR
AGOES
GERENCIAIS

APRESENTAR
RESULTADOS
NAS REUNIOES
DE ANALISE
CRITICA

A
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