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OBJETIVO

Estabelecer critérios

intranet é cOpia ndo controlada.

e procedimentos para medicdo, avaliacdo e melhoria continua do

Sistema Integrado de Gestao da Escola de Administracdo Judiciaria (SIGA/ESAJ).

CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

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

Diretoria Geral de Gestdo de Pessoas (DGPES/ESAJ), passando a vigorar a partir de 14

de maio de 2010.

3 DEFINICOES

TERMO

OBJETO

Indicador estratégico
do SIGA/ESAJ

Dado ou informagdo numérica que quantifica o desempenho
estratégico da ESAJ.

Participante

Usuério da ESAJ que participa de acdo de capacitagdo promovida
pela Escola.

Pesquisa de opiniao

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

Pesquisa de
satisfacdo

Modalidade de pesquisa cuja finalidade é registrar o grau de
satisfacdo com os servicos 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 alcancgados.

Avaliacao de reagao

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

Amostra

Técnica de selecdo em que de um dado conjunto elege-se um
subconjunto representativo do todo.

Representante da
Administracéo
Superior

1-Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificacdo 1SO 9001:2008, que detém responsabilidade e
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, conciliador, estagiario, terceirizado, gestor de UO do
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TERMO

OBJETO

PJERJ, e outros que facam uso dos servi¢os prestados pela ESAJ.

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretor da ESAJ

Gerenciar o desempenho do SIGA/ESAJ;

gerenciar a medicédo, o controle e a avaliacdo da satisfacao e
da opinido dos usuéarios realizados pelo RAS;

avaliar e determinar a implementacdo de acdes gerenciais
simples ou estruturadas, com base na analise dos dados
resultantes das pesquisas de satisfacdo e de opinido do usuario
e dos demais indicadores do SIGA/ESAJ.

Administracéo
Superior

Analisar as acOes gerenciais propostas, relativas aos
resultados das medic¢des definidas nesta RAD, nas reunides de
analise critica do SIGA/ESAJ, bem como a eficacia das acoes
implementadas.

RAS

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

receber ou ter acesso as seguintes informa¢des/documentos:
planilhas de controle de indicadores ou relatérios estatisticos;

Quadro de Controle de Produtos Nao-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 satisfagdo de usuérios com o SIGA/ESAJ;
monitorar e avaliar a opinido de usuarios sobre 0 SIGA/ESAJ;
monitorar a eficicia das acdes de capacitacdo da ESAJ;
acompanhar o preenchimento das planilhas de indicadores;
acompanhar a implementacéo de acfes gerenciais;

coordenar o Banco de Sugestdes do Usuario.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

* Acompanhar e controlar as medi¢cdes realizadas em suas
respectivas divisoes;

» ratificar ou reformular propostas de correcdo de desvios

Diretor de Divisdo .
observados pelos chefes de servico;

» determinar a a¢do gerencial mais apropriada ou propor analise
critica & Administracdo Superior;

* Acompanhar e controlar as medicdes realizadas em seus

. respectivos servicos;
Chefe de Servigo N . _
» ratificar ou reformular propostas de correcdo de desvios

observados por sua respectiva equipe.

» Estimular a participacdo dos usuarios no preenchimento dos
formularios de pesquisa de opinido e de satisfacao do usuario;

Equipe da ESAJ » propor a chefia imediata correcdo de desvios observados, no
seu nivel de competéncia,

* implementar as agOes gerenciais determinadas.

Chefe do Servigo de

Avaliacéo e
Acompanhamento da |¢ Acompanhar os registros no Banco de Sugestdes do Usuario,
Diretoria Geral de zelando pelo seu correto preenchimento.
Gestao de Pessoas
(DGPES/ SECAV)

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

+ fazer o preenchimento do Banco de Sugestdes do Usuario.

5 MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO DE USUARIOS

5.1 Pesquisa de opinido

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

todo o ano, e sao distribuidos ao final de cursos e de palestras.
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5.1.2 Em intervalo menor ou igual a um més, o RAS retira da urna os formularios

preenchidos pelos usuarios e registra as manifestacbes na planilha de

Acompanhamento da Pesquisa de Opinido do Usuario.

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

da manifestacdo, assunto tratado e resposta.

5.1.2.2 Os formulérios de Pesquisa de Opinido do Usuério 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 divulgagdo 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

sugestodes, reclamacoes e elogios.

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

para 0S USUArios.
5.2 Pesquisa de satisfacéo

5.2.1 O modelo de escala utilizado no formulario € do tipo Likert, com cinco opc¢des
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 graduacdes 5 (cinco)
e 4 (quatro); do lado negativo, as graduacdes 2 (dois) e 1 (um), sendo a graduacéao 3

(trés) neutra.

5.2.2 O RAS encaminha o FRM-DGPES-049-04 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuério aos

usuarios, nao interrompendo a pesquisa até que se atinja a amostra definida como
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representativa, respeitados os prazos e procedimentos previstos na RAD-PJERJ-010

- Medir a Percepcao do Usuario.

5.2.3 O RAS consolida os dados da pesquisa de satisfacdo, encaminha a direcdo da ESAJ
para analise e determinacao de a¢6es gerenciais e divulga os resultados.

5.3 Avaliacdo de Reacéo

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

Implementar Acdes de Capacitacao.
5.4 Avaliacdo de Eficacia

5.4.1 Semestralmente, nos meses de julho e dezembro, o RAS encaminha aos gestores

das unidades organizacionais o formulario Comunicacdo de N&o Eficacia de Acbes
Formais de Capacitacdao (FRM-DGPES-049-06), solicitando que informem as acdes
de capacitacéo 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

comunicar as a¢des nao eficazes em qualquer tempo.

5.4.2 O RAS consolida as informagfes recebidas e encaminha para Direcdo da ESAJ para

analise e determinacao de acles gerenciais.
5.5 Banco de Sugestdes do Usuario

5.5.1 O SECAV atualiza, mensalmente, o Banco de Sugestbes do Usuario, a partir das
informacdes geradas pela Pesquisa de Opinido do Usuario.

5.5.2 O SECAV preenche os campos de acompanhamento do Banco de Sugestbes de

acordo com as informacodes prestadas pelas divisbes da ESAJ.

5.5.3 O chefe do SECAV acompanha o preenchimento do Banco de Sugestbes e
disponibiliza, semestralmente, o resultado da analise do no Quadro de Avisos da
ESAJ.
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6.1 O RAS acompanha a medicdo dos indicadores e atualiza as planilhas com base nas

informacdes fornecidas pelas divisbes da ESAJ.

6.2

indicadores, determinam a acao gerencial pertinente.

6.3

superior em reunides ordinarias de analise critica.

7 INDICADOR

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

Trimestralmente, os diretores da ESAJ apresentam os resultados para a administracao

INDICADOR

FORMULA

PERIODICIDADE

Eficacia das Acdes de

Capacitagao.

2 das ag¢0Oes de capacitacao ineficazes

Semestral

8 GESTAO DE REGISTROS

8.1 Os registros deste processo de trabalho s&o geridos pela UO e mantidos em seu

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

RETENGAO
2 ARQUIVO
X CODIGO | RESPON- ARMAZE- RECUPE- X ( X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RA(;AO PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO
PRAZO DE
GUARDA NA UO**)
Planilha para G;eosctg;gg Backup e Eliminagéo na
Monitoramento de 0-0-3b P de Disco Rigido | Assunto Condicdes 2 anos U(%
Indicadores apropriadas
trabalho
Pesquisa de Opinido do . Lo
Usuério (FRM-DGPES- 0-0-3b RAS |Caixaarquivo| Més Condigdes 2 anos Eliminagdo na
apropriadas uo
049-02)
Planilha de
Backup e -
acomp_anhamen'tomda 0-0-3b RAS Disco rigico Més condicdes 2 anos Eliminagao na
Pesquisa de Opinidao do : uo
- apropriadas
Usuario
Pesquisa de Satisfa¢éo do Condices Eliminacio na
Usuério (FRM-DGPES- 0-0-3b RAS Caixa arquivo Més < 2 anos &
apropriadas uo
049-04)
Comunicagéo de N&o
Eficacia de A¢Bes Formais oo Condigbes Eliminagéo na
de Capacitacédo (FRM- 0-2-2-1¢c RAS Pasta Data apropriadas 2 anos uo
DGPES-049-06)
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RETENCAO
2 ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- ARMAZE- RECUPE- ~ ( ~

IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RA(;AO PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO

PRAZO DE
GUARDA NA UO**)
~ Backup e -
Banco de Sugestdes do 0-0-3b | DIEPE | Disco rigico Més condicdes 2 anos Eliminaggo na
Usuario : uo
apropriadas

Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UJO = Unidade Organizacional.

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

Notas:

a) Eliminacéo 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 langcados 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 Aplicacao.

9 ANEXOS

* Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepcao do

Usuario — Pesquisa de Opiniao;

* Anexo 2 - Fluxograma do processo de trabalho Medir e Avaliar a Percepcao do

Usuério — Pesquisa de Satisfagéo;

* 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 MEDIB E AVALIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO — PESQUISA DE OPINIAO

RAS/SECAV

INiCI0

DISPOR JUNTO
AS URNA OU

DISTRIBUIR
FORMULARIOS

COLETAR
FORMULARIOS
PREENCHIDOS

A
REGISTRAR NA
PLANILHA DE
ACOMPANHAME
NTO

SOLICITAR AOS
DIRETORES
RESPOSTAS AS
OPINIOES

PROVIDENCIAR
DIVULGAGAO DA
PLANILHA

A
CONTABILIZAR
MANIFESTAGOES
E ELABORAR
GRAFICOS

A

DIVULGAR
GRAFICOS

FIM
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA DO PRQCESSO DE TRABALHO MEDIR ~E AVALIAR A
PERCEPCAO DO USUARIO — PESQUISA DE SATISFACAO

ADM.SUPERIOR RAS

INICIO

ENCAMINHAR
FORMULARIOS
PARA OS
USUARIOS

ATINGIU A
AMOSTRA?

S
v

CONSOLIDAR 0S
DADOS

DETERMINAR
AGOES
GERENCIAIS

A

DIVULGAR
RESULTADOS

FIM
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ANEXO 3—- FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO MEDIR EAVALIAR

INDICADORES DO SIGA/ESAJ
DIVISOES DA ESAJ RAS DIRETORES DE DIVISAO
INiCIO
A
FORNECER
INFORMAGOES
- ACOMPAI\_IHAR
MEDICAO
ATUALIZAR
PLANILHAS
- ANALISAR
RESULTADOS
DETERMINAR
ACOES
GERENCIAIS
A
APRESENTAR
RESULTADOS
NAS REUNIOES
DE ANALISE
CRITICA
A
FIM
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