MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

OO
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PJ E RJ Representante da Administracao Assessora da Assessoria de Secretéria da Secretaria-Geral
Superior (RAS) Gestéo Estratégica (ASGET) (SECGE)

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

1 OBJETIVO

Regulamentar a metodologia utilizada para medir a satisfagéo e orientar a comunicacao

dos clientes da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta rotina se aplica a EMERJ e passa a vigorar em 02/04/2018.

3 DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

Analise critica

Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacao,
a eficiéncia e a eficacia do que esta sendo examinado, com o fim
de alcancar os objetivos estabelecidos.

Correcao

Acéo para eliminar ndo conformidade identificada.

Relatério de Acdes
Corretivas e Acbes
Preventivas (RACAP)

Documento utilizado para estruturar e registrar correcao, acéo
corretiva e acao preventiva.

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Assessora de Gestao
Estratégica, da Escola
da Magistratura do
Estado do Rio de
Janeiro
(EMERJ/ASGET)

¢ Receber os formularios do Servico da Secretaria Académica
da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro
(EMERJ/SEADE), e fale conosco;
analisar as comunicacgdes dos clientes;

e registrar no sistema de Controle de Comunicagdo com
Cliente;

e propor a emissdo de Relatorio de Agdes Corretivas e Agdes
Preventivas (RACAP);

e consolidar dados e emitir relatorios.

Representante da
Administracdo Superior
(RAS)

e Propor pesquisa de satisfacao de clientes;
e emitir RACAP.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

Assessores/Diretores de
Departamento/
Secretaria-Geral

e Analisar, tratar e responder a ASGET de forma conclusiva as
Comunicacdes com os clientes.

¢ Informar a ASGET as comunica¢fes dos clientes que nao sao
registradas no formulario Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e
Informacdes (FRM-EMERJ-029-01);

e promover as corre¢cfes necessarias;

e informar a ASGET as correcdes efetuadas.

e Receber os formularios do Servico de Secretaria Académica
da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro
(EMERJ/SEADE), e fale conosco;

Estado do Rio de o anglisar as comunica(;c“)es dos clientes; .

Janeiro e registrar no sistema de Controle de Comunicacdo com o

(EMERJ/ASGET) Cliente; ~ y
e consolidar dados e emitir relatoérios.

Colaboradores da
EMERJ

Equipe de Gestao
Estratégica, da Escola
da Magistratura do

5 CRITERIOS GERAIS

5.1 Os requisitos estabelecidos nesta RAD sdo aplicados com a finalidade de viabilizar a
medicdo e 0 monitoramento da satisfacdo dos clientes da EMERJ, consolidando as
informacdes dos diferentes tipos de avaliacdo, proporcionando a realizacdo de andlise
critica e contribuindo para melhoria do desempenho dos processos da EMERJ.

5.2 Os indices gerais das avaliacbes sdo medidos e analisados pelas unidades
organizacionais responsaveis, de acordo com a periodicidade apropriada e informada a

ASGET até o 5° dia util de cada més, exceto nos meses de janeiro e julho que deveréo ser

enviados até 3° dia util.

5.3 A representacdo grafica da consolidacdo dos dados obtidos nas avaliagbes é

apresentada no Anexo 1 — Medida da Satisfagao dos Clientes da EMERJ.

6 SATISFACAO DOS CLIENTES

6.1 Para medir e monitorar as informacgdes relativas a percepcao dos clientes sdo utilizados

quatro instrumentos: Pesquisa de Satisfacdo, Avaliagdo Consolidada dos Cursos para
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Magistrados, Avaliacdo do Curso de Formacdo de Magistrados e Avaliacdo dos

Modulos.

6.2 As responsabilidades, os critérios e os métodos utilizados nas avaliacbes estédo

descritos na seguinte tabela:

INSTRUMENTO RESPONSAVEL COMO E FEITO
Centro de Estudos e
Pesquisa de Satisfacao Pesquisas da EMERJ RAD-EMERJ-010
(EMERJ/CEPES)
Avalla(;ao. Consolidada dos Cursos ASGET Capitulo 7
para Magistrados
o ~ Divisdo de Formacéo
,Iﬁr\]\i/;g?(;ao do Curso de Formagao Inicial da EMERJ RAD-EMERJ-011
(EMERJ/DIVIT)
Departamento de Ensino
Avaliagdo dos Mdédulos da EMERJ RAD-EMERJ-005
(EMERJ/DENSE)

6.3 As avaliacbes, realizadas pelas unidades organizacionais responsaveis, sao
consolidadas pela ASGET, em um unico grau de satisfacdo, expresso mediante média

ponderada dos indicadores de cada um dos instrumentos, com 0s seguintes pesos:

GRAU DE SATISFACAO GERAL
INSTRUMENTO PESO

Pesquisa de Satisfacao 1
Avaliacdo Consolidada dos Cursos para Magistrados

Avaliacéo do Curso de Formagéo Inicial

AIN|®

Avaliacdo dos Modulos

7 AVALIACAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS

7.1 A avaliacdo consolidada dos cursos para magistrados mede e monitora 0s cursos de

aperfeicoamento para fins de vitaliciamento e os cursos de aperfeicoamento para

promocao.
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7.2 A avaliacao dos cursos para magistrados considera dois tipos de publico: os juizes do
curso de aperfeicoamento mediante a apuragcdo do Questionario de Avaliacdo de
Cursos para os Magistrados - Aperfeicoamento para fins de vitaliciamento (FRM-
EMERJ-029-08) e os juizes vitaliciandos conforme apuracdo do Questionario de
Avaliacdo de Cursos para 0os Magistrados — Aperfeicoamento para promocao (FRM-
EMERJ-029-08), sendo as avaliagbes monitoradas pelas unidades organizacionais

responsaveis.

7.3 As responsabilidades, os critérios e os métodos utilizados nas avaliacbes dos cursos

para magistrados estao descritos na seguinte tabela:

INSTRUMENTO RESPONSAVEL COMO E FEITO
Avaliacédo do Curso de Aperfeicoamento

: o DIVIT RAD-EMERJ-012
para fins de vitaliciamento
Diviséao de
- : Formacéo
Avaliacao do Curso de Aperfeicoamento : ] ]
para promocéo Conéll\r;luEaF(ej? da RAD-EMERJ-013

(EMERJ/DIFEI)

7.4 Os resultados das avaliacbes sédo consolidados pela ASGET, em um udnico indice,

expresso mediante média ponderada dos indicadores, com 0s seguintes pesos:

INDICE DE AVALIACAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS
INSTRUMENTO PESO

Avaliacéo do curso de aperfeicoamento para fins de
vitaliciamento

2

Avaliagéo do curso de aperfeicoamento para promocéao 2

8 COMUNICACAO COM OS CLIENTES

8.1 A comunicacéo do cliente com a EMERJ pode ser feita através do FRM-EMERJ-029-01
(Elogios, Sugestbes, Reclamacbes e Informacgdes), pessoalmente, via telefone, RDA

(Relatério Diario de Aulas), e-mail, Fale Conosco e requerimentos.
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8.2

8.3

8.4

8.5

Os formularios Elogios, Sugestbes, Reclamacgbes e Informacgbes (FRM-EMERJ-029-
01), para serem preenchidos pelos clientes internos e externos, ficam a disposi¢cdo na
ASGET, no Servico de Cursos da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro
(EMERJ/SECOS) e na SEADE.

As observacdes dos clientes, mesmo que nao registradas no formulario Elogios,
Sugestdes, Reclamacotes e Informacdes (FRM-EMERJ-029-01), sdo consideradas pela

equipe da EMERJ, que transmite as observacdes para a ASGET.

A ASGET também é responséavel pelo recebimento e registro das comunicacdes dos

clientes através do Fale Conosco, disponivel no site da EMERJ.

Com a finalidade de facilitar a rastreabilidade, o controle estatistico e a realimentacao
do cliente, a ASGET consolida os dados no sistema de Controle de Comunicacdo com

o Cliente.

9 TRATAMENTO DA COMUNICACAO COM O CLIENTE

9.1

9.2

9.3

9.4

A ASGET recebe diariamente as comunicacoes.

A ASGET analisa as comunicacdes e verifica se existe a necessidade de correcao
imediata, de emissdo de RACAP ou simples registro no sistema de Controle de

Comunicagao com o Cliente.

A ASGET registra no sistema de Controle de Comunicagdo com o Cliente as
informacdes do formulario (Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e Informacdes) e/ou do
Fale Conosco, no prazo de 2 (dois) dias uteis e, caso o cliente tenha se identificado, a

ASGET informa o recebimento da comunicacéao.

A ASGET envia a comunicacdo a unidade organizacional responsavel por e-mail para

esta analisar, tratar adequadamente e responder de forma conclusiva a manifestacao.

9.4.1 Caso a ASGET encaminhe a comunicacdo ao setor que ndo seja 0 responsavel, este

terd o prazo de 2 (dois) dias uUteis para devolvé-la a ASGET.
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9.4.2

9.4.3

944

9.4.5

9.4.6

9.4.7

A unidade organizacional responsavel descreve a acao realizada e a encaminha a

ASGET no prazo méximo de 5 (cinco) dias Uteis.

No caso de a unidade organizacional verificar que o prazo previsto para concluséo da
comunicacgédo nao foi suficiente, esta devera informar por e-mail a data prevista para a

concluséo, justificando & ASGET o motivo da prorrogagéo.

A ASGET monitora mensalmente as comunica¢des em andlise, e 5 (cinco) dias antes
do término do prazo, faz a cobranca a unidade organizacional responsavel da

conclusao da comunicacao.

A ASGET registra a acéo realizada no sistema de controle de Comunicagdo com o
Cliente e sempre que o cliente se identificar, a ASGET entra em contato com ele a fim

de informa-lo qual o tratamento dado a sua comunicacao.

A ASGET exporta e seleciona, semanalmente, do banco de dados do sistema de

bY

controle de Comunicacdo com o0 Cliente os campos pertinentes a verificacdo de

possiveis inconsisténcias no lancamento das informacdes dentro do sistema.

Caso alguma inconsisténcia seja encontrada, a ASGET realiza as acdes necessarias

para correcdo e registra na planilha produto ndo conforme.

9.5 No caso de emissdo de RACAP, sera dado o tratamento descrito na RAD-PJERJ-004-

9.6

9.7

Tratamento Mediante A¢Oes Corretivas e A¢des Preventivas.

Para intensificar a divulgacao do retorno das comunicacfes aos alunos, apis o registro
e resposta, mensalmente, a ASGET lanca os Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e
Informacgbes, com as respectivas respostas, no formulario de Consolidacdo da
Comunicagdo com Clientes - EMERJ (FRM-EMERJ-029-07) a ser disponibilizado no
Quadro de Avisos do Sistema Académico, via internet, até o 10° (décimo) dia util do

més, referente ao més anterior.

As comunicagfes que se encontram em analise serdo reiteradas no FRM-EMERJ-029-

07 até obter resposta conclusiva, mantendo-se a divulgacao conforme item 9.6.
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9.8 Os dados registrados no sistema de Controle de Comunicacdo com Clientes sao

consolidados pela ASGET e apresentados nas reunides de analise critica ordinéria ou

extraordinaria (quando necessaria), convocadas pelo diretor-geral, que decide sobre a

necessidade de emitir RACAP ou de tomar acdes gerenciais apropriadas.

10 INDICADOR
NOME FORMULA PERIODICIDADE
Grau de Satisfacao Média ponderada dos indices de satisfacao por
; S Mensal
Geral tipo de avaliacao

11 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

11.1 As informacfes deste processo de trabalho sé&o geridas pela UO e mantidas em seu

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

apresentada a sequir:

RETENCAO
) (ARQUIVO
X CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- X CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL ACESSO NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Formulario — Elogios,
Sugestdes N
Reclamagdes e 0-0-3b ASGET Irrestrito | Eletrnico Data Backup 1ano Ellmlnjlgao na
Informacgdes (FRM-
EMERJ-029-01)
Formulario —
Consolidacéo da Eliminacio na
Comunicagdo com 0-0-3b ASGET Irrestrito | Eletrénico Data Backup 1ano U(%
Clientes - EMERJ
(FRM-EMERJ-029-07)
Departamento
Questionario de Aot de .

H 5 erreicoamento : Y. . =
Avaliaggo de Cursos 4-1-1e A Magistra s | lrrestrito Pasta Curso Condigdes 2 anos Eliminagdo na
para os Magistrados da EMERJ apropriadas uo
(FRM-EMERJ-029-08) (EMERJ/

DEAMA)

Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
*UO = Unidade Organizacional.
**DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicacdo e de Difusdo do

Conhecimento.

Notas:

a) Eliminacé@o na UO — procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

Base Normativa:

Ato Executivo 2.950/2003

Cadigo:

RAD-EMERJ-029

Revisao:

25

Pagina:

7dell




MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

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

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 sdo 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 Seguranca dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagéo.

12 ANEXOS
e Anexo 1 — Fluxograma do Processo de Trabalho Comunica¢do com os Clientes;

e Anexo 2 — Fluxograma do Processo de trabalho de Tratamento da Comunicacdo com

o Cliente;

e Anexo 3 - Fluxograma do Processo de trabalho de Tratamento da Comunicacdo com

o Cliente (Continuacao).
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ANEXO 1 — MEDIDA DA SATISFACAO DOS CLIENTES DA EMERJ

Litilizar: FRM-EMER]-
029-0, pessoalmente,
via telefone, RDA, e-
mail, Fale Conosco e
requerimentos

EMERJ

Disponibilizar
FRM-EMER]-02%
01 para
preenchimento

Trarsmitir as
ohservacdes

para a ASGET

COMUNICACAO COM OS5 CLIENTES

Receber e
registrar
comunicacdes
dos clientes

Consolidar os
dados no sistema
de Controle de
Comunicacdo com
o Cliente

O

ASGET
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO DE TRATAMENTO DA
COMUNICACAO COM O CLIENTE

Receber
diariamente as
comunicacdes

Analisar as
comunicacoes e

verificar se existe a
necessidade de
correcao imediata

Registrar no sistema
de Controle de
Comunicacdo com o
Cliente as
informacgées

Informar o
recebimento da
comunicacia

ASGET

Cliente
identificado?

Erwiar a
comunicacdo a
U0 para analise

TRATAMENTO DA COMUNICACAO COM O CLIENTE

Aguardar
tratamento e
resposta de forma
conclusiva

Aguardar até 2
Ervio a UO dias uteis para
responsavel? P devolucdo a
ASGET

SIM

h 4
Y

Drescrever a
acdo realizada

Encaminhar a

ASGET no prazo

maximo de 5
dias Uteis

Informar por e- Justificar a
mail a data ASGET o

prevista para a motivo da
conclusdo prorrogacao

Prazo previsto
para conclusdo
suficiente?

UO RESPONSAVEL
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ANEXO 3 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO DE TRATAMENTO DA
COMUNICACAO COM O CLIENTE (CONTINUAGAO)

©)

Monitarar
mensalmente as
comunicacbes em

analise

N —

Fazer a cobranca a
U0 responsavel 5
dias antes do
término do prazo

Registrar a acdo
realizada no sistema

de controle de
Comunicacdo com o
Cliente

Informar qual o
Cliente se tratamento
identificou? dado a sua
comunicacao

Exportar e selecionar os
campos pertinentes &
werificagao de possiveis
inconsisténcias

Registrar na
planilha
Produto ndo
conforme

Realizar as
acdes
necessarias

Encontrada
alguma
inconcisténcia?

TRATAMENTO DA COMUNICAGAO COM O CLIENTE (CONTINUACAOQ)
ASGET

Dar o
Emissdo de tratamento
RACAPT descrito na RAD
-PJERJ-004

Lancar os Elogios,
Sugestdes, Reclamacgdes e
Informacdes, com as
respectivas respostas, no - s s s 0w a0 e

FRM-EMEFRI-025-07

Az comunicacdes que se
encontram em analise serdo
reiteradas no FRM-EMERI-029-
07 até obter resposta
conclusiva, mantendo-se a
divulgacdo conforme item 9.6

Consolidar os dados
registrados no
sistema de Controle
de Comunicacdo
com Clientes

Apresentar nas
reunides de analise
critica ordindria ou

extraordinaria
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