MEDIR A PERCEPCAO DO USUARIO

o0

Proposto por:
Equipe da Divisao de Aperfeicoamento

Analisado por:
Diretor do Departamento de Gestédo

Aprovado por:
Chefe de Gabinete da Presidéncia

da Gestdo Organizacional

Estratégica e Planejamento

(GABPRES

(GABPRES/DIAGE)

(GABPRES/DEGEP)

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se aversdo impressa do documento esta atualizada.

1 OBJETIVO

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

de percepcdo dos usuarios sobre os servicos prestados pelas unidades organizacionais
(UOs) do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ), visando a melhoria
continua dos Sistemas de Gestéo.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica as unidades do PJERJ que realizam

pesquisas de satisfacdo ou de opinido, destinadas a avaliar a percep¢do dos usuarios

sobre os servigos prestados, passando a vigorar em 17/10/2017.

3 DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

Amostra

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

Melhoria Continua

Atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender a
requisitos do Sistema Integrado de Gestao (SIGA) e a satisfazer os
USUuarios.

Populacao da
pesquisa

Numero de usuarios que se dirigem a unidade organizacional, para
atendimento, durante o periodo determinado.

Acéo Corretiva (AC)

Acdo para eliminar a(s) causa(s) de uma nao conformidade
identificada ou outra situacéo indesejavel.

Representante da
Administracéo

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

Superior 2. Membro da unidade organizacional que detém responsabilidade
de apoiar, diretamente, a gestéo (RD).
ggtporﬁ;eg;ante Membro de departamento ou unidade organizacional assemelhada,
- ~ com a incumbéncia de consolidar as informacdes de gestdo da
Administracéo . ! A . i
. gqualidade na sua &rea de influéncia, a fim de auxiliar o RD.
Superior (RDS)
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TERMO

DEFINICAO

Facilitador do
SGQ/SIGA no Nucleo

Regional

Servidores lotados nos Nucleos Regionais (NUR), indicados pelo
Juiz_Dirigente, que sao_responsaveis pela intermediacdo do
GABPRES/DEGEP com as unidades e pelo apoio logistico a
implementacdo dos Sistemas de Gestéao.

Sistema de Pesquisa
de Satisfacao do
Usuério - (SIPDIN)

Sistema informatizado para registro das Pesquisas de Satisfacéo
do Usuéario e emissao de relatorios gerenciais pertinentes.

Sistema de Gestdo
da Qualidade (SGQ)

Conjunto de elementos inter-relacionados, com o fim de organizar

a gestdo das unidades organizacionais do PJERJ, mediante o

estabelecimento e a implementacdo de politicas, estratéqgias,

objetivos e indicadores de desempenho, de eficiéncia e de

efetividade.

Sistema Integrado de
Gestao (SIGA)

Conjunto de elementos inter-relacionados, com o fim de organizar
a gestdo das unidades organizacionais do PJERJ, mediante o
estabelecimento e a implementacdo de politicas, estratégias,
objetivos e indicadores de desempenho.

Usuéario

Pessoa, juridica ou fisica, que faca uso dos
administrativos ou jurisdicionais do PJERJ.

servicos

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Administracéo
Superior

e Analisar e tratar os resultados, com o auxilio do responsavel
pelas pesquisas de satisfacdo e de opinido dos usuarios.

Chefe do Gabinete da

e Estabelecer a politica de implementacdo das pesquisas de

Presidéncia satisfacéo e opinido do usuario.
¢ Definir a metodologia a ser utilizada nas pesquisas;
L e orientar as UO no procedimento de solicitagbes de urnas e
Divisdo de

Aperfeicoamento da
Gestao
Organizacional do
Gabinete da
Presidéncia

(GABPRES/DIAGE)

formularios para as pesquisas;

e apoiar as UO na elaboracdo, realizacdo, avaliacdo e no
tratamento dos resultados das pesquisas;

e apoiar as UO na elaboracdo e execucdo de meétodos de
avaliacao das necessidades dos usuarios;
e examinar e avaliar o resultado dos indicadores e apresentar a

Administracdo Superior do PJERJ os resultados das pesquisas
de satisfacéo realizadas pelas unidades.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE
Diretoria-Geral de
Tecnologia da e Elaborar e manter programa que possibilite leitura 6tica do
Informacéo e de formulario e emissao de relatério estatistico, quando solicitado;
Comunicacéo de e prestar suporte técnico sempre que necessario.

Dados (DGTEC)

e Enviar a unidade organizacional, quando solicitado, urna para a
Pesquisa de Satisfacdo e Opinido do Usuario;
o fornecer material grafico para realizacdo das pesquisas.

Diretoria-Geral de
Logistica (DGLOG)

¢ Realizar as pesquisas, orientando os servidores a incentivarem
a participacao dos usuarios;

e planejar, coletar dados, e auxiliar a Administragédo Superior da
unidade na analise, tratamento e divulgacdo dos resultados das

RAS, RD, RDS e pesquisas;

Chefes de Serventias | « manter legivel, identificavel e recuperavel o material destinado
as pesquisas;

e disponibilizar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do
Usuério e da Pesquisa de Opinido do Usuario a DIAGE e ao
NUR, até o final do més seguinte a sua realizacao.

Servidores ¢ Realizar as pesquisas, estimulando a participacdo do usuario.

e Somente para unidades unidades certificadas pelo modelo

multi-site:
1. Orientar as UO no procedimento de solicitaces de urnas e
Facilitador do formularios para as pesquisas;
SGQ/SIGA no Nucleo 2. apoiar as UO na elaboracdo, realizacdo, avaliacdo e no
Regional tratamento dos resultados das pesquisas;

3. avaliar as analises dos resultados da pesquisa de
satisfacdo do usuario enviadas ao NUR, para orientacdo as
unidades, se necessario.

~

5 CONDICOES GERAIS

5.1 A Pesquisa de Satisfacdo do Usuéario (PSU) € uma das formas de medi¢cdo do
desempenho do SGQ e tem por finalidade monitorar o quanto a UO atende aos

requisitos (necessidade e expectativa) de seus usuarios.

5.2 A PSU é composta por cinco fases: elaboracéo, realizagcéo, avaliagdo, tratamento e

divulgacéo dos resultados.
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5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11

s

A Pesquisa de Opinido do Usuario (PO), cuja finalidade é registrar sugestoes,
reclamacdes e elogios, ndo se interrompe durante a Pesquisa de Satisfacdo e a
complementa, de modo que esteja sempre aberto um canal formal de comunicagao

entre o usuario e a UO.

A Pesquisa de Opinido tem quatro fases: realizacdo, avaliacdo, tratamento e

divulgacéo dos resultados.

Todas as unidades com SGQ/SIGA implementado ou em processo de implementagao

devem manter ininterruptamente a pesquisa de opiniao dos usuarios (PO).

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios (PSU) é obrigatoria em unidades com sistema

de gestéo certificado, com base na NBR ISO 9001, devendo ser realizada pelo menos

uma vez ao ano.

Caso a PSU realizada apresente resultados considerados insatisfatorios pela
Administracdo Superior, a unidade organizacional devera definir e implementar acdes
gerenciais, realizando ap0s uma pesquisa extraordinaria para verificar a eficacia das

acOes implementadas.

As demais unidades jurisdicionais ou administrativas, que optem pela realizacdo da

PSU, devem seguir os procedimentos descritos por esta RAD.

Caso a UO possua recursos para desenvolver as pesquisas de satisfacdo e de opinido
de seu sistema de gestdo de forma autdbnoma, observa as diretrizes e principios

estabelecidos nesta RAD.

Neste caso, ao longo desta RAD, onde houver agdes da DIAGE, as responsabilidades
a ele atribuidas sdo automaticamente transferidas para a unidade organizacional

executora da pesquisa.

Em casos excepcionais, ao se verificar algum motivo que possa distorcer ou
prejudicar os resultados da pesquisa, o responsavel pela realizacdo ou o nucleo
regional pode suspender ou postergar a sua realizagcdo, comunicando a DIAGE e

reprogramando a atividade.
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5.12

5.13

5.14

5.15

Para a implementacédo do procedimento de Pesquisa de Satisfacdo do Usuario ou de
Opinido, a unidade solicita ao Departamento de Patrimonio e Material, da Diretoria-
Geral de Logistica (DGLOG/DEPAM) o envio da urna propria, € ao Servico de

Programacao e Producdo Grafica da Diretoria-Geral de Comunicacao Institucional e

de Difusdo do Conhecimento (DGCOM/SEGRA) os formularios adequados em

guantidade proporcional ao tamanho da amostra, enviando, em anexo a solicitacéo,

modelo atualizado e retirado da internet.

No nucleo regional com certificagdo mult-isite, a DIAGE conta com os facilitadores do
SGQ/SIGA para apoiar as unidades na realizacdo das pesquisas, segundo as
diretrizes desta RAD. Neste caso, onde houver acBes da DIAGE, as
responsabilidades a ele atribuidas s&o, automaticamente, transferidas para os
facilitadores do SGQ/SIGA do NUR.

A urna passa a fazer parte do patriménio permanente da unidade. Caso a urna seja
danificada, sua substituicdo € solicitada pela unidade diretamente ao
DGLOG/DEPAM.

O formuléario FRM-PJERJ-010-06 — Pesquisa de Satisfacdo do Usuério — Cartério e
FRM-PJERJ-010-07— Pesquisa de Satisfacdo do Usuario — Audiéncias é genérico,

para aplicacdo em unidades jurisdicionais.

6 ELABORACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

6.1 A elaboracdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario compreende: a) identificacdo dos

usuarios e de suas principais necessidades/expectativas, b) a identificacdo do
processo de trabalho e dos produtos que se deseja pesquisar, c) a identificacdo das
dimensdes da qualidade relacionadas; d) a elaboracao do formulario, d) a aprovacéo e
confeccdo dos formulérios; e) a identificacdo da populacdo e do tamanho da amostra

representativa; f) a capacitacao da equipe.

6.2 A DIAGE apoia as unidades organizacionais do PJERJ na elaboracéo e revisdo de
pesquisas de satisfacdo dos usuarios. Para a elaboracao do formulario de pesquisa, as
necessidades e expectativas dos usuarios sdo relacionadas as dimensbes da
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qualidade, como por exemplo: disponibilidade, presteza, pontualidade, totalidade,

cordialidade, confiabilidade e aspectos tangiveis definidos a seguir:

DIMENSOES DESCRICAO
Disponibilidade Facilidade para contatar e ser atendido pela equipe.
Presteza Prontiddo com que a equipe responde a solicitacdo do usuario.

Pontualidade

Realizacdo de um servico dentro do prazo previamente
estabelecido.

Totalidade Extensao na qual o servico é realizado em sua integralidade.

Cordialidade

O modo gentil e cortés com 0s quais a equipe se comporta ao
atender seus UsUarios.

Confiabilidade

Confianca depositada na equipe por seus usuarios, em razao da
capacidade e competéncia demonstradas.

Aspectos tangiveis

Aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos e dos
profissionais da equipe.

6.3

6.4

6.5

6.6

Os itens do formulario sé@o redigidos de forma neutra, concisa e inequivoca, evitando-

se ambiguidades e negativas.

E selecionado o modelo adequado de escala de graduacdo para as respostas, como o

checklist ou a escala de Likert.

No modelo de escala do tipo checklist, o usuério, a cada item do formulario, responde

“sim”, “ndo” ou “nao aplicavel”.

No modelo de escala do tipo Likert, sdo utilizadas cinco op¢des graduadas, como por
exemplo: 5 (cinco) representa Otimo, 4 (quatro) — Bom, 3 (trés) — Regular, 2 (dois) —
Ruim e 1 (um) — Péssimo. Neste modelo, ha a possibilidade de se determinar o
percentual de respostas positivas, neutras e negativas. Do lado positivo agrupam-se as
graduacdes 5 (cinco) e 4 (quatro); do lado negativo as graduagodes 2 (dois) e 1 (um),
sendo a graduacao 3 (trés) neutra; assim, a escala de cinco graduacfes passa a ter

trés.
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6.7 Elaborados os itens para a pesquisa e selecionados os modelos de escala de

graduacéo, a UO, com o apoio da DIAGE.

a) redige a introducdo do formulario com as instru¢cdes para o preenchimento e

prepara um modelo;

b) submete o modelo a Administracdo Superior para avaliagcdo prévia dos itens e

posterior aprovacéao;

c) aprovado o modelo, a DIAGE encaminha ao SEGRA, para confeccao, e aguarda o

recebimento do modelo do formulério para teste no SIPDIN.

6.8 Apoés a realizacdo do teste no SIPDIN, a DIAGE providencia a publicacdo do

formulario.

6.9 A UO observa o procedimento a seguir para identificar o tamanho da populacdo e
estabelecer a amostra representativa a ser pesquisada:

6.10 Quando a UO conhece o tamanho da populacéo, dirige-se a todos 0s usuarios para a
realizacdo da pesquisa, ndo sendo necessario aguardar a resposta de todos para sua
finalizacdo, desde que obtenha, como retorno, o ndmero de formularios vélidos

correspondente ao tamanho da amostra na tabela no item 6.13.

6.11 Caso ndo seja possivel ter acesso a toda sua populacdo, a UO se dirige a0 maximo
de usuarios possivel, obtendo como retorno, no minimo, o nimero correspondente ao

tamanho da amostra na tabela.

6.11.1 Quando a populacdo for menor do que 30 (trinta) usuarios, a pesquisa €

encaminhada a todos.

6.11.2 Neste caso, para que a pesquisa seja valida é necessario que se obtenha a maioria

absoluta, 50% mais 1, de formularios validos.

6.12 Quando a UO néo conhece o tamanho da populacéo, por ndo possuir dados objetivos
que fornecam o quantitativo de usuérios, realiza a contagem dos que se dirigem a

unidade para atendimento, registrando cada atendimento na Planilha de Contagem de
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Usuarios (FRM-PJERJ-010-03), durante o periodo de cinco dias consecutivos (22 a 62
feira), evitando-se, sempre que possivel, proceder a contagem em semanas poés-

feriado.

6.12.1 Encerrada a contagem dos usuarios, o responsavel pela pesquisa multiplica o total
de usuarios em uma semana por quatro, com o fim de obter o tamanho da

populacdo durante um més.

6.13 Calculado o tamanho da populacdo, o responsavel pela pesquisa define o tamanho da
amostra consultando a tabela abaixo, elaborada conforme método de céalculo amostral

aleatdrio simples.

TAMANHO DA POPULACAO DURANTE UM MES TAMANHO DA AMOSTRA

30a99 23
100 a 499 50
500 a 1199 83
1200 a 1999 90
2000 a 3999 95
Acima de 4000 100

Fonte: Célculo elaborado pela DIAGE com base na férmula de média amostral da Norma Técnica

NBR5426/1985, utilizando-se a taxa de erro de 10% em faixas amostrais aproximadas.

6.14 O tamanho da amostra indica 0 nimero minimo de usudrios que serao pesquisados,

mediante o preenchimento de formularios validos.

6.15 Nas pesquisas de satisfacdo subsequentes, caso verifique a ocorréncia de fato novo
gue possa ter alterado significativamente o tamanho da populacdo, o responsavel
pela pesquisa redefine o tamanho da populagéo e da amostra.

7

6.16 A realizacdo da primeira Pesquisa de Satisfacdo do Usuario é precedida de
capacitacdo dos servidores pela DIAGE, podendo ser renovada sempre que

necessario.

7 REALIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

7.1 A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario nas UO é realizada mediante preenchimento,
pelos usuarios, do formulario elaborado e vinculado a rotina administrativa (RAD) que
trata das atividades relacionadas a pesquisa, observando as diretrizes estabelecidas
nesta RAD.

Base Normativa: Cadigo: Revisdo: | Pagina:

Ato Executivo n° 2.950/2003 RAD-PJERJ-010 13 8 de 17




MEDIR A PERCEPCAO DO USUARIO

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versdo impressa do documento esta atualizada.

7.2 Disponibilizado o formulario préximo a urna, os servidores informam aos usuarios o

objetivo da pesquisa, incentivando o seu preenchimento e dirimindo eventuais davidas.

7.3 Quando a pesquisa for realizada no balcao ou outro local de atendimento, o servidor

deixa o usuario a vontade no momento do preenchimento do formulario.

7.4 Quando o formulario for enviado por e-mail, a UO informa ao usuério o objetivo da
pesquisa e se coloca a disposi¢cao para qualquer esclarecimento, orientando que, caso
a pessoa nao deseje se identificar, pode se dirigir a unidade e depositar o formulario

diretamente na urna.

7.5 Durante a realizacdo da pesquisa, 0 responsavel acompanha diariamente sua
evolucdo, a fim de orientar os servidores a incentivarem a participacdo dos usuarios,

visando ao alcance da amostra.

7.6 O periodo estabelecido para a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuéario, com o

alcance da amostra, € de 30 dias ininterruptos.

7.6.1 Excepcionalmente, em razdo da natureza, peculiaridade e sazonalidade dos
servicos prestados, o periodo estabelecido para realizacdo da pesquisa pode ser
superior a 30 dias, a critério da unidade.

7.7 Caso a amostra ndo seja alcancada nos periodos estabelecidos, prorroga-se o prazo,

por até 15 dias ininterruptos.

7.8 O prazo maximo de realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario é de 45 dias
ininterruptos, alcancada ou ndo a amostra, ndo podendo a pesquisa prolongar-se

indefinidamente, sob pena de inviabilizar uma medi¢cdo adequada.

7.8.1 Para unidades que necessitarem de um periodo superior a 30 dias, conforme item
7.6.1, o prazo maximo de realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario é do seu
periodo estabelecido acrescido de 15 dias.

7.9 Quando a amostra ndo for alcancada ao final do prazo maximo de realizacdo da

pesquisa, a unidade deve analisar a ocorréncia de fato novo que possa ter alterado
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significativamente o tamanho da populacéo, realizando nova contagem para validar a

pesquisa realizada.

7.10 Encerrada a pesquisa, 0 responsavel recolhe os formularios da Pesquisa de

Satisfacdo e mantém disponiveis os da Pesquisa de Opinido.

8 AVALIACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

Nas unidades que utilizam o formulario compativel com o Sistema Informatizado

SIPDIN, o responsavel pela pesquisa encaminha os FRM a DIAGE ou NUR com

unidades certificadas pelo modelo multi-site, que realiza a contagem dos formularios.

A DIAGE ou NUR com unidades certificadas pelo modelo multi-site emite, no Sistema

Informatizado SIPDIN, o Relatério de Avaliacdo de Pesquisa de Satisfacdo do Usuério,
que consolida as informacdes da pesquisa realizada, e disponibiliza ao responséavel da

unidade correspondente.

A unidade organizacional, cuja pesquisa faca uso de formulario fora dos padrdes do
SIPDIN, providencia modo préprio para a contagem dos formularios, consolidacdo dos

dados e avaliacdo da pesquisa.

A Administracdo Superior e o responsavel pela pesquisa realizam analise dos

resultados, promovendo as a¢des gerenciais pertinentes.

A analise considera o histérico dos resultados e as ac¢bBes implementadas

anteriormente, com o fim de orientar novas acoes.
Os resultados da pesquisa devem ser divulgados aos usuarios.

A andlise dos resultados e acgdes gerenciais decorrentes devem ser registrados no
formulario - Analise da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (FRM-PJERJ-010-02), e
armazenado na pasta eletronica da UO, existente na rede corporativa do PJERJ em

\\tjerj204\asdin\sistema integrado de gestéo, cujo acesso deve ser solicitado a DIAGE.
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9 TRATAMENTO DO RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFAQAO DO USUARIO
9.1 A partir da avaliagdo dos resultados, a Administracdo Superior decide por uma acao

gerencial simples ou pela abertura de uma acgéo corretiva / acdo preventiva.

9.1.1 Para as unidades em migracdo para a NBR ISO 9001:2015, a Administracao Superior

decide pela abertura de uma acdo corretiva, uma vez que o conceito de acao

preventiva é expresso por meio do uso de mentalidade de risco na formulacdo de

requisitos de sistema de gestdo da qualidade, ndo cabendo mais acdo preventiva.

10 DIVULGACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

10.1 Na pesquisa de satisfacdo, a divulgacao do resultado para os usuarios e servidores €

realizada em Quadro de Avisos da unidade ou na internet.

10.2 As unidades que ndo realizam a contagem dos formularios no SIPDIN devem enviar a
DIAGE o resultado, andlise e acbes gerenciais decorrentes, por meio do
preenchimento do formulario FRM-PJERJ-010-02.

10.3 Nos nucleos regionais com certificacdo multi-site, tais informacdes sdo enviadas pelas
unidades aos facilitadores do SIGA (FRM-PJERJ-010-02), para fins de consolidacao

na ata de reunido de andlise critica.

11 PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO: REALIZACAO, ANALISE, TRATAMENTO E
DIVULGACAO DOS RESULTADOS

11.1 A Pesquisa de Opinido (PO) é realizada de forma continua, por meio da
disponibilizacdo da Pesquisa de Opinido do Usuéario (FRM-PJERJ-010-01), para

preenchimento pelos usuarios, nos locais de atendimento ou por outros meios.

11.2 O responsavel pela pesquisa orienta os servidores para que incentivem a participagéo

dos usuarios na pesquisa.

11.3 No final de cada més, o responsavel pela pesquisa consolida as opinides recebidas e
as analisa com a Administracdo Superior, com o fim de solucionar reclamacodes e

pendéncias ou implementar melhorias.
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11.3.1 Sé&o também consideradas as opinides recebidas por outros meios de comunicacéo,
como, por exemplo, correio eletrénico (e-mail), correspondéncia, oficio, expediente
administrativo, opinides de usuarios encaminhadas pela Ouvidoria Geral do PJERJ
(OUVID), dentre outros.

11.4 A divulgacao do resultado da pesquisa para 0s usuarios e servidores é realizada por
meio da afixacdo de formulario com resultados, respostas e providéncias adotadas no

Quadro de Avisos da unidade.

11.4.1 Fica disponibilizado para divulgacdo dos resultados, respostas e providéncias
adotadas, o Quadro de respostas — Pesquisa de Opinidao (FRM-PJERJ-010-05).

11.4.2 Nos casos em que o usuario se identifica, além do registro no formulario com
resultados, respostas e providéncias adotadas, recomenda-se que a comunicacao
seja feita pessoalmente, por telefone ou correio eletrénico (e-mail) pelo responsavel

pela pesquisa ou servidor designado.

11.5 Caso a unidade nao utilize os formularios disponibilizados nesta RAD para realizacao
e divulgacdo da sua pesquisa de opinidao (PO), vincula seus formularios a RAD

propria, que trate das atividades relacionadas a PO.

11.6 Na PO, com relacdo aos elogios, reclamacdes e sugestdes, € observado o0 seguinte

procedimento:

IDENTIFICAQAO ANALISE DA =
DA OPINIAO PERTINENCIA AGOIES A SR O ALY
1. Elogios de contetidos 1.1 Consolida os elogios e
similares. registra de forma resumida.

L N Registra agradecimento padrdo no quadro com
Elogio € relativo a resultados, respostas e providéncias e afixa no
vo Quadro de Avisos da UO

2. Conteidos com mengéo a | 2.1Consolida os elogios na ’
funcionario/colaborador. integra.
Registra no quadro com resultados, respostas
Elogio é relatvoa | Encaminha o formulario a UO | e providéncias que o elogio foi redirecionado
outra UO competente. em dd/mm/aaaa, diretamente a respectiva UO
e afixa no Quadro de Avisos.
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IDENTIFICACAO
DA OPINIAO

ANALISE DA
PERTINENCIA

ACOES A SEREM TOMADAS

Reclamagéo /
sugestao é relativa
auo

1. E passivel de solugdo na

1.1 Acao gerencial simples ou
abertura de acdo corretiva

Registra no quadro as providéncias adotadas e

prépria UO. Sglrt?géo Im(r\)/lslmerlg?\%a-%JER({]a} afixa no Quadro de Aviso da UO.
004).

2. N&o é passivel de solugédo
na prépria UO, envolvendo
Presidéncia,  Corregedoria
Geral de Justica (CGJ) ou
uo de apoio para
implementa-la.

2.1 Analisa a opinido e solicita
solucdo a Presidéncia, a CGJ
ou a UO de apoio.

Registra a providéncia adotada e afixa no
Quadro de Aviso da UO.

3. Opinido de contetdo
ofensivo ou ininteligivel.

3.1Descarta o formulario/

opinido.

3.1.1 Nada informa.

Reclamacéao/
Sugestéo é relativa
a outra UO que néo
impacte nos
processos de
trabalho do sistema
de gestdo da UO

Arquiva na pasta especifica.

Registra no quadro os seguintes termos:
“reclamagbes ou sugestdes de outras
unidades, que ndo impactam no trabalho desta
unidade, devem ser enviadas diretamente as
unidades mencionadas” e afixa no Quadro de
Avisos.

Reclamagao/
Sugestéo é relativa
a outra UO que
impacte nos
processos de
trabalho do sistema
de gestdo da UO

1-Informa a reclamagédo /
sugestdo a unidade referida, a
fim de buscar solucdo e
acompanha as providéncias.

2 — Arquiva na pasta
especifica.

Registra no quadro que a
reclamacgdo/sugestdo foi informada a UO
mencionada em dd/mm/aaaa, para providéncia
e afixa no Quadro de Avisos

12

INDICADORES

NOME

FORMULA

PERIODICIDADE

Grau de satisfacdo do usuario,

(Y dos percentuais (Otimo + Bom) do
conjunto de itens das unidades do

por S.IGA’ dgs unidades SIGA / ) das unidades do SIGA do Anual
jurisdicionais
mesmo segmento)
, ~ . (Percentual de Otimo + Bom do
Grau de satisfacédo do usuario . : :
conjunto de itens das unidades Anual

das unidades administrativas

administrativas)

13 GESTAO DE REGISTROS

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

arguivo corrente, de acordo com a tabela de gestéo de registros apresentada a seguir:
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RETENCAO
(ARQUIVO
P CODIGO " ARMAZE- | RECUPE- < CORRENTE - ~
IDENTIFICACAO CCD* RESPONSAVEL NAMENTO | RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)

Andlise da Pesquisa
de Satisfagéo do . Assunto/ Condicbes Lo
Usuério (FRM- 0-0-3b uo Pasé?/i(?ésco Apropriadas/ 2 anos Ehmm&%ao na
PJERJ-010-02 — 9 Data Backup
versdo eletrdnica)
Pesquisa de Opinido Condigbes Eliminacéo na
(FRM-PJERJ-010- 0-0-3b uo Pasta Data Aoro rfa et 2 anos Ug
01-verséo impressa) prop
Pesquisa de
Satisfagéo do Data/ . Lo
Usuério — Cartério 0-0-3b uo Pasta Condlgoes 2 anos Eliminaggo na
(FRM-PJERJ-010- Assunto | Apropriadas vo
06)
Planilha de contagem
de usuarios (FRM- . Condicdes Eliminacéo na
PJERJ-010-03 - 0-0-3b uo Pasta Assunto apropriadas 2 anos uo
versao impressa)
Quadro de
Respostas - Condigdes Eliminacéo na
Pesquisa de Opiniao 0-0-3-b uo Pasta Data Avropriadas 2 anos uo
(FRM-PJERJ-010-05 prop
-versao impressa)
Relatério de Condices
Avalia(;éoc?e af Assunto/ Aproprigadas/ |
Pesquisa de Pasta/ Disco Eliminacéo na
Satisfagéio do 0-0-3b vo Rigido Data g:ﬁ;uggs 2 anos uo
Usuério do SIPDIN — Aorootiatias
versao eletronica prop

Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificacdo de Documentos.
**UJO = Unidade Organizacional.
**DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicagéo e de Difusdo do

Conhecimento.

Notas:

a) Eliminacéo na UO - procedimento - 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 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 Seguranga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicacéo.

14 ANEXOS

e Anexol - Fluxograma do Procedimento Medir a Satisfacdo do Usuéario;

e Anexo 2 - Fluxograma do Procedimento Medir a Opinido do Usuério.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR A SATISFACAO DO USUARIO

Contagem & feitadurante o
periodo de cinco dias
consecutivos (27 a 67 feira)
. evitando-se sempre que possivel
cons'de'_amoﬂl‘as Realizar a contagem dos que proceder 3 contagem em
e::;sts:éﬁ:jf;s sediri_geméunida_depam senjanaspés-feriado_:
e e— d"e Identiﬁc.ar as atendlmer.\tol.reglsharﬂo ------- Mo guinto dia, encer_r.ada a
trabalho e produtos usuarios cada atendimento no FRM- contalgem do;u;uanos_.o
P PJERJ-010-03 responsavel multiplia ototal de
que se desejar USWATiOS EM UMasemana por
PesqtEcy quatro, como fimde obtero
Elabarar modelo tamanho do popLﬁ.llagéoderrir_A
de FRM com apoig Definir a Populacio da =
da DIAGE Amostracom base na
tabela que se encontra
no item 613
Submeter 3 MAO
Administragdo Superior
ouCoorderagio do
o SIGA paraavaliagio & Disoinibilizar FRM
_E aprovacio praximo & urna
=
3
2 FRM
2 aprovado? Informar ao usuario o
:-{ ObJEtI\-'O‘dE pesqufaese a
e SIM colocar a disposi@o pam
E qualgquer esclaredmetro
& NAO
: Encaminhar modelo
E aprovado & SE?RA
=4 para correcdo
w
g
=
: PR —
=]
= Testar modelo de
= FRM confeccionada
2 no SIPDIN
=
o
Providenciar a
publicagdo do
FRM
UO conhece o
tamanho da
populagio?
ismﬂ
Dirigir-se a todos0s UsUArios pam a
realizacdo da pesguisa ndo sendo
necessdrio aguardar aresposta de todos ':
para sua finalizacdo. desde gue obtenha,
como retorno, o n® de FRIM validos
(tabela 613}
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR A SATISFACAO DO USUARIO

(CONTINUACAO)

F—

1

v

Acompanhar diariamentes a

evolugdo da pesquisaa fim

de orientar osservidores a

incentivarem a participagio
dos usuarios

Encerrar a

Alcangada amostra
na peridio madmo

de 45 dias?
1 Alcancada amostra Prorrogar o
no periodo prazo por mais —»
estabeleddo T 15 dias MAD
SIM
SIM

Analisar a ocorrénda de
fato novo gue possa ter
alterado significativaments
o tamanho da populago
realizando nova cortagem
paravalidar a pesquisa
realzada

coleta de
dados da PsU

Unidades utilizam
o FRM compativel
com o SIPDINT

5IM

Encaminhar os FRM

a0 DEGEP ouwao NUR

ELABORACAO DA PESQUISA DE SATISFACAC DO USUARIO (CONTINUACAD)

DEGEPouMUR Emitir
Relatario de Avaliagio de
PSU e encaminhar ao
responsavelda unidade
correspondente

v

[Administracdo Superion)
Realizara analise dos
resultadosda pesquisa,

definindo agdes gerendais
eregistrando ra ata de

reunido de andlise critica

(U0} Povidenciar modo
proprio para acontagem
dos formularios,
consolidagio dos dadose
valiagdo da pesquisa

A unidade organizadonal,
cuja pesquisa facaso de
formulario fora dos
padrdes SIPDIN

¥

[Administracdo Superiar
Realizara analise dos
resultadosda pesquisa,
definindo agdes gerendais
eregistrando-as mo FRM-
FIERJ-010-02

Armazenar em
pasta eletrdnica da

uo

Disponibilizar
o5 resuftadas
805 USUArios

Decidir por uma agio

gerencial simples oupor

uma acdo corretivaiagdo

preventiva, com emissan
de RACAP

Mos Mucleos Regionais com
certificacdo multi-site tais
informagdes sdo envadas

pelas Unidades aos
Facilitadores do SIGA
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ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MEDIR A OPINIAO DO USUARIO

Disponibilizar FEM nos
locais de atendimerto
ou poroutros meios

v

Orientar os seridores
para gue incentivemn a
participacdo do uEWEno

~

¢ 530 consideradas as opinides
Consolidar as opinides recebidas por outos meios de
recebidas & aralisar comunicacdo [e-mail,
com a Administrago et e correspondéncia, ofido,
Superior, no fim de expediente administratio,
cada més opinides de usu@rios
\ encaminhadas pela Ouvidoria, et

¥

Divulgar resultado da PO,
mediante afixacdo de FRM
Com respostas e
providéncias adotados no
Quadro de Avisoda UO

v

i ™
Contatar o usudrio,que se
identificou no FREM,
pessoalmente, por telefore
ou por e-mail, para
comunicar as providéndas
adotadas

-~

MEDIR A OPMNIAO DO USUARIO
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