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

1 EXPLICACAO INTRODUTORIA SOBRE ESTE DOCUMENTO ESTRATEGICO

Este Documento, que € o de mais alto nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade de
Céamara Civel do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (SGQ/CCIV), pormenoriza

0S seguintes assuntos especificos da camara civel:

e a arvore dos processos de trabalho e as interacdes entre os processos (diagrama de

contexto);

e as responsabilidades, atribuicbes e respectivas autoridades de nivel gerencial, bem

como a estrutura organizacional do 6rgao;
e 0s direcionadores estratégicos e a politica da qualidade.

O Documento Estratégico auxilia na compreensao do que € e de como atua a Camara

Civel no sistema de gestao da qualidade.

O Documento Estratégico pode também ser utilizado para apoio ao treinamento e para o
aprimoramento dos processos de trabalho de todos os interessados nas relacdes com a

Céamara Civel (desembargadores, servidores, usuarios etc.).

Cabe ao diretor-geral da Diretoria-Geral de Estatistica e Apoio & Jurisdicdo (DGJUR) a
proposicdo de revisdo do Documento Estratégico e das rotinas administrativas (RADS)

operacionais.

2 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organiza¢ao

Administracdo Superior

no mais alto nivel. (No caso de camara civel, sdo os
desembargadores que comp&em a camara).

Direcionadores
Estratégicos

Norteadores da estratégia, englobando a misséo, a visao, os valores
e a politica da qualidade.

Indicador

Dados ou informagBes numeéricas que quantificam as entradas
(recursos ou insumos), as saidas (produtos), bem como o
andamento dos processos de trabalho.
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TERMO DEFINICAO

Processos de trabalho que formam a espinha dorsal das

Macroprocessos L , :
P atividades-fim e meio.

Imagem que procura retratar o objeto ou area de atuacado, a
Missao expansdo organizacional e a dimenséo social em que se insere 0

PJERJ.

Aquilo que € buscado ou almejado, no que diz respeito a

Objetivo da Qualidade qualidade, baseados na politica da qualidade da organizacéo.

Intencdes e diretrizes globais de uma organizacgdo, relativas a

Politica da qualidade qualidade, formalmente expressas pela Administragcdo Superior.

Saida de uma organizacdo que pode ser produzida sem

Produto ~ o ;
transacdo alguma ocorrendo entre a organizagdo e o cliente.
Representante da Membro da unidade organizacional participante de escopo de
Administracdo Superior |certificacdo ISO 9001:2015, que detém responsabilidade de
(RAS) apoiar, diretamente a gestdo da qualidade.
Rotina Administrativa | Documento que estabelece a forma de executar uma atividade ou
(RAD) processo de trabalho.
Saida Resultado de um processo de trabalho.
Conjunto de elementos inter-relacionados, com o fim de organizar
Sistema de Gestéo a gestdo das unidades organizacionais do PJERJ, mediante o
da Qualidade estabelecimento e a implementacdo de politicas, estratégias,
(SGQ) objetivos e indicadores de desempenho, de eficiéncia e de
efetividade.
Usuario Pessoa juridica ou fisica, que faca uso dos servicos
administrativos ou jurisdicionais do PJERJ.
Valores Crencas essenciais e principios que estabelecem os pardmetros

éticos e morais sobre os quais o PJERJ forma a sua cultura.

Ideéario do PJERJ que permite a identificacdo de necessidades de
Viséo de futuro (visdo) |mudanca, oportunidades, restricbes e ameacas, direcionando
esforcos para o propdsito a ser atingido.

e Atividades Jurisdicionais — Camara Civel.

A Céamara Civel tem como atribui¢cdes processar demandas relacionadas a mandados de
seguranca, habeas corpus, acdes rescisorias, medidas cautelares, recursos civeis,
conflitos de competéncia entre juizos civeis, reclamacdes, excecbes de impedimento e

de suspeicéo que lhe sejam remetidos por distribuicdo aleatoria ou prevencao.

Caso haja recurso contra decisdo do juiz, interposto por uma ou ambas as partes, pelo
Ministério Publico ou por terceiro interessado, o processo é decidido, em segundo grau,
por uma das camaras, por distribuicdo realizada de forma aleatéria ou preventa, na qual,

de regra, trés desembargadores votam, sendo um deles como relator. A decisédo
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colegiada chama-se acordao, que confirma, reforma no todo ou em parte, ou anula a

sentenga do juiz.

As peticoes fisicas dirigidas as camaras civeis sdo entreques no protocolo da sequnda

instancia. As peticoes eletrbnicas sdo protocoladas no portal do Tribunal de Justica e

encaminhadas pelo sistema diretamente ao respectivo 6rgao julgador.

Contra o acérdao, pode caber recurso dirigido ao Superior Tribunal de Justica ou, em
caso de questdes constitucionais, ao Supremo Tribunal Federal.

O produto final de Camara Civel esta relacionado ao servico de entrega da prestacdo
jurisdicional que |he é demandada. As politicas e diretrizes relacionadas a prestacéo
jurisdicional sdo estabelecidas pelo Chefe do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro (PJERJ), em consonancia com a Comissdo de Governanca, Estratégia e

Planejamento do PJERJ (COGEP).

Integram o SGQ/CCIV a 182 e a 62 Camaras Civeis.

Para cumprir a sua missdo, a camara civel conta com o apoio das unidades

organizacionais:

DIRETORIA-GERAL/DEPARTAMENTO

APOIO AO SGQ/CCIV

Diretoria-Geral de Tecnologia da
Informacao e Comunicacéo de
Dados(DGTEC)

Suprimento as necessidades de tecnologia da
informagao.

Diretoria-Geral de Gestdo de Pessoas
(DGPES)

Orientacdo quanto a capacitacdo dos servidores.

Escola de Administracdo Judicaria

(ESAJ)

Capacitacao dos servidores.

Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG)

Manutencédo de instalacdes, equipamentos e de
edificacdes.

Aquisicao de materiais.

Departamento de Governanca,
Estratégia e Planejamento do Gabinete
da Presidéncia (GABPRES/DEGEP)

Apoio ao Sistema de Gestdo da Qualidade —
SGQ.
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DIRETORIA-GERAL/DEPARTAMENTO APOIO AO SGQ/CCIV

Diretoria-Geral de Estatistica € Apoio @ | pefinicio e atualizacio de parametros para criar

Jurisdicao (DGJUR) rotinas no sistema informatizado sobre os seus
indicadores.

Diretoria-Geral de Comunicacao
Institucional e de Difusdo do
Conhecimento (DGCOM)

Disponibilizacdo de jurisprudéncia; legislagao e
atos oficiais.

Diretoria-Geral de Seguranca

Institucional (DGSEI) Apoio de seguranga e telecomunicagao.

Pormenores relacionados ao servico de apoio a entrega da prestacdo jurisdicional
realizado pelas unidades organizacionais s&o encontrados nas respectivas rotinas

administrativas (RADSs).

3 CONTEXTO DA ORGANIZACAO
3.1 Entendendo a Organizacao e seu Contexto, as Necessidades e Expectativas das
Partes Interessadas, 0 SGQ e seus Processos (NBR ISO 9001:2015, 4.1, 4.2 e 4.4)

O SGQ/CCIV conectado ao Sistema de Gestdo da Qualidade Poder Judiciario —

SGQ/PJERJ, apresenta 0s seguintes requisitos gerais:
a) os processos de trabalho estdo determinados e documentados em RAD-CCIV;

b) sdo sequenciais e interagem entre si como pode ser verificado no Diagrama de

Contexto deste documento;

c) sao determinados critérios e métodos necessarios para assegurar que a operagao e
o0 controle desses processos de trabalho sejam eficazes, utilizando-se de
ferramentas para o seu monitoramento, tais como controle de ocorréncias de néo
conformidades e de produtos ndo conformes, monitoramento e medicdo dos
processos por meio de indicadores de acompanhamento ou de desempenho,

conforme o caso, etc;

d) o secretario assegura a disponibilidade de recursos para a realizacdo dos
processos de trabalho, bem como para fornecimento das informacdes necessarias

para apoiar a operacao e o monitoramento desses processos, e quando necessario,
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leva ao conhecimento da Administracdo Superior suas necessidades, que as avalia

e providencia os recursos de acordo com as disponibilidades do PJERJ;

e) 0s processos de trabalho sdo monitorados, medidos quando aplicavel e analisados

periodicamente.

f) sdo tomadas acdes necessarias (acbes corretivas, correcdes de problemas) para

atingir os resultados planejados e a melhoria continua dos processos de trabalho.

O encadeamento das atividades que envolvem determinado processo Ss&o
identificados pela andlise do fluxograma do processo ou do diagrama de contexto, o
gue contribui para identificacdo das unidades intervenientes ou de apoio, e 0s

resultados que cada processo deve entregar.

Foram identificadas as partes interessadas e determinadas as questdes externas e
internas que sdo pertinentes para o propdésito e para direcionamento estratégico e
gue afetem a capacidade de alcancar os resultados pretendidos pelo SGQ/CCIV,

devidamente monitoradas e analisadas na reunido de analise critica.

O estabelecimento do contexto do processo de gestdo de riscos divide-se nos
topicos:analise do fluxograma do processo de trabalho, do diagrama de contexto e

definicdo do escopo da avaliacdo de riscos.

As saidas e produtos ndo conformes sdo controlados pelo niumero permitido de

ocorréncias e, quando ultrapassado esse numero, sdo tomadas acdes corretivas.

Pormenores dos itens NBR ISO 9001:2015, 4.1 e 4.2 séo tratados nos seguintes

documentos:
—~ RAD-PJERJ-014 —Gestao de Riscos.
3.2 Escopo do SGQ/CCIV e suas Exclusdes (NBR ISO 9001:2015, 4.3)

O escopo de certificacdo da 182 e da 62 Camaras Civeis compreendem 0S processos
de trabalho de apoio a entrega de prestacao jurisdicional, realizada pela secretaria de
camara civel, assim estruturado: abragem a operacdo integrada dos seguintes

macroprocessos de trabalho:
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ESCOPO DE CCIV PROCESSOS DE TRABALHO RAD

Receber e Processar Documentos RAD-CCIV - 002
Processos de trabalho de

apolio a entrega de Gerir Secretaria de Camara Civel RAD-CCIV - 003
prestacao jurisdicional,
realizada pela secretaria
de camara civel Organizar e Realizar Sesstes de RAD-CCIV - 004
Julgamento

Os requisitos 7.1.5.2 (Rastreabilidade de Medicao) e 8.3 (Projeto e Desenvolvimento

do Produto e do Servico) da Norma NBR ISO 9001: 2015 sdo excluidos do escopo

por ndo serem aplicaveis a natureza das atividades de camara civel.

No caso do requisito 7.1.5.2, 0 SGQ/CCIV nao utiliza equipamentos de medicdo que

necessitem de calibracio.

No caso do requisito 8.3, sua exclusao é justificada em face das atividades de camara
civel, serem obrigatoriamente planejadas, verificadas e validadas, considerando os
requisitos estabelecidos pela legislacdo processual vigente, em especial o Cddigo de
Processo Civil, bem como os padrdes estabelecidos pelo Regimento Interno do

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

A exclusdo do requisito do escopo de certificacdo € analisada, anualmente, em

reunido de andlise critica, a fim de verificar se as justificativas ainda sao validas.

4 LIDERANCA NA CCIV

4.1 Lideranca e Comprometimento (NBR ISO 9001:2015, 5.1 e 5.1.1)

A Administracdo Superior do SGQ/CCIV € formada pelos desembargadores que

compdem a camara civel.

Cabe a Administracdo Superior fornecer evidéncia do seu comprometimento com o
desenvolvimento e com a implementacdo do SGQ /CCIV e com a melhoria continua de
sua eficécia a partir da declaracdo dos objetivos da qualidade em consonancia com os
direcionadores estratégicos do PJERJ, da realizacdo das andlises criticas do

SGQ/CCIV, da disponibilizagcdo dos recursos e da comunicacado para 0s servidores
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41.1

4.1.2

quanto a importancia em atender aos requisitos dos usuarios, bem como a estrita

obediéncia aos requisitos legais e aqueles institucionais do PJERJ.
Foco no Usuario (NBR ISO 9001:2015, 5.1.2)

Os usuarios da CCIV tém os requisitos estabelecidos pela legislacdo e os servidores
sdo orientados a atendé-los com propriedade, mediante contribuicdo profissional
eficaz, eficiente e cortés em todas as atividades realizadas, considerando que o foco

€ a satisfacdo dos seus usuarios.

Desenvolvendo e Comunicando a Politica da Qualidade (NBR ISO 9001:2015, 5.2.1,
5.2.2)

O compromisso da Administracdo Superior de CCIV com a qualidade dos servi¢os
entregues aos jurisdicionados (usuarios) € formalizado mediante as seguintes

declaracoes:

A politica da qualidade de CCIV é a mesma do PJERJ. E comunicada a todos da
organizacdo, de modo que se compreenda o comprometimento da Administracao
Superior. Esta apropriada ao propésito e aos valores do PJERJ e tem por finalidade o

cumprimento da misséo e da visdo do PJERJ.

Politica da Qualidade do PJERJ

Prestar jurisdicdo e apoio a solu¢cdo de conflitos mediante a valorizacdo de
magistrados e servidores, implementando praticas de gestdo que impulsionem a

Instituicdo a alcancar seus objetivos.

Valores do PJERJ
ética

[ ] .

. e celeridade
e probidade - . .

n e responsabilidade social e ambiental
e transparéncia : -
. . e imparcialidade
e integridade o
e acesso a justica * efetividade
Justie e modernidade
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Missado do PJERJ Missdo de Camara Civel

Processar feitos de competéncia de camara
civel com eficiéncia e transparéncia, e atender a
solicitagdes pertinentes com urbanidade, a fim
de contribuir para os melhores resultados na
prestacgao jurisdicional.

Resolver os conflitos de interesses em
tempo adequado a sua natureza,
visando a pacificacdo social e
efetividade de suas decisdes.

Visdo do PJERJ Visédo de Camara Civel
Consolidar-se como Instituicao Ser reconhecida como uma secretaria de
pacificadora e solucionadora dos camara civel de referéncia pela qualidade e
conflitos da sociedade. exceléncia dos servigcos prestados.

4.2 Papéis, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais (NBR ISO 9001:2015,
5.3)

A Administracdo Superior assegura que as responsabilidades e a autoridade estéo

definidas e comunicadas na camara civel.
e Estrutura Organizacional

O Anexo 3 apresenta a estrutura organizacional de camara civel, que define as
relagbes hierarquicas, com o fim de estabelecer a responsabilidade pelo
gerenciamento ou pela execucéo dos processos de trabalho.

e Responsabilidades Gerais

Para a implementagdo e a manutencdo do SGQ/CCIV, a Alta Administragédo
estabelece as seguintes atribuicdes gerais, alinhadas com a estrutura organizacional
de camara civel (Anexo 3) e pormenorizadas neste Documento Estratégico ou nas

RADs pertinentes a cada processo de trabalho.
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FUNQAO RESPONSABILIDADE
e Determinar o cumprimento e exercer a responsabilidade final por
todas as questbes que importem ao atendimento dos requisitos do
SGQI/CCIV;
e promover a melhoria continua do SGQ/CCIV, mediante determinacéo
Desembargador e acompanhamento da gestdo estratégica, politicas e objetivos

Presidente de
Camara Civel

estratégicos, e lideranca das analises criticas do SGQ/CCIV;

conduzir as reunides de analises criticas e assegurar 0s respectivos
resultados;

designar o Representante da Administracao Superior (RAS);

promover a conscientizacdo sobre as implicacbes das nao
conformidades com os requisitos do SGQ.

Desembargadores
integrantes de
Céamara Civel

Determinar o cumprimento e exercer a responsabilidade final por
todas as questbes que importem ao atendimento dos requisitos do
SGQI/CCIV;

promover a melhoria continua do SGQ/CCIV, mediante determinacéo
e acompanhamento da gestdo estratégica, politicas e objetivos
estratégicos, e participacdo das andlises criticas do SGQ/CCIV.

Secretario de
Camara Civel

Gerenciar e acompanhar a realizacdo das atividades operacionais da
secretaria de camara civel, relativas a prestacao jurisdicional;

gerenciar a implementacéo e a execucdo dos objetivos da qualidade,
mediante o acompanhamento dos indicadores estabelecidos e das
acoes pertinentes;

administrar os recursos humanos e materiais da secretaria;

promover a conscientizacdo sobre as implicacbes das néo
conformidades com os requisitos do SGQ.

Assistente do
Secretario de
Camara Civel

Apoiar a atividade administrativa de camara civel;

apoiar a atividade do secretario da secretaria de camara civel,
substituindo-o em auséncias e impedimentos.

Equipe da
Secretaria

Realizar os processos de trabalho conforme descrito nas RADs;

informar aos superiores qualquer impossibilidade na execucédo dos
processos de trabalho.

Equipe de apoio

Realizar atividade de apoio que lhe seja ordenada;

informar aos superiores qualquer impossibilidade na execucédo dos
processos de trabalho.

Representante da
Administracéo
Superior (RAS)

Assegurar que o0s processos de trabalho da unidade sejam
estabelecidos, implementados e mantidos;

relatar & Administracdo Superior o desempenho do SGQ, bem como
gualquer necessidade de melhoria;

acompanhar as auditorias de gestdo na unidade;

assegurar a promocao da conscientizacdo da equipe sobre o0s
requisitos dos usuarios em todo o ambiente de trabalho.
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5 PLANEJAMENTO (NBR ISO 9001:2015, 6)

5.1

5.2

Acbes para Abordar Riscos e Oportunidades (NBR ISO 9001:2015, 6.1, 6.1.1,
6.1.2)

O planejamento do sistema de gestdo da CCIV é realizado de forma a atender aos

requisitos da NBR 1SO 9001:2015 e principios da gestao da qualidade.

A Administragao Superior, considera o contexto da organizagdo e as necessidades e

expectativas das partes interessadas para determinar os riscos e oportunidades.

A CCIV identifica e monitora 0s eventos riscos estabelecidos para, mediante

acompanhamento, executar agdes para evitar e mitigar 0s riscos.
Pormenores dos itens NBR ISO 9001:2015, 6.1 s&o tratados no seguinte documento:
7 RAD-PJERJ-014 — Gestao de Riscos.

Objetivos da Qualidade e Planejamento para Alcanca-los (NBR ISO 9001: 2015,
6.2,6.2.1,6.2.2)

Os objetivos da qualidade séo definidos pela Administracdo Superior da CCIV na dltima
reunido de Andlise Critica do SGQ/CCIV do ano, sendo propostos pelo RAS e
aprovados pelos desembargadores integrantes de camara civel. Tais objetivos sao

alinhados a Politica da Qualidade e aos objetivos estratégicos do PJERJ.

Cada objetivo da qualidade tem os seus respectivos indicadores, capazes de apontar o

progresso das metas estabelecidas.

Apds aprovados pela Administracdo Superior de camara civel, cabe aos RAS,
comunicar a equipe os objetivos aprovados, orientando quanto a contribuicdo de todos
para a sua implementacao, e solicitar ao DEGEP a disponibilizacdo na internet.

Os objetivos sdo implementados com a execucdo dos respectivos planos de acao,
cabendo ao secretario da CCIV/RAS monitorar as agdes e acompanhar os indicadores

com o fim de controlar as metas estabelecidas.

Os objetivos da qualidade e seus indicadores sdo consolidados nos documentos
“Politica e Objetivos da Qualidade de Camara Civel” e “Politica e Objetivos da

Qualidade”, publicado na internet.
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5.3

Planejamento de Mudancas (NBR ISO 9001:2015, 6.3)

O planejamento do SGQ/CCIV é realizado com o fim de atender a gestdo operacional,
e alcancar os objetivos da qualidade, conforme a missao e a visao da 182 e 62 camaras

civeis.

Quando alteragcbes sao introduzidas, todas planejadas antes da respectiva
implementacdo, a integridade do SGQ é assegurada em parte pelas a¢des, no que diz
respeito ao Sistema Normativo Administrativo e, em parte, pelas acbes coordenadas
pelo secretario de camara/RAS, no que se refere aos aspectos internos de camara

civel.

6 APOIO (NBR ISO 9001:2015, 7)

6.1

6.1.1

6.1.2

Os Recursos (NBR ISO 9001:2015, 7.1, 7.1.1)

O secretario/RAS identifica e coordena a provisdo de recursos necessarios e
suficientes para manter e melhorar continuamente o SGQ/CCIV, bem como para

aumentar a satisfacdo dos usuarios, continuamente reavaliada.
Pormenores do processo de trabalho sédo encontrados no seguinte documento:

I~ RAD-CCIV-003 - Gerir Secretaria de Camara Civel.

Pessoas (NBR ISO 9001:2015, 7.1.2)

As pessoas que executam atividades dos processos de trabalho devem ser
competentes, treinadas e conscientizadas de modo que se trabalhe com eficiéncia e

eficacia e que se assegure a conformidade com os requisitos estabelecidos.
Infraestrutura (NBR 1SO 9001:2015, 7.1.3)

A CCIV é equipada com instalacdes adequadas (espaco de trabalho, instalagbes
sanitarias, etc.), meios de comunicagdo (telefone, rede de dados, internet etc.),
recursos de mobiliario, equipamentos e, especialmente, de computadores, nos quais
séo instalados os softwares necessarios e suficientes a operacéo eficiente e eficaz do
SGQ/CCIV. Os bens permanentes sdo inventariados no patriménio do PJERJ. Os

servicos necessarios (tecnologia da informacéo, informacdes e conhecimento,
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manutencdo predial, mecanica e elétrica, seguranca etc.) sdo providos sob
responsabilidade de diretorias-gerais, indicadas no diagrama de contexto, cada uma
delas sendo responsavel por determinada classe de servigos.

Cada uma das diretorias-gerais tem a seu cargo o estabelecimento de meios e de
métodos capazes de assegurar, mediante manutencdo apropriada, a operacgao
adequada do SGQ/CCIV, tanto com relacdo ao hardware (maquinas etc.) quanto ao

software (programas e aplicativos de informatica).

Em caso de emergéncia, a manutencao corretiva € solicitada pelo gestor a diretoria-

geral especifica, inicialmente por telefone e depois ratificada formalmente.

Pormenores do processo de trabalho Manutengdo da Infraestrutura sao encontrados
nas RADs das Diretorias-Gerais conforme a atribuicdo, destacando-se as seguintes:

I~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel;

7 RAD-DGLOG-072 — Manutencao Corretiva;

7 RAD-DGLOG-074 — Manutencao Preventiva Eletromecanica;

7~ RAD-DGLOG-075 — Manutencao Preventiva de Unidades Certificadas e Predial;

7 RAD-DGLOG-077 — Atender as Solicitacbes de Alteracdes de Layout e
Readequacéo Predial;

¥~ RAD-DGLOG-010 — Ciclo de Atendimento e Monitoramento do Servigco de
Limpeza, Conservacéo, Jardinagem e Controle de Vetores;

~ RAD-DGLOG-012 — Realizar Servicos Gréficos;

7 RAD-DGLOG-015 — Gerir o Tramite de Expedientes;

7~ RAD-DGTEC-003 — Atender ao Usuario;

Y~ RAD-DGTEC-012- Atender Requisicdo de Apuracao Especial;

7 RAD-DGSEI-002 — Controlar Acesso as Dependéncias do PJERJ;

7~ RAD-DGSEI-007 — Prevenir e Combater Incéndio;

7 RAD-DGSEI-020 — Instalar e Manter Sistemas de Telefonia.
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6.1.3 Ambiente para a Operacao dos Processo (NBR ISO 9001:2015, 7.1.4)

O RAS estabelece e gerencia permanentemente as condi¢cdes tecnologicas
(seguranga, tecnologia etc.), bem como os fatores psicolégicos (relacionamento
interpessoal, confianca, humor etc.) adequados a operacdo eficiente e eficaz do
SGQ/CCIV no ambito da secretaria.

A Administracdo Superior e servidores promovem um ambiente de trabalho favoravel

ao desenvolvimento dos processos de trabalho, a satisfacdo e a motivacado das

pessoas e a obtencdo dos melhores resultados, mediante:

e manutencédo de clima organizacional profissional, cordial e harmdnico, com o fim de
obter os resultados desejados, sem inibir a criatividade e a prontiddo na solucéo

dos problemas e requisitos informais apresentados pelos usuarios;
¢ solucao de conflitos eventuais que perturbem o ambiente de cAmara civel;

e implementagcdo de ferramentas gerenciais para melhorar continuamente a
identificacdo e a organizacdo dos postos de trabalho, privilegiando a identificacédo

visual ou a sinalizac&o desses locais.

E responsabilidade de todos — Administracdo Superior e servidores — manter o

ambiente de trabalho limpo e organizado.

Com a finalidade de propiciar ambiente de trabalho confortavel, as instalagbes de

camara civel sdo dotadas de ar-condicionado central.
6.1.4 Recursos de Monitoramento e Medicao (NBR ISO 9001:2015, 7.1.5)

A validacdo do sistema informatizado Sistema de Acompanhamento Processual
Eletrénico de 22 Instancia (eJUD), sua verificacdo e gestdo da configuracdo para o
fornecimento dos relatérios estatisticos visando manter sua adequacado ao usoO Sao

administradas pela DGTEC e realizada pelo Departamento de Atendimento e Suporte

ao Usuério, da Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo de Dados

(DGTEC/DEATE) e, nos casos mais complexos, pelos juizes auxiliares.
Pormenores séo encontrados nos seguintes documentos:

RAD-DGTEC-011 — Desenvolver Sistemas;
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6.1.5

6.2

6.3

RAD-DGTEC-012 — Atender Requisicdo de Apuracao Especial.

Conhecimento Organizacional (NBR 1SO 9001:2015, 7.1.6)

O conhecimento organizacional necesséario para a operacdo dos processos e para a
conformidade dos produtos e servicos € adquirido pela experiéncia profissional na
Instituicdo, conhecimento de legislacdo especifica e mantido na divulgacdo de
jurisprudéncia, acervo bibliogréfico, Banco do Conhecimento, planejamento
estratégico e rotinas administrativas disponiveis na pagina do TJERJ.

Competéncia e Conscientizacdo (NBR ISO 9001:2015, 7.2 e 7.3)

O incremento da capacitacdo dos serventuarios incumbe a Diretoria-Geral de Gestao

de Pessoas (DGPES) e a Escola de Administracdo Judiciaria (ESAJ). Para o fim de

solucionar caréncias especificas, 0 secretério solicita a ESAJ o treinamento necessario.

No que se refere aos estagiarios, o Departamento de Desenvolvimento de Pessoas da
DGPES, (DGPES/DEDEP) observa as exigéncias de capacitacdo necessarias para o
inicio das atividades. Caso sejam identificadas caréncias de capacitacdo durante o
estagio, o diretor do departamento desenvolve acfes aptas para prover os estagiarios

da capacitacdo necessaria a execucao de suas tarefas.

A integracdo de novos funcionarios no Tribunal de Justica é realizada pela ESAJ. Em
camara civel, é feita com base no Documento Estratégico ou, em caso de

procedimento especifico, na RAD pertinente, e ministrada pelo gestor imediato.

Pormenores do processo Gerenciar Competéncias das Pessoas sdo encontrados no
seguinte documento:
¥~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel;

7 RAD-DGPES-072 - Promover a Recepcéo e a Integracao de Servidores.
Comunicacao (NBR ISO 9001:2015, 7.4)

Os desembargadores e 0 secretario promovem a comunicacao interna em camara civel

sob a seguinte orientacdo geral:

e 0S assuntos urgentes sdo comunicados pessoalmente;
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e caso haja necessidade de registro, serdo posteriormente ratificados por

documento;

e mediante reunifes sistematicas ou quando se fizerem necessarias (a critério da

administragao superior).
A comunicacao de assuntos pertinentes ao SGQ/CCIV é realizada pelo RAS.

Os direcionadores estratégicos, a politica e objetivos da qualidade, as metas e

indicadores sdo comunicados aos integrantes de camara civel mediante reunifes.

Os dados resultantes da realizacdo dos processos de trabalho sé&o inseridos nos
bancos de dados dos sistemas informatizados, por meio do sistema e-JUD, ou por

processamento man ual.

Os servidores tém acesso a essas informacdes e dados, de acordo com suas
respectivas senhas de acesso aos sistemas e arquivos. As senhas e autorizagfes de
acesso sdo estabelecidas para dinamizar as decisdes e preservar o0 apropriado

controle das informacdes pelos canais autorizados.
6.4 Informacdo documentada do SGQ/CCIV (NBR ISO 9001:2015, 7.5)
6.4.1 Generalidades (NBR ISO 9001:2015, 7.5.1)

Para organizar a documentacédo normativa administrativa, o PJERJ instituiu, mediante
Ato Executivo n® 2950/2003, o Sistema Normativo Administrativo em trés classes de
documentos normativos: Documento Estratégico (documento de mais alto nivel),

Rotinas Administrativas Gerais e Rotinas Administrativas Operacionais.
A documentagéao do SGQ/CCIV inclui os seguintes documentos:

a) o presente Documento Estratégico;

b) documento Objetivos da Qualidade;

c) rotinas administrativas (RADs) gerais, com o fim de estabelecer os procedimentos
documentados exigidos pela Norma NBR ISO 9001:2015 (Organizacdo da
Documentacao do SGQ e Controle da Informacdo Documentada - RAD-PJERJ-
002, Tratamento de N&do Conformidades - RAD-PJERJ-004, incluindo tratamento
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6.4.2

de saidas e de produtos ndo conformes e Auditorias de Gestdo - RAD-PJERJ-
005, e com o fim de estabelecer diretrizes para a medicdo da percepcéo do
usuario - RAD-PJERJ-010).

d) rotinas administrativas (RADs) operacionais que descrevem 0s processos de

trabalho de camara civel;

e) demais documentos necessarios a camara civel destinados a assegurar o
planejamento, a operacdo e o controle eficazes dos processos de trabalho,

incluindo constituicdes, leis, atos normativos em geral e os livros obrigatorios; e
f) os registros dos processos de trabalho, identificados ao final de cada RAD.
Controle da Informacdo Documentada (NBR ISO 9001: 2015, 7.5.2 e 7.5.3)

Os requisitos para controle da informagdo documetada s&o estabelecidos para
assegurar a sua utilizacdo adequada e estédo definidos na Rotina Administrativa Geral
- Organizacdo da Documentacdo do SGQ e Controle da Informacdo Documentada —
RAD-PJERJ-002.

Legislacdo e normas externas podem ser consultadas nos sitios governamentais,

cujos acessos estdo disponiveis em links na internet.

As RADs originais aprovadas sdo mantidas em arquivo corrente no DEGEP, e
disponibilizadas para consulta na internet, em lista mestra com a sinalizagdo do SGQ
correspondente.

O original aprovado do documento Objetivos da Qualidade, contendo metas e
indicadores das secretarias, sdo mantidos em arquivo corrente na propria secretaria e

disponibilizado na internet.

Cabe ao secretéario, ou a quem ele indicar, orientar servidores para que mantenham
em ordem o arquivo corrente da secretaria de modo a permitir a localizacéo imediata

de documentos.

Os registros da camara civel sdo documentos que evidenciam a conformidade com os
requisitos e a operacdo eficaz do SGQ/CCIV. Sao estabelecidos nas RADs e

indicados no capitulo “Gestdo da Informagdao Documentada”, onde constam os
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controles necessarios para a identificacdo, acesso, armazenamento, protecao,
recuperacéo, retencao e disposi¢cao da informagéo documentada, bem como a forma
como séo realizados e tém por finalidade sua pronta identificacdo e recuperacao.

E exemplo de informacdo documentada retida: o formuléario preenchido da Pesquisa

de Satisfacdo dos Usuarios.

Cabe ao secretario, ou a quem ele indicar, realizar a gestdo da informacéo
documentada conforme descrita na tabela de gestao da informac&o documentada das
RADs/CCIV e cabe a todos os servidores manterem a integridade dos itens

documentais relativos aos respectivos processos de trabalho.

Pormenores do controle da informagcdo documentada estdo nos seguintes

documentos:

7 RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacdo do SGQ e Controle da

Informacdo Documentada;
~7 RAD-DGCOM-002 - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA;

7 RAD-DGCOM-009 - Organizar os Arquivos Correntes das Unidades

Organizacionais;

7 RAD-DGTEC-021 - Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento de

Segurancga do Banco de Dados e Servidores de Aplicagéo.

7 OPERACAO (NBR ISO 9001:2015, 8)

7.1 Planejamento e Controle Operacionais (NBR ISO 9001:2015, 8.1)

Os processos de trabalho da secretaria de camara civel, cujo resultado € apoiar a
entrega da prestacao jurisdicional, sdo documentados mediante RAD que estabelecem:

a) 0 modo de executa-los;
b) aresponsabilidade da execucéo;

C) 0 monitoramento e a medi¢cdo dos resultados obtidos, quando pertinentes, bem

como 0s respectivos critérios de aceitacao dos produtos, quando pertinente;
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d) osregistros e seus parametros de controle; e
e) 0s respectivos indicadores.

O arranjo de funcionamento dos processos de trabalho de cémara civel, sob uma

perspectiva macro, € mostrado no Anexo 1 — Diagrama de Contexto.

Cabe ao gestor monitorar as atividades por meio dos indicadores dos processos de

trabalhos e pelo controle dos produtos e saidas ndo conformes.
7.2 Determinacao dos Requisitos do Produto e do Servi¢go (NBR ISO 9001:2015, 8.2)
7.2.1 Comunicagao com o Cliente (NBR ISO 9001:2015, 8.2.1)

A comunicagcdo com os usuarios de camara civel se da por intermédio da equipe da
secretaria, quando do atendimento ao balcdo, e por contato direto com

desembargadores ou seus assessores.

Informacdes relativas aos andamentos processuais sao disponibilizadas no site do
TJERJ, onde, entre outros meios legalmente previstos, se divulgam as mensagens

da Instituicéo.

Comunicac0es judiciais especificas ocorrem por meio da publicacdo no Diario da
Justica Eletrénico do Poder judiciario do Estado do Rio de Janeiro e por mandados

ou via postal.

A comunicagdo inclui também a pesquisa de opinido do usuario realizada

permanentemente a partir da Quvidoria, nos quais sdo postados elogios, sugestdes
e reclamacgOes e a Pesquisa de Satisfacdo, cujos resultados sdo disponibilizados

para o usuario no quadro de avisos da secretaria.

Pormenores do processo de trabalho Comunicacdo com o0s Usuéarios séao

encontrados nos seguintes documentos:

=7 RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel;

~7 RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepc¢éo do Usuario.
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7.2.2 Determinacdo dos Requisitos Relacionados ao Produto e ao Servico (NBR ISO
9001:2015, 8.2.2)

O produto final dos processos de trabalho de apoio a entrega da prestacao
jurisdicional em camara civel € possibilitar o julgamento de recursos ou acles
originarias que lhe sejam levados pela populacédo, mediante decisdes monocraticas
ou acordaos, incluindo as respectivas publicagdes em Diario da Justica Eletrénico do
Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (DJERJ), mas excluindo o mérito das
decisbes, tendo em vista o principio do livre convencimento dos magistrados,

previsto no art. 371 do Cddigo de Processo Civil.

Os requisitos (necessidades e expectativas) relacionados a usuarios sao
estabelecidos pela legislacdo e complementados institucionalmente, sob a seguinte

consolidacao:

a) Constituicdo Federal de 1988;
b) Constituicdo Estadual;

c) Cadigo Civil,

d) Cddigo de Processo Civil;

e) Cddigo de Organizacao e Divisdo Judiciarias do Estado do Rio de Janeiro e Lei
de Organizacéao e Divisdo Judiciarias do Estado do Rio de Janeiro;

f) Regimento Interno do Tribunal de Justi¢ca do Estado do Rio de Janeiro;
g) Cddigo Tributario Nacional,
h) Lei n° 11419/2006 (informatizacdo do Processo Judicial).

Adicionalmente a esses requisitos, este Documento Estratégico e as RADs a ele
pertinentes estabelecem outros requisitos, que, mesmo ndo sendo diretamente
relacionados aos usuarios, contribuem para a sua satisfacdo, razao pela qual passam

por melhorias continuas.

Os requisitos estabelecidos institucionalmente tém por finalidade atender, dentre

outras ndo identificadas, as seguintes expectativas:
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a) prestacao jurisdicional em tempo adequado;
b) tratamento adequado a partes e advogados;
c) provimento adequado das informaces solicitadas pelos usuérios.

7.2.3 Analise Critica dos Requisitos dos Produtos e Servicos e Mudancas nos Requisitos
para Produtos e Servigos (NBR 1ISO 9001:2015, 8.2.3 € 8.2.4)

Os requisitos para a entrega da prestacao jurisdicional, uma vez impostos pelo
ordenamento juridico, ndo comportam andlise critica pelo Poder Judiciario, como

atividade sistematica.

Como reforco a validacdo do cumprimento dos requisitos estabelecidos, séo

realizadas, de forma permanente, pesquisas de opinido e de satisfacdo dos usuarios.

Os novos requisitos, eventualmente identificados, devem ser comunicados aos

usuarios.

7.3 Projeto de Desenvolvimento do Produto e do Servi¢co (NBR ISO 9001:2015, 8.3)
Excluido do Escopo

Vide item 3.1.1 que trata do item 4.3 da NBR ISO 9001:2015 e indica o escopo do

SGQ/CCIV e suas exclusdes.

7.4 Controle de Processos, Produtos e Servicos Providos Externamente (NBR ISO
9001:2015, 8.4)

Os pedidos das unidades organizacionais sdo encaminhados as unidades de apoio
responsaveis pelo provimento dos recursos a partir dos perfis de consumo, conforme a

sua natureza, a saber:

DIRETORIA-GERAL/DEPARTAMENTO

NATUREZA DOS RECURSOS RESPONSAVEL

Material de consumo e permanente,
prestacao de servicos de limpeza,
transporte, correspondéncias, malote,
mensageria, obras e instalagdes,
manutenc¢ao predial e de equipamentos
eletromecanicos

Diretoria Geral de Logistica
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NATUREZA DOS RECURSOS

DIRETORIA-GERAL/DEPARTAMENTO
RESPONSAVEL

Equipamentos de tecnologia da informagé&o

Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacéo
e de Comunicacao de Dados

Equipamentos de comunicacdao (telefonia,
fax, etc)

Diretoria-Geral de Seguranca Institucional

Auditorias de Gestao da Qualidade

Departamento de Governanca, Estratégia e
Planejamento do Gabinete da Presidéncia

Capacitacao

Diretoria Geral de Gestao de Pessoas/

Escola de Administracdo Judiciaria (ESAJ)

A avaliacdo dos fornecedores internos é feita mediante preenchimento de formularios

préprios de cada fornecedor.

O estoque que garante o fornecimento dos materiais de consumo baseia-se no perfil do
atendimento que é criado a partir do estudo das solicitacbes no periodo. Havendo
necessidade de alteracdo de consumo, solicita-se a Diretoria-Geral de Logistica
(DGLOG) a alteracéo do perfil.

Se houver expressa necessidade, 0 secretario intervém de imediato para que as

solicitagcdes da unidade organizacional sejam atendidas em menor tempo.

Compete a Diretoria-Geral de Contratos e Licitacdes (DGCOL) dar inicio a todos os
processos de contratacdo relativos a servicos e a DGLOG os contratos relativos a
compras, obras, a partir das requisicdbes das diretorias-gerais responsaveis pelo

provimento.

Pormenores do processo Aquisicdo de Servicos sdo encontrados nos seguintes

documentos:

7~ RAD-DGCOL-005 — Ciclo de Formacao e Execucéo de Contratos Administrativos

de Prestacao de Servicos;

7 RAD-DGLOG-092 — Ciclo de Formacao e Execucdo de Contratos Administrativos
de Obras do PJERJ.

7.5 Producao e Prestacdo do Servico (NBR ISO 9001:2015, 8.5)

7.5.1 Controle de Producéao e Prestacao de Servigo (NBR ISO 9001:2015, 8.5.1)
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A CCIV planeja e realiza a producéo e prestacdo de servigos/informacdes adotando a
abordagem por processos de trabalho, cujas rotinas estao formalizadas nas RADs da
CCIV.

Seguem abaixo os processos de trabalho da CCIV com o resumo de sua operacéo,

cuja interacao pode ser vista no diagrama de contexto em anexo a esse documento:
e Gerir Secretaria de Camara Civel

O secretario gere os processos de trabalho que apoiam a prestacao jurisdicional, os
recursos de camara civel relacionados a infraestrutura, a competéncia de pessoas e
ao ambiente de trabalho. A atividade de apoio a prestacdo jurisdicional é realizada
pela secretaria e pelas unidades organizacionais de apoio, segundo suas respectivas

atribuicoes.

As atividades de assessoramento, apoio logistico e secretariado aos
desembargadores de cada camara civel (desembargador presidente e demais
desembargadores que integram o 6rgao julgador) sdo realizadas pelo secretério e
equipe, e pelas unidades organizacionais de apoio (DGJUR, DGCOL, DGTEC,
DGLOG, DGPES, DEGEP, DGCOM e DGSEI).

Pormenores do processo de trabalho Gerir Secretaria de Céamara Civel sédo

encontrados no seguinte documento:
~ RAD-CCIV-003 - Gerir Secretaria de Camara Civel.
e Organizar e Realizar Sessdes de Julgamento

O objetivo desse processo de trabalho, realizado pela secretaria, € preparar a

participacdo dos desembargadores nas sessdes de julgamento de camara civel.

Pormenores do processo de trabalho de Organizagéo e Realizagcdo de Sessbes de

Julgamento séo encontrados no seguinte documento:
7~ RAD-CCIV-004 — Organizar e Realizar Sessdes de Julgamento;

e Preparar Documentos para Publicacao
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O objetivo desse processo de trabalho, realizado pela secretaria, € providenciar a
publicacdo, no Diario da Justica Eletrénico do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro, de todos os atos realizados em camara civel que requeiram tal formalidade,

conforme as disposicdes legais vigentes.

Pormenores do processo de trabalho Preparar Documentos para Publicacdo séo

encontrados no seguinte documento:
—~ RAD-CCIV-002- Receber e Processar Documentos;
e Receber Documentos

O objetivo desse processo de trabalho, realizado pela secretaria, é receber processos
judiciais e administrativos, documentos e registros diversos e demais expedientes

destinados a camara civel, e dar-lhes o devido encaminhamento interno ou externo.

Pormenores do processo de trabalho de Receber Documentos sdo encontrados no

seguinte documento:
—~ RAD-CCIV-002 — Receber e Processar Documentos;
e Remeter Documentos

O objetivo desse processo de trabalho é controlar o envio de documentos de camara

civel para qualquer entidade interna ou externa.

Pormenores do processo de trabalho de Remeter Documentos sdo encontrados nos

seguintes documentos:

7~ RAD-CCIV-002 — Receber e Processar Documentos;

7 RAD-DGLOG-015 — Gerir o Tramite de Expedientes;

¥~ RAD-DGCOM-002 - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA,;
=

RAD-DGCOM-009 - Organizar os Arquivos Correntes das Unidades

Organizacionais;

e AcOes gerenciais
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As acles gerenciais para a correcdo de desvios identificados e a introducdo de

melhorias nos processos de trabalho séo definidas, sempre que se fizer necessario,

mensalmente, a cada semestre, nas reunides de analise critica do SGQ/CCIV, ou em

periodo inferior sempre que for conveniente.

Pormenores destas a¢fes sdo encontrados no seguinte documento:

I~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel.

Os processos de trabalho da camara civel sdo validados para alcancar os resultados

planejados conforme os seguintes critérios:

sao formalizados em RAD/CCIV, propostas pelo Diretor-Geral da Diretoria-Geral
de Estatistica e Apoio a Jurisdicdo (DGJUR) a partir das sugestdes da equipe que
compdem o SGQ/CCIV;

no periodo maximo de um ano, as RADs/CCIV séo avaliadas e, sendo necessario,
revisadas conforme critérios definidos na RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da

Documentacédo do SGQ e Controle da Informacdo Documentada;

as RADs/CCIV sao implementadas na secretaria da camara civel para as equipes
dos processos de trabalho, antes da vigéncia, sempre que ocorrer emissdes e
revisdes, ou a chegada de funcionario na unidade, conforme critérios definidos na
RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da documentacdo do SGQ e controle da

Informag&o Documentada,;

0s processos de trabalho sdo medidos por indicadores, quando aplicavel, quanto
ao desempenho ou quanto ao sentido de melhoria. Esses indicadores sé&o
analisados periodicamente e, quando necessarias, sao deliberadas acobes

gerenciais, que devem ser implementadas e analisadas em sua eficacia,

os funcionarios sédo capacitados de acordo com a politica de capacitacéo
estabelecida para o PJERJ que é administrada pela DGPES e realizada pela
ESAJ, conforme critérios definidos na RAD-DGPES-069 — Atualizar as Matrizes de
Competéncias Técnicas do PJERJ e Realizar Mapeamento das Necessidades de

Desenvolvimento de Competéncia de Servidores.
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7.5.2

7.5.3

Os registros das atividades estabelecidas para validacdo obedecem aos seguintes

requisitos:

registros de formalizacdo e aprovacao das RADs/CCIV sao guardados em arquivo

corrente no DEGEP, conforme critério estabelecido na RAD-PJERJ-002;

e registros de implementacdo das RADs/CCIV para os funcionarios sdo guardados
em arquivo corrente na camara civel, conforme critérios estabelecidos na RAD-

DGPES-073- Implementar Rotinas Administrativas;

e registros de monitoramento e medicdo dos processos de trabalho sdo guardados

em arquivo corrente da camara civel,

e registros de capacitacdo dos funcionarios sdo guardados na camara civel
conforme critérios definidos na RAD-DGPES-069.

A cada ano, ocorre a avaliagdo dos processos de trabalhos e do fornecimento do

servigo, com a revalidacao das RADS, ou sua reviséo se necessaria.
Identificacdo e rastreabilidade (NBR ISO 9001: 2015, 8.5.2)

Os processos judiciais distribuidos a camara civel recebem numeracao cronoldgica,

gue os identifica e serve ao seu tramite no Tribunal.

Os critérios e pormenores do processo de trabalho de Autuar Feitos Civeis na

Segunda Instancia sao encontrados no seguinte documento:
7 RAD-1VP-002 — Autuar Feitos Civeis na Segunda Instancia.

Propriedade Pertencente dos Clientes ou Fornecedores Externos (NBR ISO 9001:
2015, 8.5.3)

A protecdo dos documentos e informacdes dos usuarios da CCIV é assegurada
mediante cumprimento dos requisitos de controle de documentos e de registros
conforme estabelecido na RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da Documentacao do SGQ
e Controle da Informacdo Documentada.
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7.5.4

7.5.5

7.5.6

O bem de propriedade do usuéario que permanece na camara civel € a carteira da
Ordem dos Advogados do Brasil, que fica devidamente acautelada na secretaria,
enquanto o advogado providencia cépias de pecas dos autos de processo.

Caso a carteira seja perdida ou danificada, a secretaria informa ao usuario este fato e

mantém registro da ocorréncia.

Também sdo considerados propriedades do usuario aqueles bens provisoriamente
apreendidos ou disponibilizados como prova em acéo judicializada e, caso sejam
perdidos ou danificados, o secretario informa de pronto ao desembargador
responsavel, que determinara a comunicag¢do as partes envolvidas no processo para

as providéncias cabiveis.
Preservacao dos processos judiciais (NBR ISO 9001:2015; 8.5.4)

Os processos judiciais distribuidos as 62 e 182 Camaras Civeis sdo eletronicos, de
modo que sua movimentacdo ocorre mediante o lancamento de dados no sistema

corporativo e-JUD, cuja protecdo e manutencdo cabem a DGTEC.
Pormenores do processo sao encontrados nos seguintes documentos:

7 RAD-PJERJ-002 — Organizacdo da documentacdo do SGQ e controle da

Informacdo Documentada.
Atividades pés-entrega no SGQ/CCIV (NBR ISO 9001:2015, 8.5.5)

As atividades de p6s-entrega de servico/produto em CCIV séo realizadas obedecendo
0S requisitos estatutarios e regulamentares estabelecidos pela legislacdo processual
vigente, em especial o Cddigo de Processo Civil, e considerando, quando pertinentes,
0s requisitos do cliente e resultado de pesquisa de satisfacdo. Ex: exame dos
embargos de declaracdo, apos a publicacdo de decisao, certiddes, alvaras, com erros
de digitacao, etc.

As falhas no servigo/produto de camara civel durante o planejamento ou realizacéo

do produto sédo analisadas em reunido de analise critica.

Controle de Mudancas no SGQ/CCIV (NBR I1SO 9001:2015, 8.5.6)
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7.6

7.7

As mudancas nos produtos de CCIV sdo analisadas e controladas, quando
ocorrerem, a partir de alteragéo de legislacdo, dos resultados dos indicadores e do
monitoramento dos processos de trabalho. Essa andlise é realizada, pelo menos,
durante as reunifes de analise critica e, quando necessarias, sao deliberadas acbes
de melhoria, correcfes ou agdes corretivas. Neste caso, devem ser implementadas e

avaliadas em sua eficacia.
Liberacéo de Produtos e Servigos (NBR ISO 9001:2015, 8.6)

Durante a realizacdo da prestacdo jurisdicional, as atividades sdo supervisionadas,
monitoradas e medidas, quando cabivel, consoante os requisitos da legislacdo em

vigor, as normas institucionais e os requisitos das RADs operacionais.

O secretario, utilizando, inclusive, as ferramentas oferecidas pelo sistema e-JUD,
monitora o0 tramite dos processos judiciais, consolida e analisa os resultados dos
respectivos indicadores previstos nas RADs e, com frequéncia trimestral aproximada,
0s submete a Administracdo Superior, sem prejuizo de adoc¢do de a¢cbes gerenciais ou
corretivas adequadas a cada situagao.

Controle de Saidas e de Produtos Nao Conformes (NBR ISO 9001:2015, 8.7)

Os processos judiciais, em tramitacao ou concluidos, que forem identificados como néo
conformes, recebem tratamento especial. Sao inscritos em registros de controle que
contenham a natureza da nao conformidade e sdo empreendidas acOes para
soluciona-la. O prosseguimento do processamento, apds a correcdo das nao
conformidades ou de limitagdo de suas consequéncias, € supervisionado pelo
secretario de camara, que reaplica os controles que identificaram a ndo conformidade

original.

Pormenores sobre o processo de trabalho Identificacdo e tratamento de Produtos N&o

Conformes sdo encontrados nos seguintes documentos:
7 RAD-PJERJ-004 — Tratamento de Nao Conformidades;

r—~7 RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel.
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8 AVALIACAO DE DESEMPENHO (NBR ISO 9001:2015, 9)

8.1 Monitoramento, Medicédo, Analise e Avaliacdo (NBR ISO 9001:2015, 9.1)

8.1.1 Generalidades (NBR ISO 9001:2015, 9.1.1).
A gestdo no CCIV é realizada com base em indicadores de desempenho e de
acompanhamento, com o fim de:
a) demonstrar a conformidade da entrega da prestagao jurisdicional;
b) assegurar a conformidade do SGQ/CCIV;,
c) melhorar continuamente a eficacia do SGQ/CCIV.

8.1.2 Satisfacdo dos Usuarios (NBR ISO 9001:2015, 9.1.2)
A satisfacdo de usuéarios de camara civel é monitorada e medida com base na
avaliacdo das pesquisas de opinido e de satisfacdo de usuarios e também na
avaliacao dos indicadores dos processos de trabalho de cada camara civel.
O gestor seleciona, de forma sistematica, os resultados das avaliacdes, de modo a
utiliza-los em prol da qualidade da secretaria.
Pormenores das atividades de Monitoramento e Medi¢cdo da Satisfacdo de Usuarios
sdo encontrados nos seguintes documentos:
7~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel;
~ RAD-PJERJ-010 — Medir a Percepc¢ao do Usuario.

8.1.3 Analise e Avaliacdo (NBR ISO 9001:2015, 9.1.3)
Os dados e as informagdes decorrentes de medidas de monitoramento administrativo
da prestacéo jurisdicional, ai incluidos os objetivos estratégicos, a satisfacdo dos
usuarios, os processos de trabalho e seus resultados, as auditorias de gestdo sao
tratados e analisados com o fim de aferir a adequacéo e a eficacia do SGQ/Camara
Civel.
Pormenores do processo de trabalho Analisar e Avaliar Dados e Informagfes sao
encontrados nos seguintes documentos:
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I~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel;

7~ RAD-PJERJ-006 — Implementacdo e Gerenciamento da Gestdo Estratégica e
de Inovagdes na Gestdo Operacional do PJERJ;

— RAD-PJERJ-007 — Consolidar e Divulgar Informac¢des Gerenciais.
8.2 Auditorias Internas da Qualidade (NBR ISO 9001:2015, 9.2)

O DEGEP elabora e divulga, a cada ano, o Programa de Auditorias, que inclui os
processos de trabalho de cémara civel, levando em conta a sua importancia e a
situacdo atual. As auditorias internas do SGQ sao realizadas com o0s objetivos de
verificar a eficiéncia e a eficacia de implementacdo do SGQ/CCIV e de identificar

oportunidades de melhorias.

As auditorias sao conduzidas por auditores contratados ou por servidores
especificamente treinados como auditores, preservada a necessaria independéncia

organizacional.

E responsabilidade dos desembargadores, secretario/RAS e equipe de cada camara
civel a implementacdo de ac¢bes para corrigir situacdes indesejaveis identificadas,

constantes dos relatérios de auditorias, para melhoria do SGQ/CCIV.

Pormenores do processo de trabalho de Auditorias Internas sdo encontrados no

seguinte documento:
I~ RAD-PJERJ-005 — Auditorias de Gestéo.
8.3 Andlise Critica pela Camera Civel (NBR ISO 9001:2015, 9.3)
8.3.1 Generalidades (NBR ISO 9001:2015, 9.3.1)

As reunides ordinarias de andlise critica do SGQ/CCIV ocorrem a cada seis meses

preferencialmente nos meses de janeiro e julho de cada ano. O secretario / RAS é

responsavel pelo convite da administragéo superior.

Nos casos excepcionais em que ndo se puder realizar a reunido no periodo
programado, evidencia em ata a justificativa para a nédo realizacdo, devendo-se as

reunides subsequentes serem realizadas conforme o programado.
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O convite é feito diretamente aos desembargadores na sessdo de julgamento
realizada em data imediatamente anterior ao da data prevista para a realizacdo da
reunido de analise critica. Caso algum desembargador néo esteja presente, o convite

e feito, por e-mail, ao respectivo gabinete.

As reunides de andlise critica do SGQ/CCIV séo realizadas com a participacdo dos
desembargadores integrantes, dos servidores e estagiarios, recomendando-se que

todos a elas comparecam.

As reunibes sédo conduzidas pelo desembargador presidente e, na auséncia deste,

pelo desembargador mais antigo que estiver compondo a camara.

Cabe ao RAS realizar, em tempo oportuno, a comunicagdo dos resultados aos
impossibilitados de participarem, com o fim de esclarecer e estimular a contribuicdo

de cada um na implementacédo das acfes decorrentes.
8.3.2 Entradas para as reunides de analise critica (NBR ISO 9001:2015, 9.3.2)
1) satisfacao do cliente e retroalimentacao de partes interessadas pertinentes;
2) extensdo na qual os objetivos da qualidade foram alcancados;
3) desempenho de processo e conformidade de produtos e servicos;
4) néao conformidades e acdes corretivas;
5) resultados de monitoramento e medicao;
6) resultados de auditoria;
7) desempenho de provedores externos;
8) a suficiéncia de recursos;
9) a eficacia de acbes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
10) oportunidades para melhoria.
8.3.3 Saidas para as reunides de analise critica (NBR 1SO 9001:2015, 9.3.3)

As saidas da analise critica incluem decisdes e ac¢fes relacionadas a:
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1) oportunidades para melhoria;
2) qualquer necessidade de mudancas no sistema de gestao da qualidade;
3) necessidade de recursos.

Na primeira reunido de analise critica do ano, sdo complementados também os
pontos relativos a determinacdo de abertura de Relatorio de Avaliagdo de Nao
Conformidade (RANAC) para as saidas e produtos ndo conformes e a avaliacdo da
exclusdo do requisito 8.3 da NBR ISO 9001:2015 do escopo do SGQ/CCIV, bem
como analise dos direcionadores estratégicos, para, se necessario, encaminhar

sugestao ao DEGEP.

9 MELHORIA (NBR ISO 9001:2015, 10)

9.1 Generalidades, Melhoria Continua (NBR ISO 9001:2015, 10.1, 10.3)

Os resultados das andlises de dados séo objeto de reflexdo dos desembargadores, do
secretario e da equipe de cada camara civel, em busca de melhorias continuas dos
processos de trabalho. As acdes de melhorias constituem prioridade e sdo objeto de
discussdo permanente nas reunides de andlise critica do SGQ/camara civel. Nesse
processo, sdo vinculados de forma légica a politica da qualidade, valores, objetivos,
metas e resultados dos indicadores de desempenho, buscando suficiéncia e eficacia do

SGQ/CCIV, bem como a progressiva satisfacdo dos usuarios.

O RAS de camara processa os dados provenientes de medicdo e monitoramento
administrativo de processos judiciais, harmoniza-os com as informacdes sobre os
resultados das auditorias internas e das ac¢des corretivas. Os resultados consolidados
sédo levados as reunides de analise critica do SGQ/CCIV, cabendo a Administracéo
Superior propor e acompanhar a implementacéo de melhorias continuas da eficacia do
sistema integrado de gestdo e da satisfagdo dos usuérios. O diagrama de blocos do

processo de melhorias continuas é mostrado no Anexo 4.

Pormenores do processo de trabalho Melhorias Continuas séo encontrados no

seguinte documento:

I~ RAD-CCIV-003 — Gerir Secretaria de Camara Civel.
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9.2 Nao Conformidade e Acdes Corretivas (NBR ISO 9001:2015, 10.2)

Importante ressaltar a diferenciacdo entre as aclOes gerenciais inerentes ao
funcionamento da CCIV, de natureza néo estrutural, e as a¢gdes que requerem a
utilizacdo dos instrumentos gerenciais disponiveis para corrigir desvios. Com relacéo
as primeiras, coerentemente ao senso comum, ndo ha necessidade de estabelecer
instrumentos formais para trata-las, desde que haja conviccdo de que a acgdo
decorrente de fato observado, ou eventual omissao, ndo imponha riscos a eficicia e a
eficiéncia do SGQ/CCIV. De qualquer modo, os fatos mais expressivos sao levados a
discussdo, a cada semestre, nas reunides de analise critica do SGQ/CCIV, ou em

periodo inferior, se necessario.

As causas de nao conformidades que ocorreram durante o processamento e as
causas que envolvam tendéncias ou situacdes de risco de ocorréncia de nao
conformidades sédo investigadas com a profundidade adequada a cada caso,
estruturadas e documentadas, sendo propostas e implementadas acdes que eliminem
ou bloqueiem as causas de ndo conformidades (reais ou potenciais) e sejam capazes

de restaurar situacdo aceitavel ou introduzir melhorias.

Pormenores do processo de trabalho de acdes corretivas sdo encontrados nos

seguintes documentos:

r—7 RAD-PJERJ-004 — Tratamento de Nao Conformidades.

10 ANEXOS

¢ Anexo 1 — Diagrama de Contexto do Sistema Integrado de Gestdo de Camara Civel;
e Anexo 2 — Arvore de Processos de Trabalho;
e Anexo 3 — Estrutura Organizacional;

e Anexo 4 — Diagrama de Blocos do Processo de Analise de Dados e Melhorias

Continuas.
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ANEXO 1 - DIAGRAMA DE CONTEXTO DO SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE CAMARA CIVEL

SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE CAMARA CIVEL
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ANEXO 2 - ARVORE DE PROCESSOS DE TRABALHO
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ANEXO 3 - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

DESEMBARGADOR
PRESIDENTE
| SECRETARIA DE
CAMARA
GABINETES DOS DESEMBARGADORES _ 1]

DESEMBARGADOR DESEMBARGADOR DESEMBARGADOR DESEMBARGADOR DESEMBARGADOR

__PRESIDENTE INTEGRANTE INTEGRANTE INTEGRANTE INTEGRANTE
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ANEXO 4 — DIAGRAMA DE BLOCOS DO PROCESSO DE ANALISE DE DADOS E
MELHORIAS CONTINUAS

ANALISE DE DADOS (DECISOES LOCAIS /
NIVEIS PRELIMINARES)

A 4

AO DOCUMENTADA

CONVENGAO
LEGENDA
Linha de fluxo: — SGQ: Sistema de Gestao da Qualidade
Possiveis decorr encias: 00 eceeee » RANAC: Relatério de Avaliagdo de N&o Conformidade
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