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IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versao impressa do documento esta atualizada.

MEDIR E AVALIAR A PERCEPGCAO DE USUARIOS
Pesquisa de opinidao
A Pesquisa de Opinido é disponibilizada na plataforma Moodle ao término de cada turma.

O SECIN extrai as manifestacdes dos participantes da plataforma Moodle e registra na planilha de

Acompanhamento da Pesquisa de Opinido do Usuario.

A planilha de Acompanhamento da Pesquisa de Opinido do Usuario contém, no minimo, as seguintes
informacdes: classificagdo do usuario (servidor/participante, instrutor ou outros), contetdo resumido

da manifestacdo, assunto tratado e resposta.

Preenchida a planilha de acompanhamento, apds o término do més, o SECIN encaminha as sugestdes

e reclamacgdes aos chefes de servicos e diretores solicitando analise e resposta.

Os diretores e chefes de servico registram suas respostas na planilha mensal de acompanhamento

disponivel no one drive/sharepoint na pasta Sistema de Gestdo da ESAJ.

O SECIN providencia mensalmente a divulgacdo da planilha com as respostas na pdgina da ESAJ.

O RD/RDS registra na Planilha Mensal de Controle de Saidas e Produtos Ndao Conformes da ESAJ de
cada més, as reclamacdes reconhecidas na pesquisa de opinido do usuario, que dessa forma serao

acompanhadas até a solucao final.

Pesquisa de satisfacao

O modelo de escala utilizado no formuldrio é do tipo Likert, com cinco op¢des graduadas, onde 0 5
(cinco) representa - Otimo; 4 (quatro), Bom; 3 (trés), Regular; 2 (dois), Ruim e 1 (um), Péssimo. Do
lado positivo agrupam-se as graduacdes 5 (cinco) e 4 (quatro); do lado negativo, as graduacgdes 2

(dois) e 1 (um), sendo a graduacao 3 (trés) neutra.

O SECIN encaminha o FRM-ESAJ-009-01 - Pesquisa de Satisfacdo do Usuario-Gestor aos usuarios, por
meio do Forms, respeitando os prazos e procedimentos previstos na RAD-PJERJ-010 - Medir a

Percepcdo do Usuario.

O SECIN consolida os dados dos formuldrios preenchidos, encaminha aos diretores de divisdao para

determinar acdes gerenciais.

O RD/RDS, ap0s ciéncia da direcao da ESAJ, divulga a pesquisa de satisfacdo na pagina da ESAJ.
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Avaliagao de Reagao

Pormenores deste processo de trabalho sdo encontrados na RAD-ESAJ-008 - Implementar Acdes de

Capacitagao.

MEDIR E AVALIAR INDICADORES DA ESAJ

O RD/RDS acompanha a medi¢do dos indicadores e solicita a atualizagao das planilhas pelas divisdes

da ESAIJ.

Os diretores da ESAJ, com base na andlise dos resultados de seus respectivos indicadores,

determinam a ag¢do gerencial pertinente.

Os diretores da ESAJ apresentam os resultados para a administracdo superior em reunides de gestdo.
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TERMO DEFINICAO

) . Dado ou informagdo numérica que quantifica o desempenho
Indicador estratégico da ESAJ

estratégico da ESAJ.

o Usudrio da ESAJ que participa de a¢do de capacitagao promovida pela
Participante Escol
scola.

) o Instrumento utilizado para analisar as sugestdes, reclamagdes e
Pesquisa de opinido ] ) .
elogios registrados por usuarios da ESAJ.

Modalidade de pesquisa cuja finalidade é registrar o grau de
Pesquisa de satisfacao satisfacdo com os servicos realizados e o atendimento prestado pela
uo.

Modalidade de avaliacdo, efetuada ao final de uma agdo de
Avaliagdo de reacao capacitagdo, com o fim de captar a percepcdo imediata do

participante e do instrutor quanto a atividade realizada

Técnica de selecdo em que de um dado conjunto elege-se um
Amostra . .
subconjunto representativo do todo.

1 - Membro da unidade organizacional participante de escopo de
certificacdo, que detém responsabilidade de apoiar, diretamente, a

Representante da Administracdo gestdo da qualidade (RAS).

Superior (RAS/RD)
2 - Membro da unidade organizacional que detém responsabilidade
de apoiar, diretamente, a gestdo (RD).
o Servidor, gestor, estagiario, terceirizado e auxiliares da justica que
Usuario

facam uso dos servicos prestados pela ESAJ.
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