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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para medicdo, avaliacdo e melhoria continua do
Sistema de Gestédo da Qualidade, da Escola de Administracédo Judiciaria (SGQ/ESAJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta rotina administrativa (RAD) se aplica a Escola de Administracdo Judiciaria, da

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

04/04/2018.

3 DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

Indicador estratégico
do SGQ/ESAJ

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

Participante

Usuario da ESAJ que patrticipa de acdo de capacitacdo promovida
pela Escola.

Pesquisa de opinido

Instrumento utilizado para analisar as sugestbes, reclamacfes e
elogios registrados por usuarios da ESAJ.

Pesquisa de
satisfacao

Modalidade de pesquisa cuja finalidade € registrar o grau de
satisfacdo com o0s servicos realizados e o atendimento prestado
pela UO.

Avaliagéo de reacdo

Modalidade de avaliagdo, efetuada ao final de uma acdo de
capacitacdo, com o fim de captar a percep¢do 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 (RAS/RD)

1-Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificacdo, que detém responsabilidade de apoiar, diretamente, a
gestdo da qualidade (RAS).

2-Membro da unidade organizacional que detém responsabilidade
de apoiar, diretamente, a gestao (RD).
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TERMO

DEFINICAO

Usuario

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

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretor da ESAJ

Gerenciar o desempenho do SGQ/ESAJ;

gerenciar a medicdo, o controle e a avaliagcdo da satisfacdo e
da opinido dos usuarios;

avaliar e determinar a implementacdo de acdes gerenciais
simples ou estruturadas, com base na andlise dos dados
resultantes das pesquisas de satisfacéo e de opinido do usuario
e dos demais indicadores do SGQ/ESAJ;

analisar as ag0es gerenciais propostas, relativas aos resultados
das medicbes definidas nesta RAD, nas reunibes de analise
critica do SGQ/ESAJ, bem como a eficacia das acbes
implementadas.

Representante da
Administracdo
Superior (RAS)

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

medir e controlar a satisfacdo de usuarios do SGQ/ESAJ;
monitorar e avaliar a opinido de usuarios do SGQ /ESAJ;
acompanhar o preenchimento das planilhas de indicadores;

acompanhar a implementacéo de acfes gerenciais.

Diretor de Divisao

Acompanhar e controlar as medicdes realizadas em suas
respectivas divisoes;

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

determinar a acdo gerencial mais apropriada ou propor analise
critica a Administragdo Superior;

elaborar as respostas aos usuarios nas pesquisas de opiniao,
de acordo com as atribui¢cdes da diviséo.

Chefe de Servico

Acompanhar e controlar as medi¢bes realizadas em seus
respectivos servicos;

ratificar ou reformular propostas de correcdo de desvios
observados por sua respectiva equipe;
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

e contribuir para as respostas aos usuarios nas pesquisas de
opinido, de acordo com as atribui¢cdes do servico.

e Propor a chefia imediata correcdo de desvios observados, no
Equipe da ESAJ seu nivel de competéncia,;

e implementar as acdes gerenciais determinadas.

Diretor da Divisao de
Ensino e Pesquisa da |e Supervisionar o Servico de Cadastro de Instrutores e Avaliagao
Diretoria-Geral de da Diretoria-Geral de Gestdo de Pessoas (DGPES/SECIN) nas
Gestéo de Pessoas atividades realizadas.

(DGPES/DIEPE)

Chefe do Servico de

Cadastro de e Supervisionar os registros na Planilha de Acompanhamento da

Instrgtore; e Avaliacao Pesquisa de Opinido do Usuario;
da Diretoria-Geral de _ _ . . ~
Gestio de Pessoas e operacionalizar a pesquisa de satisfacao.

(DGPES/ SECIN)

e Lancar os registros na Planilha de Acompanhamento da
Equipe do SECIN Pesquisa de Opinido do Usuario e atualizar, com as respostas
informadas pelas divisbes da ESAJ.

5 MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO DE USUARIOS

5.1 Pesquisade opinidao

5.1.1 Os formularios da Pesquisa de Opinido do Usuéario - FRM-DGPES-049-02 séo
disponibilizados pelo SECIN, em local de facil acesso, em urna junto ao Servico de
Informacao, Inscricdo e Frequéncia (DGPES/SEINF), durante todo o ano, e em urnas

nas salas de aula, além de ser distribuidos ao final de cursos e de palestras.

5.1.2 Em intervalo menor ou igual a um més, o SECIN 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 Usuéario contém, no

minimo, as seguintes informagdes: classificacdo do usuario (servidor/participante,
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instrutor ou outros), conteudo resumido da manifestagdo, assunto tratado e

resposta.

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

5.1.3

palestras séo recolhidos e consolidados pelo SECIN.

Preenchida a planilha de acompanhamento, o SECIN encaminha as sugestes e

reclamacdes aos chefes de servicos e diretores solicitando analise e resposta.

5.1.3.1 Somente sdo analisadas as sugestdes de alteracdo de carga horaria quando a

5.1.4

5.1.5

5.1.6

5.1.7

quantidade por turma for maior que 30% dos formularios de avaliagdo de reacéo
validos.

Os diretores e chefes de servico encaminham suas respostas ao SECIN.
O SECIN providencia a divulgacéo da planilha com as respostas na pagina da ESAJ.

Divulga o gréafico no quadro de avisos, informando a quantidade de elogios, sugestdes

e reclamacgoes.

O RAS registra na Planilha Mensal de Controle de Saidas e Produtos N&o Conformes
da ESAJ de cada més, as reclamacdes reconhecidas na pesquisa de opinido do

usuario, que dessa forma serdo acompanhadas até a solucéo final.

5.2 Pesquisa de satisfacéo

5.2.1 O modelo de escala utilizado no formulario é 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 graduacéo 3
(trés) neutra.

5.2.2 O SECIN encaminha o FRM-DGPES-049-04 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuario-
Gestor aos usuarios respeitando os prazos e procedimentos previstos na RAD-
PJERJ-010 - Medir a Percepc¢ao do Usuario.
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5.2.3 O SECIN consolida os dados dos formulérios preenchidos, encaminha aos diretores

de divisdo para determinar acdes gerenciais.

5.2.4 O RAS, apoés ciéncia da direcdo da ESAJ, divulga a pesquisa de satisfacdo na pagina
da ESAJ.

5.3 Avaliacéo de Reacéo

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

Implementar Acdes de Capacitacao.

6 MEDIR E AVALIAR INDICADORES DO SGQ/ESAJ
6.1 O RAS acompanha a medicdo dos indicadores e solicita a atualizacdo das planilhas

pelas divisbes da ESAJ.

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

indicadores, determinam a acao gerencial pertinente.
6.3 Os diretores da ESAJ apresentam os resultados para a administragdo superior em

reunides ordinarias de analise critica.

7 INDICADOR
NOME METODO PERIODICIDADE

[2 do percentual médio de conceitos (6timo +
bom) apurados nas avaliacbes de reacio dos Mensal
participantes das turmas encerradas no més]j

Satisfagéo de
participantes de AC

[ (Z respostas “6timo” + % respostas “bom”) +
respostas validas apuradas na pesquisa de Anual
satisfacdo ] X 100

Satisfacdo do Usuério
- Gestor
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8 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

8.1 As informacdes deste processo de trabalho sédo geridas pela UO e mantidas em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informacdo documentada

apresentada a seguir:

RETENGAO
) (ARQUIVO
X CcODIGO RESPON- ARMAZE- RECUPE- ~ CORRENTE ~
IDENTIFICAGAO CCD* SAVEL ACESSO NAMENTO RACAO PROTECAO | "Dpasopg |DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)

Planilha para Gestor do Backup e Eliminacao
Monitoramento de 0-0-3b processo de Irrestrito | Disco Rigido Assunto CondicGes 1 ano &

. ; na UO
Indicadores trabalho apropriadas
Pesquisa de
Opinido do Usuario . . . N CondicGes Eliminacéo
(FRM-DGPES-049- 0-0-3b SECIN Irrestrito | Caixa arquivo Més apropriadas lano ha UO
02)
Planilha de Backup e
acompanhamento 0-0-3b SECIN Irrestrito | Disco rigico Més condigbes 1 ano Eliminagdo
da Pesquisa de ; na UO

Co L apropriadas
Opiniéo do Usuéario
Pesquisa de
Satisfagéo do Backup e Eliminacéo
Usuério-Gestor 0-0-3b RAS Irrestrito | Disco Rigido Ano CondicGes 1 ano na U(.Q)
(FRM-DGPES-049- apropriadas
04)

Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UJO = Unidade Organizacional.
*** DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestao de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicagao e de Difuséo do
Conhecimento.

Notas:
a) Eliminacdo na UO — procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

b) DGCOM/DEGEA — procedimentos — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA,; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos

do Arquivo Intermediério e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os dados langados no Sistema Corporativo sao realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecao e o descarte desses dados cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento

de Seguranga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagao.

9 ANEXOS

e Anexo 1 — Fluxograma do procedimento Medir e Avaliar a Percepg¢do do Usuario —

Pesquisa de Opiniéo;
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e Anexo 2 — Fluxograma do procedimento Medir e Avaliar a Percepcdo do Usuario —

Pesquisa de Satisfacéao;

e Anexo 3 — Fluxograma do procedimento Medir e Avaliar Indicadores do SGQ/ESAJ.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO
DO USUARIO — PESQUISA DE OPINIAO
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR E AVALIAR A PERCEPCAO
DO USUARIO - PESQUISA DE SATISFACAO
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ANEXO 3 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR E AVALIAR INDICADORES DO SGQ/ESAJ
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Base Normativa

Ato Executivo n°® 2.950/2003

Cadigo:

RAD-DGPES-049

Revisao:

21

Péagina:

10 de 10




