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CAPITULO UM

INDICADORES DE
DESEMPENHO

CONCEITO

“0 indicador é uma medida, de ordem quantitativa ou qualitativa,
dotada de significado particular e utilizada para organizar e captar
informagoes relevantes.

O Guia Referencial para Medicao de Desempenho e Manual para
Construcao de Indicadores do Ministério do Planejamento, Orcamento
e Gestao, define indicadores da seguinte forma:

“Indicadores sdao métricas que proporcionam informagdes sobre o
desempenho de um objeto (seja governo, politica, programa,
organizacao, projeto etc.), com vistas ao controle, comunicacédo e
melhoria.”

Ja a FNQ - Fundacao Nacional da Qualidade, que é a entidade
responsavel pela organizacdao do Prémio Nacional da Qualidade e, no
Brasil, € considerada referéncia em estudos tedricos e praticos
relacionados a gestao organizacional e, em particular, indicadores
organizacionais, entende que:

“Indicador é uma informacéao quantitativa ou qualitativa que expressa o
desempenho de um processo, em termos de eficiéncia, eficacia ou
nivel de satisfacao e que, em geral, permite acompanhar sua evolugéao
ao longo do tempo e compara-lo com outras organizacdes.

(...) A principal caracteristica de um indicador é que ele permite a
comparacao em relacao a/ao:

- passado (série histérica);

- referencial de desempenho;

* compromisso assumido;

* meta de desempenho.”



CAPITULO DOIS

INDICADORES DE
DESEMPENHO

PARA QUE SERVEM

= Mensurar os resultados e gerir o desempenho;

= Embasar a analise critica dos resultados obtidos e do processo de
tomada decisao;

= Contribuir para a melhoria continua dos processos organizacionais;
= Facilitar o planejamento e o controle do desempenho; e
= Viabilizar a analise comparativa do desempenho da organizagao e

do desempenho de diversas organizagdes atuantes em areas ou
ambientes semelhantes.



CAPITULO TRES

INDICADORES DE DESEMPENHO

UTILIDADE OU PRATICIDADE

O indicador deve suportar decisdes, seja
no nivel operacional, tatico ou
estratégico, devendo basear-se nas
necessidades dos tomadores de
decisao. “Vou medir para qual finalidade
e ele é util para tomadas de decistes?”

CONFIABILIDADE
METODOLOGICA

Métodos de coleta e processamento
confiaveis.
“Os métodos de coleta e
processamento sao seguros?”

RASTREABILIDADE OU
AUDITABILIDADE

Disponibilidade dos dados e
confiabilidade da fonte para que
qualquer pessoa possa testar ou

investigar o processamento e resultado
do indicador, atestando a sua lisura. “Os
dados podem ser testados?”

ATRIBUTOS

REPRESENTATIVIDADE OU
VALIDADE

O indicador e objetivos estejam
coerentes.
“O indicador representa fielmente o que
se deseja medir?”

DISPONIBILIDADE

Os dados basicos utilizados no
processamento do indicador devem ser
de facil obtencao possibilitando a
disponibilidade de valores de referéncia.
“E possivel e facil coletar os dados para
calcular o indicador?”

CONFIABILIDADE DA FONTE

A fonte de dados utilizada para o calculo
do indicador deve ser confiavel, de tal
forma que diferentes avaliadores
possam chegar aos mesmos resultados
empiricos.

“A fonte de dados fornece o indicador
com precisao e exatidao?




CAPITULO TRES
INDICADORES DE DESEMPENHO
ATRIBUTOS (METAS)

" (...) Alice perguntou: Gato, pode me dizer que caminho que eu devo tomar?
Isso depende muito do lugar para onde vocé quer ir — disse o Gato.

Eu n&o sei para onde ir! — disse Alice.

Se vocé nao sabe para onde ir, qualquer caminho serve.".

- Alice no Pais das Maravilhas — Lewis Carroll -

Um ponto muito importante de todos os indicadores é a defini¢cao :{_— Y
de metas. Um indicador sem meta @ um mero monitoramento.

Um dica muito importante para a definicdo de uma meta efetiva é D '0
o uso da ferramenta SMART.

Ela é uma ferramenta que auxilia na definicdo de metas, estabelecendo critérios que
irdo orientar para que eles sejam o mais objetivos possivel, facilitando seu alcance.
Nesse sentido, 0 nhome SMART é um acrénimo que traz os principais critérios que
devem ser levados em conta na definicdo das metas.

SPECIFIC / ESPECIFICO

A palavra specific tem o significado de especifico em
portugués. Este critério estabelece que definicdes muito amplas
como “julgar mais” podem deixar uma equipe desorientada.
Entdo, é necessario estabelecer uma porcentagem ou numero
para ter uma dimensao de como a expansao do julgamento
pode contribuir para o crescimento da organizagao.

MEASURABLE / MENSURAVEL

Para ndo deixar duvidas, a traducdo de measurable para o
portugués é mensuravel. Compreender esse significado é peca-

chave para estabelecer metas de maneira clara e precisa. E
[ ' l' fundamental que metas sejam mensuradas por numeros e
porcentagens.



CAPITULO TRES
INDICADORES DE DESEMPENHO
ATRIBUTOS (METAS)

ACHIEVABLE / ATINGIVEL

A traducdo da palavra achievable em portugués é atingivel. E
necessario que um objetivo seja possivel de ser concretizado.
Do contrario, a equipe ficara desmotivada e sem foco.

Por isso, é fundamental analisar a probabilidade e a viabilidade
da meta fixada ser atingida. Isso evita frustragcdes na equipe e
na Alta Administragao.

RELEVANT / RELEVANTE

Para um objetivo impactar a organizacao, é preciso que ele seja
capaz de transformar algum cenario de forma significativa. Por
iss0, o critério Relevant que, em portugués, significa relevante é
extremamente importante.

Uma meta deve ser relevante. Precisa demonstrar que a
situagdo A passou para a situacdo B e que esse resultado é
importante para a organizacao.

TIME / TEMPORAL

O critério Time, cuja tradugdao em portugués é tempo define
gue toda meta deve ter um prazo para ser atingida. Dessa
maneira, pode gerar um maior comprometimento.

E possivel estabelecer as datas de vérias maneiras,
dependendo da complexidade e da grandeza do objetivo. Mas
é crucial definir prazos.




CAPITULO TRES

INDICADORES DE DESEMPENHO
ATRIBUTOS (METAS)

Exemplos de metas estabelecidas de acordo com a
metodologia SMART:

EXEMPLO 1:
Reduzir os custos com arquivamento fisico de
processos em até 10% no ano de 2021.

Especifica: pretende reduzir os custos com arquivamento fisico;
Mensuravel: espera-se reduzir os custos em até 10%;

Atingivel: exige um esforco que esta ao alcance dos recursos da
organizacao;

Relevante: representa um impacto positivo nos gastos da organizagao;
Temporal: determina o prazo para a realizagao ao longo do ano de 2021.

EXEMPLO 2:
Reduzir o nimero de processos antigos em cada
serventia de 1° Grau, em pelo menos 5% no ano de
2022.

Especifica: pretende reduzir os nimero de processos antigos em cada
serventia de 1° gray;

Mensuravel: espera-se reduzir os processos em pelo menos 5%%;
Atingivel: exige um esforco que esta ao alcance dos recursos da
organizacgao;

Relevante: representa um impacto positivo no desempenho da
organizacao;

Temporal: determina o prazo para a realizacao ao longo do ano de 2022.



CAPITULO QUATRO
INDICADORES DE DESEMPENHO
TIPOS DE INDICADORES

INDICADORES DE

ESFORGO

e Permitem verificar a causa antes do efeito
acontecer;

» Possibilitam verificar se os planos relacionados aos
fatores criticos de sucesso estao sendo cumpridos;

e Adequado para medicao de planos de acgao, projetos
e iniciativas.

INDICADORES DE ESFORCO

E um indicador que pode ser gerenciado pela cobrancga, ja que
exige um esforco especifico capaz de construir outro indicador
maior. Sdo conhecidos como indicadores construtores, de esforgo,
drivers ou direcionadores. Eles relatam como o trabalho é
executado através de métricas Obvias e objetivas. Um desafio para
estabelecer indicadores de esfor¢co é que, para calcula-los, sdo
necessarias informagdes que na maioria das vezes nao estédo na
base de dados da organizagdo, ou seja, o numerador e
denominador do indicador exigirdo regras de contagem e novos
instrumentos para serem coletados.




CAPITULO QUATRO

Os indicadores de esfor¢co estdo associados aos insumos e
processo de trabalho, ou seja, aos recursos do processo e aos
esforgos envolvidos para o alcance dos resultados pretendidos.

INDICADORES DE INSUMO

Estdo relacionados as pessoas e aos recursos materiais e
financeiros utilizados. Sao indicadores Uteis para dimensionar
0S recursos necessarios para a producdo (quais e quantos),
mas nao sao capazes de indicar o cumprimento de objetivos

. . finais.

INDICADORES DE PROCESSO

Quantificam o desempenho de atividades relacionadas a forma de
producao de bens e servicos. Medem a eficiéncia de determinado
processo de trabalho, ou seja, o quanto se consegue produzir com os
meios disponibilizados e o dispéndio minimo de recursos e esforgos

INDICADORES DE

RESULTADO

e Permitem a mensuracgao do efeito apés um certo
tempo;

» Possibilitam verificar se os objetivos estao sendo
atingidos;

e Adequado para medicao final do alcance dos
objetivos.



CAPITULO QUATRO

e

INDICADORES DE RESULTADO meamssssims

E um indicador menos gerenciavel e que se origina da expectativa
do gestor. Sdo os indicadores de esforco que constroem os
indicadores de resultados. Ambos sao imprescindiveis para medir
o desempenho de uma organizagdo. Sao conhecidos como
indicadores construidos, outcomes ou de controle.

Os indicadores de resultado estao associados as consequéncias das acdes, medem o efeito
dos produtos e servigos oferecidos. Essa é uma classificacdo importante quando ha
necessidade de priorizar indicadores.

INDICADORES DE PRODUTO w
Demonstram quantitativamente os bens e servicos produzidos como
resultado da combinacdo de um conjunto de insumos, mediante
determinado processo. Apontam a eficacia, ou seja, a capacidade de

alcancar as metas e objetivos planejados

INDICADORES DE IMPACTO

Estdo relacionados a capacidade de cumprir os objetivos almejados,
entregando os produtos com os meios disponibilizados e com o dispéndio
minimo de recursos e esforcos. Relacionam-se a efetividade.

Os indicadores também podem ser classificados como simples ou compostos:
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CAPITULO QUATRO

INDICADORES SIMPLES

Representam a contagem do objeto de medi¢do como, por exemplo,
ndmero de processos abertos. Sendo que, NUMERO é o resultado de
uma contagem ou estimativa em valor absoluto ou em uma medida
certa.

INDICADORES COMPOSTOS

S&o resultado da relagdo matematica entre duas ou mais varidveis. Estas varidveis podem
ser:

RAZAO OU iINDICE

E a divisdo entre duas medidas, em que o denominador néo inclui o numerador, ou seja,
sao duas medidas separadas e excludentes e podem ser de mesma grandeza ou nao.
Exemplo: Conhecer a razao entre o numero de servidores PCD visuais e a quantidade de
computadores com sistema apropriado para o trabalho deles.

PROPORCAO

E a divisdo matematica de duas medidas, sendo que o numerador representa um
subconjunto do conjunto do denominador (o nimero total do conjunto). Pode ser usada
para estimar a probabilidade de um evento.

Exemplo: N° de fiscalizagOes realizadas em serventias de divida ativa em 2021 pelo N°
total de fiscalizagdes gerais.

PORCENTAGEM

E caracterizada pela proporcdo multiplicada por 100.
Exemplo: N° de problemas no sistema EJUD em 2021 pelo N° total de problemas dos
sistemas internos de processamento do TJ em 2021 x 100.

11



CAPITULO QUATRO

TAXA

E uma espécie de proporcdo voltada especialmente para
acompanhar a velocidade e direcdo de uma mudanca em relagao
a um quadro situacional anterior.

Exemplo: A taxa de crescimento de processos para criagao de
Comarcas. No ano inicial era de 25000 processos; no ano
seguinte os processos ja foram para 33000. Tx1 = 33.000 25.000
=1,32 Diz-se que a taxa de crescimento foi de 32%.

A utilizacao de indicadores compostos é a mais recomendada, uma vez que fornece
dados mais qualificados para andlise e compreensao dos resultados, eis que
normalmente relacionam partes com o todo ou com um universo situacional. A
utilizagdo de indicadores simples é desestimulada, recorrendo-se a eles num quadro
de baixa maturidade em gerenciamento de processos.

Por fim, para utilizagdo em nosso tribunal temos a classificacdo dos indicadores por
hierarquia, isto porque utilizamos como lastragao para os objetivos e indicadores nosso
planejamento estratégico com ferramentas de Andlise SWOT e BSC (Balanced
Scorecard).

Esses niveis se diferenciam no prazo das acgdes, hierarquia envolvida, autonomia e
impactos no resultado geral da organizagao.

Assim, temos indicadores:
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https://www.doo.com.br/matriz-swot-e-a-gestao-da-qualidade
https://pt.wikipedia.org/wiki/Balanced_scorecard

CAPITULO QUATRO

ESTRATEGICOS

Sao relacionados a missdo, propdsito e a visdo
estabelecidos para a organizagao, normalmente a médio ou
longo prazo. Normalmente estdo ligados aos cargos mais
altos de gestao

Ex.: indice de Conciliagdo. Meta 3 CNJ

Alinhamento estratégico com nosso planejamento:
PREVENCAO DE LITIGIOS E ADOGAO DE SOLUCOES
CONSENSUAIS PARA OS CONFLITOS.

Incremento da adog¢do de meios alternativos de composicao
de litigios.

TATICOS OU GERENCIAIS

Sao relacionadas as agdes tragadas por cada area, que estejam contribuindo
para que objetivos maiores sejam alcangados. Via de regra estao atrelados a
metas gerenciais e de médio prazo.

|
Os planos taticos nada mais sao do que planos ® o
de acdo que cada area elabora para tracar as
acoes e projetos que devem realizar para
o o

contribuir com o plano estratégico da empresa.

Ex.: Percentual de aumento de conciliagdes. , |

13


https://www.doo.com.br/o-que-eu-gostaria-de-saber-sobre-plano-de-acao-e-ninguem-nunca-falou

CAPITULO QUATRO

OPERACIONAIS

Relacionados a agdes do dia a dia. Séo de
curto prazo e ligados a processos
operacionais da empresa. Costumam
envolver colaboradores de todos os niveis
da institui¢ao, engajando cada individuo que
pode contribuir com os objetivos
estratégicos da organizacgao.

Ex.: Quantidade de colaboradores treinados
em conciliagao.

14
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CAPITULO CINCO

INDICADORES DE DESEMPENHO

DIMENSOES DO
DESEMPENHO (6E's)

DIMENSOES DE RESULTADO:

Relacdo entre os produtos e servicos gerados e 0S insumos

AI(AIAXAVW utilizados (meios).
Ex.: Custo por agéao.

Capacidade de atingir objetivos e resultados pretendidos

EFICAciA JULSE
Ex.: Indice de satisfacdo do usuario.

Impacto gerado pelos produtos.

EFETIVIDADE 7 e .
Ex.: Indice de congestionamento.

DIMENSOES DE ESFORGO:

FeXe)\[oIVIIAER Relacado entre o custo dos insumos e recursos alocados a uma
DADE atividade.
Ex.: indice de economia das aquisicdes.

Adequacao dos critérios de eficiéncia, eficacia e efetividade,
D EAINI[AVW no espacgo, na matéria e no tempo da organizagdo.
Ex.: Pontuagdo no Prémio CNJ de Qualidade.

Realizagdo dos processos, projetos e planos de acgao,
DAYl conforme estabelecidos.
Ex.: Percentual de execucéo fisica de um projeto

15



CAPITULO CINCO

COMO CONSTRUIR UM
INDICADOR?

Antes de tudo deve ser lembrado que primeiro o objetivo, depois o indicador, e
por fim, as metas.

No Tribunal de Justi¢a do Rio de Janeiro nés alinhamos nossos objetivos com a
estratégia que é representada pela ferramenta BSC — Balance Scorecard.
E é por ela que devemos nos guiar para a analise de contexto dos indicadores:

https://portaltj.tjrj.jus.br/documents/10136/1286566/mapa-estrategico-
2018.pdf/6d348991-0dd1-4631-8bc8-8f204609a789?version=1.10

MAPA ESTRATEGICO DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Missho - VALORES S =
ks m,‘:, ,,,,mi”"’"m“"“m"ﬂ“‘ Consolidar-se com Prestar jurisdigho e apoio 3 solugd de confitos mediante
m:% mmm:mme instituig3o pacificadera e avalorizaSo de - & servidores,
social e efetividade de suas ambental; imparcialidade; m"-:dmdﬁ wlmmdnpd':m ms;qummm
decisBes. efethvidade; modemidade. L EIEEEEI oo

o Promogio da garantia dos direitos fundamentais. o Aprimoramento da comunicago intema

o Promogio da garantia dos direitod das minorias & 3 incluslo social o Facilitaglo da comunicagdo com a midia e com a seciedade civil
CONSOUIDACAD DO SISTEMA DE PRECEDENTES APERFEICOAMENTO DA GESTAO ADMINISTRATIVA E DA
PRODUTIVIDADE JURISDICIONAL
AGILIDADE E NA PRESTACAD DRAIGATORIDS GOVERNANCA JUDICIARIA
& Incremento ds politicas de peiorizacio das Mtaddades de 19 grau @ Priorizacho do julgamento de casos andloges o Fortaleciments da autonamia do Poder Judicidrio
© Aprimoramento de mecanismos de celeridade jwisdicional, buscandoa 7 Redugho dés processon o Righncia serial

o Gaantis do alinhamento estratégico das unidades do PIER)

§ razodvel duragho do proceiso APERFEICOAMENTO DA GESTAD DA JUSTICA o Apfimoramento dis polticas de controle intemo
o Priorizachoda fase de execuclo dos processos CRIMINAL o Simplificaio de peocessos internos e adoglo de priticas de gestio
o Aprimoramento do modelo de gestho das execugdes fiscals = Promoglo da aplicacho de penas & medidas altemativas
o Aperfeigoamento de rotinas cartoniras
o Aprimaramento do sistema carcerdeio
ENFRENTAMENTO A CORRUPCAQ E A IMPROBIDADE PREVENGAO DE LITIGIOS E ADOGAD DE SOLUCDES
ADMINISTRATIVA PROMOCAD DA SUSTENTABILIDADE CONSENSUAIS PARA 05 CONFLITOS
o [Priorizacho da tramitagio de processos de desvio de recursos piblicos o Promoglio da gestlo sustentivel ambiental, de o Incremento da adoglio de meics alternativos de composinlo
o Aprimoramentn da fiscalizaglo & do controle do gasto pdblco no PIER) contratagBes, de documentos & quakidade de vida die litigias

o Valorizacho dos Magstrades & da carmeira da Magatraturs
o Valorizagho dos Servidores € da carreira de Serventudnio da Justica
o Aprimoraents da caparitacho e das competingias insttucionats o Ampliagdo do aceiso i tecnologia

o Apfimoramento da governanda de TIC
o Promogko da protegdo de dados ceganizationals

o Aprimoramento da seguranga dos Magistrados, servidores & edificaces
o Infr jpredial comao de
o Aprimoramento logitics do PIER)

o Aprimoramento da govemanga financeira & orgamentiria do PIERN
o Promogko da methora dos resuitados da aplicaclo de recursos poblicos

Normalmente, os passos para construgcao de um sistema de medigao
sdo:
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https://portaltj.tjrj.jus.br/documents/10136/1286566/mapa-estrategico-2018.pdf/6d348991-0dd1-4631-8bc8-8f204609a789?version=1.10

y,

CAPITULO CINCO

4
Y X 4
PASSO

01 Selecionar um objetivo ' ’

O objetivo pode estar contido no mapa estratégico ou
pertencer a alguma outra forma de planejamento
estratégico institucional.

Recomenda-se comecar pelos objetivos mais relacionados
aos resultados finalisticos da instituicao (parte superior do
mapa estratégico).

PASSO

o 2 Identificar fatores criticos de sucesso (FCS)

Um fator critico de sucesso é um desafio, obstaculo ou restricdao que, se
nao for superado, impedira o alcance do objetivo. Os FCS séao
normalmente definidos logo apds a elaboracdo do mapa estratégico.

PASSO
03 Escolher indicadores que representem o atingimento

do objetivo (indicadores de resultados)

Um indicador de resultado refere-se a eficdcia ou ao impacto do
atingimento do objetivo.

PASSO

O 4 Avaliar a qualidade dos indicadores

Avaliar a aderéncia do indicador selecionado em relagdo aos atributos
de indicadores institucionais, presentes no capitulo 3.

17



CAPITULO CINCO

PASSO .
Estabelecer um plano de agao para

o alcance do objetivo, considerando a
superacao dos FCS

Um plano de acao deve ser composto por atividades e/ou
projetos que auxiliem a superar os fatores criticos de
sucesso (FCS) e a alcancgar os objetivos.

PASSO R
O 6 Escolher indicadores que representam o sucesso do

plano de acao (indicadores de esforgo)

Devem ser escolhidos indicadores de esfor¢go para se alcangar o

objetivo, e isto pode envolver indicadores de eficiéncia, de execucao ou
de insumos.

PASSO

o 7 Avaliar (novamente) a qualidade dos indicadores

Avaliar a aderéncia do indicador selecionado em relagdo aos atributos
de indicadores institucionais, presentes no capitulo 3.

PASSO

0 8 Repetir os passos anteriores

Repetir todos os passos anteriores para os demais objetivos.

PASSO

Analisar o conjunto de indicadores definidos e
O 9 proceder ajustes

Analisar verticalmente a consisténcia do sistema desenvolvido: caso as
metas dos indicadores da base do mapa estratégico sejam alcancadas,

€ razoavel supor que os objetivos do topo do mapa estratégico serao
atingidos?

18



CAPITULO CINCO

PASSO

Selecionar os indicadores que
1 O realmente interessam a estratégia

Reduzir a quantidade de indicadores de nivel estratégico a
serem acompanhados pela alta direcdao. Os indicadores
nao selecionados serdo acompanhados pelos niveis
gerenciais da organizacao.

Porém, vamos nos ater a construcdo de indicadores para areas
demandadas, que sao alheias as normatizagcdes pertinentes a SGGIC.
Assim, sugerimos pensar nos seguintes passos, observando os
exemplos abaixo:

'IO
Selecione um objetivo que é objeto da mensuragao.
PASSO Jerve e & on ¢
20 Escolher o indicador que representa o atingimento do
objetivo (indicador de resultado) e avaliar se ele tem os
PASSO atributos do capitulo 3.
30
Conhecer o plano de agao para alcangar o resultado.
PASSO P saop ¢
4° Escolher o indicador que representa o atingimento do plano
PASSO de agao (indicador de esforgo) e avaliar se ele tem os

atributos do capitulo 3.
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CAPITULO CINCO

SUGESTOES PARA
CONSTRUGAO DE INDICADORES

SUGESTOES PARA CRIAGAO DE INDICADORES DE ESFORGO

subcontratacfes
para o
desenvolvimento de
sistemas;

-Gasto com
manutencdo dos
sistemas.

Sugestao Exemplos Indicadores do TJRJ
Tipos de
Indicadores Sugestao Objetivo Exemplo Obijetivo Exemplo
de Esforco
Percentual de Promover a Percentual de ;/se!:::a;ssfie o
objetivos, melhoria da execucado das Pe Indlce~de
~ : . L execucdo do | execucdo do
Execucao projetos ou execugio iniciativas orcamento
acdes em orcamentéria estratégicas est(é\o sendo orcamento
andamento e no | dos projetos previstas no cumbridas no estrategico
prazo estratégicos orcamento anual P
prazo
Avaliar a o
Aspectos eficacia no Indice de
: eficacia do
quantitativos ou -Eficacia do Call atendimento
_ Promovera | das chamadas | €all Center e
INSumos percentuais de | melhoria da recebidas e indice de
pessoal ou seguranca de Tl -Produtiv;dade dos acompanhar a produtividade
equipamentos técnicos de TI , .
AP produtividade | dos técnicos
dos técnicos de Tl
de Tl
-Gastos com
eventos e
solenidades,
incluindo a compra
de passagens
aéreas e diarias;
-Total de despesas B L
Controlar o5 |co™ manutencao Verificar se ha |nd|C<i de
Custos absolutos astos com corretiva em aumento de evolugdo da
Eficiéncia . gast sistemas; despesa com | despesa com
ou relativos solenidades e eventos e
eventos “Total de despesas | €Ventos e )
com solenidades | solenidades
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CAPITULO CINCO

SUGESTOES PARA CRIAGCAO DE INDICADORES DE RESULTADO

Sugestao Exemplos Indicadores do TJRJ
Objetivo Sugestao Objetivo Exemplo Objetivo Exemplo
Monitorar o
percentual dos
processos
fechados no
Reduzir ou Taxa Reduzir o Taxa de més, indice de
aumentar congestionamento | congestionamento | considerando | fechamento de
0s recebidos no processos
mesmo periodo
e 0 estoque de
processos do
més anterior
Aprimorar a Satisfacdo do Avaliar a indice de
ualidade do Ari . ~ ' 5
Pesquisa de ! ; psLiarno satisfagéo do satisfacdo
atendimento e (conforme : com o
satisfacio _ atendimento _
a |m§gem do resultado da recebido atendimento
Tribunal pesquisa) recebido
Promover a
; Percentual
melhoria da Mensuraras |
Qualidade ou | Percentualde | qualidade no nao de aun;ento
relacionado ao falhas ou processo de Quantidade de | conformidades € prcz utos
néo
atendimento retrabalhos traba}lr.]o PNC no processo de .
especifico. trabalho contormes
Entrega de valor (PNC)
Tempo médio
de
Promover a Conhecer o .
melhoria da Prazo de rau de atendimento
Prazo de : > g de demandas
rendiment governanca atendimento a presteza no
atendimento : o _ or
Interna e solicitagdo atendimento trami; 50 de
externa das demandas ¢
processos
em dias uteis
Monitorar a Percentual
Aumento quantidade de de aumento
Fomentar Fomentar o percentual na af;oes fiscais | do
! Aumento julgamento de quantidade de gmstentes ede| julgamento
atividade percentual julgamento de |'N9resso e seu | de agdes

acOes fiscais

acoes fiscais

julgamento em
anos anteriores
e atual

fiscais entre
determinados
anos
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CAPITULO CINCO

SUGESTOES PARA CRIACAO DE INDICADORES DE RESULTADO (Cont.)

Sugestao Exemplos Indicadores do TJRJ
Objetivo Sugestao Objetivo Exemplo Objetivo Exemplo
l\éledirtg :’cndi~ce indice de
€ saliSlacao | satisfacso por
: Taxa de diferenca i
Aprimorar a e d(ie dos servidores Magistrados,
comunicagao FE)I pe de acordo COm | servidores,
interna pro (:]rlna:% entre aregiao do  |oapnoradores e
niveis hierarquicos
a Estado em que | gqiagiarios
atuam
Resulta@o de Taxa de Ind.lce d~e
Comunicagdo |  Pesquisas ampliagzo do C,Or;heczr 0 | satsfacdo
Apri conhecimento l.nflce~ € d.qulanto~a
primorar ~a do pablico alvo sa ||s a%ao‘em ivu ga(;fjlo (\a
conjtf[nlcagao sobre politicas re a(i(j) as orlentggado a
interna plblicas mlte (; as\ respe[[o as
coordenadas vo a'lb'?z ad Iac;loes
pelo 6rgéo acessibilidade | voltadas aos
PCD
Percentual das
metas
Fortalecer o alcancadas
cumprimento referentes ao
dos objetivos macrodesafio )
constantes no "Aperfeicoa- Indice de
Mapa mento da gestdo unidade
Estratégico | administrativa e Capacitar administra-
da governanca | seryidores em g fvas
iudiciaria” . epartamen-
Coniunto d judiciaria controle internd ptos o
onjunto ae 5
obietivos Percentual das Percentual de ? gestao de Secretarias
! ’ metas Promover a | Metas alcancadas I‘IfSCOS, Y€1 Gerais) com
projetos ou alcancadas gestdo do . no pl‘OjleFO det avorece Ot servidores
aces conhecimento esenvolvimento | aprimoramento capacitados
da gestdo do dos processos |
conhecimento de trabalho em controle
interno e
Percentual das gestdo de
metas riscos
Promover a alcancadas no
gestao por projeto de

competéncias

desenvolvimento
da gestéo por
competéncias
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CAPITULO CINCO

SUGESTOES PARA CRIACAO DE INDICADORES DE RESULTADO (Cont.)

Sugestao

Objetivo

Exemplo

Objetivo

Exemplo

Melhoria de
processos de
trabalho

Dois ou trés
indicadores que
representem
variaveis criticas
de processos
criticos

Melhorar os
processos de
trabalho

Percentual de
documentos
processados
corretamente

Controlar a
consisténcia no
tramite de
documentos no
ambito do TJ

indice de
consisténcia no
processo de
trabalho "Gerir
o tramite de
expedientes"
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