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

1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para apoiar a gestdo dos instrumentos de melhoria
em unidades certificadas pela NBR ISO 9001 no Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro (PJERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica a Divisdo de Apefeicoamento da Gestédo
Organizacional do Gabinete da Presidéncia (GABPRES/DIAGE), passando a vigorar a
partir de 05/10/2017.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Acao para eliminar a causa de uma nao conformidade identificada

Acdo Corretiva (AC) ou outra situacdo indesejada.

Acao Preventiva Acao para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou
(AP) outra situacao potencialmente indesejavel.

Técnica de selecdo em que, de um dado conjunto elege-se um

Amostra subconjunto representativo do todo.

Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacéo, a
Andlise critica eficiéncia e a eficacia do que estad sendo examinado, com o fim de
alcancar os objetivos estabelecidos.

Exame de conjuntos de resultados numéricos de processos de
trabalho, observando o valor instantineo, a tendéncia e as
comparacoes dos dados com referéncias estabelecidas, com o fim
de fundamentar a tomada de decisao decorrente.

Anélise de dados

Direcionadores Norteadores da estratégia, englobando a missao, a visao, os valores
Estratégicos e a politica da qualidade.
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TERMO

DEFINICAO

Facilitador do
SGQ/SIGA no
Nucleo Regional

Servidores lotados nos nucleos regionais (NURS), indicados pelo juiz
dirigente, que sdo responsaveis pela intermediacdo do
GABPRES/DEGEP com as unidades e pelo apoio logistico a
implementacéo dos sistemas de gestao.

Formulario Invalido

Formulario que apresenta rasura ou multiplicidade de marcagfes
gue impecam a leitura ética ou a digitacdo de codigo numeérico.

Indicador

Dados ou informacdes numéricas que quantificam as entradas
(recursos ou insumos), as saidas (produtos), bem como o
andamento dos processos de trabalho.

Melhoria Continua

Atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender a
requisitos do SGQ e a satisfazer os usuarios.

Objetivo da
Qualidade

Aquilo que é buscado ou almejado, no que diz respeito a qualidade,
baseados na politica da qualidade da organizacéao.

Pesquisa de opiniao

Pesquisa qualitativa que tem o propésito de identificar a opinido do
usuario quanto aos servicos da unidade.

Pesquisa de
Satisfacéo do
usuério

Pesquisa quantitativa que tem o propésito de identificar a percepcao
do usuario quanto aos servicos prestados no cartorio e gabinete.

Plano de Acéo

Planejamento documentado, com o fim de proporcionar e mensurar
a execucdo de atividades planejadas, facilitando alcancar os
resultados previstos. A parametrizagdo contempla as ac¢les
previstas, prazos e responsaveis.

Populacao da
pesquisa

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

Representante da
Administracéo
Superior (RAS/RD)

1-Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificagdo ISO 9001, que detém responsabilidade 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).

Sistema de Controle
de Acdes Corretivas
e Preventivas
(SICOR)

Banco de dados para registro e acompanhamento de acobes
corretivas e preventivas do PJERJ.

Sistema de Pesquisa
de Satisfacao do
Usuario - (SIPDIN)

Sistema informatizado para registro das Pesquisas de Satisfacdo do
Usuério e emisséo de relatorios gerenciais pertinentes.
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TERMO

DEFINICAO

Sistema de Registro
de Unidades do SGQ
e do SIGA (SISGE)

Banco de dados para registro das unidades do SGQ e do SIGA.

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.

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, estratégias,
objetivos e indicadores de desempenho, de eficiéncia e de
efetividade.

Unidades
Organizacionais (UO)

Unidade jurisdicional ou administrativa da estrutura organizacional
do PJERJ.

Usuario

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

4 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Chefe de Gabinete
da Presidéncia
(GABPRES)

e Aprovar as diretrizes de estabelecimento da politica de
implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade no PJERJ;

Diretora do
Departamento de
Gestao Estratégica e
Planejamento do
Gabinete da
Presidéncia
(GABPRES/DEGEP)

e Planejar, supervisionar e orientar a implementacdo do Sistema
de Gestao da Qualidade no PJERJ;

e Examinar e avaliar os resultados dos indicadores da DIAGE.

Diretor da Divisao de
Aperfeicoamento da
Gestéo
Organizacional do
Gabinete da
Presidéncia
(GABPRES/DIAGE)

e Planejar e integrar acdes com a finalidade de implementar e
desenvolver instrumentos de melhoria continua e a integridade
de Sistemas de Gestéo da Qualidade;

e planejar, supervisionar, coordenar e apoiar o tratamento de
acOes corretivas e preventivas de acordo com a politica;

e monitorar e analisar os resultados dos indicadores da DIAGE.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Chefe do Servico de
Desenvolvimento de
Metodologia e
Inovacéo da Gestéo
Organizacional do
Gabinete da
Presidéncia

(GABPRES/SEMIG)

e Prestar consultoria as unidades certificadas pela NBR ISO 9001
na manutencao da integridade dos seus sistemas de gestao;

efomentar a melhoria continua dos sistemas de gestdo das
unidades certificadas pela NBR 1SO 9001;

edesenvolver e disseminar métodos e ferramentas para a
avaliagdo da percepcdo dos usuarios (externos e internos) sobre
0S servicos prestados;

edefinir metodologias para implementacdo e multiplicacdo de
sistemas de gestéo;

e coordenar a atualizagéao das informacdes sobre acdes corretivas e
preventivas no respectivo banco de dados;

erealizar a coleta de dados e analise dos resultados dos
indicadores relacionados a sua atividade.

Equipe da DIAGE

Realizar os processos de trabalho, seguindo a orientacdo
prescrita na rotina administrativa;

comunicar aos gestores eventuais dificuldades na execucéo dos
processos de trabalho e apresentar sugestdes de melhoria;

utilizar os relatérios analiticos do DCP nas atividades diarias de
movimentacdo processual para obter informacdes das unidades
certificadas;

apoiar a atuacdo dos chefes de servico no atendimento as
unidades certificadas.

5 CONDICOES GERAIS

5.1 Os procedimentos estabelecidos nesta Rotina Administrativa sao aplicados, de forma

complementar, aos requisitos fixados nas RAD gerais.

~ Y

5.2 As atividades de apoio a realizacdo da reunido de analise critica, a elaboragcédo e

revisdo do documento objetivos da qualidade, a andlise de dados, a realizacdo da

pesquisa de satisfacdo e de opinido e a abertura e acompanhamento das ac¢fes

corretivas e preventivas sao realizadas para todas as unidades organizacionais
certificadas pela NBR 1SO 9001.

5.3 O apoio as unidades tem origem:
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na implantacdo de sistema de gestdo da qualidade com vistas a certificacdo pela
NBR ISO 9001,

na substituicdo de representante da administracdo superior (RAS) de unidade com

sistema de gestéao da qualidade certificado pela NBR ISO 9001,

na identificacdo de dificuldade nos instrumentos de melhoria observada por meio

dos resultados de auditorias;

em solicitacdo da unidade.

em outras circunstancias que demonstrem duvida ou dificuldade em relacdo aos

instrumentos de melhoria descritos.

5.4 As orientacbes sdo realizadas de quatro formas: reunibes com a unidade

organizacional ou Facilitadores do SGQ/SIGA no NUR, contato telefénico, e-mail ou via
SKIPE.

5.5 Quando o apoio for realizado em reunido, é planejado mediante os seguintes

procedimentos:

identificam-se as necessidades da unidade e o publico-alvo, a fim de direcionar o

apoio para suprir as caréncias observadas;
agendam-se data, horario e local para o apoio;

prepara-se o material a ser utilizado (cépia das rotinas administrativas pertinentes,
apresentacoes em Powepoint, e outros documentos que sejam necessarios) € 0
Registro de Atividades / Consultoria Interna - FRM-GABPRES-025-06.

5.6 As unidades disponibilizam a DIAGE informagbes e documentos que permitam

acompanhar, avaliar e apoiar a implementagédo, manutencao e aperfeicoamento de seu

sistema de gestao por meio das pastas compartilhadas, e-mail ou pessoalmente.
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5.7 A DIAGE, nas atividades de apoio presencial, utiiza o FRM-GABPRES-025-06 —
Registro de Atividades / Consultoria Interna, para registro das atividades desenvolvidas

junto a unidade demandante.

5.8 A DIAGE registra e acompanha as agdes corretivas e preventivas abertas por unidades

do PJERJ, por meio do Sistema de Acbes Corretivas e Preventivas (SICOR).

5.9 O Sistema Informatizado SIPDIN € usado pela DIAGE para registro das informacdes
dos formularios de pesquisa de satisfacdo do usuario e emissdo de relatorios

consolidados.

5.10 O cadastro das unidades do PJERJ certificadas pela NBR ISO 9001 ¢é realizado no
Sistema SISGE, com informacdes para contato com RAS, facilitadores do SGQ/SIGA

e Administracdo Superior.

6 APOIAR A ELABORACAO E REVISAO DO DOCUMENTO OBJETIVOS DA
QUALIDADE

6.1 A DIAGE orienta as UO quanto a fixacdo dos objetivos da qualidade, indicadores e

metas.

6.2 Uma vez definidos e aprovados os objetivos da qualidade, os indicadores e as metas
para o periodo, apoia a elaboracdo de um plano de acdo para cada objetivo da

qualidade, a fim de atingir o que foi estabelecido.

6.3 Orienta as unidades para que encaminhem o arquivo do documento objetivos da
qualidade para a DIAGE, via e-mail (DGESP.DEAGE@tjrj.jus.br).

6.4 Avalia o documento encaminhado e, caso esteja adequado, envia ao Servico de
Controle e Divulgacdo da Documentacdo de Sistemas de Gestdo do Gabinete da
Presidéncia (GABPRES/SECOD), que realiza a formatacdo e publicacdo na internet,
seguindo diretrizes da RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacdo do Sistema

de Gestéo da Qualidade e Controle de Documentos e Registros.
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6.5

6.6

Quando o objetivo da qualidade for desenvolvido por meio de projeto, a DIAGE avalia,
junto com a Divisdo de Planejamento Estratégico e Projetos do Gabinete da
Presidéncia (GABPRES/DIPEP) a adequacao do objetivo e das acdes definidas no
projeto.

Orienta sobre a necessidade dos objetivos da qualidade serem divulgados e
compreendidos por toda a unidade, de forma que cada servidor conheca sua

contribuicdo para a concretizacdo das metas.

7 MONITORAR A PUBLICACAO DOS OBJETIVOS DA QUALIDADE DAS UO

7.1

7.2

7.3

7.4

Verifica, até o quinto dia atil de cada més, a publicacdo na internet do documento

objetivos da qualidade das UO.

Atualiza, no Controle de Publicacdo (FRM-GABPRES-022-01), a unidade que publicou

o documento no ultimo més.

Identifica a unidade que ndo publicou o documento objetivos da qualidade e realiza
contato com a UO, enfatizando a importancia deste instrumento de melhoria para o

sistema de gestédo da qualidade.

Até o final do més de abril, informa ao diretor do DEGEP as UO que néo publicaram o

documento e mantém o monitoramento.

8 APOIAR A REUNIAO DE ANALISE CRITICA (RAC)

8.1 A DIAGE esclarece as UO sobre cada entrada e saida da analise critica, de acordo
com a NBR I1SO 9001, demonstrando a relagdo com as RAD gerais e operacionais do
PJERJ.

8.2 Realiza a leitura do documento estratégico da UO no que se refere a reunido de analise
critica e fornece outras informacdes que se facam necesséarias para uma reuniao
eficaz.
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8.3 Enfatiza a necessidade de atencdo sobre os seguintes itens:

a)

b)

d)

f)

)

a reunido de analise critica é conduzida pela Administracdo Superior da unidade e

deve ser registrada em ata;

os indicadores definidos nas rotinas operacionais devem ser analisados quando for

abordado o desempenho dos processos de trabalho;

os limites de repeticdo de produtos ndo conformes devem ser avaliados em reuniédo

de analise critica, caso exista essa previsdo no Documento Estratégico da UO;

Todas as ac¢des corretivas e preventivas iniciadas, abertas e concluidas no periodo

devem ser avaliadas;

as reunides de analise critica devem avaliar todas as acfes oriundas de analises

criticas anteriores ndo concluidas e finalizadas no periodo;

as mudancas que afetam o sistema devem ser enfrentadas por meio de agdes

gerenciais;

a evolucdo dos objetivos da qualidade deve ser analisada e acdes gerenciais
definidas, caso se constate tendéncia contraria a concretizacdo da meta

estabelecida.

9 APOIAR A ANALISE DE DADOS

9.1 A DIAGE esclarece as UO sobre as caracteristicas dos diferentes tipos de indicadores,

formacéo de série de dados e tendéncia.

9.2 Informa que os indicadores devem ser apurados e analisados de acordo com a
periodicidade estabelecida, identificando a tendéncia e definindo as a¢des gerenciais
necessarias.

9.3 Ressalta que o planejamento das atividades deve ser realizado com base em
indicadores e relatorios gerenciais.
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9.4

9.5

Orienta sobre a importancia de registrar a analise de dados de forma a preservar o

historico e tratamento dos fatos avaliados.

Envia, por e-mail, mensalmente, o desempenho dos indicadores considerados
relevantes por esta divisao, que podem ser alterados de acordo com a prioriodades da

administracdo superior.

10 APOIAR A REALIZACAO DA PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO (PO)

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

A DIAGE ressalta a importancia da pesquisa de opinido para 0 monitoramento da

percepcao dos usuarios e identificacdo de pontos para melhoria.
Informa o procedimento para solicitacdo das urnas para pesquisa.

A DIAGE orienta a unidade a solicitar ao Servico de Programacéo e Producéo Grafica
da Diretoria-Geral de Comunicacao e de Difusdo do Conhecimento (DGCOM/SEGRA)

o fornecimento dos formularios, especificando o cédigo e a revisdo do documento.

Orienta a UO quanto ao recolhimento dos formularios de PO, que deve ocorrer no
final de cada més, para a classificacdo das opiniées, nos termos da RAD-PJERJ-010 -
Medir a Percepcdo do Usuario, viabilizando a andlise dos dados e o tratamento

adequado dos resultados.

Orienta a UO a inserir o FRM-PJERJ-010-05 Quadro de Respostas - Pesquisa de
Opinido-UoO na respectiva pasta compartilhada localizada em
\\tjerj204\ASDIN\Sistema Integrado de Gestéo.

Verifica junto a UO, de acordo com as informacdes disponibilizadas, a necessidade de

apoio e fornece as orientagces necessarias.

11 AUTORIZAR FORNECIMENTO DE URNAS PARA A PESQUISA DE OPINIAO (PO)

111

As unidades em fase de implementacdo do SGQ ou que necessitem reposicao de
urna danificada, sdo orientadas pela DIAGE a solicitarem a urna para a realizagao da

pesquisa de opinido e pesquisa de satisfacdo ao Departamento de Patriménio da
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Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG/DEPAM), responsavel pelo armazenamento do

material adquirido especificamente para esse fim.

11.2 O DEPAM encaminha e-mail solicitando autorizacdo da DIAGE para o fornecimento

ou reposicao de urna, considerando a especificidade do material.

11.3 A DIAGE verifica se a unidade solicitante esta no escopo do SGQ ou do SIGA, e

encaminha e-mail ao DEPAM autorizando o fornecimento da urna.

11.4 A DIAGE verificando se tratar de solicitacdo de unidade que n&o esta no escopo do
SGQ ou do SIGA, mantém contato com a unidade esclarecendo que o material é
usado para a realizacdo das pesquisas de opinido e satistacdo, conforme a RAD-

PJERJ-010, e indaga quanto a manutencéo do pedido.

11.5 Caso a unidade esclareca os motivos da manutencdo do pedido de urna, a DIAGE

autoriza ao DEPAM o fornecimento.

12 APOIAR A REALIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO (PSU)

12.1 A DIAGE orienta as UO quanto a importancia da Pesquisa de Satisfacdo e auxilia na
analise do processo de trabalho e dos servicos especificos do SGQ a serem
pesquisados, a fim de elaborar ou revisar os formularios da pesquisa.

12.2 Quando a pesquisa for consolidada por meio do SIPDIN, a confecc¢éo ou alteracao de
formularios de PSU é realizada pela DIAGE que elabora a minuta de formulario em
formato PDF.

12.3 A DIAGE valida a minuta de formulario junto a UO/ coordenacédo do SGQ solicitante.

12.3.1 Caso a UO aprove a minuta do formulario, encaminha o modelo para o SEGRA e
para a Divisdo de Gestdo de Processos de Trabalho do Gabinete da Presidéncia
(GABPRES/DIGEP) que publica na intranet.

12.3.2 Caso a UO/coordenacdo do SGQ desaprove a minuta do formulario, procede aos

ajustes necessarios e realiza nova validagao.

Base Normativa: Cadigo: Revisé&o: Pagina:
Ato Executivo n° 2.950/2003 RAD-GABPRES-022 00 10 de 25




APOIAR A GESTAO DOS INSTRUMENTOS DE MELHORIA EM UNIDADES
CERTIFICADAS PELA NBR ISO 9001

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

12.4

12.5

12.6

12.7

12.8

12.9

12.10

Para a realizacdo da PSU, a DIAGE orienta a unidade a solicitar ao SEGRA a
impressdo dos formularios em quantidade proporcional ao tamanho da amostra,

especificando o codigo e a revisdo do documento.

Para apoiar a realizacdo da PSU, contata as unidades e obtém a data prevista para a

realizacdo da pesquisa.
Insere a data prevista no Controle de Realizagao.

De acordo com o periodo informado, entra em contato com a UO, um més antes do

inicio da pesquisa.
Orienta sobre o procedimento para definicdo da amostra.

Quando a pesquisa for consolidada por meio do SIPDIN, orienta a unidade a
encaminhar os formularios de Pesquisa de Satisfacdo preenchidos a DIAGE para

insergcéo no Sistema.

Apbs a insercdo dos dados da Pesquisa de Satisfacdo no Sistema SIPDIN, elabora

gréaficos dos resultados e encaminha para a UO.

12.10.1 Caso a UO opte por ndo solicitar a DIAGE a consolidacdo do resultado da

12.11

12.12

Pesquisa de Satisfacdo, orienta para que insira o FRM-PJERJ-010-02 Analise da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario na pasta compartilhada da UO.

Avalia se as acdes propostas na andlise da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

sdo adequadas e pertinentes, prestando orientacdo se necessario.

Orienta sobre a divulgacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, enfatizando a

importancia de que os resultados sejam divulgados aos servidores e usuarios.

13 APOIAR AS ACOES CORRETIVA E PREVENTIVA
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13.1 A DIAGE apoia a abertura, acompanhamento e realizacdo de acdes corretivas e

preventivas, orientando a unidade sobre o registro das fases necessarias a sua

adequada implementacé&o e avaliagao.

13.2 O apoio consiste em esclarecer o que € agao corretiva e preventiva e o procedimento

para sua implementacdo e monitoramento, de acordo com a RAD-PJERJ-004 —

Tratamento de Nao Conformidades Mediante A¢Bes Corretivas e Acdes Preventivas,

enfatizando os seguintes pontos:

a) situacdes em que as nao conformidades possam ser identificadas;

b) diferenca entre ndo conformidades reais e potenciais, exemplificando;

c) registro claro do fato ndo conforme (que descumpre requisito) ou do fato que
possa prejudicar a qualidade;

d) regras gerais sobre 0 momento em que a agao corretiva ou preventiva deve ser
emitida, esclarecendo quando a ndo conformidade é tratada com ac¢éo corretiva
ou preventiva;

e) alerta para a identificacdo correta das causas, conferindo se estas ndo sao o
problema descrito com outras palavras;

f) proposicdo de acgdes possiveis dentro da realidade do PJERJ;

g) planejamento do prazo compativel com a complexidade das acdes, visando a
execucdo, sem demora indevida, das acbes corretivas ou preventivas,
previamente acordadas com o responsavel pela sua implementacéo;

h) responsabilidade do RAS de monitorar a execugéo das agdes, a luz da NBR ISO
9001, possibilitando-o sugerir ao responsavel pela execucdo das acdes, 0 envio
de plano de acao que justifigue um prazo maior para a implementacéo das agdes
e evite prorrogacdes continuas;
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13.3

13.4

i) avaliacdo do resultado das a¢des implementadas, demonstrando se os resultados
eliminaram as causas do problema, de modo que ele ndo volte a ocorrer (acdo

corretiva), ou ndo venha a ocorrer (agao preventiva);

j) encerramento da acao corretiva ou preventiva logo apos analise critica das acdes

implementadas pela Administracdo Superior;

k) emissao das acles corretivas ou preventivas nos prazos definidos na RAD-PJERJ-
004 - Tratamento de N&o Conformidades Mediante A¢Bes Corretivas e Acdes
Preventivas, de forma que seja possivel monitorar a situacdo destas no PJERJ e
apoiar as unidades na elaboracéo e conducao desses instrumentos de melhoria;

l) necessidade de justificar a prorrogacdo do prazo para as acdes corretivas ou

preventivas ndao implementadas na data prevista;
m) importancia de evidenciar as acdes realizadas e a verificagdo de eficacia.

Para controle das acdes, insere no SICOR as informacdes de andamento das a¢des
corretivas e preventivas armazenadas na pasta eletrbnica da unidade, pasta
compartilhada, existente na rede corporativa do PJERJ em \\tjerj204\asdin\sistema

integrado de gestéo, cujo acesso deve ser solicitado a DIAGE.

Verifica no SICOR as acbes com prazo expirado e realiza contato com a UO para

providéncias.

14 AUTORIZAR ACESSO A PASTA COMPARTILHADA

141

14.2

A autorizacdo de acesso a pasta compartihada da UO localizada em
\\tjerj204\ASDIN\Sistema Integrado de Gestdo é feita por indicacdo do
RAS/Administracado Superior de cada UO ou por pessoa autorizada da DIAGE.

A DIAGE, apos recebimento da solicitacdo de acesso a pasta compartilhada, identifica
a UO, o nome e respectivo login de rede e a pasta cujo acesso deve ser autorizado e
insere no FRM-GABPRES-022-02 Controle de Acesso — pastas compartilhadas.
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14.3

14.4

14.5

Abre solicitacdo através da central de atendimento da Diretoria-Geral de Tecnologia
da Informagéo e Comunicacdo de Dados (DGTEC) informando o login e o enderego
da pasta compartilhada \\tjerj204\asdin\sistema integrado, cujo acesso deve ser
liberado.

Apoés confirmacdo da autorizacdo do acesso pela DGTEC, anota a data em que o
acesso foi autorizado no FRM-GABPRES-022-02 Controle de Acesso — pastas

compartilhadas.

Realiza contato com a UO solicitante e orienta sobre o uso da pasta compartilhada.

15 CANCELAR ACESSO A PASTA COMPARTILHADA

15.1

15.2

15.3

154

O cancelamento do acesso a pasta compartilhada ocorre apo6s o recebimento da
informacdo de mudanca de lotacdo do funciondrio autorizado, por solicitacdo da UO,
ou da DIAGE.

Para realizar o cancelamento, identifica a UO, o nome e respectivo login de rede e a

pasta cujo acesso deve ser cancelado.

Abre solicitacdo através da central de atendimento da DGTEC, informando o login e o
endereco da pasta compartilhada \\tjerj204\asdin\sistema integrado, cujo acesso deve

ser cancelado.

Apbs confirmacgéo do cancelamento pela DGTEC, informa no FRM-GABPRES-022-02
Controle de Acesso — pastas compartilhadas a data em que o acesso foi cancelado.

16 ATUALIZAR OS DADOS NO SICOR

16.1

A DIAGE apoia a abertura, acompanhamento e realizacdo de agles corretivas e
preventivas, orientando a unidade sobre o registro das fases necessarias a sua

adequada implementacéo e avaliacao.
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16.2

16.3

16.4

16.5

16.6

16.7

16.8

16.9

16.10

Insere no SICOR as acbes corretivas e preventivas abertas pelas unidades por
processo de trabalho, anadlise critica, apontamentos de auditorias e ineficacia das

acOes anteriores.

Controla as ac¢bes atualizando no SICOR as informagfes do andamento das acoes
corretivas e preventivas encaminhadas pelas unidades, bem como informadas pelo
apoio presencial através do FRM-GABPRES-025-06 — Registro de Atividades /

Consultoria Interna.

Na segunda quinzena de cada més, verifica na pasta compartiihada as acgles
corretivas e preventivas atualizadas pela UO, bem como as a¢des a vencer no més

subsequente.
Insere no SICOR as alteragdes realizadas nas pastas compartilhadas pelas UO.

Utiliza o relatério “RACAP nao implementado UO” — para individualizar por unidade as

acOes com prazo expirado.

Lanca na planilha “Controle de RACAP” as acdes que estdo com prazo expirado e

com erro de preenchimento.

Realiza a analise do indicador “Grau de implementacdo das acbes corretivas e

preventivas no PJERJ”.

Utiliza o relatério “RACAP Previsto Origem” — que informa as acdes de todas as
unidades com prazo de implementacdo dentro de intervalo definido, para planejar

comunicacdes e consultorias.

Encaminha e-mail para as unidades para providéncias quanto a atualizacdo das

acbes com prazo expirado, bem como as ac¢des a vencer no més subsequente.

17 INDICADORES
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NOME

FORMULA

PERIODICIDADE

Grau de eficacia da acdes corretivas

(Indicador novo)

(> Acbes eficazes/ Y acdes eficazes+Agdes
ineficazes) x 100

Mensal

18 GESTAO DE REGISTROS

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

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

RETENCAO
(ARQUIVO
X CODIGO | RESPON- ARMAZE- RECUPERA- X CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO CAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Controle de publicacao - Condicdes Lo
objetivo da qualidade 0-6-2-2g DEAGE EIZta:gtr?ica Data/UO Apropriadas 3 anos Ellr:nmljléao
(FRM-GABPRES-022-01) e backup a
Controle de realizagéo - Condi¢bes S
pesquisa de satisfacao 0-6-2-2g DEAGE Pasta Data/UO Apropriadas 3 anos Eliminagdo
Eletrénica na UO
e backup

Controle de acesso — CondigGes Lo
pastas compartilhadas 0-6-2-2¢g DEAGE EIZta: gtr?ica Data/UO Apropriadas 3 anos El|m|nlj1 Cc;)ao
(FRM-GABPRES-022-02) e backup na

Legenda:
*CCD = Cdodigo de Classificacdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.

**DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicagao 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 Intermediario 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 Seguranca dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagéo.

19 ANEXOS

e Anexo 1 - Fluxograma do Procedimento Apoiar a Elaboracdo e Revisdo do Documento Objetivos da

Qualidade;
e Anexo?2- Fluxograma do Procedimento Monitorar a Publicacdo dos Objetivos da Qualidade das
uo;
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e Anexo 3 - Fluxograma do Procedimento Apoiar a Reunido de Analise Critica (RAC);

e Anexo 4- Fluxograma do Procedimento Apoiar a Andlise de Dados;

e Anexo 5 - Fluxograma do Procedimento Apoiar a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo (PSU);

e Anexo 6 - Fluxograma do Procedimento Apoiar a Realizacdo da Pesquisa de Opinido do Usuéario (PO);

¢ Anexo 7 - Fluxograma do Procedimento Autorizar Acesso a Pasta Compartilhada;

e Anexo 8 — Fluxograma do Procedimento Cancelar Acesso a Pasta Compartilhada.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO APOIAR A ELABORACAO E REVISAO
DO DOCUMENTO OBJETIVOS DA QUALIDADE

¢

-
Orientarquanto 3 fixaco dos ]

objetivosda qualidade, indicadores
e metas
N

v

( Apoiaraelaboracdode um plaro N
de acdo paracada objetivo da

qualidade
\ J

v

f Orientaras unidades para que )

encaminhem o arquivo do
documentoobjetivos da
qualidade para o DIAGE

v

Avaliar o documento
encaminhado

v

~
Enviarao SECOD que realima
formatacdoe publiago ra
internet, caso o documento
estejaadequado

v

~
Avaliar junto com o DIPEP a ]

adequacdo entre o objetivo e
as acdes definidas no projeto

APOIAR A ELABORACAO E REVISAO DO DOCUMENTO OBJETIVOS DA QUALIDADE

Orientar sobre anecessidade dos
ohjetivos da qualidade serem
divulgados e
compreendidos portodaa
unidade

5

Base Normativa: Cadigo: Revisé&o: Pagina:
Ato Executivo n° 2.950/2003 RAD-GABPRES-022 00 18 de 25




APOIAR A GESTAO DOS INSTRUMENTOS DE MELHORIA EM UNIDADES
CERTIFICADAS PELA NBR ISO 9001

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

ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO MONITORAR A PUBLICACAO DOS
OBJETIVOS DA QUALIDADE DAS UO

Y

Verificar até oquinto dia util do
més a publicacdonainternet do
documento dos objetivos da
qualidade das UO

Y

Atualizar no
FRM-GABPRES-022-01
a unidade que publicouo
documento no Gitimo més

Identificara unidadeque
nao publicou o

documento objetivos da
qualidade

{ %y

MONITORAR A PUBLICACAO DOS OBJETIVOS DA QUALIDADE DAS UO

Realizar contato coma UQ
enfatizando a importanda
deste instrumento

. J
' ¢ N
Informar ao diretordo
DEGEP as UO que ndo
publicaram o doaumento
e manter o
monitoramento

O
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ANEXO 3 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO APOIAR A REUNIAO DE ANALISE
CRITICA (RAC)

a)a reunido deanalise critica € conduzida pela
Administracdo Superior daunidade e deve ser

registrada em ata
Esclarecer as UOsobre bjos indicadores definidosnas rotinas

cada entrada esaida da operacionais devem seranalisados quando for

analise critica abordado o desempenho dos processos de

trabalho;

: ¢)os limites derepeticdo de produtos ndo
Realizara leiturado . conformes devem seravaliados em reunido de

Documento i analise critica, caso exista essa previsao no

Estratégico da UO = Documento Estratégico daUQ,

djTodas as agdes corretivas e preventivas
iniciadas, abertas e concluidas no pefiodo
devem ser avaliadas;

Fornecer outras

informacdes que se
facam necessarias para
uma reunido eficaz.

APOIAR A REUNIAO DE ANALISE CRITICA (RAC

e)as reunides deanalise critica devem avaliar

: todas as acdes oriundas de analises attias
. anteriores ndo concluidase finalizadas no
= : periodo;

Er:!f:t;_tae:;gc;;sréc:)asde S L f)as mudancas queafet_am o sis}ema develrf\ ser

seguintes itens enfrentaflas porm_elgde acoes g_eremals
g)a evolucao dosobjetivos da qualidade dewe
seranalisada eagdes gerenciais definidas @so
se constate tendénciacontraria a concretizacgo

da meta estabelecda
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ANEXO 4- FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO APOIAR A ANALISE DE DADOS

¢

Esclarecer az caracteristicas
dos diferentes tipos de
indicadores, formagdo de séne
de dados e tendéncia

v

Informar que os indicadores
devemn ser apurados e
analizados de acordo com a
penodicidade estabelacida

v

Rezzaltar que o
plangjamento das atividades
deve ser realizado com base

em indicadores & relatdnios
gerenciaiz

APOIAR AANALISE DE DADDS

Orientar zobre a
importancia de
reqistrar a analize de
dados
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ANEXO 5 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO APOIAR A REALIZACAO DA
PESQUISA DE SATISFACAO (PSU)

.

Orientar as UO quanto 3 N
importanciada Pesquisa de Orientara unidade a encamirbar
Satisfacdoe auxiliar naanalise do osformularios de PSU
processo de trabalho & preenchidos 3 DIAGE paa
dosservicos especificos do SGQ insercdo no Sistema

Elaborar a minutade formulario em

formato PDF, quando a pesquisa for
consolidada por meio do SPDIN

-\

Elaborar graficos dos resuitados
€ encaminhar para a UG,

¥ )

Validar a minutade formuario
junto 3 UO/ Coordenacdo do
SGQ solicitante

APOIAR A REALIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO (PSU)

Orientarpara que insira o FRM-PJERJ-010-
02 na pasta compartilhadada UO,casoa
UO opte porndo solicitara DIAGEa

Minuta consolidaciodo resultado da PSU
vada? \ .
aprovada Proceder aos ajustes
\, n necessarios l
SIM Verificar se asacdes propostas na
analise da PSUs3o0 adequadas e
pertinentes e prestar orientago,
Encaminhar o modelo para s necessario
SEGRA ¢ para a DIGEP
v que publica na intranet. l

Orientar a unidadea solicitar ao PsU
SEGRA impressdo dos
formularios em quantidade
proporcional ao tamanho da
amostra

¢ [ Orientar sobre adivulgacdo da ]

Orientar sobreoprocedimerto]
para definicdo daamostra. J
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ANEXO 6 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO APOIAR A REALIZACAO DA
PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO (PO)

.

y >
Ressaltaraimportandada
pesquisa de opinido

APOIAR A REALIZACAO DA PESQUISA DE OPINIAO DO

= »

4

~ ™

Informar o procedimento
para solicitacdo das umas
para pesgquisa,

\ v

v

Orientar a unidade a solidtar
a0 SEGRA o fornecimento

dos formularios

USUARIO (PO)

Orientara UOa inseriro
FRM-PJERJ-010-05 na
pasta compartilhada

v

Verificar junto 3 UO
anecessidade deapoio €
fornecer as orientagdes
necessarias

O

~
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ANEXO 7 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO AUTORIZAR ACESSO A PASTA
COMPARTILHADA

®

Receber solicitacdo de
acesso 3 pasta
compartilhada

Y

Identificara UO, 0 nome e

orespectivo login derede

eapasta einserirno FRM-
GABPRES-022-02

Y

{ Abrirsolicitacdo pormeio da ]

central de atendimento da DGTEC

\

( : ? N
Encaminhar e-mail paraa

DGTEC
\ J
( + =)
Anotaradataemqueo

acessofoi autorizado ro
FRM-GABPRES-022-02

Realizar contato coma
UOsolicitante eorientar
sobre o usoda pasta
compartilhada,

0

AUTORIZAR ACESSO A PASTA COMPARTILHADA
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ANEXO 8 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO CANCELAR ACESSO A PASTA
COMPARTILHADA

Y

Identificar a UO, 0 nome, respectivo
login de rede e a pasta cujo acesso
deve ser cancelado

v

r R
Abrir solicitagdo por meio da
central de atendimento da DGTEC
© J

~

~ ~\

Informar no FRM-GABPRES-022-
02, apos a confirmacao do
cancelamento pela DGTEC

O

CANCELAR ACESSO A PASTA COMPARTILHADA
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