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TOTAL- 152 formuléarios (57 + 95NUR) Elogios — 139 ( 52 + 87NUR) Sugestbes — 19 (4 + 15NUR) Reclamacdes -4 (1 + 3NUR)

OBS - O somatério de elogios/ sugestdes/ reclamacdes difere do total de formularios recolhidos, porque ha casos em que o usuario registrou no mesmo formulario
diferentes manifestacdes.

Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Pratica de 1. Nessa auditoria tivemos nova oportunidade para observar, na pratica,
Auditoria as vantagens trazidas pela implementacdo das RAD e da Gestdo pela
Interna Qualidade dos Processos de Trabalho, que possibilitam maior eficiéncia
(19/08/2013) para alcancar o objetivo final, que seria a satisfacdo do usuario.
Alessandro Bifarelli
2. A palestrante é fantastica. Domina muito o assunto.
@) Carlinda A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0] seu compromisso com a busca incessante pela
9 3. O implemento do lancinho fez toda a diferenca. Parabéns. melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
L Implementa- Juliana Villa Verde sempre a disposicao.
¢do da RAD-
PJERJ-010 4. Parabéns pelas inovacdes e pela simplificagdo de varios procedimentos
(20/08/2013) | do SIGA do TJ.

Marco Antonio Sampaio

5. Mudancas altamente positivas. Facilitam o trabalho, ddo autonomia aos
servidores que incentivam os processos sejam melhorados.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

6. Excelentes as acbes de melhoria dos trabalhos para implantacdo do
Sistema de Gestdo. A apresentacdo das novas a¢cfes também foi muito

Implementa- boa
¢éo da RAD- '
(58/%3}]281% 7. Concor_do_ com as “melhorias” apresentadas, especialmente a planilha
que substituird o RACAP. Parabéns!
Sandra
8. Pelos esclarecimentos prestados a pesquisa sera mais eficiente e mais
célere.
9. Os esclarecimentos foram sabiamente prestados pela Sra. Ana Paula,
detentora de grande conhecimento na area do SIGA. Considero valida a
o realizacdo de uma reunido entre membros da DGDIN e secretarios e
O chefes de serventia para que pudessem ser expostos 0s problemas e as
e barreiras que séo enfrentadas pelas serventias certificadas.
m Carla Rosa de Almeida
Implementa-
¢do da RAD- | 10. Adorei as novidades.
PJERJ-010
O5NUR ,
(21/08/2013) 11. Boas novidades.

12. Excelente, atenciosa, simpatica, didatica e domina inteiramente o
tema. Soube esclarecer todas as davidas.

13. Que continuem revisando as normas, a fim de diminuir a burocracia.

14. Muito elucidativo!

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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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
15. Mais uma vez a DGDIN surpreende com mais uma servidora de um
nivel excelente. Visionaria e com muita atitude. Excelente. A nova RAD
ficou excelente.
Luiz Antonio
16. Palestra clara objetiva e esclarecedora quanto as mudancas
referentes a PSU.
17. Clareza nas informacdes prestadas.
Priscilla Rodrigues da Silva
18. A implementacdo da nova versdo da RAD-PJERJ-010 foi muito
Implementa- | satisfatéria, com a nova versdo os usudrios vdo poder responder com
O cao da RAD- | mais clareza. Parabéns. A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0] PJERJ-010 seu compromisso com a busca incessante pela
9 O5NUR 19. Acesso bom na forma de expressar. melhor prestacdo de servicos, colocando-se
L (21 e sempre a disposi¢ao.
27/08/2013) | 20. Explanacéo clara, sucinta e esclarecedora. Implementacéo feita com

sucesso, sem duvidas e bastante objetiva.
Pollynna Guimar&aes Nascimento

21. Foi satisfatorio perceber que a administracdo levou em conta as
sugestbes para alteracdo da PSU, a qual ficou mais préoxima da nossa
realidade cartoraria.

Cleide Vitoria da S. Ramos

22. Objetividade.

23. Otima palestra. Objetiva, concisa e esclarecedora. Estdo todos de
parabéns.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

24. Clara e muito precisa a implementacdo da RAD.
Eliane Dias

25. SO tenho a elogiar a implementacéo realizada pela equipe da DGDIN,
da RAD-PJERJ-010. Equipe DEAGE-DGDIN. Muito bom o método
utilizado.

Braulio

26. Muito boa a implementacdo com informacdes claras e objetivas.
Aidamar

Implementa-
¢cdo da RAD- | 27. Clareza nas informagdes.
'e) PJERJ-010 | Carmen Helena
0) (21l e
9 27/08/2013) | 28, Explanacéo clara e objetiva.
L
29. Muito bem explicadas as alteragbes da RAD-PJERJ-010. Parabéns a
DGDIN.
Zilvanete
30. Otima explicacdo acerca da implementacdo da revisdo 10 da RAD
PJERJ-010.
31. Parabenizo a DGDIN pela reunido bastante esclarecedora. (...)
Nelson Araujo
AuggoFrZ]na 32. Todos os servigos citados foram prestados com qualidade.
(26/08/2013) Marcia P. de Carvalho

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

ELOGIO

Implementa-
¢do da RAD-
PJERJ-010
(29/08/2013)

33. As alteracdes foram muito pertinentes e demonstram que a DGDIN
realizou estudo detalhado do tema. Certamente trara beneficios ao
sistema de gestdo das unidades que estard mais voltado para sua
finalidade e menos para o cumprimento de formalidades.

34. Reunido muito explicativa e esclarecedora.

35. A DGDIN estd otimizando nossos servicos. SO temos € que
agradecer.

36. Recepcéao calorosa e explicagdes claras.

37. Excelente ideia a de fazer uma pesquisa para o publico que, de fato
participa de audiéncias, o que possibilita se aferir a realidade e o
desempenho da serventia. O mesmo para a revisdo da RAD dos RACAP.
Ana Paula, como sempre, explica de forma leve e simples. Excelente idéia
tasmbém fazer valer que a Ouvidoria seja o principal canal de
comunicag¢ao com 0 usuario.

Fabiola de Almeida

38. Facilidade de comunicacdo e sempre pronta para ajudar em tirar
davidas. Parabéns!
José Marques S. Filho

39. Clareza nas informagdes. Obrigada. Gostamos das mudancas.
Danuza e Ana Paula - 18VCIV

40. Palestrante segura e passou as informacgdes de forma clara e objetiva.
Claudia Brogno

41. Muito boa a apresentacéo.
Margaret

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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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
42. Os esclarecimentos foram passados de forma clara.
Ronaldo da Ponte
43. Muito esclarecedora a aula. A Ana Paula demonstra pleno dominio da
matéria, que passa com muita tranquilidade.
o 44. Excelente! O conteudo foi passado de forma clara e objetiva.
Cgf;gtici;ag Maria Luisa Rangel A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
DpEDEquo%re seu compromisso com a busca incessante pela
ACAP 45. Bastante esclarecedor e oportuno. melhor prestacdo de servicos, colocando-se
sempre a disposicao.
(08/08/2013) | 46. O contetido foi ministrado de forma objetiva utilizando casos P posie
concretos.
o 47. Bastante positiva a apresentacdo, com aplicacdo pratica e espaco
o para discusséao.
o) Carmen
-
w 48. Esclareceu as duvidas.
Des. Joaquim,
Em nome dos colegas envolvidos, agradeco o
49. Deures e Marta elogio. O trabalho ¢é arduo, mas com
Primeiramente parabéns pelo trabalho realizado em tempo tao limitado. reconhecimento fica doce.
Tinha plena convic¢ao que vocés seriam capazes. Ficou 6tima a compilagdo num s6 documento.
Apoio do Estou copiando a Presidente, pedindo elogio na folha funcional dos | Faremos as alteracBes sugeridas e quanto a
DEDOC envolvidos, cuja relacdo peco que remetam com urgéncia ao Gabinete da | Rotina do Sistema de Julgamento Eletrénico na
(22/08/2013) | Presidéncia, em especial a Secretaria da 5% Camara Civel, que se | secdo do Gabinete entraremos em contato com
disponibilizou a nos ajudar. a equipe da DGTEC.
(...) O senhor acha interessante solicitarmos o
Des. Joaquim Domingos encadernamento de alguns exemplares do
roteiro?
Maria Deures Martins Ferreira
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
50. Prezada Ana Paula, bom dia.
- Inicialmente, mais uma vez, a DGDIN nos surpreende com mais uma
“Servidora” diferenciada (foi a 12 vez que tive a oportunidade de participar
de uma reunido conduzida por Vocé, antes somente nas auditorias). Fato
que é uma rotina nesta Diretoria. Ol4. Luiz Antonio
- Gostei muito da reunido. Foi produtiva, sua postura excelente, sem Tud,o bem por al"?.
precisar de “desculpas”, com muita certeza nas informac¢fes passadas. Estamos comem;)ran do o seu reconhecimento
Inclusive com r_nuita habilidade para contornar algumas “posturas” que ja a0 trabalho da Ana Paula. Ela merece o elogio
Outros se tornaram rotinas por parte de alguns colegas: somente reclamar Dois & uma super profissiénal e esta sempre '
- Desde 2010 temos aqui ha UNIDADE uma pasta chamada SIGA, como | I - ., o
(22/08/2013) . ~ . : disposta (€ incansavel!) a contribuir para que o
excesso em rede, com TODAS as informacdes em rede, inclusive quando nosso Tribunal melhore sempre
a Lourdes esteve aqui em uma auditoria gostou muito da ideia. Digo isto Beiios a todos '
porque a noticia que Vocé deu sobre o arquivo em “nuvem” me deixou Majria Deures Martins Ferreira
muito feliz em ver que estamos no caminho certo.
'e) - Sempre acreditei nas mudancas como uma forma positiva de fazer as
0) coisas acontecerem e pelas informacdes passadas a DGDIN acertou em
o cheio com Vocé.
— . . . ,
w Muito obrigado e, mais uma vez, parabéns.
Luiz Antonio 06VCIV/VR
51. Prezada Michele, Roberto,
Apoio da Segue o0 RIGER da DGJUR. Vindo de vocé é um baita reconhecimento. (...)
DGDIN Obrigado e parabéns a todos da DGDIN pelo excelente apoio. (...) Parabéns pra vc também!
(27/08/2013) | Atenciosamente, Bjs.
Roberto Lisboa Villa Real Maria Deures Martins Ferreira
52. Joandyr, Michele, Antonio e lara, ér;?nrea::,erteza a Equipe esta feliz por ter
Apoio da Acabei de receber um telefonema da Andrea (DGENG), afirmando que a contribuido e’ agradgcep este retormno gfusivo
DGDIN DGENG néao tem palavras para agradecer a todos vocés pelo apoio como forma de reconhecimento pelo apoi(;
(28/08/2013) | recebido nesses ultimos dias para o fechamento da apresentacéo da

DGENG.

prestado.
Maria Deures Martins Ferreira
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

~

SUGESTAO

Outros
(28/08/2013)

1. Ana Paula, Boa Tarde!

Conforme conversamos durante auditoria em nossa unidade -
04VCIV/BM - gostaria de apresentar uma sugestdo. Antes, gostaria de
ratificar que participo do projeto de implementacdo do sistema de gestdo
desde o inicio, quando implementamos o SIGA, alcancamos a certificacdo
ISO 9001:2008, e agora buscamos manter a certificacdo. Portanto,
participei de todas as fases do processo. Sem duvida alguma, o mais
importante em todo o processo, foi que aprendemos a gerir, hoje
conhecemos muito melhor o nosso cartério, aprendemos a analisar
indicadores, gerir pessoas, enfim, fazemos gestdo de qualidade. Por este
motivo, sugiro que os gestores, ou todos os servidores, das Varas Civeis
do 5°NUR sejam ouvidos a respeito de todo o processo pelo qual
passamos, principalmente a respeito da "manutencdo da certificacdo".
Através de perguntas por e-mail, por exemplo. A razdo pela qual faco a
presente sugestdo € que acredito que todos tem muito a contribuir para a
melhoria de nosso sistema de gestdo, pois, o processo foi dificil para
todos, e nos proporcionou muito aprendizado e experiéncia, e sem duvida
pode ser melhorado. Apesar dos bons resultados alcancados por todos,
as reclamacdes sdo comuns: o tempo desperdicado com preenchimento
de varios formularios, elaboracbes de planos de acéo, reunides,
atendimento de requisitos para manutencdo da certificacdo etc. Um
excesso de burocracia. Acredito ser comum, pelo que converso com 0s
colegas, o entendimento de que um sistema mais simples é sem duvida
muito mais Util a nossa Instituicdo, pois, o que importa realmente € uma
boa gestdo. Apresento, portanto, a sugestdo de ouvir gestores e/ou
servidores incentivando-os a se manifestarem, visando a melhoria de
nosso sistema de gestado e para que possamos alcancar resultados ainda
melhores de maneira mais rapida e objetiva.

Att,

Renato de Almeida

04VCIV/IBM

A DGDIN agradece a sugestao e esclarece que
a participacdo de todos é fundamental para a
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade

do PJERJ.

Informa, ainda,

que existe

planejamento, para o ano de 2013, de revisédo
dos modelos e ferramentas atuais de gestdo da

gualidade.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Implementa-
¢do da RAD-
PJERJ-010
05NUR
(21 e
27/08/2013)

~

SUGESTAO

2. Deveria haver visitas nas comarcas sobre as reunides para que todos
tenham conhecimento da real situac&o das revisdes das normas.

A DGDIN agradece a participacdo e esclarece
gque a servidora Ana Paula realizou a
implementacdo da RAD-PJERJ-010 para os
chefes de serventia do O5NUR nos dias 21 e 22
de agosto. Esclarece, também, que sempre
procura realizar visitas as comarcas, no
entanto, devido a limitacbes de tempo, nem
sempre é possivel.

3. (...) Penso que opinido de usuario e pesquisa de satisfacdo deveriam
ser em formulario Unico (para aqueles que fazem ambos).
Nilson Araujo

As pesquisas de satisfacdo e de opinido
possuem objetivos, procedimentos e
metodologia distintos.

A Pesquisa de Opinido (PO) € um canal
permanente de comunicagdo com O USUArio.
Tem a finalidade de registrar sugestfes,
reclamacdes e elogios.

A Pesquisa de Satisfacdo (PSU), realizada
uma vez ao ano, € obrigatéria para as
unidades certificadas pela Norma NBR ISO, e
compreende: a) identificacdo dos usuarios e de
suas principais necessidades/expectativas; b) a
identificacdo do processo de trabalho e dos
produtos que se deseja pesquisar; c) a
identificacdo das dimensdes da qualidade
relacionadas; d) a elaboracdo do formulario; e)
a aprovacédo e confeccdo dos formularios; f) a
identificacdo da populacdo e do tamanho da
amostra representativa; ¢g) a capacitacdo da
equipe.
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
A DGDIN agradece a participacdo e esclarece
gue a realizacdo das pesquisas com usuarios
5 Implementa- objetiva medir tdo somente a percepcdo dos
<g ¢do da RAD- | 4. Acho que deveriam ser adotadas medidas diferentes para avaliar a usuarios sobre 0S SEIVICOS de modo gue o
= ~ - Ny : ) . gestor tenha mais elementos para gerir a
ﬂ PJERJ-010 gestdo em Vara Criminal, pois ha particularidades que independem do unidade
O] 0(52l\1|UeR \Iz/luellfi(ltce A avaliacdo da gestdo € realizada pela
8 27/08/2013) Administracdo Superior junto com o Chefe de
Serventia / RAS com base em diversas
ferramentas (analise de indicadores, objetivos
da qualidade resultados de auditoria etc.).
1. Prezada Deures,
Venho através deste canal de comunicacao oficializar minha reclamacao
junto a esta Diretoria Geral.
Com a revisdo da RAD-PJERJ-002 (rev. 08) a Administracdo Superior Prezado Gilmar
deste PJERJ deixara de assinar as RAD operacionais que exigiam tal ! N .
ADrOvVacao A mudanca da linha de aprovagdo das RAD foi
b §a0. . : orientagdo da presidente, que entende que
®) N&o conhego a particulariedade de cada Departamento, mas, quanto ao cada Diretor-Geral deve assina-las em razio do
<L DESEP, este possui 2 (duas) RAD que considero de suma importancia . .
O ara o PIJERJ: conhecimento do que esta sendo relatado.
<§E Outros b . | déncias d . Este entendimento ja deve ter sido ouvido pelo
= (19/08/2013) RAD-DGSEI-002 — Controlar acesso as Depen encias do PJERJ; Cel. Matias
— RAD-DGSEI-003 — Controlar Presos em Dependéncias do PJERJ. ' ' : .
O ) ) . ) : De qualguer maneira, voltarei ao assunto com a
T Ambas possuem procedimentos importantes tais como: revista pessoal, Presidéncia
14 revista em bolsas e sacolas de funcionarios e demais usuarios, Um abraco '
orientacbes e vedacbes junto a magistrados, referente a escolta de Maria De%rés Martins Eerreira
presos, entre outras. Penso que a Administracdo Superior deste PJER
deveria continuar aprovando as referidas RAD, pois disciplinam
procedimentos junto a magistrados, advogados, funcionarios e demais
usuarios.
Gilmar Pereira da Silva
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
1. Acredito muito na preocupacdo de melhoria do TJ, e cada vez que
participo de uma reunido como essa fico com mais confianca de um
tribunal comprometido com a sociedade.
2. Tem sido de grande valia a importancia dada as equipes de trabalho,
pois tem garantido grande eficacia, pois € importante ter a certeza de que
nunca estaremos sozinhos para enfrentar qualquer obstaculo.
3. As informagBes foram muito bem passadas, tudo objetivamente. Muito
Bom !
n 4. A reunido realizada na data de hoje foi como sempre Uutil e
Reuniao para . - "
apresentacio esclarecedora, acrescentando informacdes praticas.
O P dos & A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O] procedimentos 5. Encontro produtivo e esclarecedor. seu compromisso com a busca incessante pela
% de auditoria Simone Diniz melhor \p:jgstagéoN de servigos, colocando-se
" ~ . : sempre a disposicao.
1INUR 6. Reunido sobre questdes de auditoria realizada com clareza e P posie
(01/08/2013) | competéncia.

Ana Cristina

7. Como sempre, as reuniées da DGDIN sdo extremamente importantes e
de grande valia para o nosso aperfeicoamento sobre o SIGA para que
seja perfeito.

Maria Luiza

8. O esboc¢o dos assuntos foi claro, objetivo e preparatorio. Excelente
abordagem dos assuntos.

9. Como sempre foi claro e objetivo.
Rosangela
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
10. Encontro informativo e esclarecedor.
11. Em meio a tantas mudancas é muitissimo valido o nosso encontro na
busca de melhoria.
Simone da Silva Tuler
Reunido para : .
a pat 12. Curso/palestra bastante apropriado e importante para 0
presentagéo :
dos desenvolvimento das UO.
procedimentos
de auditoria | 13. Excelente preparacéo para a realizagédo da auditoria.
11INUR
(01/08/2013) | 14. Reunido que serviu para esclarecer sobre a auditoria a ser realizada
na serventia. Atingiu totalmente o seu objetivo. _ _ _
) Celso P. Silva A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O] seu compromisso com a busca incessante pela
e 15. A reunido foi positiva. Contribuiu no crescimento dos conhecimentos | melhor prestacdo de servicos, colocando-se
w do SIGA e varias dividas foram tiradas. Com certeza havera uma | Seémpre a disposicdo.
melhoria e grande nas tarefas diarias.
16. A instrutora foi sucinta e agil; focando o que realmente interessava
para a auditoria.
Renata Serber
Implementa-
cdo do 17. Curso muito bem explicado.
elemento RAC | Felipe Drummond
12NUR
(02/08/2013) | 18. Gtima explanag&o do objetivo do curso e sua importancia.

19. Excelente exposicdo. Clara, precisa e objetiva.
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta

20. Instrutora, como ja apresentada em palestras anteriores, demonstra

amplo e total conhecimento, bem como facilidade ao transmitir

conhecimentos.

Fabiane Henriques

21. Bom curso para comegar a me ambientar a questdo do SIGA, ja que

nunca tive contato com isto.

Flavia Braga Arantes

22. Reconheco o esfor¢co no sentido de atingir as metas programadas. A

equipe de instrutoras € excelente e tem tudo para atingir todos os

objetivos. Parabéns a Siléa e Jaqueline.

23. A servidora Siléa foi clara e objetiva quanto ao contetdo que foi
O Imp();léegqggta- passado. (...) A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
8 elemento RAC | 24. Super positivo para o alcance das metas. Posicio e exposicio dos | SEU COMPromisso com a busca incessante pela
d 12NUR temas excelente. melhor p:jgstagaoN de servigos, colocando-se

(02/08/2013) | Marcio sempre a disposicao.

25. Excelente exposicao dos temas.

26. Foi esclarecido com clareza e eficiéncia o estabelecido no
cronograma.

27. Foram transparentes as orientacdes sobre 0 SIGA através da equipe.
Vera Lucia Dias Alves

28. A palestra foi esclarecedora, a Siléa 6tima como sempre. E muito
importante o apoio que a DGDIN, através da Siléa, da aos chefes de
cartério. Os facilitadores do NUR também sdo 6timos promovendo apoio
total aos Cartorios, a Jaqueline e Marisa séo 6timas.

Aparecida
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Tipo Origem Sugestédo/Reclamacéo/Elogio Resposta
29. Comunicacao obijetiva e clara.
30. O encontro foi objetivo, com esclarecimentos importantes para quem
tem interesse em se aprimorar. As informacfes sdo vastas e espero ter
conseguido captar tudo. A Unica angustia fica no sentido da aposentadoria
do TC.
Fernanda Oliveira
31. Aula muito produtiva, tendo em vista a proximidade da Auditoria.
32. Informacédo transmitida com clareza. Curso proveitoso para futuro
Imolementa- aprimoramento profissional.
©) 2510 do A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
O] L L . seu compromisso com a busca incessante pela
g elerrigat&EAC ;'\s/l?,. I_EstouTsagsfegzil com a abordagem inicial acerca da rotina SIGA.(...) melhor prestacdo de servicos, colocando-se
m onique 1. brandao sempre a disposicao.
(02/08/2013)

34. A palestrante tem notavel facilidade para se comunicar.
José Carlos Monteiro

35. Mais uma vez os esclarecimentos prestados hoje em relacdo ao SIGA
foram de grande valor.
André Ricardo

36. Otima explanac&o do SIGA.
Anunciada

37. Foi muito boa a orientacédo dada, havendo clareza e objetividade.

FRM-DGDIN-005-07

Reviséo: 01 Data: 31/01/2011 Péag.: 14/25



Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Implementa-
¢ao do
elemento RAC
12NUR
(02/08/2013)

ELOGIO

38. Expositora comunicativa; domina o conteddo e demonstra
comprometimento com sua funcgéo.
Marcos Souza

39. Explanacéo voltada para sanar as dividas dos gestores.

40. Boa explanagcdo dos itens que devem ser realizados. E 0 mais
importante: a ajuda oferecida aqueles que precisam de maiores
informacgoes.

41. Todas as duvidas foram tiradas e relembradas. E se novas duvidas
surgirem, tenho a certeza de que Siléa me ajudara.
Cecilia Bispo

42. Palestra com bastante objetividade e clareza. Parabéns.

43. Conseguiu passar o tema com clareza.

44. Sempre muito util e eficiente. Sempre esclarecedor.
01VCIVIMACP

45. Prezada Siléa, a palestra foi esclarecedora. Sei que ndo podemos
ficar inertes, devemos sempre nos movimentar para a melhoria do servi¢co
cartorario.(...)

Silvia Mendonca

46. Foram esclarecedoras as informacdes passadas sobre o questionario
da auditoria e formulario da RAC.
Mauro Navarro dos Santos

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
47. O encontro foi muito proveitoso. As explicacdes foram bastante
elucidativas.

Implementa- | Mariane T. B. Nunes
¢ao do
elemento RAC | 48. O encontro foi 6timo, com todas as explicacBes possiveis sobre o
12NUR SIGA. _
(02/08/2013) | Jocyr Coutinho
49. Instrucdo segura e sucinta e de grande ajuda na auditoria.
50. Informagdes importantes transmitidas de forma clara.
Capacitacdo

ELOGIO

de Chefes de
Serventias em

51. Comunicacéo excelente, clara no objetivo e muito coerente.
Ana Maria

%glr?;)bgmg' 52. Excelente instrutora. Muito objetiva.
02NUR .. . L. a
(20/08/2013) 53. ACu_rso D_|nam|co e voltado para a realidade dos Cartorios de 1
Instancia. Muito Bom!
Alexandre
54. Muita clareza e objetividade durante todo curso.
Ana Paula
Capacitagdo | 55, A instrutora é 6tima, se expressa muito bem, 6tima aparéncia, voz,
de gestores comunicacdo, passou a matéria muito bem, bastante didatica, 6tima
em Org. Amb. | professora.
Trabalho
02NUR 56. Apesar das dificuldades operacionais e da dificuldade de
(23/08/2013) | entendimento por parte de alguns alunos, no que tange aos objetivos do

treinamento, o curso foi ministrado com extrema competéncia e evidente
paixao pela instrutora.
Luiz Claudio C. Braz

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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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
57. A cada reunido com a Ana fico encantado com a forma pela qual ela
enxerga essa instituicdo gigantesca que € o Tribunal. Ela domina todos os
assuntos de todas as esferas e nos d4 a seguranca que precisamos para
implementar a qualidade no nosso trabalho.
Altair Camara
Implementa- | 98- Conhece bem o tema e esclarece bem sobre todo o assunto
cdo da RAD- | Maria de Lourdes G. Cunha
PJOaRNJOORlO 59. Como sempre treinamento muito esclarecedor. A Ana passa as
informagdes com muita clareza.
(28/08/2013) | Nigpy
60. Informacdes claras, objetivas e de muita utilidade na utilizacdo da
RAD-PJERJ-010.
O A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0] ~ seu compromisso com a busca incessante pela
o 61. Boa apresentacao. ~ X )
5 melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
L sempre a disposicao.
62. Reunido valida e muito esclarecedora.
Capacitagao 63. () OtImO
de gestores
em PR e ,
Auditoria/ID/ 64. O SIGA é muito importante para unificacdo de procedimentos. (...)
RAC
02NUR 65. Curso esclarecedor, bem ministrado e importante.(...)
(30/08/2013)

66. Este momento foi muito bom, pois dirimiu as ddvidas que ainda
restavam.
Maria Margarida

FRM-DGDIN-005-07

Revisédo: 01

Data: 31/01/2011

Pag.: 17/25



Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
67. O curso foi muito esclarecedor.
Milena Telles
68. A reunido tirou muitas duvidas, ou seja, foi valida.
69. Foi bom, muito esclarecedor.
70. A reunido foi vélida.
71. Curso muito proveitoso. Bons esclarecimentos.
Carlos T. Caritato
Capacitacao 2. Otimo!
. Otimo!
O de ggﬁ;[ores Elenilson A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0) o seu compromisso com a busca incessante pela
O Auditoria/ID/ i At ; melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
~ RAC 73. Foi 6timo. Obrigado prestacao ¢os,
L 02NUR Sergio - 05VCIV/SG sempre a dlsposu;ao.
(30/08/2013)

74. A reunido foi valida porque esclareceu davidas e tracou alguns nortes
na analise dos dados e preparacéo de cada serventia para auditoria.
Rosana V. Bastos

75. Achei muito proveitoso. Um prazer conhecer Siléa, fala nossa lingua e
simpética. S6 acho o horario ruim, sexta-feira de manha. Fora isso, muito
vélido. Parabéns aos facilitadores que sempre nos recebem bem e nos
ajudam.

Ariane Ogeda 07VCIV

76. Foi 6timo, as pessoas sdo bem preparadas para as explicagdes. Estdo
de parabéns.
Sueli Bila
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
77. Bom!
78. A aula foi valida, com certeza ajudara na auditoria.
79. A presente reunido foi esclarecedora e serviu para ampliar, ainda
mais, minha visdo geral para promover melhorias administrativas na
serventia em que trabalho.
80. O encontro de hoje trouxe e relembrou praticas e métodos Uteis para a
serventia. (...)
Capacitacao L0 . . ~
de gestores | 81 Foram validas as explicagcbes e os esclarecimentos em relagdo ao _ _ _
O em preenchimento dos formularios e como desenvolver melhor nosso | A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0} o trabalho. seu compromisso com a busca incessante pela
o Auditoria/ID/ ~ .
e RAC melhor prestacdo de servicos, colocando-se
L , o , a di icao.
02NUR 82. Muito boas as explicacfes e esclarecimentos. sempre a disposi¢ao
(30/08/2013)

83. Gostei de uma maior profundidade nas informacdes pois gosto de
entender o porqué, pois repetir ndo produz os efeitos desejados.
Claudia - 12 Vara

84. Muito importante a presenca da administracdo antes da auditoria.
Principalmente o esclarecimento quanto a metas do CNJ para que
possamos trabalhar de forma uniforme.

Jacyara

85. Elucidativa. Esperamos que todos tinham saido sem duvidas.
Cassandra
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Capacitacdo
de gestores | 86. Ao longo dos 10 anos como servidora do TJRJ, nesses ultimos 4
em meses foi que passei a compreender o que € ser chefe de serventia como
Auditoria/ID/ | a ajuda de vocés, mesmo sendo substituta de RE desde 2009. Obrigada
RAC por tudo.
02NUR Liadne Silva
(30/08/2013)
O 87. Siléa A DGDIN agrgdece o elogio ret_:ebido e reitera
8 Boa noité. Seu compromisso com a buspa incessante pela
d Capacitacdo | Espero que tenha feito boa viagem. melhor P :jgstaggoN de servicos, colocando-se
em Queria dizer que as suas avaliacdes foram excelentes. Gostaram muito do Sempre a disposicao.
Organizacdo | curso... (...)
do Ambiente | Os servidores gostaram muito da forma como vocé conduziu. Chegaram a
de Trabalho | dizer que pela primeira vez alguém falou da realidade do Tribunal,
07NUR conhece realmente o0 que eles passam no dia-a-dia da serventia, que foi
(30/08/2013) | um curso bem proveitoso.

Bom final de semana.
Cristiane Seabra
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Implementa-
¢ao do
elemento RAC
12NUR
(02/08/2013)

~

SUGESTAO

1. Reunides menos espacadas incluindo o Gabinete.

A DGDIN promover4d o maximo possivel de
encontros com 0s gestores, 0 que certamente
impulsiona e fomenta a melhoria da gestéo.
Quanto aos colegas do gabinete, € certo que
estes somam a unidade, tanto quanto todos os
demais, sendo fundamental sua participacdo no
processo de implementacdo/manutencdo do
SIGA.

2. Reforgo do projeto SIGA nas serventias que estdo com RE ou futuros
chefes de serventia comecando nesta nova fungéao.

3. Que seja dada mais atencdo aos serventuarios que nao tém a
formacéo dentro das normas do SIGA ou que mesmo que ja tenham tido
contato estejam afastados e desatualizados, visto que houve muitas
atualizacdes.

Suenir Carvalho

A atualizag&o dos “novos” colegas é certamente
necessaria, e vem sendo realizada, desde
entdo, no sentido de integra-los aos conceitos
e principios do SIGA j& implementados nas
unidades.

4. (...)Sugiro que a duracdo do curso seja mais longa, mormente diante
das alteracdes dos pardmetros de conformidade.
Monique T. Brandao

5. O tempo da reunido € muito extenso. Se fracionasse em 2 encontros
seria o ideal para ndo impactar no exercicio do trabalho.

6. A maioria dos assuntos tratados era pertinente ao cartorio. Achei
desnecesséria a convocacao do Gabinete do Juizo.

A DGDIN sempre consulta/acorda com o0s
Facilitadores do SIGA a viabilizagdo dos
treinamentos propostos (datas, cargas-horérias,
contetdo etc.), sendo estes realizados de
forma a impactar o minimo possivel as demais
atividades da serventia. De todo modo, é certo
gue novos encontros serdo realizados, ocasido
em que poderemos tanto voltar ao tema quanto
considerar a sugestdo de segmentacdo das
capacitacdes necessarias.

7. (...) Para Tanto, sugiro que estas coloca¢des quanto a manutencao do
projeto SIGA sejam realizadas de trés/trés meses para que nao percamos
o foco. Desde j& agradeco a ajuda!l

Silvia Mendonca

E preciso entender que o gabinete é parte
integrante da serventia, que deve ser pensada
e considerada como entidade Unica para a
implementacdo e aprimoramento do sistema de
gestao.
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Implementa-
¢ado do 8. Este encontro deveria durar dois dias, pelo menos. Um dia para o SIGA | A DGDIN promovera o maximo possivel de
elemento RAC | e outro para discutir os indicadores. encontros com 0s gestores, 0 que certamente
12NUR Silvia Teixeira impulsiona e fomenta a melhoria da gestao.
(02/08/2013)
, . . A DGDIN promoverd o méximo possivel de
9. (...)Deveria haver reciclagem periddica. encontros com os gestores, 0 que certamente
impulsiona e fomenta a melhoria da gestédo
10. Deveria haver mais reunides em periodos menores. enquapto Promove a hecessaria reciclagem dos
conceitos / informagdes.

E objetivo do SIGA envolver os Magistrados no
® 11. (...)Sugiro que os Magistrados e ndo s6 seus secretarios participem processo de implementacdo/ aprimoramento do
<L também sistema, sendo certo que 0s mesmos sempre
0 Capacitacio ' sd@o informados dos encontros e convidados a
LLIDJ de gestores participar.

- em
) Auditoria/ID/ A DGDIN acordou com o DEIGE que as
RAC 12. Sugiro que as informacdes direcionadas pelo DEIGE sejam | informagdes serdo mensalmente remetidas ao
02NUR direcionadas com mais precisdo. Vejo que buscamos melhorias continuas | NUR, que as multiplicard aos gestores
(30/08/2013) e isso tem facilitado a visdo do TJ. inseridos no processo de implementacdo/
aprimoramento do SIGA.

A DGDIN informa que os horarios propostos

para as palestras e reunifes sdo consensados

13. Horério mais tarde. com o] NUR, visando  atender a
demanda/possibilidade da  maioria  dos
participantes.

14.(...) Lista das sentencas (tipos) para contagem para a Meta 1 do CNJ. A §qgestao Sera encaminhada ao DEIGE para
analise de viabilidade.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Capacitacdo
em
Organizacado
do Ambiente
de Trabalho
07NUR
(30/08/2013)

~

SUGESTAO

Cristiane Seabra

. . . , . | E objetivo do SIGA alcancar o maior nimero
15. (...) inclusive, sugeriram que todos os servidores da serventia
participem, a fim de ter um aproveitamento maior.

(possivel) de servidores, sendo certo que novas
turmas sempre poderdo ser propostas para
ampliagdo das capacitacoes.
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Resposta

Considerando a necessidade de modernizacao
da gestdo institucional determinada pela EC
45/2004, €é necessario considerar que a
“demanda” gerada pela utilizagdo das
ferramentas de gestdo propostas pelo SIGA é,
na verdade, demanda inerente as atividades de
Chefe de Serventia, as quais estdo elencadas
nos incisos constantes do art. 150 da
Consolidacdo  Normativa da CGJ. E
fundamental perceber que a (boa) gestdo da
unidade é parte dos deveres decorrentes da
funcdo e, como tal, deve ser absorvida e
incorporada.

Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio
Implementa-
elerﬁgr?tg??AC 1. (...) Porém toda a demanda que o SIGA nos exige sobrecarrega a
12NUR serventia.
(02/08/2013)
o 2. (...) Muita meta para ser cumprida em meio a grandes processos de
’Z’:)A mudancga com implementacdo de processo eletrénico, servidores fora do
<§E Capacitacéo trabalho em N
< de gestores Cursos obrigatérios.
d em
lé':J Auditoria/ID/
RAC
02NUR
(30/08/2013) 3. (...)S6 acho o horéario ruim, sexta-feira de manha. Fora isso, muito
valido.
Ariane Ogeda 07VCIV

A data e horério da capacitacdo foi agendada
de forma a atender as possibilidades de agenda
e disponibilidade de sala, entendendo-se,
entretanto, que o dia de fato tenha ficado
bastante “puxado” em face do outro
treinamento institucional agendado para a
tarde do mesmo dia.
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lg Pesquisa de
wn Satisfacdo do
% Usuério

S (Out/2012)
n

Pelo tempo de atuacdo da DGDIN e de seus auditores internos junto as
varas civeis através da realizacdo das auditorias e acompanhamento
estatistico dos resultados, ja poderia dar inicio a reducdes de pesquisas e
relatorios dentro das serventias, ou seja, desburocratizar. Embora as
atividades administrativas rotineiras ja exigem uma série de guias, livros,
formularios etc. O controle do sistema deveria reduzir alguns tipos de
informacfes, agrupar formularios e dados, evitando o exagero de
formularios, pesquisas e acompanhamentos. A gestdo das serventias
deveria concentrar suas analises no controle das iniciais (proc. Novos),
nameros de sentencas e quantidade de arquivamentos (proc. Baixados).
Mantendo o equilibrio destes trés pontos, certamente os resultados serdo
satisfatorios.

Jose Claudio Brum Martins

A DGDIN agradece a sugestédo e informa que,
visando a melhoria continua dos processos de
trabalho, planeja para o ano de 2013 rever os
modelos e ferramentas atuais de gestdo da
gualidade.

Sinto necessidade de praticar mais o conhecimento adquirido como
Auditor lider. Tenho dificuldade maior na LV, o que ndo ocorre com 0
relatorio.

Pablo Lechuga Dutra

A DGDIN agradece a sua sugestao na pesquisa
de satisfagcdo. Sabendo do seu interesse,
entraremos em contato para oferecer auditorias
tdo logo as datas sejam confirmadas.

Além disso, na oportunidade, agendaremos
uma reunido prévia para orientacdes acerca da
elaboracdo da LV.
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