—

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO E CONTABILIDADE
Departamento de Gestao de Politicas Publicas

José Henrigue Nascimento

O USO DO CERTIFICADO ISO 9001 NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: resultados e implicacdes
no Supremo Tribunal Federal, Superior Tribunal de
Justica e no Tribunal de Justica do Distrito Federal e

Territorios

Brasilia, 2015



José Henrique Nascimento

O USO DO CERTIFICADO ISO 9001 NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: resultados e implicacdes
no Supremo Tribunal Federal, Superior Tribunal de
Justica e no Tribunal de Justica do Distrito Federal e

Territorios

Trabalho de Concluséo de Curso
submetido a Universidade de Brasilia
como parte dos requisitos necessarios
para a obtencdo do Grau de Bacharel
em Gestao de Politicas Publicas. Sob a
orientacdo da Professora Magda de

Lima Lucio.

Brasilia, 2015



FICHA CATALOGRAFICA

Nascimento, José Henrique

O USO DO CERTIFICADO ISO 9001 NA ADMINISTRAQAO PUBLICA:
resultados e implicacbes no Supremo Tribunal Federal, Superior Tribunal de
Justica e no Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios / José
Henrique Nascimento, 2015.

55 1.
Monografia (bacharelado) — Universidade de Brasilia, Departamento de
Gestéo de Politicas Publicas.
1. Gestdo de qualidade. 2. Certificado ISO 9001. 3. Aspectos
inovadores da Gestao contemporanea.

JOSE HENRIQUE NASCIMENTO




O USO DO CERTIFICADO ISO 9001 NA
ADMINISTRACAO PUBLICA: resultados e implicacdes
no Supremo Tribunal Federal, Superior Tribunal de
Justica e no Tribunal de Justica do Distrito Federal e

Territorios

A Comissao Examinadora, abaixo identificada, aprova o Trabalho
de Conclusao do Curso de Gestéo de Politicas Publicas da

Universidade de Brasilia do aluno

José Henrigue Nascimento

Dra. Magda de Lima Lucia

Professora-Orientadora

Dra. Doriana Daroit Urania Flores da Cruz Freitas

Professora-Examinadora Professora-Examinadora

Brasilia, 23 de novembro de 2015



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, que sempre me abengoou e guiou meu
caminho para este curso e este campo que tanto amo, me dedico e quero
contribuir da melhor maneira possivel.

Agradeco a minha familia, pois, &€ a base de toda a minha vida. Toda
minha educacao, principios, valores e tudo aquilo que me fez o homem que
sou devo a minha mé&e Adriana Nascimento e meu pai José Luiz do
Nascimento.

Agradeco a meus amigos, que através de conselhos, vivéncias, e todo o
afeto e apoio que me concederam, me fizeram chegar firme e forte neste
trabalho.

Agradeco a Universidade de Brasilia por toda a vivéncia e aprendizado
que tive. Aprendi a lidar e conviver com tudo e tod@s, um aprendizado unico e
gue me mudou por inteiro, me tornando uma pessoa muito diferente e melhor
desde antes de entrar nesta universidade.

Agradeco também a todos os professores que marcaram minha vida
académica e estiveram presentes, em especial as duas professoras que mais
me orientaram e colaboraram para a apresentacdo deste trabalho téo
importante: as doutoras Christiana Soares de Freitas e Magda de Lima Ldcio.

Agradeco também a todos aqueles que tentaram me atrapalhar, ou
simplesmente colocaram obstaculos em meu caminho, duvidaram de minha
capacidade e/ou tentaram de alguma forma prejudicar minha trajetoria. Gragas
aos mesmos hoje sou um homem forte, que soube lidar com diversos tipos de
dificuldades e adversidade, além de contar com uma bagagem muito maior por

conta destes.



RESUMO

Este referido trabalho trata de uma alternativa pratica para praticas de gestao
na administracdo publica brasileira. O certificado 1ISO 9001, nos ultimos anos,
teve sua implementacdo no servigco publico mais requisitada principalmente a
partir das mudancas que surgiram com o modelo de administracdo publica
gerencial, nos quais questdbes como gestdo da qualidade e gestdo dos
processos passaram a ser citados. O objetivo deste foi analisar em que
contexto surge, sua aplicacdo em 6rgdos publicos de alto escaldo do poder
Judiciario e seus impactos na gestdo destes referidos 6rgdos e especificos
setores, através de entrevistas com gestores responsaveis e numeros de
atuacdo. O que pdde ser observado foi o impacto direto desta ferramenta na
gestdo destes setores especificos, com resultados claros quanto a
conscientizacdo e eficiéncia do servico prestado, no entanto, alguns
questionamentos surgem no que se refere a custos, coercdo, engessamento

das atividades e até onde o certificado surte efeito na administracdo publica.

Palavras chave: Gestao de qualidade. Certificado 1ISO 9001. PoderJudiciario.



ABSTRACT

The work referred to is a practical alternative for management practices in
Brazilian public administration. In the last years, the ISO 9001 certificate had
ordered your implementation in the public service more requested mainly from
the changes that came with the model of managerial public administration, in
which issues such as quality management and process management began to
be cited. The objective of this was to assess in what context comes, its
application in public institutions of high-ranking judiciary and its impact on the
management of these agencies and specific sectors, through interviews with
senior managers and performance numbers. What could be observed was the
direct impact of this tool in the management of these specific sectors, with clear
results in terms of awareness and efficiency of service, however, some
guestions arise with regard to costs, coercion, immobilization of activities and

far the certificate takes effect in public administration.

Palavras chave:Quality management. ISO 9001 certificate. Judicial power.
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1 Introducao

Este trabalho busca estudar uma préatica inovadora para a gestao
publica, na qual passou a ser adotada cada vez com mais frequéncia, que é a
aplicacado do Certificado 1SO 9001 nos 6rgaos publicos. Algumas indagacdes
surgem a respeito desta nova pratica, como 0s custos, 0S pontos positivos e
negativos na visdo dos gestores, como era o setor antes do certificado; e na
conclusdo sera apresentada a analise de todas as implicacdes e indagacdes
levantadas para com os setores dos 0rgaos entrevistados.

No capitulo 1, a Introducdo abordar4d os principais pontos para
entendimento e embasamento do estudo realizado. Através da
contextualizacdo sera possivel compreender historicamente os motivos nos
quais esse estudo foi realizado, a formulacdo do problema vem a partir dos
qguestionamentos que surgem na contextualizacdo e quais as perguntas que
serdo respondidas com o estudo, no objetivo geral e nos objetivos especificos
poderd se observar os pontos principais abordados no estudo e entdo na
justificativa o verdadeiro sentido do mesmo.

No capitulo 2, serdo apresentadas as referéncias tedricas utilizadas para
construcdo deste trabalho de conclusédo de curso. Ou seja, explicar4 pontos
primordiais da Gestdo da Qualidade, o certificado ISO, definicdo de processo
baseado nas normas ISO e também dos aspectos inovadores da Gestdo
Contemporanea.

No capitulo 3 sera apresentada a Metodologia Cientifica, onde
esclarecera o tipo e descricdo da pesquisa, 0 que sdo e o que fazem o
Supremo Tribunal Federal, o Superior Tribunal de Justica e o Tribunal de
Justica do Distrito Federal e Territérios. Além disso, também mostrara o
procedimento para Analise de Dados.

Ja no capitulo 4 serdo apresentados os setores especificos com mais
detalhes, os escopos certificados, detalhes das entrevistas e dados concretos
mostrando os resultados da aplicagdo do certificado 1SO 9001, embasando
assim os argumentos para analise final do estudo no capitulo 5 que sera a

Conclusao.



1.1 Contextualizacdo historica

A sociedade passa por um processo de inovacao constante em varios 0s
meios, dentre eles os tecnoldgicos, globais, politicos, administrativos e varios
outros. A administracdo publica ndo é diferente do restante, sendo assim,
também busca suas melhorias. Historicamente, voltando para o caso brasileiro,
em toda nossa historia desde o Brasil colbnia, perpassando pelo Império,
Republica de Deodoro e Floriano, Republica Velha, periodo Vargas, ditadura
militar, pds-constituinte de 88 e o0s dias atuais, a administracdo publica
brasileira sofreu processos constantes de mudancas e tentativas, frustradas ou
corretas, em busca de maior qualidade.

Sinteticamente, a administracdo publica brasileira tinha o viés
patrimonialista até o periodo Vargas, onde surge entdo o modelo de
administracdo publica burocratica e posteriormente a administragdo publica
gerencial. Sarturi (2013) consegue resumidamente explicar bem os contextos

nos quais os modelos se inserem:
A Administracdo Publica burocratica, que surgiu basicamente com o
advento do Estado Liberal, busca romper com o modelo anterior,
patrimonialista, pois separa os interesses pessoais do detentor do
poder e os instrumentos colocados a disposicdo do Poder Publico
para garantir a satisfagdo do interesse publico. [...]. O modelo
burocratico enfatiza aspectos formais, controlando processos de
decisdo, estabelecendo uma hierarquia funcional rigida, baseada em
principios de profissionalizacdo e formalismo. [...]. Afasta-se o
nepotismo e as relagcdes de apadrinhamento. [...]. Na Administracéo
burocratica, inicialmente ndo havia controle finalistico ou de
resultados, pois o foco era tornar a Administracdo Publica impessoal.
Esses objetivos somente apareceram com o0 surgimento da

Administracdo gerencial.

Nesse contexto de administracdo publica gerencial (APG), a mesma
surge no Brasil inicialmente com o Decreto-Lei n°® 200 em 1967, no qual
promovia uma descentralizacdo da administracdo publica brasileira onde
instituiu alguns principios antes nao abordados como racionalidade
administrativa, planejamento, orcamento, descentralizacdo, controle de

resultados; e também transferiu algumas atividades referentes a producdo de
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bens e servicos para autarquias, fundacdes, empresas publicas e sociedades
de economia mista.

A APG contava com uma abordagem diferenciada, que tentava nortear o
Estado para resultados, com a busca de um equilibrio fiscal e a tentativa de
assegurar uma relacédo de custo/beneficio para o cidaddo. No entanto, a APG
leva a certos questionamentos baseados principalmente nos diferentes
aspectos da gestdo privada e gestdo publica. Por exemplo, a APG néo
incorporava determinantes exatos de mensuracéo, vide que o interesse publico
nao compete necessariamente apenas o lucro e sim inUmeras outras questoes;
0s resultados seriam baseados em que? Diminuicdo dos processos?
Velocidade de despacho? Numero de pessoas atendidas?

Valle (2012, p. 3) em seu artigo esclarece como surgiu de fato a APG

nos paises:
De acordo com Malaguti, Carneiro e Grego (2009), no final da década
de 90, o mundo vivenciou uma reformulacéo do papel do Estado. Ao
invés do “Estado Minimo”, preconizado até entdo, passou-se a
dialogar sobre o “Estado Eficiente” como impulsionador do
desenvolvimento. Emergiu entdo um novo paradigma de acéo
governamental centrado, segundo Melo Neto (1995), em resultados
que traduzem as principais demandas de servigos publicos por parte
da populagdo; modelos e praticas de gestdo publicas capazes de
dotar o Estado de flexibilidade; inovacdo e rapidez em suas acdes e
propositos. Ainda de acordo com o autor, essa é a esséncia do que

se intitula como Estado Empreendedor.

Seguindo a tendéncia, o Governo Brasileiro em 1995 resolve atraves de
medidas diretas, buscar implementar a reforma administrativa do Estado
brasileiro. O Ministério da Administracdo e da Reforma do Estado (MARE) foi
criado, com isso € publicado o Plano Diretor de Reforma do Aparelho do
Estado (PDRAE).

Pela primeira vez na Gestdo Publica brasileira, o conceito de Gestéo da
Qualidade - através do Projeto Estratégico do Programa da Qualidade e
Participacdo na Administracdo Publica — surgia. Os objetivos desse projeto
eram:

e Desenvolver uma metodologia de Gestao da Qualidade para o Setor
Publico;
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e Aplicagcdo de modelos gerenciais para o setor publico capazes de

gerar resultados.

Partindo desses pressupostos, esse movimento em busca da Qualidade
no servigo publico brasileiro, baseado no Plano Diretor da Reforma do Aparelho
do Estado de Bresser-Pereira, enfatizou principios e conceitos de gestéao,
como: planejamento e orcamento, gestdo por projetos, gestdo de recursos
humanos, analise das competéncias e estruturas organizacionais, gestao da
informagdo e entre outros pontos antes de certa forma esquecidos pela
administracdo publica, porém ndo necessariamente alcancados com essa
reforma.

Hoje, a busca por maior qualidade nos servigos prestados e na forma
gue 0s mesmos sao prestados se intensificaram em inUmeros 6rgaos publicos
brasileiros. Cada gestor sabe (ou deveria saber) das necessidades, a forma
gue o seu oOrgdao trabalha e como poderia melhorar em todos os sentidos.

1.2 Formulacao do problema

Com o surgimento do conceito de “Gestdao da Qualidade” no servi¢co
publico, prontamente constata-se ja uma seérie de indagacdes. Como
determinar uma metodologia Unica e norteadora com o viés da Gestdo da
Qualidade no servico publico? Como aplicar? Quais seriam 0S vieses
adotados? Discricionariedade para os gestores ou centralizagdo das decisdes
baseadas na hierarquia? Foco nos resultados ou maior controle dos
processos? A organizacao funcionaria melhor com decisbes transversais ou
horizontais?

Nesse contexto de busca por uma metodologia norteadora da gestédo da
qualidade voltada para o servico publico, as normasda Organizagdo
Internacional de Padronizacdo (ISO) surgem como uma possibilidade a se
considerar e analisar. No entanto, justamente por se tratar de um sistema de
normas que contam com certa eficiéncia e valor no setor privado h& varios
anos, essas peculiaridades abordadas que séo especificas do servico publico

podem trazer certos problemas.
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A questdo orientadora deste Trabalho de Conclusdo de curso é: A

certificacdo da norma ISO 9001 em um 6rgdo publico traz qual tipo de

resultados e implicacées?

1.3 Objetivo Geral

Analisar empiricamente os resultados e implicagdes que o certificado
ISO 9001 gera no Supremo Tribunal Federal, Superior Tribunal de Justica e no
Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios, analisando seu Sistema de
Gestdo da Qualidade nos processos certificados, se a padronizacao € de fato
benéfica, a percepcdo dos gestores em relacdo a padronizacdo e verificar os
ganhos em termo de eficiéncia para a Administracdo Publica.

1.4 Objetivos especificos

e Descrever o processo historico de utilizacdo do certificado 1ISO 9001
no servico publico;

e Identificar os resultados obtidos com a aplicacdo do certificado ISO
9001 no STF, STJ e TIDFT,;

e Identificar as vantagens e desvantagens da aplicacdo do certificado
ISO 9001 no STF, STJ e TIDFT.

1.5 Justificativa

A justificativa se da a partir de uma andlise da prépria realidade. Alguns
direitos bésicos garantidos em constituicdo como acesso a justica e acesso a
informacéo estdo sendo prestados da maneira correta? Se nao estdo sendo
prestados, porque nao estao?

Os 6rgaos do judiciario foram escolhidos por provavelmente serem o0s
principais alvos da populagdo em reclamacdes referentes a qualidade da
prestacdo do servico. “Ineficiente”, “burocratico”, “inacessivel” e “lento” séo
apenas alguns dos muitos adjetivos negativos normalmente utilizados e gerou

essa alternativa de pesquisa.
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Orgdos que normalmente tratam com milhares de processos anuais —
em varios ambitos diferentes — clamam por melhor organizacdo dos mesmos.
Haja vista que a norma ISO 9001 trata diretamente com o mapeamento de
processos, controle documental, monitoramento de indicadores e auditorias
constantes para verificacdo desse sistema e melhoria do mesmo; talvez a
adocao da mesma possa surgir como uma alternativa dessas necessidades.

Considerando que um dos grandes problemas dessas questfes seja
administrativo, ou seja, da forma que o servi¢o esta sendo prestado e como ele
esta sendo prestado, existem formas pontuais de solucionar esses problemas.
Ou seja, estabelecendo relagdo com a gestdo interna, serdo analisados e
avaliados nesse trabalho de conclusdo de curso uma alternativa relativamente
inovadora.

E importante também justificar a importancia desse tipo de pesquisa
para a area de Politicas Publicas e Administragdo Publica no pais, pois, caso
seja verificada a importancia dessa padronizagéo para as praticas dos gestores
— a partir da verificacdo das implicacbes da certificacdo e sua eficiéncia — a
pesquisa ira colaborar diretamente para o desenvolvimento do campo de
producdo de conhecimento da area. Se nesses setores da administracdo
publica a certificacdo se mostrou de certa forma positiva, a aplicacdo do
certificado em outras areas poderia ser também? Haja visto que a melhoria é
sempre buscada em nossa administracdo publica, porque essa ndo pode ser
uma alternativa?

Bem da verdade que o certificado ja é utilizado na administragéo publica
em varios setores, inumeros escopos de divisdes e 0rgaos inteiros tém seus
processos certificados e algum motivo acarreta esse movimento. Estudos na
area podem motivar atos politicos futuros para mudanca macica da forma de se
trabalhar com procedimentos e processos, além do entendimento das
implicacdes de maneira mais especifica e até mesmo sugestdes para evolucao
de como lidar com esses procedimentos. Inclusive um aperfeicoamento do
proprio certificado e da norma 1SO 9001 aplicada ao servigo publico pode ser

motivado gracas a esse estudo.
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2 Referencial Teoérico

No capitulo 2, sera apresentada a fundamentacdo tedrica necessaria
para compreensao deste estudo. Metodologia sera qualitativa e além disso,
serdo apresentados os conceitos de Gestdo da Qualidade, o conceito ISO, a
abordagem do seu processo e também brevemente o conceito de inovagao no

setor publico.

2.1 Gestao da Qualidade

7

O conceito de Gestdao da Qualidade segundo Paladini € “gestdo da
qualidade como sendo o conjunto de estratégias que, organizadamente
desenvolvidas, visam produzir qualidade em processos, produtos e servi¢cos”
(Paladini, 1998, p. 169). A discusséo acerca desse tema comeca inicialmente
no Movimento de Administracéo Cientifica no fim do século XIX e para Paladini
(1998, p. 184):

Uma andlise das escolas classicas da administracdo mostra que as
raizes da Gestdo da Qualidade se encontram em conceitos,

estratégias, diretrizes e postulados que caracterizaram cada um

destes movimentos da histéria da administragéo.

Como j4 citado anteriormente, a iniciativa da busca pela Gestdo da
Qualidade no servigo publico passou a ser abordada no Governo FHC junto a
MARE pelo Programa de Qualidade e Participacdo na Administragcdo Publica
(QPAP). Para Marin (2012, p.4):

Entendido como um instrumento essencial para a implementacédo de
uma nova visdo para a organizacdo do Estado no Brasil, o QPAP
tinha por objetivo adaptar os principios e premissas que permeavam
0 conceito de “Gestdo para Qualidade Total” (GQT) a realidade do
setor publico (BRASIL, 1997), cabendo a cada organizacéo definir de
que forma os principios e diretrizes do Programa serdo convertidos
em acgles. Principios como “satisfacdo do cliente”, “geréncia de
processos” e “melhoria continua” sdo ressignificados e
reinterpretados a partir da realidade objetiva da administracéo publica

no Brasil e de cada organizacao participante do Programa.

Uma definicdo exata do que € o GQT nao existe, no entanto, a definicdo
mais utilizada na literatura é de Jeffrey(1996 apud MARIN, 2012, p.8), onde diz
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que o GQT é “um método abrangente e integrado de gerir uma organizacao de
forma a atender consistentemente as necessidades dos clientes e obter a
melhoria continua em todos os aspectos das atividades da organizacdo”. No
entanto, essa definicdo ndo permite perceber de forma completa o que de fato
€ 0 GQT e suas variacoes.

Yong e Willkinson (2001) abordam cinco grandes grupos referentes ao
GQT, que seriam: GQT como gestao da qualidade, como sistema de gestao da
qualidade, como gestdo de pessoas, como reengenharia organizacional e
como um novo paradigma de gestdo, e 0 que se infere desses cinco grupos é
gue o sistema de gestdo ISO 9001 se enquadra em todas essas propostas.

O GQT sofre algumas indagag¢des, como citado por Marin (2012) em seu
artigo, a metodologia do GQT n&o pensa necessariamente NOS Servicos
prestados, mas apenas na producdo dos bens; o foco no sistema dos
processos reforgca a propensdo ao modelo burocratico de concentracdo e
controle no procedimento, e ndo no resultado em si; 0 GQT também depende
muito das intervencdes e acdes diretas da alta direcdo, porém ha de considerar
o fato das altas dire¢cdes no setor publico mudarem mais constantemente que
no setor privado; além disso, o GQT trabalha com a definicdo de “cliente”,
grande problema de definicdo exata para o setor publico.

2.2 1S0O

A 1SO é uma entidade de padronizacdo e normatizacéo, e foi criada em
Genebra, na Suica, em 1947. ISO é a sigla de International Organization for
Standardization, ou Organizacdo Internacional para Padronizacdo, em
portugués. A sigla para International Organization for Standardization deveria
ser 10S e nao ISO (de acordo com o site oficial
http://www.iso.org/iso/home/about.htm). No entanto, como em cada pais de
linguas diferentes existiria uma sigla diferente, os fundadores decidiram
escolher uma sO sigla para todos os paises: ISO. Esta foi a sigla escolhida
porque em grego isossignifica "igual", o que se enquadra com o propdsito da
organizagdo em questéo.

A melhor explicacdo para seus critérios pode ser observada por Marin
(2012, p. 2):
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Os critérios estabelecidos pela ISO sdo denominados “requisitos” e

estdo baseados em principios gerenciais mais amplos, como “foco no

cliente”, “lideranca”, “abordagem de processo” e “melhoria continua”.
Os requisitos determinam que a organizacdo deve estabelecer sua
politca e objetivos da qualidade, sendo esses Ultimos
necessariamente mensuraveis. A organizacao deve ainda estabelecer
um conjunto de procedimentos documentados que regulamentardo a
conducdo das atividades que impactam a qualidade do produto ou

servico prestados, bem como as proprias atividades de gestéo.

A ISO tem como objetivo principal aprovar normas internacionais em
todos os campos técnicos, como normas técnicas, classificacbes de paises,
normas de procedimentos e processos, com o intuito de manter a qualidade

permanente.

2.2.1 Normas ISO 9000, Norma ISO 9001 e o Sistema de Gestao
da Qualidade

As normas ISO 9000 sdo um grupo de normas técnicas que determinam
um modelo de gestdo para as organizacbes em geral. Estas normas
estabelecem requisitos que auxiliam na melhoria da gestdo dos processos
internos, na maior capacitacdo de todos os colaboradores, no monitoramento
do ambiente de trabalho, na verificacdo da satisfagdo dos clientes,
colaboradores e fornecedores, em um processo continuo de melhoria de um
sistema de gestéao da qualidade.

Sendo assim, a norma ISO 9001 especificamente, criou um
procedimento de certificagdo, voltado para o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ). Ou seja, a norma estabelece requisitos de gestdo da qualidade com
base em um modelo de sistema de gestdo. A norma baseia-se na pratica de
oito principios que formam o alicerce para a construcdo do sistema de gestédo
da qualidade, sendo eles:

e Foco no cliente: As organizacdes devem atender as necessidades atuais

e futuras de seus clientes, bem como procurar exceder as suas

expectativas;
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e Lideranca: Os lideres devem criar e manter um ambiente interno que
propicie 0 envolvimento das pessoas para atingir os objetivos da
organizacao;

e Envolvimento dos colaboradores: os colaboradores sédo a esséncia de
toda organizacdo e seu envolvimento possibilita que suas habilidades
sejam utilizadas para aprimorar os trabalhos desenvolvidos;

e Abordagem de processo: um resultado desejado é alcancado mais
eficientemente quando as atividades e os recursos relacionados sao
gerenciados como um processo;

e Abordagem sistémica para a gestao: Identificar, entender e gerenciar 0os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia
e eficiéncia da organizacao;

e Melhoria continua: convém que a melhoria continua do desempenho
global da organizacéo seja seu objetivo permanente;

e Tomada de decisbes baseada em fatos: decisdes séo eficazes quando
baseadas na analise de dados e de informacdes €;

e Beneficios muatuos: uma organizacdo e seus fornecedores sao
interdependentes e uma relacdo de beneficios mutuos aumenta a
capacidade de desenvolvimento de ambas as partes.

Além disso, em resumo, a norma conta com requisitos, sendo eles:
Escopo; Referéncias normativas; Termos e Definicbes; Sistema de Gestao da
Qualidade; Responsabilidade da Direcao; Gestdo de Recursos; Realizacdo do
Produto; Medicao, Analise e Melhoria.

Tendo cumprido com todos estes requisitos, por meio de auditoria
externa da empresa certificadora, entdo vocé garante o Certificado 1ISO 9001. E
valido ressaltar que, o Certificado 1ISO 9001 é um documento emitido por um
organismo independente, no qual atesta o sistema de gestdo da qualidade
implantado na organizacdo, obviamente estando em conformidade com os
preceitos estabelecidos pela norma ISO 9001. Exemplo de certificado no anexo
E.
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2.2.2 Definicdo de processo baseado nas normas ISO

Segundo a abordagem da prépria norma ISO 9001, a abordagem do
processo consiste em “etapas de desenvolvimento, implementacdo e melhoria
da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade em uma organizacéo,
partindo-se do atendimento aos requisitos delineados e objetiva-se
principalmente para aumentar a satisfacao do utilizador do servigo”.

Para uma organizacdo funcionar de maneira eficaz, ela tem que
identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. “Uma atividade
gerenciada de forma a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas
pode ser considerada um processo” (NBR ISO 9001 - ABNT).

Os processos referentes devem, obrigatoriamente, ser planejados,
frequentemente controlados, sua eficacia constantemente verificada e, caso
necessario, realizando adequacdo pontual ao inicialmente delineado. Ou seja,
a certificacéo 1SO 9001 é diretamente relacionada ao chamado “ciclo PDCA®".

Checar
METAS X RESULTADOS

Ll D
(Gréfico do Ciclo PDCA - Fonte: http://www.comexito.com.br/imagens/pdca.gif)

Na norma NBR ISO 9001 — ABNT encontra-se a explicacdo para o

significado de abordagem do processo e porque aplica-lo:
“A aplicacdo de um sistema de processos em uma organizacao, junto
com a identificacdo, interacdes desses processos e respectiva
gestdo, pode ser considerada como ‘abordagem de processo’. Uma

vantagem da abordagem de processo é o controle continuo que ela

! O chamado ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, é uma metodologia de gestdo cujo objetivo é

promover a melhoria continua. Consiste na repeticdo ciclica das atividades de planejar (Plan), executar
(Do), verificar (Check) e corre¢do de eventuais erros (Act).
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permite sobre a ligacdo entre os processos individuais dentro do

sistema de processos bem como sua combinacéo e interacdo.”

Quando usada em um sistema de gestdo da qualidade, esta abordagem
enfatiza a importancia de:
a) entendimento e atendimento dos requisitos;
b) necessidade de considerar os processos em termos de valor agregado;
c) obtencao de resultados de desempenho e eficacia do processo e
d) melhoria continua de processos baseada em medicdes objetivas.
Ressalte-se que a ABNT e a organizacao ISO deixam claro que todos os
requisitos desta norma Sao genéricos e se pretende que sejam aplicaveis a
todas as organizacdes, sem levar em consideracao o tipo, tamanho e o produto
fornecido. Além disso, quando ocasionalmente requisitos referentes a norma
ndo puderem ser aplicados, devido a caracteristica da organizagéo, isso pode

ser considerado para excluséo.

2.3 Inovacdo no setor publico — Aspectos inovadores da

Gestao Contemporanea

A inovacdo no setor publico ndo tem uma definicdo especifica. Seus
estudos sdo mais recentes e conta com algumas definicbes diferentes.
Brandéo (2013) aborda alguma delas em seu estudo, como a de Damanpour e
Schneider (2006), Walker (2007) e Damanpour, Walker e Avellaneda (2009)
que entendem que no nivel organizacional "inovagcédo pode ser definida como o
desenvolvimento e a implementacdo de um novo produto, servico, processo,
tecnologia, politica, estrutura ou sistema administrativo.” Ja Walker,
Damanpour e Devece (2010) ampliaram o conceito e compreendem inovacao

como:
Geracao ou adocao de novas ideias, objetos ou préticas. A geragéo
de inovac8es resulta em produtos, servicos e praticas que sao novas
para o estado da arte e a adocao resulta no uso de produtos, servicos
ou préticas novos para a unidade adotante - seja ele um individuo,

uma equipe ou a organizacdo propriamente dita.
Farah (2008) apresenta uma nova perspectiva a respeito deste tema,
onde busca entender inovacdo a partir da perspectiva da disseminagao. Ou
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seja, para a autora, “inovacao € um novo e bem-sucedido arranjo particular de
determinados componentes que pode ser potencialmente Ut em outros
contextos e localidades, como solugdo para um problema especifico.”

A partir dessas definigdes, é importante ressaltar que o estudo abordado
nao ira tratar puramente de uma questao analoga no que se refere o conceito
de inovacao no setor publico. O certificado 1SO 9001 ndo é bem uma inovagéo,
vide que o certificado sempre teve esse carater concernente a possibilidade de
adocao em qualquer tipo de organizacéo, sendo assim, o conceito de inovacéo
no setor publico ndo € o foco desse estudo.

Contudo, o certificado 1SO 9001 pode ser considerado um aspecto
inovador da gestao publica, ja que o mesmo reforca a utilizacdo de praticas que
podem contribuir para a melhoria do servico publico, como trata Brandao

(2013) em seu artigo:

Do ponto de vista social, um setor publico inovador que oferece
produtos e servicos de boa qualidade (facilidade de uso, acesso,
oportunidade) pode garantir uma relacdo mais eficaz com os
cidaddos. Vigoda-Gadot e colaboradores (2008) afirmam que a
eficiéncia do setor publico de um pais e uma prestacédo de servicos
publicos de boa qualidade séo vitais para alcancar operagbes mais
transparentes, podendo resultar em maior satisfacdo dos usuarios
com os servicos oferecidos e em maior nivel de confianga no setor
publico.

Sendo assim, visando esse carater de maior satisfacdo dos usuarios
com os servigos oferecidos e em maior nivel de confianca, caso a analise dos
resultados do certificado 1ISO 9001 seja positiva, € de fato um aspecto inovador
da Gestdo Contemporanea que pode colaborar para a busca desse nivel de

confianca.

21



3 Metodologia Cientifica

Metodologia cientifica, segundo Rodrigues (2007, p.2) pode ser
entendida como "o conjunto de abordagens, técnicas e processos utilizados
pela ciéncia para formular e resolver problemas de aquisicdo objetiva do
conhecimento, de uma maneira sistematica”. Sendo assim, este capitulo tem
por intuito apresentar a metodologia cientifica que esse trabalho trarg, visando
buscar suas indagacbes. Logo, serdo apresentados o tipo e descricdo da
pesquisa, caracteristicas das organizacbes e dos setores que serdo

entrevistados, além de o procedimento utilizado por coleta e andlise de dados.

3.1 Tipo e descricao da pesquisa

A metodologia cientifica sera baseada em uma abordagem cientifica
empirica, tendo como objetivo uma pesquisa descritiva, pois, para Rodrigues
(2007, p.8), uma pesquisa descritiva evidencia “fatos observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados, sem interferéncia do pesquisador”, e
também se caracteriza pelo “uso de técnicas padronizadas de coleta de dados
(questionério e observacao sistematica)”.

Os procedimentos utilizados serdo de pesquisa de campo, e a
abordagem sera qualitativa. Brevemente, pelo conceito de Kirchbaun (2013,
p.181):

Pesquisas quali séo percebidas como adequadas a uma abordagem
em que o foco do trabalho recai sobre a investigacdo do ponto de
vista subjetivo dos individuos e suas formas de interpretacdo do meio
social onde estéo inseridos (Denzin e Lincoln, 2005). Caracterizam-se
por estudos flexiveis, menos estruturados, em que as descobertas de
campo levam a desdobramentos que guiam o pesquisador em seus
passos (Ragin e Becker, 1992). Em contraste, as pesquisas quanti,
reconhecidas como adequadas ao paradigma positivista, calcam-se
sobre a dedugéo de hip6teses oriundas da teoria estabelecida. Dessa

forma, o material coletado deve ser mensurado e condensado em

variaveis.
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Sendo assim, a pesquisa sera qualitativa, pois visa entender atraves de
entrevistas a real importancia do certificado 1SO 9001 nos locais ja pré-
determinados, analisando através dessas respostas a experiéncia de quem
convive diariamente com as implicacdes da certificacdo e também com os
nameros apresentados, jA que metas e indicadores sdo fatores importantes

para manutencédo do certificado.

3.2 Caracteristicas das Organizacdes

Como o foco desse trabalho visa buscar uma avaliacdo dos setores
especificamente certificados do Supremo Tribunal Federal, do Superior
Tribunal de Justica e do Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios,
uma breve introducéo de cada 6rgao e maior foco nos determinados setores se
faz mais importante. No Anexo A, encontra-se o Organograma do poder

Judiciario no Brasil.

3.2.1 Supremo Tribunal Federal

O STF € a mais alta instancia do poder judiciario brasileiro e, a0 mesmo
tempo, acumula as competéncias comuns e particulares de um Tribunal
Constitucional e de uma Suprema Corte.Sua principal funcao (institucional e
fundamental) é de servir como defensor maior da atual Constituicdo Federal,
analisando e julgando todos os casos que envolvam lesdo ou ameaca a
mesma.

O Supremo Tribunal Federal foi criado logo apds a proclamacgédo da
Republica em 1898. Ele exerce uma longa série de competéncias, entre as
quais a mais conhecida e relevante é o0 controle concentrado de
constitucionalidade através das acdes diretas de inconstitucionalidade. Todas
as reunides administrativas e judiciais do STF sao transmitidas ao vivo pela
televisdo desde 2002 e o mesmo também esta sempre aberto para o publico
assistir a todos os julgamentos. Conta com onze juizes, chamados de
Ministros, e os mesmos sao nomeados pelo Presidente e aprovados (ou néo)

pelo Senado Federal.
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O setor dentro do STF, no qual contavacom a presenca da certificacao,
€ justamente um gabinete ministerial. O Gabinete do ministro Ricardo
Lewandovski obteve o certificado em 2007 e o manteve até se tornar

presidente do Supremo Tribunal Federal.

3.2.2 Superior Tribunal de Justica

O Superior Tribunal de Justica no Poder Judiciario do Brasil € um dos
orgaos maximos. Além de ser considerado o "Tribunal da Cidadania", pelo fato
de sua origem ter sido naConstituicdo Federal de 1988 e sua missdo — como
descreve o site oficial — de “Processar e julgar as matérias de sua competéncia
originaria e recursal, assegurando uniformidade na interpretagdo das normas
infraconstitucionais e oferecendo ao jurisdicionado uma prestacdo de
qualidade, rapida e efetiva.”.

Resumidamente, da forma que € prevista no artigo 105 da constituicdo
brasileira, é de responsabilidade do STJ julgar, em ultima instancia, todas as
matérias infraconstitucionais ndo especializadas — ou seja, que de certa forma
escapem a Justica especializada (Trabalho, Eleitoral e Militar) — e também
aquelas matérias ndo tratadas na Constituicdo Federal.Por exemplo, como o
julgamento de questdes referentes a aplicacéo de lei federal ou de divergéncia
de interpretacéo jurisprudencial sdo competéncias do STJ.

Baseando-se em algumas hipéteses previstas no artigo 105 da
constituicdo, uma delas é que o STJ analisa determinado recurso, caso um
Tribunal inferior tenha negado aplicacao de artigo de lei federal. Outra possivel
hipotese € que, o Superior Tribunal de Justica atua também na uniformizacao
da interpretacdo das decisdes destes Tribunais inferiores; ou seja, caso seja
verificado que a interpretacdo de uma lei federal de um determinado Tribunal
inferior seja divergente de outro Tribunal (incluindo também o préprio STJ), o
STJ pode analisar a questao e unificar esta interpretagéo.

Os setores do STJ que ja contaram com o certificado ISO 9001 sédo a
Secretaria Judiciaria do Superior Tribunal de Justica pelas atividades de
autuacado, classificacdo e encaminhamento de processos originarios, 0
Gabinete do Ministro Diretor da Revista — pela elaboracdo das publicacdes

oficiais do STJ, para a Secretaria de Tecnologia da Informacao — pela solucéo

24



de solicitacOes de suporte em Tl — e para o Gabinete do Ministro José Arnaldo

da Fonseca. Atualmente apenas a Secretaria de Tl mantém o certificado.

3.2.3 Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios

O Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territorios € um 0rgao
colegiado no sistema juridico brasileiro constituido por juizes de segunda
instancia, mais conhecido como desembargadores. O TJDFT é o Orgao
méaximo do judiciario no Distrito Federal. Ele implantou e mantém um Sistema
de Gestdo da Qualidade formalizado por meio do Manual da Qualidade,
procedimentos documentados e instrucdes de trabalho coerentes com os
requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2008, de documentos complementares,
bem como os registros, definidos pelos responsaveis de cada processo, como
comprovacdo da atividade executada. Tais procedimentos visam assegurar 0O
planejamento, a operacgao e o controle eficaz dos processos executados.

Hoje o TIDFT conta com varios setores certificados, sendo os setores e
Seus escopos:

e Secretaria Judiciaria:

- Autuagéo e Distribuicdo de Processos da Primeira Instancia, em Grau

de Recurso, nas Classes Apelacdo Civel e Apelacdo Criminal (abril

2010);

- Autuacéo e Distribuicdo de Peticdes de Processamento Originario nas

Classes Mandado de Seguranca e Habeas Corpus (abril de 2010) €;

- Virtualizacdo e envio de autos de recursos constitucionais para o

Superior Tribunal de Justica (abril 2012).

e Ouvidoria Geral — primeira Ouvidoria do Judiciario brasileiro a receber a
certificacao:

- Acolhimento, Sistematizagdo e Tratamento das Percepgbes dos

Usuarios quanto aos Servigoes Prestados pelo TIDFT (abril de 2011).

e Secretaria de Recursos Humanos:
- Mapeamento de competéncias (mar¢co 2013).

e Secretaria de Biblioteca e Jurisprudéncia:
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- Inclusédo, andlise e indexacdo de acorddos para disponibilizacdo de

pesquisa jurisprudencial (marco 2014).

e Coordenacéao de Correicdo e Inspecao Judicial:

- Correicdes e inspecdes dos Oficios Judiciais de 1° Grau e Turmas

Recursais (mar¢o 2014)

Além destes setores, existem outros escopos que estdo em fase de

aprovacao e serao integrados ao Sistema de Gestdo da Qualidade do TJDFT,

sendo os setores:

e Coordenacéao de Correicao e Inspecéo Extrajudicial;

e Secretaria de Assisténcia e Beneficios e;

e Distribuicdo do Forum Milton Sebastido Barbosa.

O TJDFT conta com uma Politica da Qualidade, no qual a mesma é

definida por um “compromisso permanente com a melhoria continua e eficacia

dos processos, bem como o atendimento aos requisitos regulamentares e

legais aplicaveis, objetivando aprimorar a qualidade da prestacao jurisdicional e

a satisfacdo das partes interessadas.”.

3.3 Procedimento para Anélise de Dados

O procedimento sera dividido em duas partes, a analise qualitativa das

entrevistas e dos numeros apresentados. A linha de raciocinio sera a abordada

a partir do estudo de Alves e Silva (1992, p.64), onde acreditam que a analise

de entrevista:

Trata-se de definir ndcleos de interesse do pesquisador, que tém
vinculagdo direta aos seus pressupostos teoricos (abordagem
conceitual) e contatos prévios com a realidade sob estudo; ou seja,
existe uma direcdo, ainda que ndo de forma totalmente declarada,
para o conteddo que vai ser obtido nas entrevistas (Queiroz, 1987),
ao mesmo tempo em que a garantia de adequacdo do roteiro ao
universo de vida dos sujeitos. Esse formato pede também uma
formulagdo flexivel das questbes, cuja sequéncia e minuciosidade
ficardo por conta do discurso dos sujeitos e da dindmica que flui
naturalmente no momento em que entrevistador e entrevistado se
defrontam e partilham uma conversa permeada de perguntas abertas,

destinadas a "evocar ou suscitar" uma verbalizacdo que expresse o
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modo de pensar ou de agir das pessoas face aos temas focalizados,
surgindo entdo a oportunidade de investigar crencas, sentimentos,
valores, razdes e motivos que se fazem acompanhar de fatos e

comportamentos, numa captacao, na integra, da fala dos sujeitos.

A andlise qualitativa contara com entrevista de gestores de um setor
especifico de cada 6rgao que conte com o certificado. A caracteristica principal
dessa entrevista € compreender de fato as implicacdes e os resultados da
aplicacéo do certificado nestes setores. O objetivo desta €, através da analise
dos gestores que participaram deste processo de certificagdo, auditorias
internas e externas e manutencao do certificado, compreender seu real impacto
na organizacao e quais 0s pontos positivos e negativos da visdo do mesmo. A
entrevista sera primordial nesse Trabalho de Conclusdo de Curso, pois, em
meu ponto de vista, defender uma determinada teoria sem confrontar a
realidade da pratica, ndo sustenta o argumento ou a pesquisa nao se torna
completa. A mesma se encontra no Apéndice A.

Perguntas simples, diretas, porém que contam com grande andlise
implicita, onde conseguira se identificar exatamente 0s objetivos propostos por
este trabalho. O restante sera baseado nos numeros, por exemplo, na
quantidade de procedimentos instaurados, que tramitaram e que ainda
tramitam, além de outras maneiras em que o certificado influenciou diretamente

nas metas de determinado setor.
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4 Resultados e Discussao

Os resultados da pesquisa estdo organizados em tépicos com uma visao
geral da aplicacdo do certificado em escala nacional, analise das entrevistas e
dados sobre as implicacfes do certificado ISO 9001.Esta secéo foi dividida em
tdpicos, sendo que, no primeiro topico sera abordada a visao geral; no segundo
0 Gabinete do ministro Ricardo Lewandowski; no terceiro topico a Secretaria
Judiciaria do STJ e no quarto topico o Nucleo de Gestdo da Qualidade do
TJIDFT.

4.1 Certificado ISO 9001 na Administracdo Publica brasileira

O primeiro 6rgéo publico a obter a certificacdo ISO 9001 foi o Tribunal de
Contas do Municipio de S&o Paulo em 1996 e, como informa seu proéprio site
oficial, “como consequéncia, zelando pela economicidade, foi obtida reducéo
dos custos operacionais e 0 aumento da produtividade na fiscalizacao realizada
por este Tribunal.

A partir disso, uma série de 6rgaos publicos comegou com este processo
de certificacdo, muito em conta da expressiva mudanca de paradigma nas
Instituicbes Publicas em busca de uma maior “desburocratizagdo” e
consequente “satisfacdo do cliente”, e também em prol da busca pela
qualidade. Esta Gestdo da Qualidade no servico publico pode ser observada,
principalmente por esta demanda de uma maior eficiéncia na prestacdo dos
servicos de que dispde — até por que constitui peca primordial rumo a melhoria
continua —tendo em vista sempre a satisfacdo do cidadao.

Um levantamento realizado no artigo de Marin (2012, p.3) junto a
empresa Conlicitagdes (responsavel por monitoramento de licitacdes) traz
nameros de 2009 a 2012:

[...] pelo menos 78 6rgdos ou entidades da administragdo publica
brasileira buscaram a contratagdo de consultorias ou organismos
certificadores com vistas a implantacao de SGQs certificados. Cerca
de 45% dessas instituicbes fazem parte da Administracdo Direta,
sendo os outros 55% distribuidos entre Autarquias, Fundacdes,

Empresas Publicas e Sociedades de Economia Mista. Com relacéo a
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area de atuacédo das instituicbes publicas que buscam a implantacéo
de SGQs, verificou-se que 15% delas atuam na area de atendimento
ou pesquisa em salde, 12% na area de producédo ou fornecimento de
energia elétrica, 9,5% na area de Saneamento Basico, 5% na area de
Defesa (Ministério da Defesa), sendo ainda 5% no Poder Legislativo e
5% no Poder Judiciario. As demais instituices estao distribuidas nos

mais variados campos de atuacao.

Alguns casos que podem ser destacados s&o, por exemplo, da
Assembleia Legislativa do Amazonas (ALEAM), que foi o primeiro 6rgéo publico
estadual da América Latina a conquistar a tripla certificacdo de qualidade para
servicos administrativos (ISO 9001:2008), cuidados com o meio ambiente (ISO
14001:2004) e também saude e seguranca no trabalho (OHSAS 18001:2007),
0 conhecido Sistema de Gestao Integrada (SGI). A informacéo é da empresa
TavRheinland do Brasil, que concedeu a certificacdo. Outro caso interessante é
o do Banco Central do Brasil, que recebeu a certificacdo para o escopo“Gestéao

das reservas internacionais”.

4.2 Gabinete do ministro Ricardo Lewandowski - STF

O ministro Ricardo Lewandowski tomou posse como ministro do STF em
2006 e se tornou presidente do Supremo em setembro de 2014.Devido a este
fato, houve a busca por algum gestor responsavel pela adoc¢do do certificado
do seu gabinete no periodo prévio ao ministro ter assumido a presidéncia do
STF, no entanto, nenhum membro foi encontrado. No entanto, devido a
transparéncia do mesmo, os dados e fatos encontrados a respeito deste
periodo foram facilmente encontrados e serdo utilizados para andlise neste
trabalho.

Desde o diaem que comecou 0 seu exercicio como ministro do STF a
guantidade de processos existentes em seu gabinete reduziu-se em 80%.
Apenas em 2014, foram 33 mil novas a¢des distribuidas, mais de 3 mil por
ministro. Ele assumiu a presidéncia do STF deixando cerca de 1,7 mil
processos,correspondendo a apenas 3,3% do acervo do STF correspondente a
setembro de 2014, ondealcancava cerca de 56,7 mil processos. NUumero que
colocou o gabinete do ministro com o menor numero de processos de toda a

Corte do STF.Por exemplo, segundo dados oficiais do STF, o ministro Gilmar
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Mendes encerrou 0 ano de 2014 com 3438 processos, ja 0 ministro Celso de
Mello encerrou 0 ano com 3580. Nao sao todos 0s ministros que contam com
os dados desde 2007 por alguns motivos como as mudancgas constantes e 0s
dados restritos. Este acervo de processos deixado pelo ministro
Lewandowskificou para o jA nomeado ministro Luiz Edson Fachin. A tabela com
o histérico de processos no Gabinete do Ministro Ricardo Lewandowski dos
anos de 2006 a 2014 encontra-se no Anexo B.

Todo este resultado de trabalho se deu por conta do mecanismo
adotado em seu gabinete. Com o intuito de aumentar a produtividade de
maneira controlada e monitorada, com uma equipe que tivesse a consciéncia
de focar sempre na melhoria constante e aumentar a meta ano a ano, o
ministro adotou entéo o certificado ISO 9001.

Segundo artigo publicado no site oficial do STF,0 ministro afirmou que
"Esse resultado ndo seria possivel sem o0 apoio de toda uma equipe
comprometida com a prestacao jurisdicional célere e de qualidade".Outro fato
abordado na noticia, para superar o estoque e a chegada de novas acgdes, 0
ministro Ricardo Lewandowski proferiu mais de 4,6 mil decisbes no ano de
2014. De 2006 até tomar a posse como presidente,Lewandowski proferiu
também 72 mil decisGes (monocraticas e colegiadas), além de redigir 10,6 mil
acordaos de decisdes colegiadas em que seu voto conduziu o resultado do
julgamento.

Outro dado interessante que conduz a real eficiéncia da forma que o
gabinete e toda a equipe junto com o certificado trabalharam, entre 2010 e
2012, o ministro conciliou a Presidéncia do Tribunal Superior Eleitoral, a

organizacao das eleicdes gerais e também o trabalho no plenario do Supremo.

4.3 Secretaria Judiciaria - STJ

A Secretaria Judiciaria do Supremo Tribunal de Justica é de acordo com
0 guia de orientacdo ao cidaddo do proprio STJ, um Orgado de direcéo
especializado no qual desenvolve as atividades de processamento inicial dos
feitos - desde a entrada no Tribunal até a conclusdo aos Ministros Relatores —e
entre outras atribuicdes. Ou seja, este processamento inicial compreende as

fases de: protocolo, digitalizacdo, autuacdo, analise de pressupostos de
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admissibilidade dos processos recursais recebidos no STJ, classificacdo e
encaminhamento dos processos, bem como a andlise de matéria repetitiva em
recursos especiais, além da prestacdo de informacdes processuais. A
organizacao da Secretaria Judiciaria encontra-se no Anexo C.

A primeira certificacdo foi concedida em 2000 e transformou o STJ no
primeiro Tribunal superior do mundo a obter o reconhecimento internacional.

A entrevista, ocorrida no dia 25 de setembro de 2015, na Coordenadoria
de Processos Originarios, contou com a participacdodo Coordenador Frederico
Augusto Fonseca dos Santos e do servidor José Benedito de Oliveira, com
duracéo de 50 minutos.

Quando indagados as respeito de quais escopos eram certificados no
setor, a resposta dada pelo senhorFrederico Fonseca foi que o certificado
competia os escopos de Autuacdo, Classificacdo e Encaminhamento de
processos originarios e se manteve de 2000 a 2009. Por decisdo do STJ, a
certificacdo foi suspensa, devido ao custo de se manter todo o processo de
certificacdo e também por decisdo politica,no entanto, neste periodo que o
certificado estava presente, todos os indicadores foram cumpridos.

Quando indagados a respeito dos pontos positivos e negativos da
aplicacéo do certificado, o senhorJosé Benedito responde que na €poca que 0
certificado foi implementado, um dos primeiros pontos positivos foi a
conscientizacdo dos servidores de estar realizando uma rotina de inspecao e
atividades, além de atendimento ao cliente (interno e externo), fornecedores e
todas as areas internas do trabalho, a necessidade de ter prazos a cumprir. A
questao da inspecao do trabalho passou a conscientizar a todos. Outro ponto
foi a diminuicdo de erros (no que se refere as nao-conformidades), e sempre
buscar a melhoria constante através dos indicadores, que antes do certificado
nao existia. A Coordenadoria de Processos Originarios ja trabalhava com
alguns indicadores e sempre foi uma area veloz de trabalho, no entanto quando
se trouxe a certificacéo, trouxe este reconhecimento externo.

O senhorFrederico Fonseca complementa que, outro ponto € que antes
nao existia um parametro para se comparar. As demandas da Coordenadoria
sempre foram urgentes, no entanto quando surgiu a norma ISO, ela

conscientizou o setor para trabalhar dentro de um “trilno” pré-determinado pela
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ISO, fazendo com que todos compreendessem e trabalhassem de maneira
eficiente.

Um dos pontos relativamente negativos era a pressao de se manter o
certificado, tendo que atingir os indicadores. A pressdo era pra todos os
servidores e inclusive previamente avisada aos servidores novos, que existia
esta pressao. Existiam os requisitos, um protocolo que a norma exigia e até
provas para compreender. De certa forma é negativo, mas para o resultado
final é positivo. O certificado exigia um servico burocratico, que nhao
necessariamente era um ponto negativo, no entanto era uma atividade extra,
como por exemplo, reunides de Analise Critica do setor e outros encontros.

Indaguei a respeito das implicagdes da aplicacdo da norma em um 6rgéo
publico e, aléem disso, se acreditavam que sem a passagem do Certificado ISO
9001 pelo setor, se acreditam que o cumprimento destas metas, ou essa
sensibilizacdo com a gestdo da qualidade seria a mesma. O senhorJosé
Benedito respondeu que a administracdo publica como um todo tem suas
praticas de trabalho documentadas, orientando como o trabalho dos servidores
deveriam ser realizados. A norma surge para que o0 gestor pudesse verificar
junto aos servidores e o setor como um todo (com o0s itens que sao pré-
requisitos dela), verificando-se 0s processos se encontram no prazo,
verificando também as metas e etc. O senhorFrederico Fonseca complementou
com as seguintes palavras: “Em um 6rgédo publico, o que necessitamos é uma
documentacdo, com todo o mapeamento das atividades de cada setor, e isto
nao é uma cultura presente nos orgaos publicos. Entdo quando se pergunta,
como é que vocé faz? Qual o prazo que tem para cumprir? Qual sua norma?
Qual seu protocolo? E isso € uma caréncia complicada. Quando néo se atinge,
existe uma pena ou uma consequéncia? Entao é justamente isso que a norma
ISO traz. Ela nos fez documentar tudo, de como todo o procedimento deveria
ser feito, estabelecendo indices, de acertos e erros, exigindo toda uma
documentagéo.”.

O ponto mais importante € que a Coordenadoria conseguiu ter esta
documentacdo propria de controle interno. Hoje conseguem cumprir todas as
metaspré-estabelecidas — através de uma norma que eles mesmos criaram e
adaptaram baseando-se na norma ISO 9001 — e ndo temos mais a despesa de

se manter o certificado. Ou seja, se este tipo de documentacdo de
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acompanhamento, monitoramento e controle ndo existe em determinado orgéao,
a norma ISO é uma excelente ferramenta para se iniciar esta forma de

trabalho.

4.4 Nuacleo de Gestao da Qualidade - TIDFT

O Nucleo de Gestdo da Qualidade (NUGEQ) tem o objetivo de planejar,
implantar e acompanhar o Sistema de Gestdo da Qualidade no Tribunal de
Justica do Distrito Federal e dos Territorios - SGQ/TJDFT. O NUGEQ conta
com quatro servidores e as atribuicbes se encontram no Anexo F deste
Trabalho.

A entrevista, ocorrida no dia 05 de outubro de 2015, no préprio NUGEQ,
contou com a participacdaodo Diretor do Nucleo, senhor Elvio Costa de Souza
com duracao de 1 hora.

A respeito da indagacdo que se refere aos escopos e setores
certificados dentro do Tribunal, esta informacdo se encontra presente no item
3.2.3 deste trabalho.

Quando indagado a respeito das implicagOes de se aplicar o certificado
nos setores especificos do TJDFT, o senhor Elvio Costa explicou que a
principal implicacéo vinha da alta administracdo do Tribunal, pois, quando este
projeto foi implementado, um gestor que ocupava alto cargo deliberativo
implementou este Nlcleo através de patrocinios e grande influéncia do Tribunal
Regional Eleitoral do Distrito Federal, no entanto, sempre é necessario ter um
Plano de Divulgacdo do projeto deste Nucleo pois, quando ha a troca da alta
gestdo do TJDFT, nem sempre esta alta administracdo compactua com o
trabalho prestado pelo NUGEQ. Quando foi indagado em relagéo aos custos, o
senhor Elvio apresentou que o valor para se manter os certificados nos setores
ja certificados, implementar os que estdo previstos no planejamento, e ja
incluindo as auditorias externas, o valor médio das empresas certificadoras €
de 28 mil reais para os préximos trés anos, e este valor em sua visdo, € um
valor baixo.

Quando indagado sobre os pontos positivos e negativos do certificado, o
mesmo nao conseguiu enxergar um ponto negativo. Ja a respeito dos pontos
positivos, ressaltou que o certificado trouxe melhorias imediatas, beneficios
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clarissimos e além disso, os setores certificados foram “amadurecidos” de uma
forma geral; com a valorizagdo e os cursos de capacitacdo, os servidores se
sentiram mais valorizados e conscientizados com a missdo da administragéo
publica trazer este retorno a populacdo. Além disso, inclui nesse
“amadurecimento” também a conscientizacdo dos Gestores responsaveis, por
justamente um dos itens obrigatérios para certificacdo é a responsabilidade que
0 mesmo tem em ficar ciente de todos os indicadores e resultados que seu
setor apresenta. Quando indaguei a respeito da pressdo de estar com as
conformidades em dia, se isso seria um ponto negativo, o senhor Elvio disse:
“O NUGEQ nunca utilizou da coercdo com os setores certificados, apenas a
conscientizacdo, apresentando sempre o0s beneficios que estar na
conformidade trariam para o setor e para a populacdo, além disso, o que é
mais eficiente, fazer por obrigacéo ou fazer porque realmente funciona?”.

Quando indaguei se acreditavam que, sem o Certificado 1SO 9001, se o
cumprimento destas metas, ou essa sensibilizacdo com a gestao da qualidade
seria possivel, o senhor Elvio ressaltou que o ponto mais importante do
certificado é justamente o0 mesmo ser uma ferramenta muito interessante para
0s gestores alcancarem o que é essencial para a administracdo publica.

O senhor Elvio apresentou também a atuacdo pratica do NUGEQ,
apresentando o Mapa de Indicadores (consta no Anexo H deste trabalho), e
também toda a forma de controle, atuacdo e manutencao das conformidades. A
ferramenta de manutengdo desta qualidade é uma criagdo deste Ndcleo e se
chama o Registro de Ocorréncia (consta no Anexo G deste trabalho), que
inclusive foi, segundo o senhor Elvio, replicado por outros 6rgdos e empresas
de consultoria. Este Registro de Ocorréncia € encaminhado ao Nucleo pelos
setores que contam com o certificado e, a partir desta ocorréncia, o Nucleo
elaborara um plano de agéo para corre¢do desta Ocorréncia. Neste tempo de
atuacdo do NUGEQ, o mesmo s6 teve uma nédo-conformidade constatada e
uma leve ndo-conformidade em auditoria externa em 2013.

A manutencdo deste Sistema de Gestdo da Qualidade da norma ISO
9001, reflete justamente a busca constante deste 6rgdo pelo aperfeicoamento
do controle de processos, progressao na padronizagao interna dos trabalhos,

melhoria da organizacdo, aumento da confianca dos jurisdicionados e
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capacitacdo dos servidores, contribuindo para aprimorar a prestacdo de
servigos de todo o TIDFT.

Um exemplo pratico do beneficio trazido pelo certificado foi referente ao
tempo Médio de Autuacdo, Cadastro e Distribuicdo Processual da Secretaria
Judiciaria. Cada medicao se refere a média semestral do tempo de Autuacéo,
Cadastro e Distribuicdo Processual. A coluna X equivale as horas (0-70) e a
coluna Y com as medi¢cbes. Vale constar que, na primeira condigcdo (Sem
Critica) foi definido como parametro horas corridas. Ja na segunda condicao
(Com Critica) retirou-se 48 horas dos autos que tiveram autuacdo na sexta e

distribuicdo na segunda seguinte.

Tempo Médio de Autuagdo, Cadastro e Distribuicdo Processual Media Mensal
| emHoras
Dados Comparativos: Com Critica e Sem Critica
10. Medicdo a 10a. Medicdo

(Fonte: Painel de Indicadores do 2° semestre de 2014 — NUGEQ/TJDFT)

Como pode ser observada, a primeira medicéo foi realizada no periodo
antes do certificado e equivalia a mais de 60 horas para o0 processo ser
distribuido, j& a segunda medicdo se refere ao periodo depois da certificacao,
diminuindo o tempo em mais de 50 horas no semestre seguinte a certificacao.
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5 Conclusao

A partir das analises realizadas nesta pesquisae com base no que foi
descrito e exemplificado, pode se perceber através dos resultados, que o
Objetivo Geral desta foi relativamente alcangcado. Nao foi alcancado de maneira
unanime, pois, no caso do Gabinete do ministro Ricardo Lewandowski nao foi
possivel realizar a entrevista com 0 gestor responsavel a época pelos motivos
ja apresentados, um fator que poderia trazer mais uma evidéncia que pode ter
passado despercebido além de compreender como funcionava o SGQ no setor.
Um obstaculo muito claro nesta pesquisa foi a dificuldade de se conseguir os
dados, junto ao STJ principalmente. Mesmo com dados que comprovassem a
real eficiéncia das atividades do setor, o tramite para consegui-los perpassava
por varios outros setores internos e no final os mesmos néo foram
disponibilizados, apenas um relatério anual da Assessoria de Modernizagéo e
Gestao Estratégica, que apresentava numeros de maneira superficial. Para se
conseguir os dados junto ao NUGEQ/TJDFT, mais de um més foi aguardado e
apenas depois de muita insisténcia que foi possivel consegui-los.

No mais, foi possivelcompreender exatamente os pontos de vista de
cada setor da administracdo publica e também os seus principais motivos para
adocédo do Certificado ISO 9001. O seu custo relativamente baixo e seus
muitos pontos positivos, justificam exatamente a ado¢cdo do mesmo nestes
orgaos publicos.

O que considero mais interessante e conclusivo, é que, o certificado ISO
9001 néo se trata apenas de uma atividade fim, e sim de uma atividade meio.
Ou seja, se trata essencialmente de uma ferramenta para os gestores alcancar
aquilo que é essencial na administragdo publica, haja visto, 0 exemplo da
Secretaria Judiciaria do Superior Tribunal de Justica, que hoje trata com o
sistema de metas, indicadores, melhoria continua — e entre outros pontos
primordiais abordados pelo certificado — e n&o conta mais com 0 mesmo.

O mapeamento dos processos somados ao monitoramento de
indicadores, acompanhamento e controle sempre visando a melhoria continua,
pesquisas especificas com a sociedade sobre seus anseios, atos internos da

propria administracdo identificando os casos de n&o-conformidade e os
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resolvendo sem a necessidade da atuacdo da certificadora, reclamacdes e
auditorias em periodos preestabelecidos, servem como um painel de controle
para Governantes, Contribuintes e Sociedade como um todo. A certificagéo traz
consigo ndo s6 uma forma de pressao a organizacao — haja visto que existe um
custo para se manter o certificado e perdé-lo por ter uma nao-conformidade
geraria certa desconfianga do setor — mas também uma forma de
conscientizacdo, averiguando que a presenca do certificado ISO 9001 € bem
vinda porque de fato é eficiente.

Outro ponto a se destacar é que, o certificado trata da valorizacdo do
servidor publico, através dos cursos de capacitacdo, sua necessidade de
apresentar resultados a populagdo e reiterando, a busca pela melhoria
constante, sdo pontos primordiais e por muitas vezes escassos ha
administracdo publica brasileira.

Esses conceitos bem aplicados, como ja vistos anteriormente,
contribuem diretamente para a organizacdo e para o interesse publico.Assim, a
imagem da reparticdo burocratica, lenta e ineficiente tende a diminuir, dando
espaco para guestdes consideraveis e atuais para a sociedade, como a
importancia da gestdo participativa, accountability? e controle social.

De fato, o que pbéde ser observado € que a adocdo do Sistema de
Gestdo com a metodologia da 1SO 9001 tornou-se um instrumento a favor de
mudancas significativas no contexto publico. A obtencdo da certificacdo ISO
9001 para determinados setores dos Orgdos publicos, acarretara em
padronizacdo dos processos, trazendo também, por exemplo, a corre¢do de
certos aspectos negativos como: extravio de documentos, demora na
conclusdo de solicitacbes e também alteracdo dos itens que nao contribuem
para um bom atendimento.

A direcdo no qual a administracdo publica tende de busca por mais
qualidade em seus servicos prestados e maior procura pela certificacdo € um
excelente resultado, ndo s0 para a mesma, mas principalmente para a
populacdo. Consegue-se observar claramente essa direcdo e tendéncia ndo so

pelas recente e macica adocdo dos Orgdos publicos brasileiros, como também

2 ¢z , . ~ A . ~

E um termo da lingua inglesa sem tradugdo exata para o portugués, que remete a obrigacdo de
membros de um 6rgdo administrativo ou representativo de prestar contas a instancias controladoras ou
a seus representados, além da responsabilizagdo com as contas publicas, segundo a definigdo de Britto.
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constata-se a criagdo da norma 18091, também da ISO, sendo a mesma
aprovada com 98% de votos a favor pelo seu comité técnico, apés 10 anos de
trabalho.

A iniciativa para se criar esta norma surgiu ho México e o seu principal
fator que impulsionou esta criagcdo foi justamente a busca da gestdo da
qualidade nas prefeituras, através de um padrao para medir o desempenho da
administracdo publica por categorias como acompanhamento, avaliacdo,
transparéncia e prestacdo de contas. O padrdo consiste em 39 itens divididos
em quatro secdes, sendo eles: o desenvolvimento institucional para a boa
governanca, desenvolvimento econdmico sustentavel, desenvolvimento
ambiental sustentavel e o desenvolvimento social inclusivo.

Enfim, a adocdo do certificado — principalmente naqueles setores que
demandam velocidade de atuacdo — em setores da administracdo publica
desorganizados, sem controle, com o planejamento sem previsédo de resultados
e metas a alcancar, e entre outros; € uma alternativa pratica, objetiva e
comprovadamente eficiente. A missdo de se conciliar a teoria — de realmente
enxergar a necessidade de melhorias nas praticas de gestdo, qualidade na

gestao e entre outros — com a pratica, se conclui com este estudo.
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Apéndices

Apéndice A - Roteiro de entrevistas — STJ e TIDFT

Quais sao os escopos certificados no setor?
Quais as implicagbes da aplicagéo do certificado ISO 9001 no setor?
Quais sdo os pontos positivos e negativos da aplicacdo do certificado?

Sem o Certificado 1ISO 9001, acreditam que seria da mesma forma?
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Anexos

Anexo A - Organograma do Poder Judiciario

(Fonte:https://estranhosidade.files.wordpress.com/2014/10/organograma-judiciario-inv-m.jpg)
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Anexo B - Historico de Processos no Gabinete do Ministro
Lewandowski - STF

(Fonte:http://www.stf.jus.br/arquivo/cms/bancolmagemSco/bancolmagemSco_AP_274697.jpg)
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Anexo C - Organizacédo da Secretaria Judiciaria - STJ

] |

Cocrdenadoria Coordenadoria Coordenadori Cocrdenadoria Coordenadoria
de Atendimento de de Andlize & de Triagem de Processcs
Judicial Recebimento & Classificacio de Autuagliode Origindrios
Virtualizaglo Temas Juridicos Procassos
Processos recursais

(Fonte: http://www.stj.jus.br/portal_stj/arquivos/conheca_o_stj web.pdf - pag. 9)
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Anexo D - Fluxograma dos Processos Originarios

Fluxograma dos Processos Originarios

Recebimento e

i Saachio Triagem & autuagso hulgameanto

Arguivameanto

(Fonte: http://www.stj.jus.br/portal_stj/arquivos/conheca_o_stj web.pdf - pag. 45)
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Anexo E — Exemplo de Certificado 1SO 9001

]
Certificado BROOM442 ~ —— S —
O sistema de gestho de

Fire Fighting Bombeiros Industriais
Ltda.

Rua Lidia Arruda Camargo, 388 - Jd Santana

Campinas — SP — 13088-680 - BR
Foi awditado & centificado encontrando-se em conformidade com 08 requisitos da noma:

ISO 9001:2008

Para as sequintes atividades:

“Desenvolvimento e prestagdo de servigos, treinamento e consultorias
nas dreas de seguranca e medicina do trabalho, meio ambiente e
prevengao e combate a incéndios”

Informanies Mammmnmmmm da norma

1S0 9000-2008 podem ser oblidos consultanda a organizacaa.

Este certificado & valido de 09/04/2009 até 08/04/2012

e mantém-se valido sujeito a auditorias de acompanhamento satisfatorias.
Reviséo 1. Certificado desde Abril 2009

Aprovado por

Rosemary Vianna .

Diretora =

ocs 0009
$65 ICS Cortificador Lida. :
Avenida das Nagbes Unidas, 11633 - 4°.A CJ 418 Acredied by Member of the inlematonal
Brookiin - 04578000 - 520 Pauko - SP - Brasi W"‘L‘“’“WW“‘"
Fone: 1155014809 / Fax: 1155014830 Cuslly Systesns

wivw.br. 555 com
Pagina 1de 1

Gmﬂ“

T T | TSR P——

(Fonte: http://www.firefighting.com.br/iso9001.jpq)
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Anexo F — Atribuicdes do NUGEQ-TIJDFT

Sao atribuicdes do Nucleo de Gestdo da Qualidade:

| - observar os requisitos da norma NBR 1SO 9001:2008;

Il - manter intercambio com entidades externas sobre questdes relacionadas ao
Sistema de Gestéo da Qualidade;

lll - colaborar para a consolidagédo da politica e dos objetivos da qualidade;

IV - disseminar a cultura da qualidade no TJDFT;

V - prestar consultoria as unidades envolvidas no escopo definido para
avaliacao das nao conformidades, da definicdo das causas e da elaboracdo dos planos
de acao;

VI - planejar e realizar as auditorias internas da qualidade;

VIl - receber os representantes do Organismo Certificador e acompanha-los
durante as visitas e monitorar as acfes corretivas por ele sugeridas e as preventivas;

VIII - divulgar os resultados relativos ao Sistema de Gestdo da Qualidade;

IX - preparar, em parceria com o0 representante da direcdo do SGQ, as
reunides de analise critica, contemplando os assuntos previstos na norma de
referéncia, NBR 1SO 9001:2008;

X - participar das reunides de andlise critica do Sistema de Gestdo da
Qualidade;

Xl - fornecer dados/informacdes ao Comité da Qualidade para subsidiar as
reunides de analise critica do SGQ;

XII - descrever, em parceria com as unidades do TJDFT, as instrucdes de
trabalho;

Xl - analisar criticamente a documentacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade;

XIV - disponibilizar em meio eletrénico a versao atualizada da documentacéo
do SGQ.
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Anexo G — Exemplo de Registro de Ocorréncia

Emitente RO n°Ano ORIGEM Destinatario

( ) Execucdo da atividade ( ) Recebimento de produto ou servigo
( ) Reclamacdo de parte/advogado () Sugestdo de Melhoria
(') Outros (especificar):

Data: | Nome:

Descrigdo da Ocorréncia (pela Unidade Emitente)

Acbes Adotadas (pela Unidade Destinataria)

Data: ‘ Nome:

Validacéo das Ag¢des (pela Unidade Emitente)

( ) Ac¢des eliminaram a ocorréncia Nome:

. — -> Encaminhar ao Nucleo da Qualidade
( ) Acbesndo eliminaram a ocorréncia Data:

Recebimento do RO (pelo Nucleo da Qualidade)

Data: ‘ Nome:

Classificacao (pelo Nucleo da Qualidade

( ) Fora do escopo = devolver ao emitente ‘ ( ) Ocorréncia > Manter para analise de dados

( ) Nao-conformidade** | () Nao-conformidade potencial** ‘ ( ) Sugestdo de Melhoria**

** Requisitos(s) da norma:

Abertura de Registro de Agdo (pelo Nucleo da Qualidade)

RAC n°: RAP n°: RAM n°:

Data: Nome:
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Anexo H — Mapa de Indicadores NUGEQ/TJDFT

Fy
MAPA DE INDICADC A
Registro: 06 Data: 25/02/2015
NOME DO & - ; PERIODICIDADE | FONTEDE
INDICADOR DESCRIGAQ METODO DE CALCULO METODOLOGIA DE COLETA DA COLETA DADOS ESCOPO
1- (Total de Reclamacées/Total
de Manifestacges) X100 SEJU
Percentual donivel de satisfagio Nulﬂi?rigg I;Z?:znigoaissde Relatorio consolidado pela SURER
dos usudrios com o5 Servicos e Ouvidoria de manifestacdes dos Semestral ovGE NUPEQ
restados ¢ pracessos judiciais do escopo usuarios g COoCclu
P em relacio ao total de SUDJU
manifestaces da Secretaria
Judiciéria
Entrevista, semanal, por telefone,
COMm & amostra selecionada
Percentual do nivel de satisfagio Proporcdo de satisfeitos, ale:;tonamefntle pelc;_I_SmteE:na (10% SisoUV/
inche de dos usudrios com os servigos | neutros einsatisfeitos acerca da quoes_:,tl-iliﬁaéll—'lizscj:;ln'll I;:Pguon_ts,ai Mensal ove ove
m,,fa?m dos prestados Satisfacao global fechadas & respostas de
usuarios extemos satisfacdo dimensionadas em
escalade1ab
Pesquisade Opinifio da COCKMLE
* Tratamentodispensado pelas
equipes aos cartdrios
* Execuclo do horaric de| Media das notas atribuidas Aplicacdo de Questiondrio Mensal COCluU COChU
trabalho das equipes nos
cartérios
+ Metodologia equipe de apoio
e equipe da correicio
FORM SGQ 013 Revisdo 02 Vigéncia 11/03/2011 Pagina 1 de 5
Fyu
MAPA DE INDICADORES D
Ten;;:lct:ur:;ad(i)o de Indica o tempa médio entre o Média pondfrada_do_temguo Sistema Informatizado _de .
cadastro cle procedimento de autuagio e de eersl.ttr;t?#::l;z?:: :I_ E;I:';%gli'lé?:; Processs de g;:asgpuljda Instancia - Semestral SERDIP SEJU
distribuigio distribuicdo de acordo com a processos judiciais )
processual espéciede processos judiciais. )
_Nomero de processes 1-(Mimero de Processos Sistema Informatizado de
d""t”b;;i?jdcgsm f,:—enr-,tg; ENa0 | Eycluidos / Numero Total de | Processos de Segunda Instincia — Mensal SERDIP SEJU
. P . Processos Distribuidos) x 100 SISPL.
Indice de
Conformidade
Processual . .
MNimero de processos 1 —(Mimero de Processos Sistema informatizada de integragda
virtualizades e enviados ao 5TJ | guestionados / nimero total de e h
com acertos & ndo questionados | Processos enviados) x 100 do STJ mm;z;&_r:'\;%Tnbunas do Mensal SUREC SUREC
pelo STJ
indice de R?;ig:ozrfézi:t;ﬁgdio;E’JTO?; (Total de Processos Sistema Informatizado de
L P e Redistribuidos / Processos Processos de Segunda Instancia — Mensal SERDIF SEJU
Redistribuigao de Processas letrlbmdos par Distribuidos) x 100 SISPL
més
Refere-se & percepcdo dos PR
Grau de servidores relativa a cinco Media simples do grau de SEJU
satisfagho dos | dimensbes: comprometimento | S2Neorddncia apontado pelos =
aga . Pr servidores/magistrados em Pesquisa de Clima . SURER
servidores - com otrabalhohpratma evalores cada uma das questdes Organizacional Bienal SERH NUPEQ
Ambiente de das equipeE.:praticasfg_erenciais: associadas as rgspectivas COoCclau
trabalho Suporte & politicas dimensées SUDJuU
organizacionais
FORM SGQ 013 Revisao 02 Vigéncia 11/03/2011 Pagina 2 de 5
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; SEJU
Quantidade de . .
. Total de Horas destinadas a ) . SURER
hqraande Numero de horas de capacitacio dividida pelo Total Lista de Presenca & Relatorio do Zemestral NUGEQ NUPEQ
capamt;gac dos capacitagao de Servidores Instituto de Capacitagao cocuU
servidores SUDJU
. Soma das horas de capacitagio
Indice ‘:t“? a realizadas conforme as metas
cumprimento das individuais estabelecidas por PR P
metas individuais | Média de cumprimento das metas | todos os servidores das unidades Cglgssuétliaégl;t::nrlgod;prc;nlﬂl;;:c;c;
de capacitagﬁo individuais estabelecidas para | vinculadasa COWG multiplicada P T gisiros
] . ’ vl todas as acdes de capacitacdo Anual SEIF ovG
dos servidores cada servidor das unidades | por 100 & dividida pelo total de realizadas pelos servidores da
das unidades vinculadas & COVG horas de capacitacéo planejadas DCDVG
vinculadas a nas metas individuais de todos os
COvVG servidores de unidades
vinculadas & COVG
SEJU
Quantidade de . ove
= Referente ao numera de " ) ; .
agoes c_le melhorias implantadas nas Mumero E.ﬂE! acies de melhoria Plﬂnllhﬂdecgrﬂroledereglstros de Trimestral NUGEQ SURER
melhoria diversas areas do escopo implantadas acio do SGQ NUPEQ
implantadas . COoCclu
SuDJuU
Meédia aritmética do nimero de =
&di idi ; . dias (teis transcorridos entre a _ Selegdo defodasas
Prazo médio para | Média de dias decorridos para o entrada da ocorréncia e o 1° manifestacoes do mes, a eXcecao SISOUVY
o primeiro primeiro retorno da Ouvidoria & P das encerradas sem retorno, com Mensal ovGE
contato com o usudrio, ovG

atendimento

demanda do usudrio.

excluidas as ocorréncias
encerradas sem retornos

indicacdo do dia (til de cadastro e
do dia de encerramento

FORM S5GQ 013 Revisao 02 Vigéncia 11/03/2011 Pagina 3 de 5
F 2
MAPA DE INDICADORES o
Média dos niveis de avaliagdo - om
da conformidade das varidveis SSQ{%:IDSLT ;lejlgz%?&”;i:t’ﬁ?da
indice de if:bi;;‘hegEi:t:gzrrf’z'f;;; dd: OVG de 10% das manifes?ﬂc;ﬁes:
Doni;r;n;d:t:e da Média do nivel de corformidade manifestacdio, pesquisa do wargnégz?nigifoi otln-lseeir:tincrl:mdgs Mensal SISOUVY ove
f p'd daresposta enviada ao usudno. | assuntoabordado, documentos P rOCESS O dgtrabalhgo ovG
o 'f.r:ﬂ::aniac produzidos, registros no P atribuindo-hes !
?:t:nr::;t:r;erdng?ngsifr::tz;gt;j niveis de conformidade de 1
selecionadas aleatoriamente. as.
Média dos niveis de avaliagdo . s
da conformidade das varidveis 5?}':{?.%55 ;lejlégz":gg;:oa%oda
indice de . ) que integram o processo de | Sucde o5 das manifesiaghes
conformidade Media donivel de conformidade |  trabalho (categorizacdo da inand bserva ] d !
d dos procedimentos descritos manifestacdio, pesquisa do m‘ﬂmmzn o—stea ° e_rvtanc:m > Mensal SISoUVY ovE
cos para a realizagio do assuntoabordade, documentos | PrO°® |m:ntosbq:.|he n ?gt;a_rn: Pty
pr‘;ﬁ:ﬂ;:ﬁ: de atendimento. _produzidos, registros no processo de rl?\ei @, atnouinde
i:t:;n:;r;erdngEnad:i;::tzgg;l] niveis de conformidade de 1
selecionadas aleatoriamente. as.
indice de Adesdo (Quantidade de Servidaores que
dos Servidores realizaram o processo de
ao processo de Percentual de adesdo dos Mapeamento de Competéncias)x
Mapeamento de servidores ao processo de 100/ Total de Servidores Sistema Informatizado Anual NUPEQ SERH
Competéncias | Mapeamento de competéncias convidados a participar do
processo Mapeamento de
Competéncias)
Quantidade de s dep d
Processos Mimera de Processos Saneados | =0 Ma 9% r-:;-:;?ggisanea osna Sistema Informatizado Mensal cCoCclu COoClu
Saneados
FORM S5GQ 013 Revisao 02 Vigéncia 11/03/2011 Pagina 4 de 5
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MAPA DE INDICADORES

Quantidade de .
Mumero de Processos Soma de Processos ) .
Processos Correicionados Correicionados no perfodo Sistema Informatizado Mensal COClu COClu
Correicionados
Quantidade de . .
Acorddos Mimero de Acordéos Publicados Soma deAco;E:Floo;ngllcados no Sistema Informatizado Mensal SERPRA | SERFRA
Publicados R
Quantidade de PR
Acdrddos Nimero de Acérdios Indexadas | ~CMa d&ACOrdaosindexados no Sistema Informatizado Mensal SERACOD | SERACO
periodo
Indexados
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