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EXPLICAGAO INTRODUTORIA SOBRE O DOCUMENTO ESTRATEGICO

O Documento Estratégico do DEPARTAMENTO DE GESTAO ESTRATEGICA E
PLANEJAMENTO (DEGEP) é o documento base do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),

definindo sua politica e suas estratégias.

O Documento Estratégico consolida as seguintes informagdes do SGQ/DEGEP:

correlacdo entre os requisitos da Norma NBR ISO 9001 e os itens deste Documento
Estratégico e demais rotinas dos Sistemas de Gestdo da Qualidade do Poder Judiciario do
Estado do Rio de Janeiro (SGQ/PJERJ);

os processos de trabalho e as interagdes entre eles, retratadas no Diagrama de Contexto
(Anexo 1);

as responsabilidades executivas, atribuicbes e respectivas autoridades de nivel gerencial,
os direcionadores estratégicos e a politica da qualidade;

a forma de definicdo e de acompanhamento dos objetivos da qualidade e projetos.

O Documento Estratégico prové as respostas estruturais — internas e externas — para a

compreensdo do que é e de como atua, sistemicamente, o DEGEP. Define as linhas mestras do

seu Sistema de Gestdo da Qualidade, de forma a tragar referéncias documentais para 0s

usuarios e para as auditorias, internas ou externas, ambas tendo como critério a NBR 1SO 9001.

Cabe ao Representante da Administracdo Superior (RAS) divulgar o Documento Estratégico e

suas atualizagbes, podendo, no seu impedimento, ser realizada por seu substituto.

2 INFORMACOES SOBRE O DEGEP

2.1 Dados cadastrais

ENDERECO:
Praca XV, 02 — Centro Administrativo TJERJ — Térreo- sala TO6
CEP: 20.010-010 — Rio de Janeiro/RJ

TELEFONE: (21) 3133-7121 FAX: (21) 3133-7537

Home-page: http://mwww.tjrj.jus.br E-mail: dgesp@tjrj.jus.br

CNPJ: 28.538.734/0001-48 Inscricdo Estadual: isenta
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2.2 Histéria do DEGEP

O DEGEP é subordinado ao Gabinete da Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Rio
de Janeiro. Sua funcao € a de impulsionar a gestéo estratégica do Poder Judiciario do Estado
do Rio de Janeiro.

Em dezembro de 2003, a Resolucdo TJ/OE n° 15/2003 definiu a nova estrutura organizacional
do PJERJ, em decorréncia da modernizacdo da gestdo administrativa, e criou a Assessoria de
Desenvolvimento Institucional (ASDIN). A Resolugédo TJ/OE n° 19/2004 transformou a ASDIN
na Diretoria-Geral de Desenvolvimento Institucional (DGDIN) cuja estrutura foi posteriormente
modificada pelas Resolu¢gdes TJ/OE n° 06/2005, 06/2006, 46/2006, 20/2008, 03/2009,
38/2010, 19/2013, 17/2014, 21/2015.

Em 05/05/2016, com a publicacdo da Resolugdo TJ/OE n° 15, a DGDIN foi transformada em

Diretoria-Geral de Gestéo Estratégica e Planejamento (DGESP).

Em 20/02/2017, com a publicacdo da Resolugdo TJ/OE n° 01 a Diretoria-Geral de Gestao
Estratégica e Planejamento (DGESP) foi transformada no Departamento de Gestao Estratégica

e Planejamento, subordinada ao Gabinete da Presidéncia, conforme organograma a seguir:

Departamento de Gestéo
Estratégica e
Planejamento

[ 1
Divisao de et
Planejamento

- . aos Orgéos Colegiados
Estratégico e Projetos Ad%inistrativgos

Servico de
Monitoramento e Apoio
ao Planejamento

Servico de Apoio
— Administrativo aos
Orgéos Colegiados

Estratégico
Servigo de
Servico de Coordenagéo L_| Assessoramento Técnico
de Projetos aos Orgéos Colegiados

Administrativos

Divis&do de Gestéo de Divisdo de Avaliagéo de
Processos de Trabalho Sistemas de Gestéo

Servigco de Mapeamento, _ N
Andlise de Riscos e Servico de Formacéo de
Aperfeicoamento de H Auditores de Sistemas

Processos de Trabalho de Gestéo

Servico de Controle e
Divulgacéo da L| Servico de Avaliagdo de

Documentag&o de Sistemas de Gest&o
Sistemas de Gestdo

Divisdo de
Aperfeicoamento da
Gestéo Organizacional

Servico de Multiplicacao
e Manutengdo de

|| Sistemas de Gestao da

Capital

Servigo de Multiplicacéo
| | e Manutengéao de

Sistemas de Gestéo do
Interior

Servico de
Desenvolvimento de
Metodologia e Inovagao
da Gestéo Organizacional
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3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO
Administracao Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organiza¢do no mais
Superior alto nivel.
Direcionadores Norteadores da estratégia, englobando a misséo, a visdo, os valores e a
estratégicos politica da qualidade.
Dados ou informag¢des numéricas que quantificam as entradas (recursos ou
Indicador insumos), as saidas (produtos), bem como o andamento de projetos,

objetivos estratégicos e processos de trabalho.

Monitora a evolugdo de um processo de trabalho sem indicar o desempenho

Indicador de da unidade que o monitora. Como se trata de indicador que depende de
acompanhamento . . . ~
outras unidades, nao é exigivel estipulacdo de metas.
Indica a produtividade da unidade que o monitora num determinado processo
Indicador de de trabalho, utilizando-se formula matematica com mais de um elemento.
desempenho Como seu resultado traduz o desempenho da equipe, a estipulagdo de metas
é exigivel.
, O indicador considera o custo gerado para obtencao daquele resultado. Além
Indicador de - g . . S
A de indicar a produtividade da unidade, traduz a relacao “custo X beneficio” do
eficiéncia : .
esforco empreendido para se chegar aquele resultado.
Indicador de Além de indicar a produtividade e o custo envolvido, apresenta fatores
efetividade relacionados a qualidade ou sustentabilidade.
Processos de trabalho que formam a espinha dorsal das atividades-fim e
Macroprocessos :
meio.
- Imagem que procura retratar o objeto ou &area de atuagdo, a extensdo
Misséo L . ~ . .
organizacional e a dimensé&o social em que se insere o PJERJ.
Objetivo da Aquilo que é buscado ou almejado, no que diz respeito a qualidade,
Qualidade baseados na politica da qualidade da organizacao.

Aquilo que é buscado e almejado pela Organizacao como um todo, de forma

Objetivo Estratégico ampla e global.

Organismo publico, privado ou misto, sem fins lucrativos, de terceira parte,
Organismo de gue atende aos requisitos de credenciamento estabelecidos pelo Instituto
Certificagcdo Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (INMETRO). O
Credenciado (OCC) |OCC tem por finalidade certificar a conformidade do sistema de gestdo da
gualidade de uma organizacéo.

Politica da Intencbes e diretrizes globais de uma organizacédo, relativas a qualidade,

Qualidade formalmente expressas pela Administracdo Superior.

Produto Saida de uma organizacdo que pode ser produzida sem transacdo alguma
ocorrendo entre a organizacao e o cliente.
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TERMO DEFINICAO
Proieto Esforco temporario empreendido para criar um produto, servico ou resultado
) exclusivo.
Rotina Documento que estabelece a forma de executar uma atividade ou processo

Administrativa (RAD) | de trabalho.

Conjunto de elementos inter-relacionados, com o fim de organizar a gestao
Sistema de Gestdo |das unidades organizacionais do PJERJ, mediante o estabelecimento e a
da Qualidade (SGQ) |implementacdo de politicas, estratégias, objetivos e indicadores de
desempenho, de eficiéncia e de efetividade.

Assuntos gerais oriundos dos atributos de valor da sociedade que se

Temas desdobram em objetivos estratégicos.

Unidades
Executoras e
Judiciarias da
Administracao
Superior

Unidades organizacionais pertencentes ao nivel mais alto da estrutura
organizacional do PJERJ e que dispdem de estrutura administrativa
permanente com atribuicbes de propor sugestdes, executar e acompanhar a
gestao estratégica e operacional estabelecida para cada periodo.

Unidade

o Unidade jurisdicional ou administrativa da estrutura organizacional do PJERJ.
Organizacional (UO)

Pessoa, juridica ou fisica, que faga uso dos servicos administrativos ou

Usuario jurisdicionais do PJERJ.

Crencas essenciais e principios que estabelecem os parametros éticos e

Valores ; ;
morais sobre os quais o PJERJ forma a sua cultura.

Ideario da organizacdo, que permite a identificacdo de necessidades de
Viséo de futuro mudanca, oportunidades, restricbes e ameacas, direcionando esfor¢os para o
propésito a ser atingido.

4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - SGQ (NBR ISO 9001, 4)

O DEGEP é o 6érgao responsavel pelo apoio ao planejamento e a concretizacdo do ciclo de
melhorias continuas do PJERJ, mediante utilizacdo das ferramentas gerenciais pertinentes ao
Sistema de Gestédo da Qualidade do Poder Judiciario (SGQ/PJERJ). A operacdo do SGQ/PJERJ

consolida acdes de gestdo operacional e de gestéo estratégica.

As acles de gestao operacional dizem respeito a implementacao dos processos de trabalho em
todas as unidades organizacionais e a gestdo dos respectivos indicadores, buscando-se

alcancar as metas gerenciais estabelecidas.

As acbes de gestdo estratégica dizem respeito & implementacdo da gestdo estratégica do

PJERJ, alinhadas as diretrizes da Resolu¢cdo CNJ n° 198/2014 (que revisou 0 planejamento
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estratégico do PJERJ) e da Resolu¢cdo TJ/OE n° 16/2015, visando disseminar e aplicar a

metodologia do Balanced Scorecard (BSC) e da gestédo por projetos.

Como parte das ac¢Oes estratégicas, o0 DEGEP atua na ampliacdo progressiva do SGQ/PJERJ,
mediante a extensdo do escopo do SGQ/PJERJ a outras unidades.

Para cumprir a sua missdo, o DEGEP conta com o0 apoio das demais unidades do PJERJ,

conforme demonstrado no Anexo 1.

O DEGEP pode utilizar servigos contratados de terceiros, necessarios ao provimento de
conhecimentos especializados (consultorias), a realizacdo de auditorias internas, bem como de
outros servigcos técnicos especializados e ndo disponiveis no PJERJ. O DEGEP utiliza servigos
contratados de terceiros para a realizacdo de auditorias externas, visando a certificacdo e a

posterior supervisao dos sistemas de gestéo certificados de acordo com a NBR 1SO 9001.
4.1 Requisitos gerais (NBR ISO 9001, 4.1)

O DEGEP estabelece, documenta e mantém um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ
DEGEP), com o fim de melhorar continuamente a eficicia e a eficiéncia de sua gestdo. O SGQ/
DEGEP disponibiliza os instrumentos necessarios para que o DEGEP funcione como uma rede
interdependente de processos de trabalho, cujos relacionamentos séo ilustrados no Diagrama
de Contexto da DEGEP (Anexo 1).

Os recursos necessarios a operacao do DEGEP (humanos, infraestrutura e ambiente de

trabalho) sdo adequadamente providos, conforme o item 6 deste Documento.

Os processos de trabalho sdo monitorados e os respectivos produtos medidos, de modo a

gerar dados que, analisados e tratados, orientam a tomada de decisdes.

Eventualmente, caso o DEGEP adquira de fontes externas algum processo de trabalho que
afete a conformidade dos seus produtos, providencia formas adequadas para assegurar o
controle de tais processos de trabalho, em grau compativel ao controle requerido pelo SGQ/
DEGEP.

4.1.1 Convencdao para o desdobramento dos processos de trabalho

Para organizar a respectiva documentacgdo, é adotada a seguinte convenc¢do de hierarquia de

processos de trabalho:
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macroprocessos;
processos;
subprocessos; e

atividades.

4.2 Requisitos da documentacdo do SGQ/DEGEP (NBR ISO 9001, 4.2)

4.2.1 Generalidades (NBR ISO 9001, 4.2.1)

A documentacdo necessaria a gestdo do SGQ/DEGEP, incluindo o planejamento das

atividades, os requisitos dos processos de trabalho e os registros, € composta por:

a)

b)

c)

d)

f)

este Documento Estratégico, que consolida as informagfes essenciais sobre o SGQ/

DEGEP e faz remissdo aos demais documentos;

planos de acéo ou projeto e documento intitulado “Objetivos da Qualidade do DEGEP”,

gue consolida os objetivos da qualidade destacados, as metas e os indicadores;

RAD gerais, com o fim de estabelecer os critérios comuns e indispensaveis de gestao
para todas as unidades organizacionais do PJERJ, bem como os procedimentos
documentados, previstos na NBR 1SO 9001;

RAD operacionais, com a finalidade de estabelecer critérios e procedimentos de execugao
dos diferentes processos de trabalho da competéncia de cada unidade organizacional;

demais documentos necessarios ao DEGEP, para assegurar o planejamento, a operagéo
e o controle eficazes dos processos de trabalho, a exemplo de normas externas, incluindo
a legislagdo federal e estadual, além de normas expedidas por outras instituicdes

publicas e privadas;

registros dos processos de trabalho, que s&o identificados ao final de cada uma das

respectivas RAD,;

Pormenores do (SGQ) sdo encontrados no seguinte documento:

~7 RAD-PJERJ-002 - Organizacdo da Documentagdo do SGQ e Controle de

Documentos e Registros.
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4.2.2 Documento Estratégico — Manual da Qualidade (NBR I1SO 9001, 4.2.2)
Este Documento Estratégico representa o Manual da Qualidade e estabelece o Escopo do
Sistema de Gestéo da Qualidade da DEGEP.
O escopo do SGQ/DEGEP compreende o macroprocesso de trabalho “Impulsionar a gestéo
estratégica”, composto da operacéo integrada dos seis processos de trabalho:
a) Apoiar o planejamento estratégico e a gestéo de projetos do PJERJ;
b) gerir o DEGEP;
c) manter e desenvolver a documentagéo do SGQ;
d) promover auditorias de gestao;
e) promover melhorias de desempenho institucional;
f) apoiar e assessorar os Orgdos Colegiados Administrativos.
Atualmente, nenhum requisito da NBR ISO 9001 é excluido do escopo do SGQ/DEGEP.
4.2.3 Controle de documentos (NBR ISO 9001, 4.2.3)
O DEGEP mantém um arquivo corrente do acervo documental, cuja recuperagéo é frequente
e que requer, em consequéncia, acesso imediato. O arquivo intermediério, cuja recuperacao
€ eventual e, por conseguinte, ndo requer acesso imediato, € mantido no DEGEP ou no
Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicacédo e de
Difusdo do Conhecimento (DGCOM/DEGEA).
Cabe aos diretores de divisdo planejar e gerenciar os respectivos arquivos e orientar os
servidores quanto a gestao dos registros.
4.2.4 Controle de registros (NBR ISO 9001, 4.2.4)
A politica da DEGEP para o controle de registros compreende a extensédo, a complexidade
deste controle e o tempo de guarda dos registros e sédo definidos e classificados conforme a
Tabela de Temporalidade de Documentos do PJERJ (TTD).
Adicionalmente aos registros que evidenciam a conformidade de produtos (servigos
prestados) sdo controlados o0s registros pertinentes a avaliagcdo da satisfagdo e opinido dos
usuarios, aos resultados de auditorias e outros considerados importantes para viabilizar a
rastreabilidade de processos de trabalho, a exemplo de autos de processos administrativos,
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relatérios gerenciais, planos de acéo, indicadores e demais documentos, conforme cada caso,
sempre que influenciarem diretamente a qualidade dos servicos oferecidos e a satisfacdo dos

USUArios.
Pormenores do Controle de Registros sdo encontrados nos seguintes documentos:

= RAD-PJERJ-002 - Organizagdo da Documentacdo do SGQ e Controle de
Documentos e Registros;

r— RAD-DGLOG-017 — Receber, Autuar e Movimentar Documentos Administrativos;

)

RAD-DGCOM-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA,;

= RAD-DGCOM-009 — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

5 RESPONSABILIDADE DA ADMINISTRAGAO SUPERIOR DO DEGEP (NBR ISO 9001, 5)

5.1 Comprometimento da Administracdo Superior (NBR ISO 9001, 5.1)
O diretor do DEGEP fornece evidéncia do seu comprometimento com a melhoria continua do
SGQ/DEGEP mediante as seguintes providéncias:
comunicagdo aos servidores da importdncia em se atender com propriedade as
necessidades e as expectativas dos usuarios;
comprometimento com a Politica da Qualidade estabelecida no PJERJ;
estabelecimento dos objetivos da qualidade para cumprimento da missdo, em busca da
viséo de futuro do PJERJ;
conducdo das reunides de analise critica;
zelo pela manutencdo dos recursos necessarios ao funcionamento da unidade
organizacional.
5.2 Foco no usuéario (NBR ISO 9001, 5.2)
O DEGEP identifica, como usuérios dos seus servi¢os, gestores de unidades com SGQ
implementado e em processo de implementacdo, os auditores internos do PJERJ,
Base Normativa: Cébdigo: Revisao: Pagina:
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Representantes da Administracdo Superior (RAS/RD/RDS) e seus substitutos e os membros

dos Colegiados Administrativos apoiados pelo Departamento.

Os servidores sao instruidos sobre a importancia tanto dos requisitos dos usuarios quanto da
estrita obediéncia aos requisitos legais e aqueles institucionais do PJERJ.

O DEGERP realiza pesquisa de satisfacdo dos usuarios, para medir o grau de atendimento aos
seus requisitos, e pesquisa de opinido, para ouvi-los e implementar melhorias a partir de suas

sugestdes, reclamacgoes e elogios.

5.3 Politica da Qualidade do DEGEP (NBR ISO 9001, 5.3)

Misséo do PJERJ
Resolver os conflitos de interesses em
tempo adequado a sua natureza, visando a
pacificacdo social e efetividade de suas
decisbes.

Misséo do DEGEP
Auxiliar a InstituicAo no planejamento e
integragéo de sua estratégia, pelo
desenvolvimento de praticas de gestéo.

Visdo do PJERJ
Consolidar-se como instituicdo pacificadora
e solucionadora dos confltos da
sociedade.

Visao do DEGEP
Ser referéncia institucional em ferramentas e
metodologias de gestéo e planejamento.

Politica da Qualidade do PJERJ
Prestar jurisdicdo e apoio a solucdo de conflitos mediante a valorizagdo de magistrados e
servidores, implementando praticas de gestéo que impulsionem a
instituicdo a alcancar seus objetivos.
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Valores do PJERJ

Etica

Probidade

Transparéncia

Integridade

Acesso a Justica

Celeridade

Responsabilidade social e ambiental
Imparcialidade

Efetividade

Modernidade

5.4

O compromisso da Administracdo Superior do DEGEP com a qualidade dos servigos entregues
aos seus usuarios é formalizado mediante as declaragbes a seguir, alinhadas com os

respectivos direcionadores estratégicos do PJERJ:
A Politica da Qualidade e os Valores do PJERJ sao utilizados como direcionadores do DEGEP
Planejamento (NBR ISO 9001, 5.4)

Definidos os temas e objetivos estratégicos do PJERJ, o diretor do Departamento os comunica
aos diretores de divisdo para que estes discutam com o0s demais servidores, a fim de
apresentarem proposta de objetivos da qualidade e/ou projetos a eles alinhados e aos
direcionadores estratégicos do DEGEP e do PJERJ. Apds ouvir os diretores das divisdes, o
diretor do DEGEP define, na ultima reunido de andlise critica do ano, os objetivos da qualidade

e / ou projetos da unidade.

Cada objetivo da qualidade ou projeto tem seus indicadores, capazes de apontar o progresso

dos resultados em busca das metas estabelecidas para cada um.

E responsabilidade do RAS apoiar o diretor do DEGEP na divulgacido dos objetivos da
qualidade ou projetos e na coordenacao das atividades, sempre que necessério, bem como

nas providéncias quanto a consolidacdo de resultados dos objetivos estratégicos do PJERJ.

Assim, o RAS acompanha os resultados do monitoramento da gestdo estratégica,
consolidando os resultados dos objetivos da qualidade e/ou projetos do DEGEP para

apresenta-los ao diretor do Departamento e a equipe. O DEGEP tem delegacédo do chefe do
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5.4.1

5.4.2

5.5

PJERJ para revisar aspectos meramente pontuais dos planos de acdo ou projetos, que nao
acarretem alteracdes substanciais nos escopos ou aumento de despesas.

Objetivos da Qualidade / Projetos (NBR ISO 9001, 5.4.1)

Os objetivos da qualidade e/ou projetos do DEGEP e seus indicadores encontram-se

reunidos no documento Objetivos da Qualidade do DEGEP, cabendo ao RAS:

a) manter arquivo do original impresso atualizado e devidamente autorizado, em pasta

apropriada, conforme estabelece a TTD;

b) providenciar a divulgacdo do documento, informando a todos no DEGEP, a sua

disponibilidade na internet;
c) manter o controle do arquivo.

Além dos Indicadores dos Objetivos da Qualidade e/ou Projetos do DEGEP, as RAD também
estabelecem os indicadores, diretamente associados aos processos de trabalho, que
constituem referéncia para a analise de dados e de melhorias continuas da eficacia e da

eficiéncia dos processos de trabalho, cabendo a cada gestor fixar as suas respectivas metas.
Planejamento do SGQ/DEGEP (NBR ISO 9001, 5.4.2)

O planejamento do SGQ/DEGEP é realizado com o fim de atender a gestdo operacional,
estabelecida pelas RAD e avaliada por meio dos indicadores, bem como a gestao estratégica,
formulada nos objetivos da qualidade e/ou projetos, consolidados no documento intitulado

Politica e Objetivos da Qualidade do DEGEP e nos respectivos planos de acao e de projeto.

Quando séao introduzidas alteracdes, todas planejadas antes da respectiva implementacéo, a
integridade do SGQ/DEGEP é assegurada pelas acfes coordenadas pelo diretor do

Departamento, RAS e diretores de divisao.

Responsabilidade, autoridade e comunicacédo (NBR ISO 9001, 5.5)

A estrutura organizacional do DEGEP define as relacbes hierarquicas, bem como a
responsabilidade pelo gerenciamento ou pela execugao dos processos de trabalho, levando em

conta o necessario alinhamento entre estes e a estrutura organizacional.
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Cada executor de um processo de trabalho recebe da Administracdo Superior, sem

necessidade de formalizagcdo, a respectiva delegacdo de autoridade para fazé-lo, em
conformidade com o SGQ.

5.5.1 Responsabilidades (NBR ISO 9001, 5.5.1)

Para a implementacdo e a manutencdo do SGQ/DEGEP, o diretor do Departamento
estabelece as seguintes atribuicbes gerais, alinhadas com o Regimento de Atribuicbes do
PJERJ e com a estrutura organizacional do DEGEP, pormenorizadas tanto neste Documento

Estratégico quanto nas RAD pertinentes a cada processo de trabalho.

FUNCAO RESPONSABILIDADE

e Planejar, supervisionar e orientar as atividades realizadas pelas
equipes;

e examinar e avaliar os resultados dos indicadores operacionais do
Departamento e relata-los sempre que necessario;

e determinar 0 cumprimento e exercer a responsabilidade final por
todas as questdes que dizem respeito ao atendimento dos
requisitos do SGQ/DEGEP;

e promover a melhoria continua do SGQ/DEGEP, tanto mediante a
determinacdo e o acompanhamento da gestdo estratégica, das
politicas e dos objetivos da qualidade e/ou projetos, quanto por
meio da lideranca;

e conduzir as reunides de andlise critica e assegurar 0s seus
resultados, assessorado pelo RAS;

e comunicar aos diretores de divisdo as informacdes necessérias e
suficientes para o pleno exercicio de suas responsabilidades,
avaliando-os quanto ao seu desempenho;

e analisar as rotinas administrativas, bem como analisar e prestar
informacdes em consultas e processos administrativos no ambito do
DEGEP;

e interagir com outras unidades, nas atividades que envolvam acdes
integradas ou complementares;

Diretor do DEGEP

e relatar o acompanhamento dos resultados dos objetivos da
qgualidade e/ou projetos e os respectivos indicadores ao chefe do
Poder Judiciario e, quando necessario, a Comissdo de Gestado
Estratégica e Planejamento (COGEP).
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FUN(;AO RESPONSABILIDADE

e Coordenar, supervisionar e apoiar as atividades necessarias a
execucdo dos processos de trabalho de seus respectivos

departamentos;
e manter as equipes treinadas, integradas e motivadas nos seus
Diretores de Divisao respectivos processos de trabalho, avaliando-as quanto ao
desempenho;

e comunicar a equipe de trabalho, em todos os niveis, as informacdes
necessarias e suficientes para o0 pleno exercicio de suas
responsabilidades.

e Cumprir as responsabilidades descritas nas RAD dos respectivos
servigos;

Chefes de Servico e contribuir para a melhoria do servico, mediante consulta das

necessidades dos usuarios, propostas objetivas de evolugdo dos
métodos de trabalho e normatizacgéo.

e Realizar os processos de trabalho com autocontrole;
Servidores e contribuir para a melhoria continua dos processos de trabalho;,

e informar aos superiores qualquer impossibilidade de atender
satisfatoriamente aos destinatarios do processo de trabalho.

5.5.2 Representante da Administracédo Superior (RAS) (NBR ISO 9001, 5.5.2)
Cabe ao RAS, indicado pelo diretor do DEGEP:

a) assegurar que os processos de trabalho necessarios ao funcionamento do SGQ sejam

estabelecidos, implementados e mantidos;

b) relatar ao diretor do Departamento o desempenho do SGQ bem como qualquer

necessidade de melhoria;
c) acompanhar as auditorias de gestéo da unidade;

d) assegurar a promoc¢do da conscientizagdo sobre 0s requisitos dos usuarios em todo o
ambiente da DEGEP.

5.5.3 Comunicacéo interna (NBR I1SO 9001, 5.5.3)

O diretor do DEGEP, 0 RAS e os demais gestores promovem a comunicagdo interna no

DEGEP sob a seguinte orientacéo:

a) 0s assuntos urgentes sdo comunicados pessoalmente e, quando necessario, ratificados

em documentos ou e-mails;
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b) s&o realizadas reunifes sisteméticas e sempre que se fizer necessario, a critério de cada

gestor;

c) sdo acessadas e respondidas diariamente as mensagens encaminhadas as caixas
institucionais e pessoais de correio eletrénico, sob a responsabilidade de cada area do
DEGEP;

d) séo disponibilizados no local de trabalho quadros de aviso com informacdes atualizadas

sobre indicadores, pesquisas e outras de importancia para a equipe.
5.6 Andlise critica pela Administracdo Superior (NBR ISO 9001, 5.6)

As reunides para a andlise critica do SGQ séao realizadas trés vezes ao ano, a fim de
assegurar a continua adequacdéo, suficiéncia, eficacia e eficiéncia do SGQ, avaliando-se as
oportunidades para melhoria e necessidade de mudancas no sistema de gestdo da qualidade,

bem como a politica da qualidade, os objetivos da qualidade e/ou projetos.

Sempre que for necesséario definir prioridades, esclarecer ou apresentar conclusbes
expressivas, o diretor do DEGEP pode convidar para as reunides de andlise critica

representantes de outras unidades organizacionais e servidores do DEGEP.

O planejamento das reunides é realizado pelo RAS, que as programa com base nos resultados

dos indicadores e nas seguintes informagodes:
a) resultados de auditorias realizadas;

b) grau de satisfacdo dos usuarios do DEGEP, advindo da pesquisa anual de satisfacao do

usuario;

c) propostas de sugestdes de usuarios para a melhoria dos processos de trabalho ou

reclamacdes, oriundas da pesquisa de opinido;

d) avaliacdo sobre a pertinéncia e a adequacédo da politica da qualidade e dos objetivos da

qualidade e/ou projetos, de seus indicadores;
e) desempenho dos processos de trabalho e conformidade dos respectivos produtos;

f) situagdo das agOes preventivas e corretivas;
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g) acompanhamento das a¢fes oriundas de andlises criticas anteriores;

h) mudancas que possam afetar o SGQ/DEGEP (tecnologia de informagéo, legislacéo,
resultados de auditorias de outras unidades organizacionais etc.);

i) recomendacdes para melhoria.

As reunides sdo convocadas pelo diretor do Departamento, com o apoio do RAS. Durante as
reunides para a analise critica do SGQ/DEGEP, o RAS deve registrar as consideracdes ou

acoes que contemplem pelo menos os seguintes topicos:
a) melhoria da eficacia do SGQ e dos seus processos de trabalho;

b) melhoria dos servigos prestados aos usuarios, especialmente quanto aos requisitos

documentados;

c) eventual necessidade de recursos humanos e materiais.

6 GESTAO DE RECURSOS (NBR ISO 9001, 6)

6.1 Proviséo de recursos humanos e materiais (NBR ISO 9001, 6.1)
O diretor identifica, com o auxilio dos diretores de divisdo e do RAS, 0s recursos necessarios
para manter e melhorar continuamente o SGQ, bem como para aumentar a satisfagdo dos
usuarios, periodicamente reavaliada.
Pormenores do processo de trabalho Prover Recursos Humanos e Materiais sdo encontrados
no seguinte documento:
RAD-GABPRES-025 — Gerir o Departamento de Gestao Estratégica e Planejamento.

6.2 Gestdo de pessoas por competéncia (NBR ISO 9001, 6.2)
O incremento da capacitagdo dos servidores é incumbéncia da Diretoria-Geral de Gestédo de
Pessoas (DGPES) e, em particular, da Escola de Administracdo Judiciaria (DGPES/ESAJ).
Para o fim de solucionar caréncias especificas, o diretor do DEGEP solicita a ESAJ o
treinamento necessario.
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No que se refere aos estagiarios, 0 DEDEP observa as exigéncias de capacitacao necessérias

para o inicio das atividades. Caso sejam identificadas caréncias de capacitacdo durante o
estagio, o diretor de divisdo desenvolve acdes aptas para prover 0s estagiarios da capacitacao

necessaria a execucao de suas tarefas.

A integracdo geral de novos servidores € realizada pela ESAJ. No DEGEP, tanto para
servidores quanto para prestadores de servico de empresas contratadas e estagiarios, a
integragdo especifica € realizada pelo respectivo gestor imediato, com base neste Documento

Estratégico e em caso de procedimento operacional, na RAD pertinente.

Pormenores do processo de trabalho Gerenciar Competéncias das Pessoas sdo encontrados

nos seguintes documentos:
—~ RAD-GABPRES-025 — Gerir o Departamento de Gestao Estratégica e Planejamento;
7 RAD-DGPES-072 - Promover a Recepcao e a Integragédo de Servidores.

6.3 Infraestrutura (NBR ISO 9001, 6.3)

O DEGEP é equipado com instalacbes (espago de trabalho, arquivos etc.), meios de
comunicacdao (telefone, fax, rede de dados, internet etc.), recursos de mobiliario, equipamentos
e computadores, nos quais sdo instalados os softwares necessarios e suficientes a operagéao
eficaz e eficiente do SGQ/DEGEP. Os bens permanentes séo inventariados no patriménio do
PJERJ.

O DEGEP, a Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG), a Diretoria-Geral de Tecnologia da
Informacdo e de Comunicacdo de Dados (DGTEC) e a Diretoria-Geral de Seguranca
Institucional (DGSEI) tém a seu cargo o estabelecimento de meios e de métodos capazes de
assegurar a operacdo apropriada do SGQ/DEGEP, mediante manutencdo preventiva e

corretiva adequadas.

Pormenores do processo de Infraestrutura e sua manutengdo séo encontrados na internet, nas

RAD das unidades de apoio.

6.4 Ambiente de trabalho (NBR ISO 9001, 6.4)
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O diretor e 0 RAS promovem a criacao de ambiente de trabalho favoravel ao desenvolvimento

dos processos de trabalho, a satisfacdo e a motivacdo das pessoas, e a obtencdo de
resultados mais eficazes (objetivos alcancados) e eficientes (custos menores).

7 REALIZACAO DOS RESULTADOS DOS PROCESSOS DE TRABALHO (NBR ISO 9001, 7)

7.1

Planejamento dos processos de trabalho e de seus resultados (NBR ISO 9001, 7.1)

Os processos de trabalho da DEGEP, definidos no escopo do SGQ/DEGEP séo planejados e
desenvolvidos mediante RAD. Estas estabelecem:

a) o0 modo de executar os processos de trabalho;
b) aresponsabilidade pela execucdo das atividades;

c) o0 monitoramento e a medi¢do dos resultados obtidos, quando pertinentes, bem como 0s

respectivos critérios de aceitacdo, sempre que aplicaveis;
d) afixacdo de objetivos para os processos de trabalho e produtos, quando pertinente;
€) 0s respectivos registros, bem como os principais parametros de controle; e
f)  os respectivos indicadores.

Os gestores responsaveis pelos processos de trabalho estabelecem os indicadores, com o fim
de monitorar sua execucdo, em busca de melhorias continuas e, quando aplicavel,

estabelecem metas para medir o0 desempenho desses processos.

O funcionamento, a sequéncia e a interagdo dos Processos de Trabalho sdo mostrados no
“Diagrama de Contexto do DEGEP” (Anexo 1).

A descricdo textual resumida de cada um dos processos de trabalho se encontra no item 7.5 e

seus sequenciais.

7.2 Processos relacionados aos usuérios. (NBR ISO 9001, 7.2)

7.2.1 Determinac&o dos requisitos relacionados aos usuarios (NBR ISO 9001, 7.2.1)
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Para cada processo de trabalho, a unidade identifica os requisitos para o produto, a partir da
andlise dos seguintes pontos:

e 0s requisitos normativos estabelecidos na legislagdo em geral;
e 0 que o produto deve apresentar, sob o ponto de vista técnico da unidade;

e as necessidades e expectativas dos usudrios para o produto, ou seja, aquilo que o usuario

quer e espera para o seu atendimento.

A prioridade do DEGEP é a melhoria continua dos processos de trabalho dessas unidades e
a busca pelas melhores praticas de gestado e, quando o DEGEP interagir com a sociedade
para a coleta de dados, o faz em nome do PJERJ, convencionando-se que essa relagédo se

da entre este e a sociedade.

7.2.2 Andlise critica dos requisitos pertinentes aos resultados dos processos de trabalho
(produtos e servicos prestados) (NBR ISO 9001, 7.2.2)
O DEGEP realiza, a cada ano, a andlise critica dos requisitos relacionados ao produto (ou
servigo), além dos requisitos estatutarios e regulamentares.
No decorrer das atividades, também podem ocorrer mudancas que impliguem em alteracées
dos requisitos, a partir dos resultados de pesquisas de satisfacdo, das opinibes de seus
usuarios, dos resultados de auditorias, das saidas de reunibes de analise criitica e de
informagdes nos RIGER setoriais, dentre outras situagoes.
Novas necessidades dos usuarios eventualmente identificadas, bem como as sugestées de
melhorias e reclamacdes sdo analisadas e incorporadas ao SGQ/DEGEP sempre que
pertinentes.
Pormenores da atividade encontram-se no documento:
~7 RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepc¢édo do Usuério.
7.2.3 Comunicac¢do com o usuéario (NBR ISO 9001, 7.2.3)
A comunicacdo ¢ feita mediante reunifes, palestras, telefonia e visitas, quando os servidores
do DEGEP se esmeram em ndo somente comunicar 0S assuntos necessarios, como também
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7.3

7.4

em estimular os colegas a pratica da qualidade, em busca dos melhores resultados gerais do
PJERJ.

A comunicagdo formal é realizada mediante os veiculos usuais de comunicacao interna do

PJERJ (memorandos, oficios, correio eletrénico etc.)
Projeto e desenvolvimento (NBR ISO 9001, 7.3)

Sempre que verificada a necessidade, o DEGEP desenvolve projetos (estratégicos ou de
gestdo operacional), de acordo com os critérios recomendados pela NBR I1SO 9001, devendo

todos estar alinhados a missdo especifica da unidade e a politica da qualidade do PJERJ.

Cabe ao DEGEP impulsionar a Gestao por Projetos no PJERJ, de acordo com as diretrizes

definidas pela Instituic&o.

Quando for chamada a especificar processos, produtos ou sistemas, atividades relacionadas a
projetos que, em decorréncia, requerem 0s respectivos controles, o DEGEP as realiza sob os
critérios recomendados pela norma de referéncia do SGQ/PJERJ, NBR I1SO 9001.

Aquisicdo de materiais e servi¢cos (NBR ISO 9001, 7.4)

Cabe as diretorias-gerais responsaveis, mediante informagcbes do DEGEP, assegurar a
adequacdao de aquisicdes de materiais e de contratacdo de servigos as finalidades pretendidas
pelo DEGEP, tais como auditorias e consultorias especializadas.

Cabe ao DEGEP, além de informar em tempo oportuno sobre eventuais ndo atendimentos as
suas necessidades, fornecer os requisitos de produtos e de servigcos ainda ndo padronizados,
bem como orientar as diretorias provedoras quanto a variacdo de demandas que possam

provocar alteracbes expressivas nos perfis de consumo.
Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados na seguinte RAD:

I~ RAD-DGLOG-005 — Ciclo de Formacéo e Execucéo de Contratos Administrativos.

7.5 Execucéo e controle dos processos de trabalho do DEGEP (NBR ISO 9001, 7.5)

7.5.1 Controle darealizacdo dos processos de trabalho (NBR ISO 9001, 7.5.1)
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O DEGEP planeja a execucdo de seus processos de trabalho com a elaboracéo de Rotinas

Administrativas (RAD) operacionais. As atividades sdo controladas nos sistemas proprios de
cada setor (SISGE, SIAUD, SIDOC, SICOR, SIPDIN e CCOM), pelos resultados dos
indicadores constantes das RAD e pelas anotagfes, no quadro de produtos ndo conformes,
das ocorréncias das néo conformidades e das a¢bes tomadas, consolidadas ao final de cada

més ou inicio do més posterior.

Os processos de trabalho do DEGEP compreendem:

e Apoiar o Planejamento e a Gestao de Projetos do PJERJ.
Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados nos seguintes documentos:

~7 RAD-PJERJ-006 — Implementagdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e de

Inovagbes na Gestdo Operacional do PJERJ;

7~ RAD-PJERJ-007 — Consolidar e Divulgar Informag6es Gerenciais;

)

RAD-PJERJ-012 — Implementar e Manter o SIGA nas Unidades Jurisdicionais do PJERJ;

7 RAD-PJERJ-013 — Implementar e Manter o SIGA nas Unidades Administrativas do
PJERJ;

7 RAD-GABPRES-025- Gerir o Departamento de Gestéo Estratégica e Planejamento;

7 RAD-GABPRES-031 — Apoiar e Monitorar a Gestao Estratégica e de Projetos do PJERJ.
¢ Manter e Desenvolver a Documentacéo do SGQ.

Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados nos seguintes documentos:

7 RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacédo do SGQ e Controle de Documentos e

Registros;

~7 RAD-PJERJ-008 — Siglario do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro;

v

RAD-PJERJ-009 — Glossario do Sistema de Gestao da Qualidade do PJERJ;

7 RAD-GABPRES-024 — Apoiar o Mapeamento, a Elaboracdo e a Revisdo das Rotinas
Administrativas do PJERJ;
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I~ RAD-GABPRES-028 - Controlar o Tramite de Documentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade;

e Promover Auditorias de Gestéo.

Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados nos seguintes documentos:
r—~ RAD-PJERJ-005 — Auditorias de Gestao;

7 RAD-GABPRES-026 — Promover Auditorias de Gestao;

7 RAD-GABPRES-027 — Formar Auditores Internos do PJERJ.

e  Promover a Melhoria do Desempenho Institucional.
Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados nos seguintes documentos:
—~ RAD-PJERJ-004 — Tratamento Mediante Ac¢des Corretivas e Agbes Preventivas;

~7 RAD-PJERJ-006 — Implementagcdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e de

InovagBes na Gestéo Operacional do PJERJ;
~7 RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepcédo do Usuario;
~7 RAD-GABPRES-022 — Apoiar a Gestéao dos Instrumentos de Melhoria.

e Apoiar e Assessorar os Orgéos Colegiados Administrativos

Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados nos seguintes documentos:

~ RAD-GABPRES-029 — Coordenar o Ciclo de Vida dos Orgédos Colegiados

Administrativos;

~ RAD-GABPRES-030 — Assessorar os Orgéos Colegiados Administrativos.

7.5.2 Validacdo dos processos de producao e fornecimento de servigo (NBR ISO 9001, 7.5.2)
Os processos de trabalho do DEGEP séo validados para alcangar os resultados planejados
conforme 0s seguintes critérios:
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7.5.3

sdo formalizados em RAD-GABPRES, propostas, analisadas e aprovadas, conforme
critérios definidos na RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacdo do SGQ e
Controle de Documentos e Registros;

no periodo méximo de um ano, as RAD sdo avaliadas e, se necessério, revisadas
conforme critérios definidos na RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacdo do

SGQ e Controle de Documentos e Registros;

as RADs sao implementadas para as equipes relacionadas aos processos de trabalho,
antes da vigéncia, sempre que ocorrer emissfes e revisdes, ou quando ocorrer o
ingresso de funcionario no DEGEP, conforme critérios definidos nas RAD-DGPES-073-

Implementar Rotinas Administrativas;

os processos de trabalho sdo medidos por indicadores, quando aplicavel, quanto ao
desempenho ou quanto ao sentido de melhoria. Esses indicadores sdo analisados
periodicamente e, quando necessarias, sdo deliberadas acfes gerenciais, que devem ser

implementadas e analisadas em sua eficacia;

os funcionarios sdo capacitados de acordo com a politica de capacitacdo estabelecida
para o PJERJ que é administrada pela DGPES.

Identificacao e rastreabilidade (NBR I1SO 9001, 7.5.3)

A identificacéo e a rastreabilidade dos produtos e servi¢os prestados durante a sua realizagéo

se da pelos diversos meios utilizados no DEGEP, dentre os quais destaca-se o sistema de

banco de dados desenvolvido para cada unidade no DEGEP, no qual séo inseridas

informacdes que retratam a producéo e/ou prestacéo de servico.

Esse sistema de banco de dados fornece relatérios para controle dos produtos e prestagéo de

servigos durante sua realizacdo, bem como para o monitoramento dos resultados e medicao

do desempenho.

Ao longo de sua realizagéo, as atividades sdo monitoradas da seguinte forma:

as ocorréncias de ndo conformidades e os produtos ndo conformes sdo anotados pela

equipe no Quadro de produtos ndo conformes do DEGEP, informando a data da
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ocorréncia, as acoes tomadas para resolvé-las, se foram resolvidas ou ndo e se houve

emisséo de acao corretiva, a partir da avaliacdo do diretor de cada divisédo e do RAS.

¢ Ao final de cada més ou inicio do més posterior, as ndo conformidades sdo consolidadas
pelo RAS para ciéncia do diretor do Departamento, quando necessério, sdo tomadas

novas acdes gerenciais.

e A situacdo dos resultados dos processos de trabalho (produtos e prestacéo de servigos)
€ identificada pelos indicadores estabelecidos em cada RAD do DEGEP, que sdo
avaliados periodicamente ou medidos quanto ao desempenho, quando aplicavel sua

medicao.

Quando, ao longo da realizagcdo dos processos de trabalho, séo expedidos documentos, estes

sao identificados e rastreados conforme descrito na tabela a seguir:

TIPO IDENTIFICACAO RASTREABILIDADE
Procegso administrativo e N° atribuido pelo sistema PROT Sistema PROT ou e-PROT
expediente
Aviso N° atribuido Numero
Memorando N° / destino / assunto / data Planilha de controle de

memorandos.

Planilha de controle de

Oficio N° / destino / assunto / data C .
oficios.
Pasta da Unidade / Ano /
RAD Conforme RAD-PJERJ-002 Vigéncia / Historico de

identificacdo de
documentos

Periodo de vigéncia /

o= Data ou versao
data da emissdo

Objetivos da Qualidade

Pasta da Unidade / Ano /

Auditorias Conforme RAD-PJERJ-005 Tipo
E-mail Unidade / encaminhamento / data / Respectiva pasta do
assunto arquivo eletrénico.
7.5.4 Propriedades do usuério (NBR ISO 9001, 7.5.4)
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Quando pertences dos usuarios estdo sob o controle do DEGEP, eles séo resguardados e

protegidos para sua preservacdo e, se qualquer propriedade for perdida ou danificada, o
DEGEP informa o fato ao usuéario e promove as agdes que lhe forem cabiveis.

Para os pertences dos usuérios no DEGEP s&o exemplificados os seguintes cuidados:

CUIDADOS

PERTENCES DO USUARIO DISPENSADOS RESPONSAVEL
Informacdes referentes aos resultados de
auditorias ocorridas nas unidades
organizacionais. Mantida a confidencialidade DIASI
Dados pessoais dos auditores internos
RAD originais aprovadas Guarda e protecdo DIGEP

Boletas da Pesquisa de Satisfacédo dos
Usuarios de outras unidades para insergdo dos Protecdo no manuseio DIAGE
dados no SIPDIN.

Documentacao dos Projetos Estratégicos (PE) Guarda e protecdo enquanto DIPEP
e dos Projetos de Gestao Operacional (PGO) tramitam no DEGEP

Atos Oficiais dos Colegiados

Guarda e protecéo DICOL

Atas de reunides dos Colegiados

Os produtos intelectuais decorrentes das atividades préprias do PJERJ ou da utilizacdo de

seus recursos sao propriedade da Instituicao.
7.5.5 Preservacao do produto (NBR ISO 9001, 7.5.5)

Durante todo o ciclo de realizacéo das atividades do DEGEP, o diretor do departamento, os
gestores e servidores zelam pela preservacdo das informacdes e dos documentos

transformados internamente e dispensam os cuidados necessarios para sua protecao.

Esses cuidados compreendem a integridade das informagbes e de dados fornecidos, a
identificacdo, 0 manuseio, a guarda, o arquivamento e a protecdo dos documentos, tais como
os relatdrios de auditorias, os expedientes, 0s processos administrativos, as RAD, manuais e

formulérios das unidades organizacionais, dentre outros.

7.6 Controle de instrumentos de monitoramento e medi¢do (NBR ISO 9001, 7.6)
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O quadro abaixo identifica os instrumentos de monitoramento e medicdo dos resultados dos

processos de trabalho do DEGEP e o controle desses instrumentos de forma a assegurar que

0 monitoramento e a medicdo séo realizados de maneira consistente:

INSTRUMENTOS DE
MONITORAMENTO E
MEDICAO

COMO SAO CONTROLADOS 0OS
INSTRUMENTOS DE
MONITORAMENTO E MEDICAO

O QUE ELES MONITORAM E
MEDEM

Banco de Dados desenvolvido
no Microsoft Office Access:
Sistema de Gestéo (SISGE),
Sistema de Auditorias
(SIAUD), Sistema de
Documentacgéo (SIDOC) e
Sistema de Controle de
RACAP (SICOR)

A consisténcia dos dados é verificada
no inicio de cada ano, e sempre que
necesséario, a partir de informacdes
fornecidas pelos usuéarios do banco ao
responsavel pelo desenvolvimento do
banco de dados que realiza o ajuste.

O arquivo é protegido por senha e o
ajuste é executado somente pelo
responsavel pelo desenvolvimento do
banco de dados.

Execucdo dos processos de
trabalho e a realizacdo dos
seus resultados.

Sistema Informatizado de
Controle de Comissdes
(CCOMm)

O sistema é protegido por senha e o
ajuste é executado somente por téchico
responsével da DGTEC.

Execucdo do processo de
trabalho de apoio aos Orgaos
Colegiados Administrativos.

Planilha de indicadores
desenvolvidos

A férmula dos calculos é protegida com
a senha do gestor da unidade
organizacional respectiva.

Resultados dos processos de
trabalho; medicdo do
desempenho quando aplicavel.

Sistema Corporativo de
movimentacao de processo
administrativo

A sua capacidade de atender a
aplicacdo pretendida é assegurada pela
DGTEC com a sua homologacéo e a
validacé@o da consisténcia de célculos.

Andamento dos  processos
administrativos no PJERJ.

Sistema de Pesquisa de
Satisfacao do Usuario
DEGEP (SIPDIN)

A sua capacidade de atender a
aplicacéo pretendida é assegurada pela
DGTEC com a sua homologacdo e a
validagao da consisténcia de calculos.

Registro de pesquisas de
satisfacdo do usuario, seu
resultado e a  emissdo
de relatorios gerenciais

pertinentes.

8 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1 Generalidades (NBR ISO 9001, 8.1)

A gestdo no DEGEP é realizada com base no monitoramento e medicdo dos objetivos da
qualidade e/ou projetos dos processos de trabalho, do controle de ocorréncia e tratamento de
ndo conformidades e de produtos ndo conformes, dos resultados das Pesquisas de Satisfacédo
e de Opinido do Usuério, das auditorias de gestédo e consolida¢cdes das informacdes no RIGER,

com o fim de:

Revisao:

00

Pagina:

28 de 36

Base Normativa: Cébdigo:

Ato Executivo 2.950/2003 RAD-DEGEP-001




DOCUMENTO ESTRATEGICO DO DEGEP

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

8.2

8.2.1

8.2.2

a) demonstrar a conformidade dos produtos;

b) assegurar a conformidade do SGQ do DEGEP;

c) melhorar continuamente a eficacia do SGQ do DEGEP.

Monitoramento e medi¢cdo (NBR ISO 9001, 8.2)
Satisfacdo do usuario (NBR ISO 9001, 8.2.1)

O DEGEP monitora as informacdes relativas a percepcao dos usuarios dos seus servigos a
partir da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios, cujos resultados possibilitam avaliar o quanto

se esta atendendo as suas expectativas.

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usuéarios do DEGEP, aplicada anualmente, considera

guantidades representativas de cada segmento de usuarios.

Em complemento a Pesquisa de Satisfacdo, é realizada a pesquisa de opinido, cuja finalidade
€ registrar sugestdes, reclamagdes e elogios. A pesquisa de opinido ndo se interrompe, de
modo que seja sempre mantido o canal entre o usuéario e o DEGEP, o que possilibita realizar

melhorias continuas no SGQ no DEGEP e atender os seus usuarios cada vez melhor.

Pormenores da Medicdo e Monitoramento da Satisfacdo dos Usuéarios sdo encontrados nos

seguintes documentos:
7 RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepcédo do Usuério;

7 RAD-PJERJ-012 — Implementar e Manter o SIGA nas Unidades Unidades Jurisdicionais
do PJERJ;

7 RAD-PJERJ-013 — Implementar e Manter o SIGA nas Unidades Administrativas do
PJERJ.

Auditorias internas de gestdo (NBR ISO 9001, 8.2.2)

O DEGEP, unidade responsavel por implementar as auditorias do SGQ do PJERJ, elabora e
divulga o Programa Anual de Auditorias do SGQ, contemplando as necessidades

circunstanciais.
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8.2.3

As auditorias sdo conduzidas por auditores contratados ou por servidores treinados como
auditores internos, preservada a isencdo do auditor em relagdo ao que esta sendo auditado.

Os responsaveis pelas areas a serem auditadas devem tanto implementar as ac¢des para
corrigir as situagdes indesejaveis identificadas, constantes dos relatérios de auditorias
internas, em tempo adequado, quanto contribuir para melhorar a eficacia e a eficiéncia do
SGQ/ DEGEP.

Pormenores de Auditorias Internas sao encontrados no seguinte documento:
r—7 RAD-PJERJ-005 — Auditorias de Gestao;

7 RAD-GABPRES-026 — Promover Auditorias de Gestao;

~7 RAD-GABPRES-027 — Formar Auditores Internos do PJERJ.

Monitoramento e medicdo dos processos de trabalho e de produtos e servigos
prestados (NBR ISO 9001, 8.2.3 € 8.2.4)

Os processos de trabalho realizados no DEGEP, pertinentes a gestdo estratégica e
operacional, bem como seus respectivos produtos, sdo monitorados durante a realizacdo das
atividades, e medidos, periodicamente, a partir dos resultados dos indicadores estratégicos e
operacionais, respeitando-se, quanto a sua medicdo, a periodicidade definida nas RAD, para
as reunides de analise critica e para o RIGER Setorial.

O DEGEP mantém quadro com indicadores pertinentes a gestdo operacional, sendo
responsabilidade de todo servidor sugerir ao RAS eventuais altera¢des nos indicadores de
sua area de atuacdo. Cabe ao RAS aprovar as alteracbes com o diretor do Departamento e
manter o quadro atualizado, comunicando aos diretores de divisdo, bem como providenciando

a alteracao da arvore de processos de trabalho e Indicadores do PJERJ.

Os produtos e processos de trabalho do DEGEP também podem ser monitorados, nos seus
aspectos criticos ou relevantes, por meio da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario e da
Pesquisa de Opinido, nos casos em que h& possibilidade de o usuario ser diretamente

indagado quanto a um determinado produto ou processo de trabalho do DEGEP.

A sistemética visa assegurar que os produtos ou servigos prestados sejam liberados somente

depois de cumpridas todas as fases previstas nos processos de trabalho, inspecionando-os; a
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menos que seja aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente e, quando

aplicavel, pelo usuario.

As unidades do DEGEP mantém atualizados quadros de requisitos relacionados ao produto,

enquadrados nas seguintes familias, observada a pertinéncia:
a) requisitos estatutarios e regulamentares (pertinentes a legislacdo e as normas internas);

b) requisitos ndo declarados pelo usuério, mas vinculados a funcionalidade ou seguranca
(adicionais aos requisitos estatutarios e regulamentares e nao explicitado pelos usuarios,

mas que Sao Necessarios);
c) requisitos declarados pelos usuarios (explicitados pelos usuarios);

d) expectativas (antecipagéo, na forma de requisito ou por iniciativa de servidores, com o

fim de realizar atendimento que supere a simples necessidade do usuario).

Quando os resultados obtidos néo correspondem ao esperado, devem ser implementadas
medidas corretivas para assegurar a conformidade do produto e do servico prestado pelo
DEGEP.

Pormenores sao encontrados nos seguintes documentos:

7 RAD-PJERJ-004 — Tratamento Mediante A¢bes Corretivas e A¢des Preventivas;
7 RAD-PJERJ-005 — Auditorias de Gestéo;

7 RAD-PJERJ-006 — Implementacdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e de

Inovagbes na Gestéo Operacional do PJERJ;
7 RAD-GABPRES-031- Apoiar e Monitorar a Gestao Estratégica e de Projetos do PJERJ.
8.3 Controle de produtos ndo conformes (NBR ISO 9001, 8.3)

Os produtos ndo conformes séo identificados do DEGEP de acordo com a RAD-GABPRES-
025 — Gerir o Departamento de Gestdo Estratégica e Planejamento, e ainda, em relatério de
auditorias e recebem tratamento diferenciado, de modo a evitar uso ou tramite ndo intencional.
Tais produtos sédo inscritos em registros de controle que apontam a natureza da néo

conformidade e as agdes para soluciona-la. A sequéncia do processamento, apos a corre¢ao
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das ndo conformidades ou delimitacdo de suas consequéncias, € supervisionada pelo diretor
da respectiva diviséo.

Pormenores sobre os produtos ndo conformes do DEGEP sdo encontrados no seguinte

documento:

7 RAD-PJERJ-004 — Tratamento Mediante A¢des Corretivas e Agdes Preventivas.

8.4 Anadlise de dados (NBR ISO 9001, 8.4)

As andlises sao realizadas com base nos indicadores dos objetivos da qualidade e/ou projetos

dos processos de trabalho e produtos, na consolidacdo de ocorréncias de produtos né&o

conformes, nos resultados da pesquisa de satisfagdo dos usuarios, nas auditorias de gestéo do

SGQ, em busca da adequacéo e da eficacia do SGQ/DEGEP.

Na analise dos dados sdo observados:

= a tendéncia dos objetivos da qualidade e/ou projetos em alcangar as metas e 0s prazos
estabelecidos;

= 0 desempenho, quando aplicavel, e a tendéncia dos processos de trabalho conforme o
planejado;

= aocorréncia dos produtos ndao conformes, as acdes tomadas, se foram resolvidas ou ndo e
a frequéncia com que ocorrem para fins de abertura de Ac¢bGes Corretivas e Acdes
Preventivas;

= o resultado da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, complementado pelas opinibes;

= o resultado das auditorias de gestéo, as observacdes feitas pelos auditores.

Uma vez realizadas as analises dos dados, consolidam-se as informacdes para a tomada de

acles, que podem ser: de melhorias, preventivas, corretivas ou corre¢cdes imediatas do

problema.

Realiza-se a verificacdo da eficacia das acdes, e, quando nédo séo eficazes, revisa as acoes.

Promove-se a andlise critica do SGQ pela Administragéo Superior.
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8.5

8.5.1

8.5.2

Consolida os dados analisados em RIGER Setorial Semestral e RIGER Setorial Anual, com o
fim de manter os registros pertinentes e indispensaveis a avaliacdo do desempenho atual e

formar as séries historicas.

Pormenores da Analise de Dados e do formato de sua consolidacdo sédo encontrados nos

seguintes documentos:

7 RAD-PJERJ-006 — Implementacdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e de

Inovagbes na Gestéo Operacional do PJERJ;
7 RAD-PJERJ-007 — Consolidar e Divulgar Informag6es Gerenciais.
Melhoria (NBR 1SO 9001, 8.5)
Melhorias continuas (NBR ISO 9001, 8.5.1)

Os resultados das andlises de dados sdo objeto de reflexdes da equipe do DEGEP, sob a
coordenagédo do diretor de departamento, em busca de melhorias continuas dos processos de
trabalho. As agBes de melhoria constituem prioridade e séo objeto de discussdo permanente
nas reunides de acompanhamento dos indicadores e nas reunifes de analise critica do SGQ
do DEGEP. Nesse processo, sao vinculados de forma légica a politica da qualidade e aos
valores, os objetivos, as metas e os resultados dos indicadores, buscando eficiéncia e eficacia

do SGQ/DEGEP e a progressiva satisfacdo dos usuarios.
Pormenores de Melhorias Continuas sao encontrados no seguinte documento:

7 RAD-PJERJ-006 — Implementacdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e de

Inovagbes na Gestéo Operacional do PJERJ;
7 RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepcédo do Usuario;
7 RAD-GABPRES-031- Apoiar e Monitorar a Gestao Estratégica e de Projetos do PJERJ.

Acdes Corretivas e Agdes Preventivas (NBR ISO 9001, 8.5.2/8.5.3)

As causas de ndo conformidades que ocorrem durante a realizacdo dos processos de trabalho,
bem como as causas que envolvem tendéncias ou situagBes de risco de ocorréncia de nao
conformidades sdo investigadas com a profundidade adequada a cada caso, estruturadas e

documentadas, se necessario, sendo propostas e implementadas agbes que eliminem ou
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bloqueiem as causas de ndo conformidades reais ou potenciais, € que sejam capazes de

restaurar a situacao aceitavel ou de introduzir melhorias.

Pormenores das AcgbOes Corretivas e AcOes Preventivas sdo encontrados no seguinte
documento:

7 RAD-PJERJ-004 — Tratamento Mediante A¢bes Corretivas e A¢des Preventivas;

9 ANEXOS
e Anexo 1 — Diagrama de Contexto do DEGEP;

e Anexo 2 — Diagrama de Blocos do Processo de Trabalho de Andlise de Dados e Melhorias
Continuas em Unidades Executoras da Administrac@o Superior.
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ANEXO 1 - DIAGRAMA DE CONTEXTO DO DEGEP

DIAGRAMA DE CONTEXTO DEGEP
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ANEXO 2 - DIAGRAMA DE BLOCOS DO PROCESSO DE TRABALHO DE ANALISE DE DADOS
E MELHORIAS CONTINUAS EM UNIDADES EXECUTORAS E JUDICIARIAS DA
ADMINISTRACAO SUPERIOR
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PRELIMINARES)
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