!‘ MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ
—l

PJ E RJ Proposto por: Aprovado por:

Representante da Administracdo Superior (RAS) Secretaria da Secretaria-Geral (SECGE)

IMPORTANTE: sempre verifique no site do TJRJ se a versdo impressa do documento esta atualizada.

1 OBJETIVO

Regulamentar a metodologia utilizada para medir a satisfacdo e orientar a comunicacao

dos clientes da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta rotina se aplica a EMERJ e passa a vigorar em 20/09/2023.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Atividade realizada para determinar a pertinéncia, a adequacgao, a
Andlise critica eficiéncia e a eficacia do que esta sendo examinado, com o fim de
alcancar os objetivos estabelecidos.

Pessoa, fisica ou juridica, que demonstre interesse ou participe

Cliente das atividades desenvolvidas pela EMERJ.
Correcgéo Acéo para eliminar ndo conformidade identificada.
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, a qual dispde sobre o
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
LGPD pessoa hatural ou por pessoa juridica de direito publico ou

privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural.

Indicacdo de parametros na qualidade do ensino oferecido pela
percepcao dos préprios alunos do Curso de Especializacdo em
Pesquisa de satisfagdo |Direito Publico e Privado, apresentando informagdes necessarias
para a identificacdo de oportunidades de melhoria e a elaboracéo
de um plano de agdes.
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4 REFERENCIAS

e Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)

e Ato Regimental n° 8/2023 - Institui o0 Cédigo de Etica da Escola da Magistratura do

Estado do Rio de Janeiro.

e Cartilha do Codigo de Etica da EMERJ - 2023.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Assessora de Gestao
Estratégica, da Escola
da Magistratura do
Estado do Rio de
Janeiro
(EMERJ/ASGET)

Analisar as comunicacfes dos clientes, cabendo admitir ou
denegar o registro;

apresentar a retroalimentacdo dos clientes nas Analises
Criticas;

propor a emissdo de Relatério de Avaliacdo de né&o
conformidade (RANAC);

elaborar e operacionalizar a Pesquisa de Satisfacao;
Coordenar o programa de integridade da EMERJ;

Analisar e tratar as denuncias e/ou consultas recebidas pelo
canal Fale Conosco;

Secretariar a Comisséo de Etica da EMERJ.

Representante da
Administracdo Superior
(RAS)

Encaminhar os resultados para a Administragdo Superior;

divulgar os resultados da Pesquisa de Satisfacdo para os
gestores, colaboradores e alunos;

emitir o Relatério de Avaliacdo de ndo Conformidade
(RANAC).

Secretario(a)-Geral

Aprovar a Consolidagdo da Comunicagéao com o cliente.

Assessores/Diretores de

Departamento/
Secretaria-Geral

Analisar, tratar e responder a ASGET de forma conclusiva as
comunicag¢des com os clientes;

examinar o0s resultados da Pesquisa de
correspondente a sua area de atuacao;

Satisfacéo

estabelecer acbes para elevar o indice de satisfacdo da
pesquisa.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Colaboradores da
EMERJ

Informar & ASGET as comunicac¢des dos clientes que ndo sao
registradas no formulério Elogios, Sugestbes, Reclamacgbes e
Informacdes (FRM-EMERJ-029-01);

promover as acfes necessarias gquanto as comunicacdes
registradas e tratadas pela ASGET,;

informar a ASGET as acdes efetuadas no tratamento das
comunicagdes que lhes séo direcionadas;

informar aos clientes o canal adequado para atendimento.

Equipe da ASGET

Receber as comunicacdes por meio do formulario Elogios,
Sugestdes, Reclamacbes e Informacdes (FRM-EMERJ-029-
01), e-mail ou Fale Conosco;

analisar as comunicacdes dos clientes;

registrar no sistema de Controle de Comunicagdo com o
Cliente e monitorar as comunicacoes;

consolidar dados e emitir relatorios;

fazer backup semanal dos registros mantidos em meio
eletronico, em HD externo;

realizar o teste do Fale Conosco;

tabular os dados da Pesquisa de Satisfacdo e emitir os
graficos.

6 CONSIDERACOES GERAIS

6.1 Os requisitos estabelecidos nesta RAD sao aplicados com a finalidade de viabilizar a

medicdo e o monitoramento da satisfagdo dos clientes da EMERJ, consolidando as

informacdes dos diferentes tipos de avaliacdo, proporcionando a realizacao de analise

critica e contribuindo para melhoria do desempenho dos processos da EMERJ.

6.2 Os indices gerais das avaliacbes sdo medidos e analisados pelas unidades

organizacionais responsaveis, de acordo com a periodicidade apropriada e informada a

ASGET até o 5° dia util de cada més, exceto nos meses de janeiro e julho que deverao ser

enviados até o 3° dia util.

6.3 A representacdo grafica da consolidagdo dos dados obtidos nas avaliacbes é

apresentada no Anexo 1 — Medida da Satisfacéo dos Clientes da EMERJ.

6.4 Os registros mencionados nesta RAD, mantidos em meio eletrbnico, sdo protegidos

mediante backup semanal, por meio do HD externo.
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7 PESQUISA DE SATISFACAO

7.1 A Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes é realizada semestralmente pela ASGET com
os alunos do Curso de Especializacdo em Direito Publico e Privado. Preferencialmente,

as pesquisas sao realizadas nos meses de maio e novembro.

7.2 A ASGET solicita ao Servigo de Cursos da Escola da Magistratura do Estado do Rio de
Janeiro (EMERJ/ SECOS) a relagdo de turmas e modulos no periodo para a aplicacao
da pesquisa. A ASGET prepara os envelopes das turmas, por CP, com o0s
formularios: Pesquisa de Satisfacio EMERJ (FRM-EMERJ-029-10) e Controle de
Entrega e Devolugdo dos Formularios da Pesquisa de Satisfacdo (FRM-EMERJ-029-

11) para aplicacéo da pesquisa.

7.2.1 Em casos excepcionais, a pesquisa poderd ser realizada pelo Departamento de
Ensino da Escola da Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ/DENSE) de

forma eletrbnica.

7.3 Os formulérios Pesquisa de Satisfacgdo EMERJ — FRM-EMERJ-029-10 séo distribuidos

pelo SECOS aos alunos em sala de aula.

7.3.1 Os assistentes de sala assinam o recebimento dos formularios da pesquisa — FRM-
EMERJ-029-10, no Controle de Entrega e Devolucdo dos Formularios da Pesquisa de
Satisfacdo (FRM-EMERJ-029-11).

7.3.2 A partir do recebimento dos formularios da Pesquisa de Satisfacdo EMERJ, o SECOS

tem 5 (cinco) dias Uteis para devolvé-los a ASGET.

7.4 O SECOS encaminha os formularios FRM-EMERJ-029-10 e FRM-EMERJ-029-11 para
a ASGET, que se encarrega da compilacao, tabulacdo e mensuracéo dos dados, para
elaboracdo do relatério com o resultado da pesquisa a ser encaminhado, ao(a)
Secretério(a)-Geral, ao(a) Diretor(a) do Departamento de Ensino (EMERJ/DENSE),
ao(a) Diretor(a) do Departamento de Administracdo (EMERJ/DEADM) e ao(a) Diretor
(a) do Departamento de Tecnologia de Informacéo (EMERJ/DETEC).

7.5 A ASGET faz o tratamento dos dados da seguinte maneira: a amostra € considerada

representativa se for atingido o indice de 40% (quarenta por cento) do total dos
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7.6

1.7

7.8

7.9

questionarios distribuidos. Caso tal indice ndo seja atingido, a ASGET aumenta o prazo
de aplicacdo da Pesquisa. O questionario contém 12 (doze) perguntas que abrangem
algumas dimensdes da qualidade (disponibilidade, presteza, totalidade, cordialidade e
satisfacdo geral com os servicos de apoio) e 05 (cinco) opcdes de resposta conforme

legenda abaixo:

LEGENDA:
A Jonmo [ZJsom REGULAR  [4_JruIMm [EdprEssimo

As respostas sao tabuladas inicialmente por assunto, apurando-se a ocorréncia
percentual dos conceitos de 6timo + bom relacionados a cada questdo (indice de
Satisfacdo por Assunto - ISA). Em complemento, é estabelecido o indice Geral da
Pesquisa de Satisfacdo — IGPS, representado pela média aritmética de todos os

indices de Satisfag&o por Assunto.

A ASGET emite o relatério com o resultado da pesquisa, acompanhado do indice Geral
da Pesquisa de Satisfacdo, dos indices de satisfacdo por assunto, e da demonstracdo
grafica dos dados compilados e encaminha ao(a) Diretor(a)-Geral da EMERJ para
analise, com copia para o(a) Secretario(a)-Geral, para o(a) Diretor(a) do DENSE, para
o(a) Diretor(a) do DEADM e para o(a) Diretor(a) do DETEC para subsidiar possivel
tomada de decisdes ou diretrizes estipuladas pela Administracdo Superior nas

Reunides de Andlise Critica.

A ASGET envia ao DETEC o resultado da Pesquisa para divulgar no Quadro de Avisos
do Sistema Académico, por meio do formulario de Solicitacdo de Conteludo para
Publicacdo no Site - FRM-EMERJ-034-01.

A ASGET arquiva na caixa da Pesquisa de Satisfacdo: o formulario da Pesquisa de
Satisfacdo EMERJ (FRM-EMERJ-029-10), o Controle de Entrega e Devolucdo dos
Formularios da Pesquisa de Satisfacdo (FRM-EMERJ-029-11), a tabulacao dos dados,
0 Relatério com o resultado da Pesquisa e 0 e-mail enviado ao DETEC, no endereco
eletrénico emerj.detec@tjrj.jus.br, com o formulario de Solicitacdo de Conteudo para
Publicacéo no site - FRM-EMERJ-034-01 para divulgagéo.
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8 SATISFACAO DOS CLIENTES

8.1 Para medir e monitorar as informacdes relativas a percepc¢édo dos clientes sao utilizados

quatro instrumentos: Pesquisa de Satisfacdo, Avaliacdo Consolidada dos Cursos para

Magistrados, Avaliacdo do Curso de Formacdo de Magistrados e Avaliacdo dos

Modulos.

8.2 As responsabilidades, os critérios e os métodos utilizados nas avaliagbes estdo

descritos na seguinte tabela:

Cursos para Magistrados

INSTRUMENTO RESPONSAVEL COMO E FEITO
Pesquisa de Satisfacao ASGET Capitulo 7
Avaliacdo Consolidada dos ASGET Capitulo 9

Avaliacéo do Curso de
Formacao Inicial

Diviséo de Apoio a Formacao
da Escola da Magistratura do
Estado do Rio de Janeiro
(EMERJ/DIFOR)

RAD-EMERJ-011

Avaliagdo dos Mdédulos

DENSE

RAD-EMERJ-005

8.3 As avaliacbes, realizadas pelas unidades organizacionais

responsaveis, Ssao

consolidadas pela ASGET, em um Unico grau de satisfacdo, expresso mediante média

ponderada dos indicadores de cada um dos instrumentos, com 0s seguintes pesos:

GRAU DE SATISFACAO GERAL

INSTRUMENTO PESO
Pesquisa de Satisfacao 1
Avaliacao Consolidada dos Cursos para Magistrados 3
Avaliacédo do Curso de Formacao Inicial 2
Avaliacdo dos Modulos 4
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9 AVALIACAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS

9.1 A avaliacdo consolidada dos cursos para magistrados mede e monitora 0s cursos de
aperfeicoamento para fins de vitaliciamento e os cursos de aperfeicoamento para
promocao.

9.2 A avaliacdo dos cursos para magistrados considera dois tipos de publico: os juizes do
curso de aperfeicoamento, mediante a apuracdo do Questionario de Avaliacdo de
Cursos para os Magistrados, e 0s juizes para promocdo de carreira, para fins de
vitaliciamento. A avaliacdo € realizada na plataforma dos cursos. As avaliagcbes de
ambas as modalidades de cursos sdo monitoradas pelas unidades organizacionais

responsaveis.

9.3 As responsabilidades, os critérios e 0os métodos utilizados nas avaliagdes dos cursos

para magistrados estdo descritos na seguinte tabela:

INSTRUMENTO RESPONSAVEL | COMO E FEITO
Avaliacdo dos Cursos Oficiais de Aperfeicoamento DIEOR RAD-EMERJ-012
para Fins de Vitaliciamento
Avaliacao do§ Cursos Of!C|a|s de Aperfeicoamento DIFOR RAD-EMERJ-013
para Promocao na Carreira
Avaliacao do§ Cursos Of!C|a|s de Aperfeicoamento DIFOR RAD-EMERJ-013
para Promocao na Carreira - EaD

9.4 Os resultados das avaliacdes séo consolidados pela ASGET, em um Unico indice,
expresso pela média aritmética das avaliacdes dos cursos oficiais de aperfeicoamento
para promocao na carreira nas modalidades presencial e EaD, apés, é realizada a
média ponderada com as avaliacdes dos cursos oficiais de aperfeicoamento para fins

de vitaliciamento, com os seguintes pesos:

INDICE DE AVALIACAO DOS CURSOS PARA MAGISTRADOS

INSTRUMENTO PESO
Avaliacdo dos Cursos Oficiais de Aperfeicoamento para Fins de 2
Vitaliciamento
Avaliacdo dos Cursos Oficiais de Aperfeicoamento para 2
Promocéo na Carreira
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10 COMUNICACAO COM O CLIENTE

10.1 O tratamento e monitoramento das comunicagcdes recebidas pelas unidades que
possuem canais diretos com os clientes da EMERJ é de responsabilidade dos

gestores, que realizam a analise, tratamento e retorno ao cliente demandante.

10.2 A comunicagdo do cliente com a EMERJ, também pode ser feita pelo formulario -
Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e Informagcbes (FRM-EMERJ-029-01),

pessoalmente, via telefone, RDA (Relatorio Diario de Aulas), e-mail, Fale Conosco.

10.3 Os formularios Elogios, Sugestfes, Reclamacbes e Informacbes (FRM-EMERJ-029-
01), para serem preenchidos pelos clientes internos e externos, ficam a disposi¢cdo na
ASGET, no SECOS, na Biblioteca e no Servigo de Secretaria Académica da Escola da
Magistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ/SEADE).

10.4 As observacdes dos clientes, mesmo que nao registradas no formulario Elogios,
Sugestdes, Reclamacdes e Informacgdes (FRM-EMERJ-029-01), s&o consideradas pela
equipe da EMERJ, quando sé&o transmitidas pelas demais unidades a ASGET.

10.5 A ASGET também é responsavel pelo recebimento e registro das comunicac¢des, pelo

Fale Conosco, disponivel no site da EMERJ.

10.6 A ASGET envia semanalmente e-mail de teste para verificar a estabilidade do trafego
de mensagens da caixa de correio do Fale Conosco. Caso ocorra desvio, sera aberto
um chamado, através do numero 9100, para a Secretaria-Geral de Tecnologia da

Informacao (SGTEC), solicitando a verificacdo da caixa de e-mail do Fale Conosco.

10.7 Com a finalidade de facilitar a rastreabilidade, o controle estatistico e a realimentacao
do cliente, a ASGET consolida os dados recebidos no sistema de Controle de

Comunicacéao com o Cliente.

11 TRATAMENTO DA COMUNICACAO COM O CLIENTE

11.1 A ASGET recebe diariamente as comunicacoes.
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11.2

11.3

114

1141

11.4.2

11.4.3

1144

1145

1146

11.4.7

A ASGET analisa as comunicacfes e verifica se existe a necessidade de correcao
imediata, de emissdo de RANAC ou simples registro no sistema de Controle de

Comunicagao com o Cliente.

A ASGET registra no sistema de Controle de Comunicacdo com o Cliente as
informacgdes do (formulario Elogios, Sugestdes, Reclamacdes e Informacdes) e/ou do

Fale Conosco, no prazo de 2 (dois) dias Uteis e, caso o cliente tenha se identificado, a

ASGET informa o recebimento da comunicacéo.

A ASGET envia a comunicacédo por e-mail a unidade organizacional responsavel, para

esta analisar, tratar adequadamente e responder de forma conclusiva a manifestacao.

Caso a ASGET encaminhe a comunicacdo ao setor que ndo seja o responsavel pela
demanda, este terd o prazo de 2 (dois) dias Uteis para devolvé-la a ASGET.

A unidade organizacional responsavel descreve a acao realizada e a encaminha a

ASGET no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis.

Caso a unidade organizacional verifique que o0 prazo previsto para conclusao da
comunicagdo nao foi suficiente, esta deve informar por e-mail a data prevista para a

conclusao, justificando a ASGET o motivo da prorrogacao.

A ASGET monitora mensalmente as comunicacdes em analise, e 5 (cinco) dias
antes do término do prazo, cobra a unidade organizacional responsavel pela

concluséo da comunicagéo.

A ASGET registra a acdo realizada no Sistema de Controle de Comunica¢do com o
Cliente e, sempre que o cliente se identificar, entra em contato com ele a fim de

informa-lo qual o tratamento dado & sua comunicacao.

A ASGET exporta e seleciona, mensalmente, do banco de dados do Sistema de
Controle de Comunicacdo com o Cliente os campos pertinentes a verificagcdo de

possiveis inconsisténcias no langamento das informagdes dentro do sistema.

Caso encontre alguma inconsisténcia, a ASGET realiza as a¢des necessarias para
correcdo e registra no Quadro de Controle de Saidas e Produtos nao Conformes —
EMERJ (FRM-EMERJ-031-02).
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11.5

11.6

11.7

11.8

11.9

No caso de emissdo de RANAC, é dado o tratamento descrito na RAD-PJERJ-004-

Tratamento de Nao Conformidades.

Mensalmente, a ASGET lanca os Elogios, Sugestdes, Reclamagdes e Informacdes,
com as respectivas respostas, no formulario de Consolidagcdo da Comunicacédo com o
Cliente do Curso de Especializacdo em Direito Publico e Privado (FRM-EMERJ-029-
07), envia o formulério para o(a) Secretario(a)-Geral, até o 5° dia util do més. Esta,

tem 5 dias Uteis para encaminhar a aprovacgao.

A ASGET apés receber a aprovacdo do(a) Secretario(a)-Geral, encaminha a
Consolidacdo ao DETEC por meio do formulario de Solicitacdo de Conteudo para

Publicacdo no site FRM-EMERJ-034-01 para disponibilizar a divulgagéo aos alunos

no Quadro de Avisos do Sistema Académico, SIEM/Académico.

A ASGET arquiva na Pasta Consolidacdo da Comunicacdo com o Cliente: os
formularios de Consolidacdo da Comunicacdo com o Cliente do Curso de
Especializacdo em Direito Publico e Privado (FRM-EMERJ-029-07), o e-mail de

solicitacdo de aprovacdo pelo(a) Secretéria-Geral, o e-mail com a aprovacdo do(a)

Secretario(a)-Geral e o e-mail com o formulario de Solicitacdo de Contetudo para

Publicacdo no site FRM-EMERJ-034-01 para disponibilizar a divulgacéo aos alunos.

As comunicacdes que se encontram em analise serdo reiteradas no FRM-EMERJ-

029-07 até obter resposta conclusiva, mantendo-se a divulgagéo conforme item 11.6.

11.10 Os dados registrados no Sistema de Controle de Comunicacdo com Cliente séo

consolidados pela ASGET e apresentados na Andlise Critica ordinaria ou

extraordinaria (quando necesséria), convocadas pelo(a) Diretor(a)-Geral, que decide

sobre a necessidade de emitr RANAC ou de tomar acbes gerenciais

complementares.

12 TRATAMENTO DAS CONSULTAS E/OU DENUNCIAS

12.1 A equipe da ASGET registra as denlncias e consultas & Comissio de Etica no sistema

Fale Conosco — Denuncia e Consulta e as encaminha ao presidente da Comissdo de

Etica para tratamento junto & Comissao.

Base Normativa: Cédigo: Revisao: Péagina:

Ato Executivo 2.950/2003 RAD-EMERJ-029 34 10 de 17




MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

12.2 O presidente da Comissdo de Etica analisa a denlncia e/ou consulta e julga a

necessidade de abertura de processo para acompanhamento pelo SEI.

12.3 A ASGET recebe as consultas reqgistra no sistema e envia resposta ao cliente, caso

tenha se identificado.

13 INDICADORES

NOME FORMULA PERIODICIDADE
Grau de Satisfacao Média ponderada dos indices de satisfacédo por
; S Mensal
Geral tipo de avaliacao
:;‘gslciics;:rda; da (Quantidade de Respostas O + B / Quantidade Mensal
Satigfagéo Total de Respostas) x 100

14 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

14.1 As informacfes deste processo de trabalho sé&o geridas pela UO e mantidas em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informagdo documentada

apresentada a segquir:

RETENCAO
(ARQUIVO
~ CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- X CORRENTE - ~
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL ACESSO NAMENTO | RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
Uo**)
Formulario —
Elogios, Sugestoes, . Lo
Reclamagcdes e 0-0-3b ASGET Restrito Eleptfﬁs);?ca Data Backup 1ano Ellmlrbagao na
Informacgdes (FRM-
EMERJ-029-01)
Consolidacao da
Comunicagdo com
o Cliente do Curso Pasta
de Es‘pgmahz’ag_a 0 0-0-3b ASGET Irrestrito Eletronica Data Backup 1 ano Eliminagdo na
em Direito Publico uo
e Privado - EMERJ
(FRM-EMERJ-029-
07)
Pesquisa de . . Caixa Condicoes Eliminacéo na
Satisfacdo EMERJ 0-0-3b ASGET Restrito Arquivo Data apropriadas Lano uo
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RETENCAO
i (ARQUIVO
% CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- x CORRENTE - X
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL ACESSO NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Correspondéncia
expedida (e-mail de 0-6-2-2j ASGET Restrito Pa:c,ta_1 Data Backup 1 ano Eliminagao na
teste para o fale Eletrdnica uo
€0Nosco)
Relatério do banco
de dados do Pasta Eliminagéo na
sistema de controle 0-0-3d ASGET Restrito P Data Backup 2 anos ¢
S s Eletrénica uo
de comunicagao
com o cliente

Legenda:
*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

*»**SGADM/DEGEA = Departamento de Gestao de Acervos Arquivisticos, da Secretaria-Geral de Administracéo.

Notas:

a) Eliminacé@o na UO - procedimentos — Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais (DEGEA).

b) SGADM/DEGEA - procedimentos - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os
Documentos do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

c) As informacbes lancadas no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O
armazenamento, a protegdo e o descarte desses dados cabem a SGTEC, conforme RAD-SGTEC-021 — Elaborar e Manter
Rotinas de Armazenamento de Seguranga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicag&o.

15 ANEXOS

e Anexo 1 — Medida da Satisfacdo dos Clientes da EMERJ;
e Anexo 2 - Fluxo do Processo de Trabalho da Pesquisa de Satisfagao;
e Anexo 3 — Fluxo do Processo de Trabalho Comunicagédo com os Clientes;

e Anexo 4 — Fluxo do Processo de trabalho de Tratamento da Comunicacdo com o

Cliente.

e Anexo 5 — Fluxo do Processo de trabalho Tratamento das Consultas e/ou Denlncias
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

ANEXO 1 — MEDIDA DA SATISFACAO DOS CLIENTES DA EMERJ

MEDIDA DA SATISFAGAO DOS CLIENTES DA EMERJ

PESO 1

T

GSg% = GRAU DE SATISFAGAQ
GERAL (Média ponderada dos
indices de satisfagdo por tipo de
avaliagio)

PESO 3

(Quantidade
respostas O + B por

assunto / total de
respostas por
assunto) x 100

MEDIA ARITMETICA
DOS INDICES DE
SATISFAGAO POR

ASSUNTO

X1% = (1) INDICE GERAL
DA PESQUISA DE
SATISFAGAO

Aperfeigoamento para
promogio-EaD (lsal +.
1529/97100)

Aperfeicoamento para
promogio-presencial (sal
+... 1537/7-100)

Aperfeicoamento para
fins de vitaliciamento
(Isal + ... sa7/7+100)

Média Aritmética dos Indices de
Aperfeigoamento para promogao

Meédia ponderada dos

indices de satisfaggo dos
curses de aperfeigoamento

X2% =(2) indice de
avaliagio consolidada dos
cursos para Magistrados

(Quantidade respostas
O + B por assunto/total
de respostas por
assunto) x 100

MEDIA ARITMETICA
DOS INDICES DE
SATISFAGAO POR

ASSUNTO

X3% = (3) INDICE DA
AVAL[AQAO DO CURSO DE
FORMAGAO INICIAL

MEDIA ARITMETICA
DA AVALIAGAO DOS

PROFESSORES

X4% = (4) INDICE DA
AVALIAGAO DOS
MODULOS
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

ANEXO 2 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO DA PESQUISA DE SATISFACAO

5 Dias uteis para indice foi atingido?

a devolugio
-4

:{ iei i = sikA —
& i?;fgj rditiernEaDsse qirlﬁilzrlg:iﬁsa:a .-@\ Receber os formulirios e Fazer a compilagio, tabulagio e fl?f"-ﬁ.
E E i T SECOS WS contablizi-los mensuracio dos dados Wt/
8 | 1
E‘ A

= .

E Em casos excepcionais, a

w pesquisa sera realizada _

o pelo DEMSE de forma MAC

eletranica Aumentar ¢ prazo de
implementacio da pesquisa

3

<

=

=

z

3 ) Emitir o Relatario da EHCEI‘HIrjIh:'Ir a relﬂarm Arqu_war documentos na

= (= Pesriliz aos gestores, pasta da Pesquisa de

-E - l‘\\C‘-_-/' 4 colaboradores e alunos Satisfacdo

7]

= 08

= <

g

wi

w

=1

<

]

=

o

ri}

e
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

ANEXO 3 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO COMUNICACAO COM OS CLIENTES

= Fazer contato com o Dispenibilizar formularico Transmitir & comunicagas

E clienta para pregnchimento i ASGET

[T}
W
(T7)
=
=
[T}
3
o
[7,]
o
= : .
= Receber e analisar as Registrar os dades no
; camunicacbes sistema de controle
el
[
& = .
o 5 R EEE R
z
3 <
E . .

Enviar semanalmente e-mail de teste pelo Fale
: C - -
para SGTEC,
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

ANEXO 4 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO DE TRATAMENTO DA COMUNICACAO COM O CLIE

NTE

E N
z Necessidade de Encaminhada 3
5 abertura de Unidade nao
g RAMAC? competente
g
g FEtTe Analisar e verificar a NAO Registrar no sistema de N Enviar a = Receber a comunicagio da UQ, = Informar & ASGET a data prevista x:&:z’c;in::':ﬁ:;::i Registrar agdo realizada Informar ao cliente o =\
=z comunicaces acdio que serd controle de Comunicagio @‘ comunicagao & UO @ <am a infermagao da agéo { para canclusae no caso de T B e no Sistema de Controle de tratamento dado 3 sua (-J‘
g _ B realizada com o Cliente h =24 responsavel = realizada - promogagao & justificar o mative i Comunicagao com o Cliente comunicagio ey
H E Diariamente Até 2 dias (et 2 dias Gteis 1
2 2 para devolver a
S L
- .
o
g 5 dias antes do
& Tratar conforme términe do praza
] Emitir RANAC RAD-PJER)-004-Tratamento
5 de Nio Conformidades
e
2 Encontrada
F3 inconsisténcia?
E
£
E Exportar e selecionar, MAO . —
S A~ mensalmente, da banca de Langar mensalmente a resposta no Enviar formulsria de Consolidacio da = ety ] N Solicitar an DETEC por meio do Fazer o arquivamenta dos Consclidar as comunicagdes do
=3 (= dados os campas formulario de Cansalidagio da Comunicagio com cliente a {(O) E‘; :":F’.“"g“”l “ { (@ FRM-EMERJ-034-01 & divulgagae no formulérios e e-mails na propria sistema ¢ apresentar nas reunides de
; N pertinentes do sistema de comunicagia cam cliente Secretaria-Geral para aprovacie = ecretana-hers = quadro de avisos dos alunos pasta andlise critica ordinaria ou
F+ 1 controle de comunicagio extraordinaria (quanda houver)
=1
=
o Até 5 dias (teis 5 dias uteis para
H devalver & ASGET
g |k
o g Reiterar no formuldrio as comunicacoes que esto
g em anélise até serem concluidas
=2
5
2 SIM
S
=}
<
(-]
e Realizar agdes necessérias para correcan e Tratar conforme RAD-EMERJ-031 -
= registrar no quadra de controle de saidss e Tratamento de Saidas e de Produtes
H produtos nao conformes ndo Conformes na EMER]
5
=
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MEDIR A PERCEPCAO DOS CLIENTES DA EMERJ

ANEXO 5 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO TRATAMENTO DAS CONSULTAS E/OU DENUNCIAS

Equipe ASGET

Registrar as
dendncias e
consultas & Comissdo
de Etica no sistema
Fale Conosco-
Denuncia e consulta.

Encaminhar ao

Presidente da Enviar resposta ao
Comissdo de Etica Receber as consultas Registrar no sistema. cliente, caso tenha se
para tratamento identificado.

junto & Comissdo.

TRATAMENTOS DAS CONSULTAS E/OU DENUNCIAS

Presidente da Comissdo de Etica

Julgar a necessidade
de abertura de
processo para

acompanhamento pela
SEI

Analisar a denlincia
g/ou consulta,
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