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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
'gli(\j/'g)lr\lle;l\?f 1. Agradeco o apoio da DGDIN com orientag&o para a nossa auditoria. O
(11/06/2013) apoio para insergéo da juiza e secretarios. (...)
Auditoriana |, .. i d la DGDIN f d do | A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
01VCIV de . Mais uma vez os servicos prestados pela oram entro do : :
val planejamento da auditoria, valendo salientar quanto ao horério que foi | Seu compromisso com a busca incessante pela
alenca cumprido rigorosamente. melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
o (06/2013) sempre a disposicao.
8 Auditoria na | 3. SO tenho elogios a tecer a auditora e a servidora Danielle da DGDIN.
— 02VCIV de Atenciosas e conhecedoras do SIGA. Além do acompanhamento
W Volta Redonda | exemplar do servidor Vander que traz seguranca aos auditados.
(12/06/2013) | Carla
4. Prezada Deures, sou grato pela forma carinhosa que sou acolhido na Pre;ado Antonio, . A . .
. N Obrigada pelo carinho. Vocé é sempre gentil e
area que vocé dirige. .
outros Parabéns pela lideranca exercida!!! atencioso.
(03/06/2013) P ¢ Conte com a Equipe DGDIN.

Abracos
Antonio Francisco

Abracos.
Maria Deures Martins Ferreira
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Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

~

SUGESTAO

Auditoria na 22
Vara Civel de
Duque de
Caxias
(17/05/2013)

1. A auditoria somente foi acompanhada pela DGDIN até a hora do
almoco. Houve apontamento ndo discutido previamente com a unidade,
foi informado somente na reunido de encerramento. Na auséncia da
DGDIN, néo tinha ciéncia a unidade se o procedimento do auditor foi
correto.

Sugiro que a auditoria seja acompanhada as inteiras.

Dra. Natacha Oliveira

Dra. Natacha,

Muito obrigada por participar da nossa pesquisa
de opinido.

Informo que as proximas auditorias dessa
unidade serdo acompanhadas em tempo
integral por representante da DGDIN.

Os métodos de realizacdo dos trabalhos da
auditoria interna e da auditoria externa sao
muito semelhantes, devido a utilizacdo das
mesmas técnicas relacionadas a execucdo dos
trabalhos. Entretanto, a auditoria externa se
caracteriza pela total independéncia do auditor.
O objetivo principal desse tipo de auditoria é
atender a necessidade do organismo
certificador quanto & integridade do sistema de
gestéao.

Sempre as ordens.

Respeitosamente,

Maria Deures Martins Ferreira

Auditoria na
01VCIVINL
(11/06/2013)

2. (...) Tendo em vista que a Vara € certificada que seja agendada data
para que a DGDIN venha em nosso cartério més a més (se possivel).

Prezados Colegas,

Muito obrigada por participar da nossa pesquisa
de opinido por ocasido da auditoria em sua
unidade.

Informo que a sugestdo foi aceita. Assim que
possivel, a Equipe do Departamento de
Aperfeicoamento do Sistema de Gestédo (antigo
DEMED) entrarA em contato para oS
agendamentos necessarios.

Abracos a todos.

Maria Deures Martins Ferreira
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
1. Curso proveitoso com esclarecimentos que serdo de utilidade no dia a
dia da serventia.
Marcos Antonio O. Silva
2. Curso foi bem esclarecedor. Esperamos que este apoio seja continuo.
3. O encontro de hoje foi muito valido. O Rodrigo trouxe muitas
informacgBes importantes para nos auxiliar na leitura dos relatorios.
Parabéns a DGDIN!
4. Excelente explanacao que veio tirar davidas dos presentes.
Reunido com
gestores e . o _ o _ N A DGDIN d lodi bid it
o facilitadores | 5- Otimo encontro, muito instrutivo, seria 6timo mais reunides como esta. agradece o €logio recebido e reiera
G das 5 VCIV seu compromisso com a busca incessante pela
O . ) .. ~ melhor prestacdo de servicos, colocando-se
d inseridas no | 6. Otimas explanacées! sempre a disposic&o
SIGA em 2013 | Marisa da Rocha Garcia '
(10/06/2013)

7. Parabéns! Curso Administrando o Cartério com Rodrigo Rosério.
Parabéns! Reunido com Siléa.
Jaqueline

8. Conteudo bastante esclarecedor e conseguindo tirar bastante davida.

(.)

9. Reunido muito esclarecedora e sempre acrescentando conhecimentos.

10. Foi muito importante e valido o curso.
Rosemary Rocha
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Tipo Origem Sugestédo/Reclamacéo/Elogio Resposta
11. Otimo curso.
Marco Aurélio dos Santos
12. Os cursos/palestras foram muito esclarecedores.
Ariadne
13. Reunido muito bem preparada para recep¢do das novas unidades e
ratificacdo dos conceitos sempre necessaria.
Cassandra
14. Excelente oportunidade de ajuste dos objetivos e metas de cada NUR.
Reunido com -
@) gestores e 15. Otimo curso. A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
= facilitadores | Marcos Guimaraes . ;
O} das 5 VCIV Seu compromisso com a bus_ca incessante pela
9 inseridas no | 16. A explicacio sobre o questionario de auditoria foi muito esclarecedora, | Melhor prestacdo de servicos, colocando-se
W | 516A em 2013 | assim como a explanagso do sistema do Rodrigo. (...) sempre a disposicao.
(10/06/2013) | Amélio Fernandes

17. Foi vdlida a recapacitacdo e orientacdo para avaliacdo e andlise de
dados gerenciais.
Otavio Pires

18. Muito importante o contato da DGDIN com as novas UO integrantes
do sistema. Endossa a importancia deste e melhora a comunicagéo UO -
facilitador. Siléa, brilhante e fundamental! Rodrigo didatico e esclarecedor.
Jacyara

19. Muito produtivo.(...)
Nélio Machado Pinheiro
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Capacitacdo | 20. Otima explanac&o!
em ID
Teresopolis s
(19/06/2013) 21. Clareza na exposicao.
22. Otima didatica e clareza. A capacitacdo esclarece muitas dividas do
dia a dia e direciona a uma seriedade na prestacdo do servico publico.
23. Como sempre exposicao objetiva, clara e com grande entusiasmo da
pessoa altamente engajada que Siléa €! Vem trazer conhecimentos novos
e mais gas e motivacao para todos nos.
Lilia Menezes
©) 24. Esclarecedoras as informacg0es prestadas pela Siléa. A DGDIN agradece o elogio recebido e reitera
0] seu compromisso com a busca incessante pela
@) itaca melhor prestacdo de servigcos, colocando-se
d %ﬁfé:?;o 25. Como sempre, o otimismo da Siléa auxilia o nosso caminho pela sempre éltodispogsigéo. ¢
Criti estrada do SIGA.
ritica
O6NUR 26. Reunido presidida pela Siléa que detém dominio do assunto, o que
(27/06/2013) | torna o resultado do encontro mais eficaz. O contetdo foi passado de

forma clara e segura.

27. O encontro foi esclarecedor quanto aos proximos passos do nivel
gerenciado.

28. Bastante proveitoso nosso encontro, sanando nossas duvidas.
Obrogado.

29. Siléa, como sempre demonstra com muita objetividade a importancia
do SIGA para o aperfeicoamento da prestacao jurisdicional. Parabéns.
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Tipo

Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

ELOGIO

Capacitacdo
em Analise
Critica
06NUR
(27/06/2013)

30. Dinamismo, conhecimento, motivagdo sdo sinbnimos para a instrutora,
gue mais uma vez transmitiu o contetdo com maestria.

O contetdo novo exigira mais treinamento e disponibilidade da equipe,
gue esta reduzida, por isso com muitas dificuldades. Contamos com a
colaboracao dos facilitadores do NUR e da propria instrutora.

Nilton 42 Civel

31. O engajamento da Siléa, de certa forma “puxando o grupo” para sentir
0 mesmo entusiasmo e credibilidade no sistema, nos faz mais confiantes
em atingir todas as metas impostas para se atingir a ISO. (...)

32. Um resumo do SIGA dos niveis basico, planejado e gerenciado foi
muito bom para incluir aqueles que nao participaram das reunifes desde
0 comeco. Como sempre a orientacdo € bem esclarecedora, contribuindo
pra dar um gas e melhorar a participacdonas acdes propostas do SIGA.

33. Reitero os elogios a Siléa, sempre empenhada, otimista, engajada.
Peca importante neste sistema. Continuo trabalhando o otimismo em mim
mesma para contagiar os colegas, esperancosa de que a Administracdo
nos valorize cada vez mais. Ndo que eu contribua apenas para ser
recompensada, mas também para isso, porque a luta é grande, tem
avangos, mas precisamos de ajuda sempre. Obrigada, Siléa, mais uma
vez! Precisamos de pessoas como vocé em nosso meio! Avante e
sempre!

Denise Andrade 12 Vara Civel

34. Acho muito valida a qualificacdo da informacdo para a melhoria do
servico prestado pelo TIERJ.(...)

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

Apoio ao
acompanha-
mento de ID e
Metas
11NUR
(04/06/2013)

35. Boa noitel
Foi 6timo o apoio.
Simone - 12 Vara Civel de Araruama

Prezados Colegas,

Grata pelo retorno!

Fico feliz que tenha sido produtivo...
E vamos que vamos!

Abracos...

Siléa Macieira
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
36. Foi muito bom o encontro com a DGDIN, a sensacdo de
desapontamento reduziu um pouco. Mesmo com muitos fatores internos
gue nos fazem ndo alcancar as metas desejaveis na entrega da prestacao
jurisdicional estamos trabalhando para melhorar.
Agradeco por nos ouvir e nos ajudar a melhorar.
Alessandra - 22 Vara Civel de Belford Roxo
37. O encontro foi valido.(...)
42 Vara Civel de Sao Joao de Meriti
38. Reputo como positiva a reunido realizada nesta data com a Sra. Siléa,
~ sendo esclarecidos alguns pontos da avaliacdo dada a Serventia.
Apresentacao | 62 Vara Civel de Nova Iguacu
do resultado . . .
O das avaliacoes ) ) — ) ) . ) A DGDIN agr_adece o elogio regebldo e reitera
O N 39. Achei o encontro muito positivo e animador. As informagdes trazidas | seu compromisso com a busca incessante pela
O € capacitagao | tqram esclarecedoras e espero que nas préximas reunides o nivel de | melhor prestacdo de servicos, colocando-se
d OZTILIJ% comprometimento dos gestores seja 0 mesmo. Parabéns a todas! sempre a disposicéo.
(19/06/2013) | 40. Todas as reunides que visam a melhoria do trabalho s&o interessantes

e bem-vindas. A orientagdo passada pela instrutora é objetiva.

41. O encontro foi produtivo tendo em vista a possibilidade da melhoria
nos indicadores. E 0 sentimento é superpositivo.

42. Excelente a reunido, tendo em vista a exposicdo apresentada pela
Siléa, tirando as minhas davidas do Sistema Integrado de Gestéo — SIGA.
Aguardando novas reunides deste nivel.

43. A reunido foi valida para tirar dividas quanto ao resultado da auditoria,
além de buscar melhoria.
62 Vara Civel de Duque de Caxias
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Apresentacao
do resultado
das avaliacdes
e capacitacao
em ID
04NUR
(19/06/2013)

ELOGIO

44, Proveitosa a reunido no sentido de conhecer a avaliagdo no seu
contetdo e na renovacdo do animo para a tentativa de se melhorar o
resultado.

45. Na minha opinido, a reunido realizada hoje foi de grande valia, uma
vez que esclareceu sobre os pontos negativados realizados pela Auditoria
no més de maio/2013, com uma linguagem esclarecida e detalhadora,
além de ser uma super estimuladora com o fito de alcan¢carmos nossos
objetivos e metas. Acredito que os demais colegas também conseguirdo
éxito em suas proximas auditorias para a instrutora tem se empenhado o
maximo possivel.

Roberta - 32 Vara Civel de S&o Jodo de Meriti

46. A reunido foi proveitosa.(...)

47. A reunido com Siléa, como sempre, foi produtiva.

Agradeco as orientacfes e apoio da Siléa e 4° NUR e comprometo-me a
manter-me estimulada a alcancar bons resultados na préxima
avaliacdo.(...)

Vera Lucia - 42 Vara Civel Nova Iguacu

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

~

SUGESTAO

Reunido com
gestores e
facilitadores
das 5 VCIV
inseridas no
SIGA em 2013
(10/06/2013)

1. (...) Gostaria de um curso sobre o DCP.

A DGDIN agradece a sugestédo e informa que
sera encaminhada a ESAJ.

2. (...) Poderia ter um tempo maior.
Amélio Fernandes

3. (...) Mas poderia ser com mais tempo.
Nélio Machado Pinheiro

A DGDIN agradece a sugestao e esclarece que
foi preciso mensurar o tempo do treinamento
em razédo dos colegas do 06 NUR, que voltaram
a Campos no mesmo dia, mas novos encontros
serdo realizados. Apés esta manifestacao,
houve encontro com o colega Aurélio, de Trés
Rios, no dia 01/07. No dia 08/07 sera com o 04
NUR e em 22/07 com o 02 NUR.

4. Curso de indicadores muito bom, mas rapido. Acho necessario ter mais
horas sobre 0 assunto para fixar e aprender a usar a ferramenta.
Girlana

A DGDIN agradece a sugestdo e esclarece
gue, no dia 10/06, foi realizada breve palestra
sobre indicadores. O curso, j4 realizado na
Comarca, podera ser solicitado pela colega,
agente de capacitacdo do 11NUR, diretamente
a ESAJ.

5. Muito proveitosa e esclarecedora a questdo referente aos relatérios.
Realmente o TJ deve investir mais em conhecimento, pois muitas vezes a
falta de conhecimento acarreta erros e retrabalho. Capacitar e divulgar
mais nossas ferramentas disponiveis.

A DGDIN agradece a sugestédo e informa que
novos encontros sobre o tema serao realizados
em razao do SIGA.

Capacitacdo
em ID
Teresopolis
(19/06/2013)

6. Que seja estendido para o0s juizes e secretarios.

A DGDIN agradece a sugestao e informa que o
projeto prevé o0 engajamento gradual e
progressivo de todos os envolvidos, inclusive
dos secretarios e magistrados, sem a adesao
dos quais, de fato, o sistema ndo pode ser
implementado. E importante esclarecer que
cada passo dado é informado ao magistrado
gue estara, constantemente, validando os
marcos do projeto a serem alcancados.
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Tipo Origem

Sugestao/Reclamacao/Elogio

Resposta

Capacitacdo
em Analise
Critica
06NUR
(27/06/2013)

~

SUGESTAO

7. Esta capacitacdo poderia ser extensiva com obrigatoriedade a toda
equipe das unidades organizacionais.

A DGDIN agradece a sugestéo e informa que a
questao da obrigatoriedade a toda a equipe é
complicada em razdo do cartdrio "ndo poder
parar", mas os integrantes tém sido convidados
a participar de todas as reunides, eventos,
capacitacbes, cabendo ao gestor fazer um
rodizio interno de modo que a equipe inteira
tenha contato com a DGDIN e o conhecimento
"direto" que ocorre no treinamento presencial.

8. (...) Trabalhar com o SIGA exige maior motivacdo, olhar cada serventia
de forma particular. Sabemos que a organizacdo, a mudanca nos
beneficiara muito no futuro. Mas para o serventuario a serventia em si
guando atingir a 1ISO, caberia algo mais concreto de beneficio.

Hoje vemos a beleza e queremos avancar, mas um elogio anotado ou um
percentual a mais nos animaria e nao faz mal.

A DGDIN agradece a sugestdo e informa que
ird verificar com o NUR a possibilidade de
elogio em folha, como ocorreu ao final da
avaliagdo em 2012, quando as equipes
obtiveram excelentes resultados.

9. Em tese tudo € muito bom, mas na pratica existem entraves. O servigo
administrativo da serventia tem que ser existir, como também funcionérios
qualificados para tal funcéo através de cursos.

Importantissimo: curso de qualificacdo para o gestor e também motivacéo
para a certificacéo da serventia.

A DGDIN agradece a sugestao e esclarece que
todo o trabalho de implementagdo do SIGA é
realizado neste sentido, buscando estes
objetivos.

A capacitacdo €, de fato, fundamental e é
planejada para ocorrer de forma gradual,
progressiva e constante. E preciso que cada
um confie e se comprometa com os desafios da
mudanca para que a unidade obtenha sucesso.
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Tipo Origem Sugestao/Reclamacao/Elogio Resposta
Apresentacao
29): do resultado
E das aval!ago~e S | 10. (...) Porém o relatério contém muitas inverdades.
L] € capacitacao | 4a/ara Civel de Sao Jodo de Meriti
o em ID
= 04NUR o
(19/06/2013) A DGDIN agradecc_e a participagao e esclarece
gue, conforme explicado na reunido, o processo
. . . . . . | de auditoria ocorre por amostragem. Talvez
1. (..) G_ost_arla de_z registrar meu inconformismo com o conceito que recebi por descuido, nervosismo, ou mesmo falta de
na au_dltorla, pois tenho ce~rteza de que trabglho dentro o_Io ~SIGA, sorte, algumas unidades deixaram de
cumprJn_do as normas que séo colocadas, todawa_, numa ava_lla(;ao em apresentar as evidéncias necessarias ao
que varios fatores devem ser levados em_cont~a, deixei de Io_callzar e-malil apontamento  positivo de  varios itens.
) comprcl;v?r?d? r_emels_sg de atg e de cpr:jsolldagao das rje(_:e33|dades e todo Entretanto, com os esclarecimentos prestados
19‘: Adpresentagao umCtra,a_ o foi ava ;ﬁ o] pgr aixo. Ainda c|1u§ as el:)st_atlsttljcas mostrem Ique na data da capacitacio, o apoio da DGDIN e
o o resu_ltago o Cartorio vem melhorando os itens, inclusive, aixando o acervo, 1evo | y,q Facilitadores nos proximos dois meses e o
< das avaliagdes | uma nota abaixo do suficiente para permanecer no nivel gerenciado. trabalho de monitoramento que sera realizado
<§E e capacitacao Malsh como foi falado na (rj(_aun_iéo estarei trabalhando para conseguir | .o certeza os resultados serdio melhores na
o em ID meihoras para a proxima auditoria. préxima auditoria, retomando o nivel do SIGA
Ll 04NUR anteriormente conquistado.
14 (19/06/2013) | 2. (...)Serviu para desabafar a insatisfacdo que minha serventia teve com

o resultado da Auditoria, pois, sem duvida, teriamos que ser mantidos no
nivel gerenciado do SIGA, pois meu Cartério mantém os objetivos do
Sistema Integrado de Gestdo, bem como as metas, que estdo sendo
atingidas, com a unido da equipe.

Vera Lucia - 42 Vara Civel Nova Iguacu
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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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