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1 Resumo Executivo

Abaixo apresentamos os principais indicadores de gestdo da Diretoria-Geral de

Administracdo da Corregedoria Geral da Justica:

.——— Planeiado Realizado

100%
1 Erradicagdo do Sub-registro Civil 100%
Indicadores da Gestdao Operacional
Legenda:
Suspenso/Atrasado Em Andamento - Em Fase de Conclusdo - Concluido
B-8.1 PESQUISA DE SATISFAGAO DE USUARIO - DEDIS B-6.8 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - DESOP
META: META:
88% 98,5%
‘ 89,9%
- =
B-9.8 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - DICIN B-8.7 PERCENTUAL DE DISTRIBUIGOES EXCLU{DAS - DEDIS

META:
90%

META:
<0,48%

0,31%
89,9% |

B-8.2 PERCENTUAL DE DOCUMENTOS PRE-CADASTRADOS - DEDIS

META:
24,5%

24,0%

"
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1.1 Analises e Comentarios do Resumo Executivo

» O Projeto Erradicacao do Sub-registro planejou e participou de 5 A¢des Sociais
neste primeiro semestre, atendendo mais de 1000 pessoas. O projeto acumula
aproximadamente um total de 14000 pessoas atendidas. Esta4 planejada a
participacdo em 6 a¢cdes no 2° SEM/13.

» As Pesquisas de Satisfagdo do Usuério (PSU) serdo realizadas no segundo
semestre. Os resultados atuais referem-se as ultimas PSU realizadas no
segundo semestre de 2012. Seguem abaixo, os graficos de evolu¢do das PSU:
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» O Percentual de Distribuicdes Excluidas do Departamento de Distribuicdo esta
abaixo do limite estabelecido. Este resultado mantém-se neste patamar desde
2010.

» O Pré-cadastrameto de Peti¢cdes Iniciais € um dos Objetivos da Qualidade da
DGADM/DEDIS, e apesar de algumas inconsisténcias no Sistema no inicio do
ano, ja apresenta resultados que permitirdo o cumprimento da meta ao final do
periodo.

» A DGADM definiu, ainda, mais dois Objetivos da Qualidade neste periodo. A
implementacédo do CallCenter na DICIN, com previsdo de implementacéo para o
2° semestre deste ano, e a Integracdo da Equipes Técnicas Interdisciplinares
através das Jornadas Interdiscilinares  na DIATI, cujos resultados estdo dentro
das metas estabelecidas.

RIGER SETORIAL 1° SEM/13 - DGADM 4/13



RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS — 1° semestre d e 2013

ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.
2 (Gestao Estratégica

2.1 Resumo da Avaliacdo da Gestéo Estratégica

» O Projeto de Erradicagdo do Sub-registro priorizou, desde sua
implementacdo, um eixo estratégico que permitisse ndo s6é o atendimento
imediato aos requerentes que nunca foram registrados, como também evitar a
perpetuacdo da cadeia excludente de direitos, que se forma a partir da auséncia
de registro. Ao longo dos anos, o projeto tem firmado posi¢cdes importantes no
que tange a consecucdao de resultados positivos, séo elas:

v' Contribuicdo para o exercicio da cidadania e dos direitos individuais —
cerca de 14 mil pessoas foram diretamente atendidas  pelo projeto;

v' Divulgacdo e discussdao da problematica do sub-regis tro civil de
nascimento e suas implicagdes sociais , com o intuito de conscientizar
a sociedade ;

v Aperfeicoamento do sistema fluminense de registro c ivil de
nascimento;

v' Viabilizacdo das acdes do Plano Nacional de Erradicacdo do Sub-
registro da Secretaria Especial de Direitos Humanos do Gabinete da
Presidéncia da Republica;

» Aspectos criticos das a¢des do projeto:

v A taxa de sub-registro no Estado em 2009 correspondia a 5% da
populacdo e, apesar de o IBGE ter evidenciado o declinio do sub-registro
de nascimento no Rio de Janeiro, com a progressiva melhoria da
cobertura desses assentamentos em algumas areas, o sub-registro

ainda é um problema estrutural em nosso estado , impossibilitando
atendimento médico, educacional e acesso aos divers os direitos
sociais .

v' O projeto estabeleceu procedimento padrdao para atendimento aos
inlmeros casos de auséncia de registro com o intuito de diminuir a
incidéncia de fraudes , contudo, como a identificacdo civil no pais nao é
unificada, é possivel duplicacdo de registro

v' A grande demanda por documentacdo civil, originada nos Centros de
Abrigamento Coletivo do Estado , pode impactar a prestacdo de
servico e impossibilitar a resposta em tempo adequado;

v' Como se trata de um projeto de grande visibilidade social , sua
captacdo politica , principalmente em periodo de eleicbes, é uma
preocupacao frequente.
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAD: & copla Imprassa a partir da intranst & copla ndo controlada.

UMIDADE ORG ANIZACIONAL DEummH‘r INDICADDR DE DBJETIVD T T GO X INDICADDER DE FROCESED DE INDICADDR DE DBIETIVD DA
SEPEC ESTRATEGICD TRABALHO ZUELIDADE
TEMA RESPOMSABILIDADE SOCIAL OBJETIVG ESTRATEGICD PROMOVER A CIDADAMIA
- FROJETD, PROCESSD DE TRABALHD -
INDICADOR NUMERD DE BEMEFICIADOS T R L T ERRADICACAD DD SUB REGISTRO CIVIL DE NASCIMENTOS
FINALIDADE MONITORAR A QUANTIDADE DE PESS0AS ATENDIDAS PELD PROJETO CRITERID DE ACOMPANHEMENTD | ACUMULADO
PERIODICIDADE SEMESTRAL INDICADCR DE ACORMPANHAMENTD ® INZICADCR E DESEMPENHD INDICADOR DE EFICIEMNCIL IMDICADDR DE EFETIVIDADE
FORMULA NOMERO DE PESSOAS ATEMDIDAS NAS A.CE!ES SENTIDC DE MELHORIA
RELATSRIOS DO SETOR & CADA UNIDADE DE
META
M/A ORIGEM DO DADDS acko sooa TAEDIDA OUANTIDADE
2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2019 2020 Resultndo no Fer.
E‘u'CILUcﬁﬂ Ol INDICADDR
Z.832 33543 . =l 3 1845 1.037 139323
RESULTADOS MO FERICDO S — EVOLLCAD COMPARATIVA DO RESULTADD
i 15529 6.000
LINHA DE BASE L]
il 5.000
e 4,000
RESULTADO ATUAL |  13.829 000 - 3000
sl 2.000
000 r
META NfA LRIA DF MARESLLTAD ATLWL META poo
2005 Z0Ad 201 2012 203

. . AMALISE DE DADOS: O Projeto de Erradicacdo do Sub-Registro atendeu, desde 2009, 13.929 pessoas, dos quais 1.057 no 12 semestre de 2013, Ha previsdo de maior numerc de atendimentos no 22 semestre
AMALISE CRITICA ltanda em vistz a inclus3o das AgBes Globais no calendario do setor.

ACDES
GEREMCIAIS

Responsavel pela emissio do relatdrio:

Juliana leronymo Villa Verds

Responsavel (aprovacio e divulgagio):

Simone Araujo Amedo Zanatts

P.(;IEIES GEREMCIAIS: Reslizar movimentagdo de pessoal tendo em vista auséncia de funcionarics para que no 22 semestre s2 possa atender a5 6 agdes sociais pravistas pars o pericda.

Datac:

07082013
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Gestéo Operacional

3.1 Resumo da Avaliacao da Gestao Operacional

» O DEDIS apresentou evolugdo positiva no resultado dos indicadores dos seus

processos de trabalho e implementou o SISCOMA no PROGER com sucesso. As
dificuldades ficaram por conta da reducdo do efetivo , auséncias médicas diarias
dos colaboradores-terceirizados e a pendéncia na substituicdo das cadeiras atuais
por ergondémicas, que colocam em risco a saude do funcionario;

Todos os setores do DESOP (Protocolo, Arquivo, Expediente e Almoxarifado da CGJ,
Servico de Promocéao e Erradicacdo do Sub-registro de Nascimento e a Busca de
Certidbes (SEPEC) e o SEIAC operacionalizando acesso aos Sistemas (SEI, SEI/FAC-
WEB, SIPEN, INFOSEG, RENAJUD, FAC, LAUDO-WEB), ndo s6 atingiram suas
metas, como as superaram . A dificuldade encontrada foi no SEPEC , haja vista a
perda de 34% de funcionarios no 1° semestre, o que podera, inclusive, comprometer
0 prazo de entrega dos servigos no 2° semestre.

Novas atividades, como: Edital de Remocao de Titular de Direcdo, implementacédo dos
Chefes de Serventia, participagdo na otimizacdo da nova rotina de Prestagdo de
Contas Eletrbnica, acréscimo de demanda no SEPEX, além da diminuicdo de 18% no
quadro de pessoal , impactaram no resultado dos indicadores dos processos de
trabalho da DIPES .

A DIATI consolidou indicadores para os seus processos de trabalho e todas as equipes
técnicas de Psicologia e Servico Social utilizam planilhas eletrénicas online  para
lancamento dos dados estatisticos . A utilizacdo de relatério padronizado para
inspecao reduziu o tempo médio de andlise do procedimento administrativo de 40
para até 5 dias. Foi promovida a integracdo da atuacdo das equipes técnicas e
disseminacdo de conhecimento a partir das ‘Jornadas Interdisciplinares ' e do

‘Estudo de Caso ’, bem como do ‘Curso sobre Laudos e Pareceres Psicologicos ;

As rotinas e atividades da DICIN foram realizadas dentro do que foi planejado e
apresentou um bom nivel de desempenho e alcance das metas. A maior dificuldade
enfrentada refere-se a operacionalizagdo de mudancas como a implementacdo do
CallCenter e do novo modelo de GRERJ , que dependem de Unidades Externas de
Apoio .

3.2 Auditorias de Gestao da Qualidade

» No 1° semestre de 2013 n&o houve Avaliagdo do SIGA nem Auditoria. O DEDIS,

passou por uma Auditoria de Supervisdo em NOV/12 que apontou como Pontos Fortes:
0 SGQ claro e objetivo; resposta aos usuarios nas pesquisas de satisfacdo e de
opinido; baixo nivel de erro em funcdo dos volumes de peticbes recebidas;
envolvimento dos gestores; postura e perfil dos auditados. A proxima Auditoria Interna
estd agendada para SET/13. As Unidades DESOP, DIPES, DIATI e DICIN foram
avaliadas no Nivel Gerenciado na ultima Avaliacdo do SIGA havida em SET/12.
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PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAO: A copia impressa a partir da intranet € c6___ pia nao controlada.

INDICADOR DE
UNIDADE ORGANIZACIONAL DEDIS INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE OBJETIVO DA X
ESTRATEGICO TRABALHO
QUALIDADE
TEMA Visio OBJETIVO ESTRATEGICO Obter o ’rgconheqmentol da sociedade sobre a contribuicdo do PJERJ para o exercicio
democrético da cidadania
INDICADOR ID.B.8.1 Grau de satisfag@o do usuario PROJETO, PRO(’tbeO%iLFéiBDAI‘ELHO OU OBJETIVO DA Aumentar o grau de satisfacdo dos usuérios
FINALIDADE Aumentar o grau de satisfagédo dos usuarios no Departamento de Distribuicéo (DEDIS) CRITERIO DE Status
ACOMPANHAMENTO
INDICADOR DE INDICADOR DE - INDICADOR DE
PERIODICIDADE Semestral ACOMPANHAMENTO DESEMPENHO X INDICADOR DE EFICIENCIA EFETIVIDADE
FORMULA (gtde de respostas O+B / total de respostas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA (MM) maior é melhor
META Ficar acima de 88% no Grau de Satisfagdo do Usuério (Otimo+Bom) até DEZ/2012. ORIGEM DOS DADOS PesqwsaS:uSé'i\itésfaan do UN’\IADE/;?DEADE Percentual
JuL/o7 JAN/08 MAI/08 NOV/08 MAIO/09 NOV/09 MAI/10 NOV-DEZ/ 10 MAI/11 NOv/11 MAI/12 NOV/12
EVOLUGAO DO INDICADOR 84% 79% 82% 86% 87% 88,15% 83,16% 82,61% 87,06% 86,30% 92,58% 89,97%
RESULTADOS NO PERIODO PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO - GRAFICO DE EVOLUGAO
CONJUNTO CONSOLIDADO
R 100%
LN = DEDIS N%VEMB;}:O de 2012 ) 67.00% 58155 07 065 02.58%
BASE 86,30% 7 90% -84,00% 86,00% . ——
oo | ® —— — ~ re v ¥ 89,97%
(]
79,000 82,00% 83.16% g5 5105 86,30%
RESULTADO 70%
0,
ATUAL 89.97%
60% . . . . . ! ! ! ! ! ! :
JUL/O7 JAN/O8 MAIO8 NOV/08 MAIO/09 NOV/09 MAI/10 NOV- MAI/11 NOV/11 MAI/12 NOV/12
3,45% 6,58% DEZ/10
META 88,00%
EOTIMO e BOM  CJREGULAR B RUIM e PESSIMO y 2007-2012

ANALISE CRITICA

No 1° semestre de 2013 néo houve realizacdo da PSU no DEDIS, e a Ultima foi realizada em Novembro de 2012.
Considerando a linha de tendéncia e a meta estabelecida, percebe-se uma evolugéo gradativa no grau de satisfagdo dos usuéarios do DEDIS, fazendo com que o cenario se torne otimista em relagao
préxima pesquisa a ser realizada. Durante o periodo de Jul/07 a Nov/12, varias a¢des foram implementas e surtiram o efeito desejado pelo Departamento.

ACOES GERENCIAIS

Atendendo a orientacédo da DGDIN, a PSU do DEDIS sera realizada no 2° semestre de 2013 e sua meta sera definida na 22 Reunido de Analise Critica do Departamento.

RIGER SETORIAL 1° SEM/13 - DGADM

8/13




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS — 1° semestre d e 2013

ATENCAO: A copia impressa a partir da

intranet é cépia ndo controlada.

PLANILHA DE INDICADORES

ATENCAQ: A copia i

pressa a partir da intranet é cé

pia ndo controlada.

UNIDADE ORGANIZACIONAL DEDIS INDICADOR DE OBJETIVO INDICADOR DE PROJETO INDICADOR DE PROCESSO DE X INDICADOR DE OBJETIVO DA
DIDIC-DINSP ESTRATEGICO TRABALHO QUALIDADE
TEMA Eficiéncia Operacional OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir agilidade nos tramites judiciais e buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais.
INDICADOR 1D.B.8.2 Percentual de distribuigdes excluidas | (AT A EED CE UG D CU RN B Tornar a DIDIC e a DINSP mais célere e eficaz
QUALIDADE
. o B ~ CRITERIO DE
FINALIDADE Monitorar o percentual de distribuigdes excluidas no més ACOMPANHAMENTO Acumulado
INDICADOR DE INDICADOR DE =
PERIODICIDADE Mensal ACOMPANHAMENTO DESEMPENHO | X INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [(ne de documentos excluidos / total de documentos distribuidos)]* 100 SENTIDO DE MELHORIA (mM) menor é melhor
META Ficar abaixo de 0,48% de distribui¢cdes excluidas na média anual. ORIGEM DOS DADOS Livro de Ocorréncias / Estatistica U'\:\:::AD?DEADE Porcentual
2011
MES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Resultado no _ per.
DISTRIB. 12.988 16.586 15.381 16.208 19.138 18.483 17.937 20.580 17.954 16.614 15.472 12.686 16.669
EXCLUSAO 48 75 69 71 107 84 90 125 87 70 77 52 80
%HEXCLUSAO 0.37% 0,45% 0,44% 0.44% 0.56% 0,45% 0.50% 0.61% 0.48% 0.42% 0,49% 0.41% 0,47%
2012
EVOLUCAO DO MES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Resultado no _ per.
INDICADOR DISTRIB. 13.933 13.091 16.463 14.319 18.070 14.386 18.016 19.205 15.677 17.641 14.309 13.522 15.719
EXCLUSAO 53 52 71 52 85 70 89 70 85 58 50 42 65
%HEXCLUSAO 0.38% 0.40% 0.43% 0.36% 0.47% 0.49% 0.49% 0.36% 0.54% 0.33% 0.35% 0.31% 0,41%
13
MES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Resultado no _ per.
DISTRIB. 13.715 11.772 14.713 16.735 16.406 16.040 14.897
EXCLUSAO 37 31 55 54 49 51 46
YHEXCLUSAO 0.27% 0,26% 0.37% 0,32% 0.30% 0.32% 0,31%
RESULTADOS NO PERIODO GRAFICO DO RESULTADO NO PERIODO GRAFICO DE EVOLUGAO
1,0% 1,00%
0, 0,
LINHA DE BASE 0,41% 0,8% ) 0,75%
0.5% 0,41% 0,48%
o7 0,31%
0,50% 0,37%
RESULTADO 0.31% 0,3% - 0.27% -~ 0,30%
3 ,
ATUAL ’ °* >
0,0% A ; 0,25% 0 26% 0,32% 0,32%
LINHA DE BASE RESULTADO META ’ °
ATUAL 0,00% -
META 0,48% 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

ANALISE CRITICA

O resultado apurado no 1° semestre foi o melhor desde 2010, quando este indicador deixou de ser Objetivo da Qualidade. Mesmo com o patamar considerado estavel, a Unidade
considera importante o monitoramento deste indicador e a manutencgédo do seu indice dentro da meta estabelecida uma vez que, ultrapassada esta, agdes gerenciais emergenciais
e imediatas se tornam necessarias. As reunides realizadas com os funcionarios, tempestiva e periodicamente continuaram a surtir o efeito desejado.

ACOES GERENCIAIS

As reunides com os funcionarios continuaréo sendo realizadas com a finalidade de manter o patamar atual do indice de distribui¢cdes excluidas.
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periédicas, além do acompanhamento das ac¢des do Plano de Agéo.

R R GG DEDIS-DIDIC INDICADOR DE OBJETIVO O CER R CRER INDICADOR DE PROCESSO DE INDICADOR DE OBJETIVO DA X
i ESTRATEGICO TRABALHO QUALIDADE
TEMA Eficiéncia Operacional OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir agilidade nos tramites judiciais e buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais.
INDICADOR ID.B.8.8 Percentual de documentos pré cadastrados PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO OU OBJETIVO DA QUALIDADE cRe,eIc;:ee':fi':;”b”'r documentos no DEDIS/DIDIC/SEDCO - Tornar a DIDIC mais
FINALIDADE Monitorar o volume de peti¢des pré cadastradas distribuidas pelo SEDCO CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO |Acumulado
INDICADOR DE -
PERIODICIDADE Mensal D ey INDICADOR DE DESEMPENHO | X INDICADOR DE EFICIENCIA | INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [(Total de documentos pré-cadastrados/(Total de documentos distribuidos x 100%)] SENTIDO DE MELHORIA (MM) maior é melhor
META Ficar acima de 24,5% na média anual | ORIGEM DOS DADOS Monitoramento Mensal UT;':S?;ADE Porcentual
2011
Més JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV. DEZ Resultado no per.
RECEB. SEDCO 8.285 11.343 10.190 10.433 13.150 12.409 12.085 14.251 11.331 9.766 9.063 7.373 10.807
PRE-CADASTR. 1.120 2.338 2.168 2.436 3.137 2.463 2.406 2.680 2.619 2.277 2.785 2.805 2.436
%PRE-CADASTR. 13.52% 20.61% 21.27% 23.34% 23.85% 19.85% 19.91% 18.80% 23.11% 23.31% 30.73% 38,04% 23,03%
EVOLUCAO 2012
¢ Més JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Resultado no per.
DO RECEB. SEDCO 7.213 7.032 10.074 8.504 10.965 9.117 10.595 11.744 9.935 10.506 8.699 8.423
INDICADOR |_PRE:CADASTR. 1.693 1.801 2.482 1.992 2.875 2.447 2.563 2.649 2.135 2.168 1901 2.392 2.258
%PRE-CADASTR. 23.47% 25,61% 24,63% 23,42% 26,22% 26,84% 24,19% 22,56% 21,49% 20,83% 21,85% 28,40% 24,13%
2013
Més JAN EEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Resultado no per.
RECEB. SEDCO 7.604 6.948 9.047 9.948 9.724 9.312
PRE-CADASTR. 1.515 1.486 2.218 2.513 2.546 2.492 2.128
%PRE-CADASTR. 19,92% 21,39% 24,52% 25,26% 26,18% 26.76% 24,01%
RESULTADOS NO PERIODO 30,0% 30,0% o) 26,76%
24,13% 24,01% 24,50% 25,26%
24,0% 24.0% 21,39%
g 26,18%
'-"\::\‘S\EDE 24,13% 18,0% ) 24,52%
18,0% 119 9206
12,0%
RESULTADO 12,0%
9 6,0%
ATUAL 24,01% ° 6,00%
0,0% T T
LINHA DE BASE RESULTADO ATUAL META 0,0% - T T T T T T T T 1
META 24,50% JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouTt NoV DEZ
Apesar de o resultado no periodo do pré-cadastro encontrar-se abaixo da meta estabelecida, a tendéncia dos resultados mostra um cenéario otimista em relagdo ao cumprimento da meta. O
aumento no indice do presente indicador a partir de margo deve-se a maior estabilidade no sistema DCP, bem como no sitio do TJ, e o trabalho realizado pela equipe da DIDIC. Percebe-se
ANALISE CRITICA ainda a maior familiaridade dos usuarios com a utilizagdo dos produtos do TJ disponibilizados por meio digital. As principais a¢des implementadas foram a divulgagéo do folheto explicativo,
treinamento aos usuarios, conscientizagédo da equipe, por meio de reunides periddicas, assim como, no trabalho realizado pela prépria equipe no trato diario com os usuarios.
Em relacdo ao plano de agdo estabelecido para o objetivo, foram previstas as seguintes agfes: 1) Conscientizagdo da equipe da importancia do pré-cadastro; 2) Divulgacdo do pré-cadastro
junto a OAB; 3) Divulgacéo do pré-cadastro junto aos usuarios com grandes volumes; 4) Solicitagdo de aparelho de televiséo para instalagédo na area destinada ao publico da DIDIC.
ACOES GERENCIAIS A divulgagéo do folheto explicativo ser4d mantida, assim como o treinamento aos usuarios, como incentivo para utilizagdo do pré-cadastro, a conscientizagéo da equipe, por meio de reunides|
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(o] PLANILHA DE INDICADORES
ATEMCAD: & odpla Impracca & partr da indranet & copla ndo controlada.
CGI-DGADN- INDICADOR DE CRIETIV TNDICADIOR DE FROCESSD D INDICADCR DE CRJETIVO DA
UHIDADE CRGANIZACIOMAL S INDHCADOR DE FROJETD TRABALHO ] DeDE
TEMA Visdo OBIETIVD ESTRATEGID C.I:ter :r_remmeurnentn da sociedade sobre a contribuicao do PIER) para o exerodio demooratico da
cidadania.
) . o FROUETD, PROCESSD DE TRABALKO | .
INDICADOR I0.B.6.8 - Avaliar o Grau de Satisfacao do Usuario 0L ORJETIVO D& QuaLDwepe | SN @ Departamento de Suporte Dperacional
FINALIDADE waliar o grau de satisfacao dos usuarios do Departamento de Suporte Operacional CRITERIC: DE ACOMPANHAMENTD Status
PERICDICIDADE Eamastral IMDACAOCR DE ACOMPANHAMENTD | | INDHCADOR D DESEMPERHID | X | INDICADOR DE EFICIERCLE IMIACADOR OE EFETIVIDADE
FoRMULE |¥ do conjunte otimo mais bom /2 de formul3rios validos) 100 SENTIDO DE MELHORIA (317}
. . £ Formuslerins d= Fesquisss de UHIDADEDE |  Pscantl da
n n ORIGEM DOS DADDS " r .
MIETA Manter o indice do conjunto "Otimo+Bom" 2 9E,5% iotncho oo st p— Sasslucho
EVIOL |_||_:£n o0 01 jukil nov-11 mai-12 moy-dezfil Bl ik s P
INDICADOR 2012 %17 85,08 8378 8356
REEULTADLE N FERIGOD . \
PESGLISA DE EI‘\.TIL\FAI:‘-'IEJ.I 6 UsiLA R0 EWOLUCAD COMPANATIVA DO RESLLTADD - FORTE:
COMJUNTE CONSOLIDADD e
LINHA DE BASE DES0F - HOVEMBAODEEMERE - 1012
98, 56% 38,00
36,00
RESULTADO ATUAL [ 35,36 o
0,12% 200
053%
META 298,55% 80,00 : )
Qim0 b [amGuie e e Jukil nio-11 mai-i2 now-gezfiz
B 0 Departamento de Suporte Operacional ndo realizou Pesquia de Satisfzgao do Usuario no 12 Semestra de 2013. Os dados zpresentados na ultima pesquisa mastram que o Departzmento mantave seu nivel da
exceléncia, estando acima da meta estabalecida,
AGOES R . L . . N
GERENCIALS Realizar reunioes periodicas com as areas afetas 305 senvigos, discutindo 2 anzlisando o resultades, visando 2 manutencas dos indices alcancados.
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PLANILHA DE INDICADORES
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INDICADOR DE INDICADOR DE
UNIDADE ORGANIZACIONAL DICIN OBJETIVO IN%EQ?SFODE INDICAISDIE()?RIJAIEBAPFHOC?ESSO X OBJETIVO DA
ESTRATEGICO QUALIDADE

Obter o reconhecimento da sociedade sobre a contribui¢gdo do PJERJ para o exercicio

TEMA Visdo OBJETIVO ESTRATEGICO i : .
democrético da cidadania
INDICADOR ID.B.9.8 Grau de satisfac&o do usuario HRON I (OBIHNEI SIS 72127 E X OITC 20l SO TA Aumentar o grau de satisfacio dos usuarios
QUALIDADE _

i . = - CRITERIO DE

FINALIDADE Avaliar o grau de satisfagéo dos usuarios na DICIN ACOMPANHAMENTO Status
INDICADOR DE INDICADOR DE - INDICADOR DE
PERIODICIDADE Semestral ACOMPANHAMENTO DESEMPENHO X INDICADOR DE EFICIENCIA EFETIVIDADE
FORMULA (gtde de respostas O+B / total de respostas) x 100 SENTIDO DE MELHORIA (MM) maior é melhor
META No minimo 90% no Grau de Satisfag&o do Usuario (Otimo+Bom). ORIGEM DOS DADOS Pesquisa de Sgtlsfagao do UNIDADE Percentual
Usuario DE MEDIDA

MAI/12 NOV/12

EVOLUGAO DO INDICADOR |—22:89% 89.08%

q ( PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO - ) GRAFICO DE EVOLUGAO
RESULTADOS NO PERIODO CONJUNTO col&:oumno ¢
DICIN - NOVEMBRO de 2012 Lo 95,80%
LINHA DE NA 90% ¢ p” gg)/
BASE 80% R
70%
RESULTADO 60% - T T )
0,
ATUAL 89,98% \\\'1' 4\0
?.
4,79% ~ L
5,23%
0,
META 90,0% , , 2012-2013
BEOTIMO e BOM OREGULAR ERUIM e PESSIMO

Né&o foi realizada pesquisa de satisfagéo do usuario no primeiro semestre de 2013. A préxima pesquisa sera realizada no segundo semestre . Apesar da redugéo no resultado do conjunto O+B,
ANALISE CRITICA tecnicamente, a meta foi atingida. Os percentuais referentes ao tempo de espera para atendimento ficaram abaixo dos demais, j& tendo sido implementadas a¢des gerenciais para reduzir o efeito
da falta de funciondrios. O CallCenter esta em faze de finalizag&o de licitagéo e a previsao é de implementacad no 2° SEM/13.

ACOES GERENCIAIS A Unidade continuara realocando seus funcionarios em fung&o das necessidades do balcdo de atendimento e monitorando a implementagéo do CallCenter junto a DGSEL
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4. GESTAO DE RECURSOS

Topicos @ @ .

Pessoal X

Tecnologia da Informacéo X

Infraestrutura X

Observacdes

Houve uma reducdo de 10% (29 funcionarios)
no quadro de pessoal da DGADM em relagéo
ao ano de 2012.

Em ordem percentual, as Unidades que tiveram
maior reducéo foram: DIPES: 18%(5), DESOP:
16%(7) e DEDIS: 10%(17).

A DICIN apresenta necessidade de adequacéo
da sua lotacdo de servidores para atender a
demanda excessiva do balcdo de atendimento.
Todas as Unidades da DGADM necessitam de
desenvolvimento e/ou melhorias nos Sistemas
de Informatica para otimizacdo dos processos
de trabalho. Esta caréncia é recorrente.

As Unidades avaliaram a infraestrura como
satisfatoria, com excecdo do DEDIS que
aguarda a reforma do 2° andar da Lamina Il
para adequar o seus espaco fisico as suas
necessidades.

LEGENDA: @ Atende @ Atende em Parte . Nao Atende
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