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NUR

Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Capacitacdo
nos
procedimentos
de analise de
resultado da 12
PSU no 6°
NUR
(16/04/2012)

ELOGIO

1. Objetividade é uma qualidade da Siléa.

2. Objetivo, prético, proveitoso.

3. Como sempre, transmitindo seus propdsitos de modo claro e objetivo.

4. Excelente!

5. A reunido foi proveitosa para mostrar aos integrantes (gestores) de
cada serventia, a importancia de se engajar no processo de melhoria
continua proposto pelo SIGA. Houve participacdo ativa da maioria dos
presentes pela boa coordenacéo da Siléa.

6. Uma vez mais a apresentacdo foi clara e objetiva pela DGDIN. A
proposta foi alcangcada plenamente. Continuemos na luta, pois 0 sucesso
me parece certo.

7. O encontro, mais uma vez, nos trouxe o entendimento e a clareza
necessaria ao seguimento deste processo de implementacdo, agora no
nivel planejado. A Sra. Siléa Macieira, representante da DGDIN, ministra
com perfeicdo e dominio total do conteddo trabalhado. Parabéns!

A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
seu compromisso com a busca incessante pela
melhor prestacdo de servicos, colocando-se
sempre a disposicao.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Capacitacdo
nos
procedimentos
de analise de
resultado da 12
PSU no 6°
NUR
(16/04/2012)

ELOGIO

8. Explanagéo clara e objetiva, bem como estusiasmada. Siléa nos
contagia com o entusiasmo que ela tem ao fazer seu trabalho. Assim, nos
motiva a querer sempre fazer o melhor enquanto Facilitadoras.

Lilia Muylaert liliamuylarert@yahoo.com.br

9. Cada vez mais compreendo a importancia de aquisido de novos
conhecimentos, pois como gestor os desafios sdo outros e estas reunides
nos fazem interagir com outros gestores buscando sempre aprimorar o
desenvolvimento de nossas rotinas. O SIGA esta sendo uma revelagao no
cartorio, pois aqueles que ainda resistem comeg¢am a perceber as
vantagens das mudancas que vem sendo implementadas.

Nilton camO4vcic@tjrj.jus.br

10. Como sempre, 0s encontros realizados com a Siléa sdo proveitosos e
esclarecedores com relacdo aos temas propostos e mais ainda, com a
visdo de comprometimento com o Tribunal de Justica que nos é passado.
Esse encontro foi fundamental para realizacdo de trabalho a ser realizado.
Beatriz Maia e Maia beatrizmm@tjrj.jus.br

11. Mais uma vez tive uma tarde surpreendente, pois ndo imaginava que
analisar graficos e percentuais pudessem ser tdo interessante. Em
particular gosto do projeto SIGA implementado pela Siléa porque ela
acredita no que faz e me transmite com seguranca que vai dar certo.(...)
Joseli — S&o Fidélis

A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
seu compromisso com a busca incessante pela
melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
sempre a disposicao.
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NUR

Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Capacitacdo
nos
procedimentos
de andlise de
resultado da 12
PSU no 6°
NUR
(16/04/2012)

~

SUGESTAO

1. (...) A sugestdo € que houvesse também esse otimismo através das
equipes. Ou seja, os servidores devessem ouvir a Siléa para se
motivarem como nos.

Joseli — S&o Fidélis

A DGDIN agradece a sugestédo e informa que o
projeto prevé, durante seu curso, visitas da
equipe DGDIN as serventias, no objetivo de
engajar as equipes e alinhar a atuagdo do
grupo. A orientacdo aos gestores (Escrivaes,
R/E e substitutos) também é dada no sentido
de sempre promover a participacdo dos
servidores em encontros, palestras e
treinamento com a DGDIN.

2. Reuninindo-se com o0s colegas e analisando as possibilidades de
melhora diante da pesquisa de satistfacdo do usuério, fica mais facil
buscar solu¢des. Sugiro que sejam passadas atuacdes gerenciais praticas
que deram certo para que sirvam nao para copia e sim para inspiracdes
para o caso concreto.

A DGDIN agradece a sugestédo e informa que
encaminhard ao NUR para repasse as
serventias, o material utlizado durante a
capacitacdo o qual faz no documento “Modelo
de Analise” breve lista de sugestBes de acles
compiladas de anadlises concretas de diversas
serventias.

3. Elaborar videos com testemunhos de gestores que ja passaram por
esta fase e apresenté-lo.

A DGDIN agradece a sugestao e informa que o
projeto prevé a troca de ideias e o intercAmbio
de informacdes entre seus integrantes, com a
participacdo, sempre que possivel, dos colegas
Facilitadores e gestores mais experientes na
implementacdo do sistema. A exemplo: no dia
05/06 colegas do 06 NUR estardo na Comarca
de Araruama para relato de equipes quanto a
organizacao do ambiente de trabalho
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Tipo Origem Sugestédo/Reclamacéo/Elogio Resposta
o Préticas de ) A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O Auditorias 1. Otimo suporte para a auditoria, facilitando a conducdo da mesma. seu compromisso com a busca incessante pela
9 internas Regina Lourenco rcbrito@tirj.jus.br melhor prestacdo de servicos, colocando-se
L (26/04/2012) sempre a disposicao.
Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
o Auditoria 1. Registro a plena satisfacdo com esta Diretoria Geral pelo cumprimento A DGDIN agr_adece 0 elogio regebldo e reitera
0} . . . seu compromisso com a busca incessante pela
o) interna de toda a equipe no apoio que permanentemente recebemos. melhor prestacdo de servicos, colocando-se
=~ (26/04/2012) | RAS Substituto arturec@tjrj.jus.br N e '
w sempre a disposicao.
Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
1. O trabalho foi excelente, me senti acolhida pela equipe da DGDIN, que
se preocupa em me ajudar a todo tempo.
_ Roséli Anastécio da Silva rasilva@tjrj.jus.br _ _ _
@) Préticas de A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O} Auditorias | 2. Extremamente importante o apoio dado pela DGDIN, que me prestou | SeU compromisso com a busca incessante pela
9 internas todos esclarecimentos prestados. melhor prestacdo de servi¢cos, colocando-se
w (27/04/2012) | Margaret M. Cerqueira Machado mcergueira@tjrj.jus.br sempre a disposi¢ao.

3. Agradeco a presteza e gentileza de toda a equipe do DEAUD em
relacédo a capacitacdo dos Auditores Internos do TJ.
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fernandacunha@tjrj.jus.br

Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
©) Praticas de 4. S6 tenho a agradecer a DGDIN, pois sempre me orienta e atende as | A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O] Auditorias solicitagbes feitas por esta Facilitadora do SIGA e Auditora Interna. | seu compromisso com a busca incessante pela
9 internas Principalmente tenho a agradecer a equipe do DEAUD. melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
Ll (27/04/2012) | Marisa da Rocha Garcia marisagarcia@tjrj.jus.br sempre a disposicao.
Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Ol4, Fernanda!
1. A equipe DEAUD é sempre muito prestativa, nos dando o suporte | A DGDIN agradece a sua participa¢do na nossa
o necessario em todas as fases da auditoria, de modo que todo o processo, | pesquisa de opinido. Agradecemos também os
O Auditoria desde o0 agendamento até a execucdo da auditoria saia tudo a | elogios recebidos e reafirmamos nosso
9 interna contento.(...) compromisso em melhorar sempre 0s servicos
L Fernanda Cunha Ottero Gobetti prestados.(...)
fernandacunha@tjrj.jus.br Abracos,
Danielle Ribas
Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
'e) 1. (...) No caso especifico do DECME, gostariamos de sugerir que as | Ola, Fernanda!
< auditorias internas do nosso Dept® tenham a duracdo de dois dias, com | (...) Informo que a préxima auditoria interna a
(4] Auditoria um unico auditor, para que possamos aproveitar melhor a oportunidade | ser realizada no SIGA dessa unidade tera a
l(-'DJ interna de verificacdo do nosso Sistema de Gestao da Qualidade. duracéo de dois dias.
- Fernanda Cunha Ottero Gobetti Abracos,
n

Danielle Ribas

FRM-DGDIN-005-07

Revisédo: 01

Data: 31/01/2011

Péag.: 5/14




Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta

1. Venho, mais uma vez, enaltecer o excelente trabalho desenvolvido pela

equipe da DGDIN ao longo desses quase trés anos de trabalho na

Administracao deste Tribunal. Reiterando que o projeto SIGA muito mais

gue uma inovacdo pontual é uma necessidade para as serventias de

primeira instdncia. Com relacdo ao Gabinete do Corregedor, estamos em

faze de implementacdo do SIGA. Parabéns a equipe da DGDIN.

Geraldo Aymoré de Aradjo Gama Junior

2. Toda a equipe é excelente, servidores competentes e prestativos.
©) Pesquisa de | Andrea Poggio Contardo da Fonseca A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O Satisfagéo do seu compromisso com a busca incessante pela
© Usuario 3. Gostaria de elogiar o atendimento, a atengdo e dediagdo da | melhor prestacdo de servicos, colocando-se
L (Abr/2012) | serventuéria Lilian. sempre a disposic&o.

Capital - XXVII JE Civel

4. Parabéns a equipe DGDIN! Temos encontrado o apoio e o respaldo
necessarios para o cumprimento de nossas atividades e na disseminacao
do SIGA.

Elizabeth dos Anjos da Boa Morte

5. E gosto muito da DGDIN.
Francisco Marcos Motta Budal
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

~

SUGESTAO

Pesquisa de
Satisfagcéo do
Usuario
(Abr/2012)

1. Entendo que o auditor interno em treinamento necessita participar de
forma mais ativa do sistema de gestdo e desenvolver continuamente suas
competéncias através de palestras, workshops, encontros, etc., além de
participar de um nimero cada vez maior de auditorias.

Mariangela Alves Costa

A DGDIN agradece a sugestao e informa que o
programa de capacitacdo de auditores internos
estd em revisdo e englobard novas etapas, tais
como: curso pratico e simulagdes. Além disso,
estd programado, ainda para o primeiro
semestre, um encontro entre os auditores do
PJERJ.

Quanto a participagdo em um namero maior de
auditorias, a DGDIN esclarece que os auditores
sdo convidados de forma que todos os
integrantes do Quadro tenham oportunidade de
realizar o treinamento, pelo menos, uma vez
por ano, de acordo com a sua disponibilidade.
No entanto, os auditores podem entrar em
contato com o Departamento de Auditoria e
solicitar participacdo nas auditorias de seu
interesse, de acordo com o Programa Anual de
Auditorias do SIGA, disponivel na intranet no
enderego institucional/SIGA/gestéo da
qualidade/ auditoria de gestdo/ programas de
auditorias de gestao.
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lg Pesquisa de
n Satisfacéo do
l(-'DJ Usuario

8 (Abr/2012)

2. A funcao de auditor poderia ser melhor desenvolvida, através de mais
participacbes em auditorias e com o retorno acerca dos relatérios
elaborados em auditorias (a fim de melhorar seu aproveitamento e
treinamento pratico).

Alexandra Pampolha Viterbo [alexandraviterbo@yahoo.com.br]

A DGDIN agradece a sugestao e informa:

- que os auditores sdo convidados de forma
gue todos os integrantes do Quadro tenham
oportunidade de realizar o treinamento, pelo
menos, uma vez por ano, de acordo com a sua
disponibilidade. No entanto, os auditores podem
entrar em contato com o Departamento de
Auditoria e solicitar participacdo nas auditorias
de seu interesse, de acordo com o Programa
Anual de Auditorias do SIGA, disponivel na
intranet no endereco Institucional / Sistema
Integrado de Gestdo / SIGA / Gestdo da
Qualidade / Auditoria de Gestéo / Programas de
Auditorias de Gestao.

- que o programa de capacitacdo de auditores
internos estd em revisdo e englobara novas
etapas, tais como: curso pratico e simulacoes.

- que os relatérios de auditorias sao
documentos confidenciais e, assim, s&o
encaminhados apenas a unidade auditada,
ficando cépia na DGDIN. Entretanto, durante o
acompanhamento de auditorias, o observador
tem oportunidade de participar da reunido com
a equipe auditora e conhecer as conclusdes da
auditoria, que sdo expostas durante a reunido
de encerramento, da qual ele também participa.
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~

SUGESTAO

Pesquisa de
Satisfacdo do
Usuario
(Abr/2012)

3. Ouvi um comentario na CBN dizendo que este termo “usudrio” esta em
desuso, pois é aplicado constantemente de forma negativa em relacéo ao
usuario de drogas. Desta forma, sugiro que adotemos de forma
corporativa a nomenclatura de “cliente”.

Gostaria que continuassem com as palestras para auditores internos e
sugiro um informativo via e-mail como vem fazendo o TJ e a
Corregedoria.

Ricardo Luiz Andrade Costa

A DGDIN agradece a sugestao e esclarece que
o termo “usuério € o que melhor se aplica ao
PJERJ. O Dicionario Aurélio da Lingua
Portuguesa define: “usuério € cada um daquele
que usa ou desfruta alguma coisa coletiva,
ligada a um servigo publico ou particular”.

A DGDIN informa, ainda:

- que as palestras para auditores vao continuar.
Esta programado, inclusive, um encontro entre
os auditores internos do PJERJ ainda no
primeiro semestre;

- que o programa de capacitacdo de auditores
internos estd em revisdo e englobara novas
etapas, tais como: curso pratico e simulagdes;

- que o Departamento de Auditoria fara contato,
via e-mail, com os integrantes do Quadro de
Auditores com uma frequéncia maior, a partir
deste més, com o fim de enviar testes para
treinamento.

A ideia do Informativo é 6tima e, com certeza,
sera considerada em futuro proximo.

4. (...) O indicador do RIGER referente aos treinamentos € complexo (...).
Acho que poderia ser aperfeicoado, pois a vinculacdo esta diretamente
ligada as areas da Matriz, o que pode nao significar muito para tomada de
acles gerenciais. Ex.: se em 2011 a U.O. capacitou mais na area de
Informética do que na area Técnico-Administrativa foi porque precisava.
Creio que néo significa que em 2012 a ordem deva ser invertida. Pode ser
até que a prioridade seja na Area de Gestdo e Qualidade devido a
implementacdo do SIGA, por exemplo. Tal acdo derivara do momento
atual da U.O. e ndo de uma decisdo com base no indicador. E apenas
uma opinido para provocar uma reflexdo e ndo uma critica.

Sergio Ricardo Von Sydow

A DGDIN agradece a sugestdo e informa que
ja iniciou estudo para simplificacdo da tabela de
capacitacdo sugerida no RIGER pela
dificuldade nos calculos e preenchimento dos
percentuais, por parte de varios gestores e pela
necessidade de se extrair e consolidar lista de
cursos realizados por cada servidor quando o
sistema da ESAJ ja controla. Serd incluido
nesse estudo este outro fator que € a utilidade
de se aferirfacompanhar a evolucao por areas
da Matriz.
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
A DGDIN informa que o RAS do NUR repassa
1. O item 9.1 marquei regular pois ndo hd uma comunicacdo alguma ao | as comunica¢gfes ao gestor do cartorio e este
secretario do Juiz sobre qualquer atividade, somente mandam e-mail ao | deve repasséa-las aos demais colaboradores da
escrivdo, que muitas vezes nem me avisa. Ja solicitei na dltima reunido | UO. Diante da relevancia do assunto, a DGDIN
gue o contato fosse feito diretamente comigo quando se relacionasse com | procederd a uma capacitagdo na Unidade,
alguma rotina do gabinete, seja para pesquisa, seja para qualquer outra | como contribuicdo para a melhoria da
rotina. Somente isto. O e-mail do secretario do juiz da 72 VC de S&o | comunicagao interna.
Gongalo é gabrielag@tjrj.jus.br Informa, ainda, que a DGDIN passara a copiar
Gabriella Gallarotti 0 e-mail citado nas mensagens dirigidas a 72
VCIV de Sdo Goncalo.
A DGDIN informa que as diretrizes para o
19,: agendamento de auditorias internas estédo
O Pesquisa de definidas na RAD-PJERJ-005 (Auditoria Interna
g Satisfacdo do do SIGA), que estabelece periodicidade nao
5 Usuario superior a um ano, a contar da data de inicio da
O (Abr/2012) 5 0 o e dltima auditoria.  Observado este requisito, a
0 . Os agendamentos e cancelamentos de auditorias e reunides administracio superior da UO indica data de
x importantes sdo sempre realizados em dialogos entre RD e DGDIN, néo S P

havendo uma participacdo mais efetiva com outros interessados diretos
nas programacdes. Houve casos de quatro cancelamentos de datas
seguidos (ndo esclarecidos) e escolha de outras que criaram sérios
embaragos com compromissos com outras diretorias.

Nilson Almeida de Araujo

sua preferéncia. Apoéds esta etapa, o DEAUD
promove contato com a equipe auditora para
informar a data proposta. A equipe manifesta
concordancia com a data indicada ou sugere
outra, de modo a conciliar os interesses dos
envolvidos.

No caso da sua Unidade, as reprogramacoes
de datas foram justificadas. A primeira, pelo
auditor e as demais pela UO.

FRM-DGDIN-005-07

Revisédo: 01

Data: 31/01/2011

Péag.: 10/14



~

RECLAMACAO

Pesquisa de
Satisfacéo do
Usuario
(Abr/2012)

3. 1- O prazo para emissédo do RIGER em janeiro continua apertado. A
proximidade do fim de ano impacta na precisdo dos dados, pois muitos
ciclos ainda nao fecharam. 2- O indicador do RIGER referente aos
treinamentos é complexo (ferramenta pesada) e objeto de reclamacao
dos gestores. (...)

Sergio Ricardo Von Sydow

A DGDIN informa que neste inicio de ano nao
foram classificadas como “fora do prazo” as
entregas dos RIGER de 2011 recebidos até o dia
20/01/2012. Essa medida j& é inicio do processo
de flexibilizacdo do prazo limite para entrega que
vocé reclama e que estamos reivindicando
oficializd-la junto a Administracdo Superior.
Quanto a complexidade na extracdo de dados e
preenchimento da tabela do RIGER referente aos
treinamentos, transcrevemos nha pagina anterior
deste formulario a resposta de sua sugestéo.

4, 1- Alguns objetivos da qualidade estdo em desacordo com a
realidade de alguns cartérios bem como a atual estrutura do Judiciario
que conta com defasagem de funcionarios e por vezes, ha juizes em
acumulo de serventia, todos esses fatores prejudicam sobremaneira o
resultado dentro dos padrées de qualidade. 2- Quanto a elaboracdo da
RAD, em alguns itens ha divergéncia entre a RAD e a Consolidacao
Normativa, ou o CPC. Acredito que devam prevalecer as leis antes da
RAD, mas para que nao haja divergéncia e conseqiiente apontamento
acredito que devemos seguir a RAD.  3- Os advogados se ressentem
de terem que responder a pesquisa de satisfacdo diversas vezes e
mesmo com a nossa intervencdo para que tenham a delicadeza de
responder explicando a razao da existéncia da pesquisa, muitos dizem
que ja responderam ou, as vezes utilizam o formulario de rascunho ou
para reclamar de outra serventia.

Barra Mansa - 02 V. Civel

A DGDIN informa que:

1. as metas sdo propostas dentro das
possibilidades da serventia, porém, buscando
sempre a melhoria da gestéo e
consequentemente a satisfacdo do usuario. A
definicdo de objetivos da qualidade revela a
preocupacdo com a estagnacdo da gestdo. Nao
h& gestao quando ndo existem objetivos a serem
atingidos. A defasagem de servidores apontada
pode ser amenizada com a racionalizacdo das
atividades.

2. a RAD é uma instrucdo de trabalho, portanto,
as leis devem prevalecer. O assunto sera tratado
na revisdo da RAD-PJERJ-003 - Controle de
Documentos e de Registros, determinando que
as RAD serdo revisadas o mais breve possivel
nos casos de advento de leis, normas, atos
oficiais do PJRJ e etc.
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3. a DGDIN e o0 5° Ndcleo estdo empenhados
em buscar alternativas que possam auxiliar no
assunto. Importante ressaltar que a NBR ISO
9001:2008 promove a adocdo de uma
abordagem de processos para o]
desenvolvimento, implementacdo e melhoria da
eficacia de um sistema de gestdo da qualidade
para aumentar a satisfacdo do usuario e obter
seu reconhecimento sobre a qualidade dos
servicos prestados pela unidade. Advogados e
usuarios costumam identificar e até enaltecer
as unidades gue possuem essa preocupacao
tanto que se utiizam do formulario
disponibilizado para reclamar de outra
serventia.

~

RECLAMACAO
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Que se repense as denominagbes “cliente”. “fornecedor”, “‘insumo”, | A DGDIN agradece a sugestdo e informa que
introduzidas no PJERJ, pela FGV, porque entendo que o TJ lida com a | @ nomenclaturas mencionadas sdo utilizadas
prestacdo jurisdicional, (...). Cliente/fornecedor s&o denominacdes | na gestdo da qualidade e podem ser aplicadas
P isa d utilizados por empresas privadas (...). E preciso aplicag&o pratica de todos | aqui no PJERJ de acordo com o contexto da
esquisa d€ 1 5 elementos do curso. exposicao.
Satisfagcédo do
o Usuario No PJERJ, o termo “cliente” foi substituido por
<L “Usudrio”.
(|7) ( SGA392012 5 5 ini
11 SISTEMA Com relacao aos cursos, estes sdo ministrados
D) INTEGRADO por servidores, que utilizam o material didatico
2 DE GESTAO - e exemplos que ja retratam a realidade do
? SIGA Aplicacdo do tema efetivamente no trabalho PJERJ.
INTRODUGAO ' , )
Abr/2012) A DGDIN, na busca da melhoria continua,

afirma que estard ratificando, junto a equipe de
instrutores, a orientacdo ja4 existente quanto a
adequacdo de vocabuldrio, material didatico
e exemplos préticos nos cursos.
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Ouos | O o otaccho wos pouion anans, P° PP PO 2 DGDIN agradece a sugestio e nforma e
(09/11/2011) . ) sera verificada a possibilidade junto ao DEPAM.
Rogerio Mattos
A possibilidade de o servidor se aposentar e permanecer no quadro de Ob”gf’.‘da pela_ o participagao  na  nossa
auditor interno incentivaria os servidores que estdo préoximos destes pesquisa de opiniao. (..) d id
'®) marcos a continuar sua capacitacao para o exercicio desta funcao. (...) Quanto & sqgestao apresentada, consideramos
<L Ana Maria Pinheiro anapinheiro@tjrj.jus.br que o servidor pre_stes aee apos_entar, com
= certeza, tem muito a contribuir com o
ﬂ Workshop SIGA/PJERJ. Afinal, adquiriu conhecimento e
O} Préticas de desenvolveu habilidades importantes durante o
8 Auditorias desempenho de suas atividades na institui¢ao.
Internas (...) Como sugestdo, desejo que os auditores internos apés aposentacdo | Seria 6timo poder contar com vocé, por
(17/11/2011) | permanecam no quadro de auditores internos do TJ e possam participar | exemplo, por mais tempo!
das auditorias. Porém como esta sugestdo envolve muitas
Marisa da Rocha Garcia marisagarcia@tjrj.jus.br outras questbes, como, por exemplo, a
atualizacdo destes auditores, serd analisada
junto & administracao superior.
Abracos e um 6timo 2012!
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